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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro de hoteles en la zona céentrica de la ciudad de
Tacna, afio 2018. Para el desarrollo del trabajo se utilizé un tipo de investigacion
cuantitativa, el nivel fue descriptivo, el disefio No experimental, transversal,
descriptivo. Para el recojo de informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario basado en el Modelo SERVQUAL, la muestra
estuvo conformada por 47 hoteles Mype de la zona céntrica del distrito de Tacnha.
Obteniendo los siguientes resultados: los representantes de los diferentes hoteles
categorizados como MYPE, tienen entre 31 y 56 afios en su mayoria, como lo
demuestra 61,95%, distribuidos entre hombres y mujeres; el 74,46% son casados y
convivientes; el nivel educativo de los representantes esta entre superior técnica con
un 29,78% y superior universitaria en un 40,43%; el 83,98% de ellos lleva a cargo
entre 0 y se afios, aproximadamente. El 65,96% de estos hoteles categorizados como
MYPE brindan trabajo entre 1 a 5 personas. Se concluye que: a través del
levantamiento de la data y su procesamiento, se logro establecer las brechas de la
gestion de la calidad del servicio, para lo cual se elabord un plan de mejora cuenta
con 14 acciones estratégicas y 6 estrategias alternativas, el plan de mejora cuenta
con indicadores que facilitaran llevar un control de su ejecucion, un responsable; la
ejecucion del plan asciende a S/ 2590.00 y se ha planteado en el periodo de 12
meses.

Palabras clave: Calidad, MYPE, Servicio
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the characteristics of quality
management in customer service and improvement plan in micro and small
companies in the service sector - hotels in the downtown area of the city of Tacna,
year 2018. For The development of the work was used a type of quantitative
research, the level was descriptive, the design was non-experimental, cross-
sectional, descriptive. To collect the information, the survey technique was used
and the instrument was the questionnaire based on the SERVQUAL Model. The
sample consisted of 47 Mype hotels in the downtown area of the Tacna district.
Obtaining the following results: the representatives of the different hotels
categorized as MYPE, are between 31 and 56 years old for the most part, as shown
by 61.95 %, distributed between men and women; 74.46% are married and living
together; The educational level of the representatives is between higher technical
with 29.78% and university higher in 40.43%; 83.98% of them have been in charge
between 0 and 6 years, approximately. 65.96% of these hotels classified as MYPE
provide work between 1 to 5 people. It is concluded that: through the gathering of
the data and its processing, it was possible to establish the gaps in the management
of the quality of the service, for which an improvement plan was prepared with 14
strategic actions and 6 alternative strategies, the improvement plan has indicators
that will facilitate a control of its execution, a person in charge; the execution of the
plan amounts to S / 2590.00 and has been proposed in a 12-month period.

Keywords: Quality, MYPE, Service.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado “caracterizacion de la
gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las Mypes del
sector hotelero en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, afio 2018, tiene
como principal motivo el estudio de las Mype, porque en la actualidad es uno
de los ejes econdmicos principales y el Estado, a través de sus diferentes
organizaciones, busca potenciarlas (Cabello, 2014). Sin embargo, la mayoria
de estos negocios tienen problemas que limitan su sostenibilidad en el mercado,
debido que la gran mayoria no cuenta con algun tipo de asesoramiento o con la
ayuda de algin profesional. Dicho tema estd acorde con la linea de
investigacion “Gestion de la Calidad y Formalizacion de las MYPE en el Pera”
correspondiente a la Escuela de Administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote.

A nivel mundial, la preocupacion por la calidad, ha sido un fendmeno
presente incluso antes que la globalizacion. Si se establece una linea
cronoldgica, en 1800 se hablaba de una inspeccion del desarrollo de las
actividades generales para una industria; en 1930 se dieron los controles
estadisticos, con la inclusion de la matematica y los diferentes estadisticos en
la revolucion industrial, se hizo posible; en 1950, incremento la preocupacion
por asegurar la calidad de una determinada linea de productos; ya en 1980, se
hablaba de un &rea competente que se encargaria de administrar la calidad total,
donde si incluian todas las operaciones de la empresa; mas cerca a la actualidad,
se habla de una reestructuracion de las organizaciones (no solo industrias) y la

mejora sistematica de los procesos, en ese sentido, hasta el periodo 2018 se han



establecido diferentes estandares de calidad, para cada uno de los productos
que las empresas desarrollen (Pulido, 2010). Entiéndase como productos, tanto
a los bienes como a los servicios que la empresa brinde (Kotler & Armstrong,

2017).

Los servicios, por un lado, representan el otro extremo de los bienes
que se ofrecen al publico; los cuales tienen un sinfin de variaciones que muchas
veces dificulta diferenciarlos con un bien, quedando solo evaluar si son
tangibles o intangibles (Condori y Ticona, 2017). Estos servicios, no son
exentos de una evaluacién de su calidad; hoy méas que nunca, si una marca
(refiriéndose a una organizacion) y sus servicios no son percibidas como
“buena calidad”, entonces esta en el camino de perder sus ventas,
posicionamiento y posiblemente, quiebre en un corto periodo de tiempo; asi
mismo, hoy existe mucha informacion en los diferentes medios digitales, lo
cual permite que los clientes tengan un mayor poder de decision y la posibilidad
de cambiar de marca, si esta no cumple con sus expectativas (Ghio, 2013). Es
por ello, que mantener una buena calidad en los servicios que se brindan, es

vital para el crecimiento de las empresas.

Por otra parte, en el Per(, mas del 99,4% de las empresas son MYPE
(Micro y Pequefia Empresa) y brindan gran parte de los servicios, en los
diferentes sectores productivos. No esta de mas recalcar, que esta categoria de
empresas juega un rol preponderante en la economia nacional, porque generan

el grueso de empleos; incluso mas que las grandes empresas y el propio Estado.



La ciudad de Tacna, es conocida por su alto nivel de comercializacion
y desarrollo de servicios, en diferentes rubros, lo cual ha permitido que crezca,
aprovechando su posicion fronteriza. Al recibir la visita, de turistas nacionales
e internacionales, es imprescindible hablar de los Servicios de Hoteleria, que
van de la mano con el turismo comercial (Wallingre y Toyos, 1998). Ademas,
el crecimiento de este modelo de negocio ha ido en incremento, con la
aparicion de un gran namero de hoteles en la Ciudad de Tacna; sin embargo,
varios de estos, aun se encuentran laborando sin los permisos adecuados, lo
cual limita su crecimiento; acentuado por la falta de capacitacion y

financiamiento, que requieren estas empresas.

Los hoteles, como la mayoria de las organizaciones turisticas, se
enfrentan a un entorno continuamente cambiante y altamente competitivo, pero
esto no es malo; como se menciona dentro de los conceptos béasicos de la
economia, la competitividad genera una mayor calidad en el servicio brindado,
beneficiando a los consumidores y obligando a los ofertantes a mejorar su
servicio constantemente, es decir, reinventarse; en ese sentido la calidad de
servicio, representa un papel preponderante para diferenciar el producto de la
competencia, tanto interna y externa a la Ciudad de Tacna; por ello, se plante
la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las caracteristicas de la
gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y
pequeias empresas del sector servicio — rubro hoteles en la zona céntrica

de la ciudad de Tacna, afio 2018?



Para poder dar solucion al problema de la investigacion se desarrolld
el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad
de Tacna, afio 2018.

Asimismo, para poder lograr el objetivo general se planteé los
siguientes objetivos especificos:

» lIdentificar las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro de hoteles en la zona
centrica de la ciudad de Tacna, 2018.

» Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna,
2018.

» Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicios en el rubro
hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, 2018.

«  Elaborar un plan de Mejora sobre la aplicacion de la gestion de calidad
en atencion al cliente en las Micro y pequerias empresas del sector

servicios- rubro hoteles del centro de la ciudad de Tacna, 2018.

Esta investigacion se justifica en su utilitarismo, mostrado en dos etapas
bésicas; la primera, asociada con el diagnostico, en el cual se describen las
caracteristicas de los representantes, caracteristicas generales del negocio y las
caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del

sector servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna; la



segunda etapa aportard un plan de mejora, que al ser ejecutado permitirad una
mejoria notable en las empresas de este sector.

La relevancia social de la investigacion, se encuentra en los beneficios
resultantes de la presente investigacion; los cuales permitiran a las empresas
reconocer las caracteristicas del sector hotelero perteneciente a la categoria
MYPE y tomar medidas que mejorarian su posicion en el mercado hotelero.
Asi mismo, es necesario contar con informacion de primera mano para la toma
de decisiones, reduciendo de esta manera el riesgo de tomar una mala inversion
y perder recursos. Estas empresas, permaneceran en el mercado y generaran
puestos de trabajo que beneficiaran a la sociedad tacnefia.

Los resultados mas resaltantes de la investigacién, indican que: los
representantes de los hoteles categorizados como micro y pequefias empresas,
del sector servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna,
tienen entre 31 y 56 afios en su mayoria, como lo demuestra 61,95%,
distribuidos entre hombres y mujeres; el 74,46% son casados y convivientes;
el nivel educativo de los representantes estd entre superior técnica con un
29,78% y superior universitaria en un 40,43%; el 83,98% de ellos lleva a cargo
entre 0 y 7 afos, aproximadamente. El 65,96% de estos hoteles categorizados
como MYPE brindan trabajo entre 1 a 5 personas. La principal conclusion es
que se logra establecer las brechas de la gestion de la calidad del servicio, para
lo cual se elaboré un plan de mejora cuenta con 14 acciones estratégicas y 6
estrategias alternativas, el plan de mejora cuenta con indicadores que facilitaran
Ilevar un control de su ejecucion, un responsable; la ejecucion del plan asciende

a S/ 2590.00 y se ha planteado en el periodo de 12 meses.



Asi mismo, para poder desarrollar la investigacion fue necesario la
aplicacion de la Teoria de la Calidad del Servicio; acompafiado de instrumentos
de mediciéon reconocidos y validados, lo cual permitird generalizar los
resultados en la poblacion. Esta investigacion servira como referencia de
nuevas investigaciones con respecto a la Calidad del Servicio, dentro del rubro
hotelero. Por otra parte, la investigacion se desarrollard en funcion de los
recursos econdémicos y el acceso a la informacion que la muestra lo permitid,
es decir, la administracion de los Hoteles de la zona céntrica de Tacna; en tal
sentido, la investigacion es viable.

La metodologia utilizada, refiere que la investigacion es del tipo
cuantitativa, nivel descriptivo, el disefio fue transversal, no experimental y
descriptivo. Se uso la técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
basado en el Modelo SERVQUAL, el cual cuenta con cinco dimensiones y 22
indicadores, en Escala de Likert de cinco categorias. La poblacién estuvo
compuesta por 57 hoteles del Distrito de Tacna, de la Provincia de Tacna,
siendo estas Micro y pequefias empresas; asi mismo, la muestra fue de 47

hoteles.



REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Pérez (2015) en su investigacion Los costos hoteleros y su
incidencia en la rentabilidad de Sangay spa-hotel C.A. de la ciudad
de Barfios de Agua Santa (Ecuador) en el primer semestre del afio
2013. Esta investigacion, tuvo como principal objetivo, determinar
la incidencia de los costos de servicios en la rentabilidad con la
finalidad de obtener informacién razonable de la empresa turistica —
hotelera  SANGAY SPA - HOTEL C.A. Aplicando como
metodologia el trabajo de campo, que estudia los hechos en el lugar
que se producen, y considerando como estrategia, el disefio de

investigacion documental a un nivel exploratorio.

Entre los principales resultados se obtuvo que, el 75% de los
encuestados respondieron que no existe un departamento de costos
dentro de la empresa, originando asi un desconocimiento del trabajo
de costos que se realiza dentro de la organizacién; el 67,5% no
identificaron los elementos del costo; el 57.5% de los encuestados
respondieron que si controla el desperdicio de materiales y
suministros dentro la empresa. Se concluye que la empresa no cuenta
con un adecuado departamento de costos, lo cual conlleva a asignar
costos de forma empirica, dificultando el calculo y obtencion de una

rentabilidad sensata.



Arciniegas (2015) en su investigacion Estrategias
financieras para el manejo del capital de trabajo de las pequefias y
medianas empresas del sector hotelero del estado Aragua
(Venezuela) afio 2015, en la Universidad de Carabobo. Con el objeto
de proponer estrategias financieras para el manejo del capital de
trabajo de las pequefias y medianas empresas del sector hotelero del
estado Aragua. Considerando en la metodologia, la aplicacién de un
disefio descriptivo, un cuestionario para identificar los elementos
que forman parte de las operaciones de las PYMES y una muestra

compuesta por gerentes y personal operativo en posadas.

Los resultados demostraron que, del del total de encuestados
el 50% indicaron conocer sobre el capital de trabajo; el 25% indica
conocer a cerca de los inventarios; el 75% de los encuestados indico
que para el manejo del efectivo utilizan la técnica del control interno
y un 25% hace uso de otras técnicas bésicas; el 75% de los
encuestados no emplea ninguna técnica para administrar
financieramente las cuentas por cobrar y un 20% indica que realiza
modelos  practicos de cobranza. Concluyendo que, el
comportamiento e incidencia de las PYMES venezolanas a nivel
nacional no se diferencia del presente en otras empresas a nivel de
Latinoamérica, siendo fuente de crecimiento econémico durante

varias décadas.



Mufioz (2017) en su investigacion Andlisis de la calidad del
servicio del hotel Perla Verde de la ciudad de Esmeraldas-Ecuador
2017, tuvo como objetivo general elaborar un plan de mejoras para
potencializar el nivel de desempefio laboral y consecuentemente
incrementar la calidad del servicio en el Hotel Perla Verde de
Esmeraldas, para lo cual, aplic6 como metodologia un estudio
cuanti-cualitativo de nivel critico propositivo, ademas de un disefio
descriptivo. Asi mismo esta investigacion consideré como parte de
la muestra a administradores, clientes y empleados del hotel.

Los resultados se presentaron con respectos a la fiabilidad,
fueron negativos sobre los tiempos con un -2,121 mientras que para
la calidad de los servicios brindados por los empleados del hotel se
presentd una variacion negativa de -3,536; respecto de la seguridad,
se obtuvo una variacion negativa de -1,414 en cuanto a la seguridad
que se presenta en los exteriores del hotel, mientras que sobre la
dimension de la empatia, los clientes consideran que no existe un
marcado interés de parte de los empleados en pos de cuidar el interés
de los huéspedes, obteniendo una variacion negativa de -2,828. La
conclusion principal de esta investigacion fue que, las percepciones
por el servicio recibido, superan las expectativas que se tenian antes
del servicio. Sin embargo, es necesario mejorar en aspectos como, el
tiempo de entrega del servicio, la inseguridad y la muestra de interés

de los colaboradores.



Inca (2017) en su investigacion Manual de gestion de calidad
para la atencion al cliente en la recepcion del Hotel Camino Real
Riobamba-Ecuador 2017, tuvo como objetivo general, disefiar un
manual de gestion de calidad para mejorar la atencion al cliente en
la recepcion del Hotel “Camino Real”. La investigacion fue de tipo
cualitativa, con disefio de investigacion accion, teniendo como
muestra, por conveniencia, el 100% de los clientes del mes de abril

y aplicando como técnica de recoleccién de datos la encuesta.

Como resultado se obtuvo un Manual para el Departamento
de Recepcion del Hotel “Camino Real”. El manual ha sido elaborado
y disefiado para ser utilizado por todos los miembros que trabajan en
recepcion ya que comienza dando una vision general del hotel, sus
conocimientos, servicios, y destrezas. Finalmente, el autor concluyé
que, el hotel presentaba una inadecuada gestion de calidad en el
departamento de recepcion, originando una mala percepcién por
parte de los clientes y por ende una baja calidad de los servicios. Por
ello, se puso énfasis en la implementacion de un manual de gestién
de calidad para el area de recepcion, con el proposito de guiar al

personal.

10



2.1.2. Antecedentes Nacionales

Angulo (2018) en el trabajo de investigacion Gestion bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPE del sector servicios,
hoteles, distrito de Iquitos, afio 2018, tuvo como objetivo general,
investigar si las MYPE del sector servicios, hoteles, del distrito de
Iquitos, afio 2018, se gestionan con calidad y tienen difundido un
plan de atencion al cliente como estrategia de servicio. La
metodologia de investigacién aplicada fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptivo
correlacional, administrando como instrumento un cuestionario

compuesto por 21 items y dirigido a gerentes del rubro hotelero.

Como resultados se obtuvo que son dirigidos por gerentes
que en su mayoria estan en el rango de edad “31 a 40 afios” (66.7%)
y nivel de instruccion “universitario” (70,8%). Respecto a la gestion:
el 87,5% de los hoteles se gestionan bajo la filosofia de la mejora
continua; el 70,8% se guia seglin su mision y vision; el 91,7% tiene
estandarizado los procesos clave de los hoteles. La investigacion
concluye que, los hoteles evaluados, realizan la administracion
enfocados en la calidad y servicio al cliente, identificando y
estandarizando procesos, solucionando problemas de gestion a
través de técnicas o planes de mejora y principalmente siguiendo un

plan de gestion, guiado por la mision y vision de la empresa.
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Aguila (2017) en su investigacion Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro hoteles
ecologicos, ciudad de Pucallpa, afio 2017, tuvo como objetivo
general, demostrar que la correcta aplicacion la gestion bajo el
enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas,
rubro hoteles ecoldgicos, ciudad de Pucallpa, afio 2017. Ademas, de
una metodologia de caracter descriptivo, no experimental y de nivel

cuantitativo.

Los resultados, mostraron que el 67% de los encuestados
conoce poco acerca de la gestion de calidad, sin embargo, el 67%
obtuvo clientes satisfechos como resultado, el 100% de las Mypes
utiliza la tecnologia de las redes sociales para ofrecer sus servicios
por su rapidez y sencillez, la gestion de calidad en el sector hoteles
ecoldgicos es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes. Llegando a la siguiente conclusién; las MYPE del rubro
hotelero del sector Pucallpa capacitan a su personal, pero no lo hacen
con una frecuencia anual, lo cual no propicia la actualizacion de los
conocimientos adquiridos por los colaboradores de las empresas.
Sin embargo, los resultados obtenidos respecto a la satisfaccion de
los huéspedes con el servicio fueron favorables a pesar de no cumplir

adecuadamente con la gestion de calidad.
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Lopez y Preciado (2018) en la tesis Gestion de la calidad y
servicio al cliente en los hoteles de playa 3 estrellas de Zorritos,
Tumbes 2018, tuvo como objetivo principal, demostrar la influencia
de la gestion de calidad en el servicio al cliente de los hoteles de
playa de 3 estrellas de Zorritos, Tumbes; con un tipo de investigacion
aplicada, de nivel descriptivo, disefio no experimental,
transeccional, correlacional, una muestra de gerentes vy

administradores de 2 hoteles y empleando la técnica de la encuesta.

De los resultados obtenidos, los elementos tangibles resaltan
por los espacios adecuados para la atencién del cliente, a esto le
complementa el buen trato del personal del hotel, logrando que los
clientes se sientan cémodos durante el tiempo de estadia; sin
embargo, se conoce poco de los clientes y es dificil centrar el
servicio hacia sus necesidades y deseos, por lo que se recomienda
trabajar en mejorar la capacidad de respuesta en la solucion de
problemas y realizar estudios que permita conocer la realidad interna
de la empresa para llevar a cabo una mejor gestion, interactuar mas
con el cliente en todo el proceso de servicio con el fin de que la
calidad sea vista en todas las actividades y servicios que ofrecen los
hoteles. Finalmente, esta investigacion concluye que los clientes
consideraban como resaltantes en estos hoteles, la seguridad que
demostraban las instalaciones, la empatia y buen trato de los
empleados, demostrando una eficaz gestion de calidad en su

totalidad.
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2.1.3. Antecedentes Locales

Pino (2016) en su investigacion Calidad del servicio que
reciben los huéspedes en el hotel "El Mesdn” de la ciudad de Tacha
en el afio 2016, a través del Modelo Servqual” y con el objetivo
principal de evaluar el nivel de calidad de servicio que reciben los
huéspedes en el Hotel “El Meson” de la ciudad de Tacna en el afio
2014, a través del modelo Servqual. Aplico como metodologia, un
tipo de investigacion aplicada, de nivel descriptivo correlacional y
disefio no experimental, de corte transversal. Usando como técnica
la encuesta y como instrumento el test Servqual, en una muestra

compuesta por 138 clientes de “El Meson”.

Los resultados demostraron que, un 70.30% responde estar
de acuerdo con la modernidad y atractivo de las instalaciones; el
72.50% de los clientes afirman estar de acuerdo con la apariencia
limpia y agradable de los empleados; el 55.80% de los clientes
afirman estar de acuerdo con los servicios que les permite sentirse
comodos en las habitaciones; el 57.20% de los clientes afirman estar
de acuerdo con todas las instalaciones, facilidades y los servicios.
Gracias a los resultados de la investigacion, el autor logré concluir
que la calidad de servicio percibida por los clientes del Hotel El
Meson, mostro un grado satisfactorio, obteniendo una puntuacién

superior a 5 de un maximo de 10 en la calidad del servicio.
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Velarde (2017) en su investigacion Calidad de servicio
percibida segun las etapas del ciclo vital de los huéspedes en el
Hospedaje EI Copihue del Distrito de Coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa de la ciudad de Tacna en el afio 2017, con el objetivo de
evaluar la calidad de servicio percibida segun las etapas del ciclo
vital de los huéspedes en el Hospedaje EI Copihue de la ciudad de
Tacna en el afio 2017. El autor, aplico en la metodologia, un tipo de
investigacion aplicada, de nivel descriptivo y disefio no experimental
de corte transversal. La técnica de investigacion utilizada fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario adaptado del modelo

Servqual, aplicado a una muestra de 138 huéspedes del hospedaje.

Los resultados de la investigacion dieron a conocer que el
nimero de huéspedes que comparten el departamento esta
concentrada mayormente entre los 2, 3, 4, 5 y 6 huéspedes por
departamento con un 10.87%, 13.77%, 18.12%, 18.12% y 13.04%
respectivamente, y entre 7 y 12 huéspedes tienen porcentajes que
oscilanentreel 2.17% y el 8.70%. Finalmente, el autor concluye que,
en promedio los huéspedes de “El Copihue” perciben como
satisfactoria la calidad de servicio en las cinco dimensiones
evaluadas de su ciclo vital, la dimension tangible, empatia,

confiabilidad, respuesta y seguridad.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion
2.2.1. Microy Pequefias Empresas (MYPE)

Congreso de la Republica (2003) con el objetivo de
estandarizar las caracteristicas y conceptualizaciones, define las
MYPE como las unidades econdémicas que desarrollan actividades
de transformacion, extraccion, comercializacion de bienes,
produccion o prestacion de servicios y son establecidas por una
persona natural o juridica, cumpliendo con las siguientes
caracteristicas:

e Microempresas: de 1 a 10 trabajadores, con ventas anuales
que llegan a las 150 unidades impositivas tributarias (UIT).
e Pequefia Empresa: de 1 a 50 trabajadores, con ventas anuales

desde las 150 UIT hasta 850 UIT.

Estas MYPE son de gran importancia pues impulsan la
economia del pais al producir el 40% del producto bruto interno,
contribuir en la creacion de empleos para el 80% de la poblacién
economicamente activa, favorecer el crecimiento del mercado
interno, las exportaciones y contribuir tributariamente (Bernilla,
2020). Debido a su gran importancia para el desarrollo y
sostenibilidad economica del pais, se crea la ley 28015 que fomenta
un ambiente beneficioso para las MYPE y apoya nuevos
emprendimientos, mediante marcos legales, e incentivos para la

inversion privada, con el objetivo de impulsar la competitividad,
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formalizacion y desarrollo de las MYPE (Congreso de la Republica,
2003).

Segun Rengifo (2018) existen otros elementos particulares
en las MYPE peruanas, como:

e Frecuentemente son lideradas y organizadas por el duefio o
propietario, quien atiende los distintos campos, compras,
ventas, finanzas produccion, atencién del personal, entre
otros.

¢ No abarcan una gran area para la realizacion y promocién de
sus operaciones.

e Realizacidn de actividades en las cuales predomina la mano
de obra.

e Los recursos a disposicion de la empresa son limitados y
usualmente proporcionados por el duefio.

e Resalta su capacidad creativa y adopcion de nuevas

tecnologias en la mayoria de los casos.

Sin embargo, el 28 de junio del afio 2008 se hizo publico el
decreto legislativo N°1086, el cual realizaba algunas modificaciones
a la ley promulgada el afio 2003 como, las consideraciones para la
pequefia empresa, ampliando su limite méaximo hasta 100
trabajadores y el monto maximo de ventas anuales hasta las 1700

UIT.
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2.2.2. Ley de Creacion de las MYPE
Esta ley, denominada “Ley de promocion y formalizacion de
la micro y pequefia empresa - LEY N° 28015 fue aprobada por el
Congreso de la Republica (2003); entre sus principales
caracteristicas resalta:

e EI objetivo de la ley: Promocion de la competitividad,
formalizacién y desarrollo de las micro y pequefias empresas
para incrementar el empleo sostenible, su productividad y
rentabilidad, su contribucion al Producto Bruto Interno, la
ampliacién del mercado interno y las exportaciones y su
contribucion a la recaudacion tributaria.

e La definicién de Micro y Pequefia Empresa; asi como sus
principales caracteristicas, donde destacan el numero de
trabajadores y el monto de ventas.

e Establece los lineamientos del Estado: Son 11 los
lineamientos que el estado promueven, donde se enmarcan
las diferentes funciones del Estado con las MYPE.

e Seindica las funciones del CODEMYPE: Consejo Nacional
para el Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa que
brindaria soporte a los lineamientos establecidos.

e Se dieron a conocer los instrumentos que se utilizaran:
Dentro de estos instrumentos, explican las acciones
conjuntas que se deben desarrollar en cada nivel del

gobierno.
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e Se establecieron estrategias: Para el financiamiento,

formalizacién y soporte laboral.

2.2.3. Denominacion de los hoteles

Los hoteles requieren de una serie de requisitos para la
obtencion de su clasificacion, esta categorizacion es: Hotel de una a
cinco estrellas, Apart-Hotel de tres a cinco estrellas, Hostal de una a
tres estrellas, o Albergue. Siempre y cuando las instalaciones
cumplan con los requerimientos de infraestructura minimos de la
Resolucion Ministerial N° 005-2019-VIVIENDA,; también se
incluyen requisitos como de equipamiento, servicios y personal que
se establecen en los anexos del Decreto Supremo N° 001-2015-
MINCETUR (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2020b).

El cumplimiento de estos requisitos, permite una serie de
beneficios como:

e Ser parte del Directorio Nacional de Prestadores de Servicios
Turisticos Calificados.

e Aplicar la exoneracién del impuesto general a las ventas por
servicio de alojamiento y alimentacion, siempre y cuando
este servicio se preste, en el alojamiento, a un ciudadano no
residente.

e Ser beneficiario de los lineamientos para mejora de la calidad
y otros incentivos promovidos por el MINCETUR, como
parte del Plan Nacional de Calidad Turistica.

e Mayor confianza para los clientes que hacen uso del servicio.
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De manera online se puede enviar el voucher y el Formulario
Unico de Tramite — FUT completo, mediante la plataforma Extranet.
Personal autorizado de la Dircetur y Gercetur visitaran tu
establecimiento para verificar el cumplimiento de las condiciones
minimas. Si el hospedaje cumple con el perfil, se le enviard por
correo el Certificado de Clasificacion y Categorizacion. De manera
fisica, se debe:

e Abonar en el Banco de la Nacién, de acuerdo a la categoria
solicitada. 1 y 2 Estrellas (S/ 139,52), 3, 4 y 5 Estrellas (S/
243,73), Albergues (S/ 139,52).

e Completa el formulario, descargar el Formulario Unico de
Tramite — FUT y completarlo con los datos.

e Dirigirse a la sede de la region, es decir, a la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR).

e Obtener el certificado de Clasificacion y Categorizacion, el
plazo méaximo para atender la solicitud es de 30 dias habiles;
un personal autorizado de la Dircetur y Gercetur visitara el
establecimiento para verificar el cumplimiento de las
condiciones minimas.

e Sitodo es conforme recibiras tu Certificado de Clasificacion
y Categorizacion, mediante un mensajero, en la direccion del

establecimiento que declaraste en el formulario.
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2.2.4. El empresario representante de la Micro y pequefia empresa
Segun Gonzalez (2009) precisa que las etapas de vida de un
empresario son las siguientes:

e Idear: Crear en la mente un producto o servicio susceptible
de ser llevado a la préctica.

e Planear: Es hacer una investigacion, que a la vez deber ir
acompafiado del estudio y disefio, asi como el total de
componentes de una empresa

e Establecer: Construir y aplicar tangiblemente lo planeado
sobre la empresa.

e Arrancar: Es de como ya debe empezar formalmente todas
las actividades y operaciones de la empresa.

e Seguimiento: Reaccionara las dindmicas cotidianas en las
operaciones de la empresa, asi como vivir los ajustes a los
planes originales a consecuencia de lo perfectible de ellos

e Operar de forma sostenible: Mantener las actividades y
operaciones cotidianas de la empresa durante un periodo
prolongado de tiempo.

e Lograr una buena rentabilidad: Calcular y hacer generar
recurrentemente a la empresa utilidades netas superiores a las
esperadas, en proporcion a la inversion.

e Ser empresario por oficio: Ser capaz de desarrollar mas de
una empresa formal y rentable durante un periodo

prolongado de tiempo.
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2.2.5. Gestion de la calidad de servicio

La gestion de calidad es de vital importancia para las
empresas, porque permite brindar un producto o servicio con las
caracteristicas necesarias para su aceptacion dentro de los mercados
a los que va dirigido.

En la actualidad la gestion de la calidad es una condicion
fundamental para la implementacion de cualquier estrategia que
busque la victoria competitiva en una empresa.

Un ejemplo de esto, es el sistema japonés de gestion de
calidad, que resalta la importancia de considerar la satisfaccion de
los clientes y propiciar el trabajo en equipo con miras a la resolucién
de problemas y mejora continua (Camison et al., 2006).

Una conceptualizacion para la medicion de gestion de
calidad indica que esta es percibida mediante una comparacion entre
la calidad del servicio esperado (expectativas), con la calidad del
servicio percibido (resultados obtenidos) (Duque, 2005).

Es posible apreciar, gracias al concepto anterior, que la
calidad de servicio depende en gran medida de la opinion y
expectativas del cliente, por lo cual, esta calidad no puede ser
administrada o coordinada. Sin embargo, existen distintas estrategias
para conocer y considerar la opinion del cliente de tal manera que,

el servicio brindado se acerque cada vez mas al ideal del cliente.

22



2.2.6.

La gestion de calidad aplica diferentes estrategias, siendo una
de ellas, el ciclo de Deming, considerado como una tactica de accion
continla aplicada para mejorar la calidad de los procesos de
produccidn y servicios, compuesta por cuatro etapas, planear, hacer,
verificar y actuar (Matsumoto, 2014).

Gestion de la calidad al cliente

Matsumoto (2014) la identifica como el fruto de la

comparacion que el cliente efectla entre lo que espera recibir y
aquello que percibid sobre el servicio recibido.
Este nivel de expectacién puede variar de acuerdo al punto de
referencia del cliente y debido a la naturaleza altamente competitiva
del mercado esta expectacion puede ser muy cambiante, sin
embargo, puede alcanzarse si las empresas averiguan y comprenden
lo que sus clientes necesitan y desean.

Jara (2014) sefiala que el nivel de satisfaccion del cliente es
directamente proporcional a la diferencia entre el desempefio
percibido de una organizacion y las expectativas del cliente.
Generalmente, la gestion de calidad ensefia a conocer al cliente, las
necesidades y que se debe hacer para mejorarlas, especificando la
satisfaccion y conservacion de los clientes activos, la atraccion de
clientes potenciales, el disefio de estrategias que satisfagan
necesidades cambiantes de los nuevos clientes y la reduccién de

costos al responder quejas y procesar reclamo”
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2.2.1.

Ongallo (2007) nos dice que, actualmente se considera que
la forma en la que el cliente se siente atendido conforma gran parte
de la percepcion final de la satisfaccion del mismo, ya que lo
realmente vital para que este repita una compra en un
establecimiento o tras una llamada telefonica es la sensacion
personal e intima, muchas veces a niveles casi inconscientes, de si
se ha sentido escuchado y comprendido, aspectos incluso por encima
de cuestiones basicas como si se le ha solucionado un problema o
no.

Modelo SERVQUAL

Publicado en 1988, el modelo Servqual, ha experimentado
gran cantidad de revisiones y mejoras hasta la actualidad,
convirtiéndose en una técnica usada para la investigacion comercial,
permitiendo medir la calidad del servicio brindado por una empresa
a través de la medicion de lo que los clientes esperan del servicio y
lo que aprecian del mismo. Esta técnica evalUa aspectos cualitativos
y cuantitativos en los clientes, brindando informacién detallada
sobre opiniones y sugerencias de primera mano, ademas de permitir
comparar los servicios de la empresa con otras organizaciones
(Matsumoto, 2014).

Este modelo se divide en cinco dimensiones con el objetivo

de medir la calidad del servicio:
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e Fiabilidad: EvalGa la capacidad de la empresa para cumplir
con lo ofertado al cliente, tanto en entregas, precios, solucion
de problemas, entre otros.

e Sensibilidad: Se evalGa la capacidad de la empresa para
brindar ayuda a sus clientes y un rapido servicio, tanto en la
atencion como al momento de solucionar los problemas.

e Seguridad: Evalla la confianza que sienten los clientes al
verse atendidos por empleados capacitados.

e Empatia: Evalla el servicio personalizado que brinda la
empresa a los clientes demostrando gran interés por sus
necesidades y gustos.

e Elementos tangibles: EvalUa todos los elementos fisicos de
la empresa, instalaciones, materiales, herramientas, equipos,

entre otros.

2.3. Marco conceptual

A continuacion, se brindan los conceptos relacionados con el tema

de la investigacion, lo cual permitira entenderlo mejor.

Calidad: Esta constituida por aquellas caracteristicas del servicio o
producto que proporcionan satisfaccién al cliente y se encuentran
presentes en todos los procesos de una empresa, desarrollo, disefio,
produccidn, ventas y mantenimiento, en general, es todo por lo que

el cliente estaria dispuesto a pagar (Duque, 2005).
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Servicio: Es cualquier actividad en beneficio del cliente,
usualmente intangible y sin dar propiedad sobre algun objeto y que
pueda desarrollarse vinculada o no con un producto fisico (Duque,
2005).

Hotel: Es todo establecimiento que tenga por objetivo, brindar un
servicio de alojamiento tanto en habitaciones como, en otras
unidades habitacionales, ubicadas en un edificio o una zona
independiente del mismo. Este establecimiento debe contar
minimamente con el servicio de recepcién durante las 24 horas, asi
como desayuno (Diaz et al., 2008).

Gestion Administrativa: Acciones desarrolladas por el directivo
que cumplen con las 5 etapas del proceso administrativo, las cuales
son planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar (Universidad
Nacional Mayor De San Marcos, s. f.).

Cliente: Individuo que realiza la accién de comprar o solicitar un
determinado servicio a un profesional o empresa (RAE & RAE,
2019).

Servicio Hotelero: todas aquellas prestaciones brindadas por una
persona 0 un grupo contratados indirecta o directamente por un

hotel, en beneficio del huésped (Marrero, 2016).
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HIPOTESIS

El presente estudio de investigacion titulado: Caracterizacion de la
gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas, del sector servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica
de la ciudad de Tacna, afio 2018. Por lo tanto, de acuerdo al nivel de la
investigacion no se planted hipotesis, por ser una investigacion de tipo

descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion cuenta con un enfoque de tipo

cuantitativo, no experimental — transversal y un nivel de investigacion

descriptivo.

El enfoque fue cuantitativo, porque se buscO generalizar los
resultados y los resultados fueron netamente objetivos, se
utilizaron instrumentos de medicion estandarizados; asi mismo, el
paradigma cientifico considerado es el positivismo (Hernandez y
Mendoza, 2018).

El disefio fue no experimental, porque no se manipuld
deliberadamente la variable en estudio como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector hotelero en la zona céntrica de la ciudad de
Tacna, afio 2018; solamente se observo conforme a la realidad sin
sufrir ningun tipo de modificaciones (Hernandez y Mendoza,
2018).

A la vez, el disefio es transversal, porque el recojo de informacion
se realizd en un solo espacio de tiempo(Hernandez y Mendoza,
2018).

El nivel de la investigacion es descriptivo, porque solo se
describieron las principales caracteristicas de la variable en estudio

(Hernandez y Mendoza, 2018).
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4.2. Poblacion y muestra

4.2.1.

4.2.2.

Poblacion

La poblacion estd conformada por 57 hoteles categorizados
por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2020), ubicados
en la zona céntrica del Distrito de Tacna. Las caracteristicas de los
hoteles se muestran en el Anexo 3. Cabe resaltar que para obtener
las caracteristicas de cada uno de los hoteles se utilizé el Directorio
Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos Calificados,
actualizados al 2020, en el cual indican el nombre comercial del
hotel, su ubicacion, nimero de contacto, categoria, representante
legal, entre otras caracteristicas.

Como criterio de inclusion se consideraron 2 aspectos
fundamentales: que sean micro o pequefias empresas, que estén
dispuestos a participar del estudio.

Muestra

A través de un muestreo no probabilistico, por conveniencia,
se pudo contar con una muestra de 47 hoteles; los cuales permitieron
llevar a cabo la investigacion. Cabe resaltar que este tipo de muestreo
permite realizar el estudio con los participantes que cuentan con las
caracteristicas deseadas por investigador y ademaés, brinden el
espacio de tiempo requerido para realizar el estudio (Malhotra,

2008).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Se muestra la operacionalizacion de la variable en estudio.

Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable

Definicion de la

. Dimensiones Indicadores Medicién
Variable
Edad Afos de edad Razo6n
Masculino .
Genero . Nominal
Femenino
Soltero(a)
Casado(a) )
Principales . . Nominal
Perfil de los ) Estado civil Conviviente
caracteristicas de . .
Representantes s Divorciado(a)
los representantes .
de las ) Viudo(a)
. de las Micro 'y S
Microy N Educacion Primaria
Pequefias B .
Pequefias Educacion Secundaria
empresas . . o .
empresas . Nivel educativo Superior Técnica Ordinal
(Jauregui, 2017). . o
Superior Universitaria
Superior Post- Universitaria
Tiempo que
desemperia en el Afios de desempefio en el cargo Razo6n
cargo
. Definicion de la . . . L
Variable . Dimensiones Indicadores Medicion
Variable
Permanencia de la . . .
Afios de permanencia Razén
) Principales empresa en el rubro
Caracteristicas o _
caracteristicas de Numero de . . 3
de las . . Cantidad de trabajadores Razo6n
. las Micro y trabajadores
Microy .
- Pequefias Relacion de las
Pequefias -
empresas Personas que Familiar Nominal
empresas .
(Jauregui, 2017). trabajan en la Terceros

empresa
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Variable

Definicion
Operacional

Dimensiones

Indicadores

Medicién

Gestion
dela
Calidad
en
atencion
al cliente

Percepcion
del cliente,
medida a
través de la
Fiabilidad,
Seguridad,
Elementos
tangibles,
Capacidad de
respuesta,
Empatia
(Parasuraman
et al., 2002).

Fiabilidad

1.1. Cumple lo prometido

1.2. Interés por resolver problemas
1.3. Realizar bien el servicio la
primera vez

1.4. Concluir el servicio en el
tiempo promedio

1.5. No cometer errores

Ordinal

Seguridad

2.1. Comportamiento confiable de
los empleados.

2.2. Los empleados brindan la
sensacion de seguridad.

2.3. Los empleados son amables.
2.4. Los empleados tienen
conocimientos suficientes.

Ordinal

Elementos
tangibles

3.1. Equipos de apariencia moderna
3.2. Instalaciones visualmente
atractivas

3.3. Empleados con apariencia
pulcra

3.4. Elementos materiales atractivos

Ordinal

Capacidad de
respuesta

4.1. Comunican cuando concluird el
servicio

4.2. Los empleados ofrecen un
servicio rapido

4.3. Los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar

4.4. Los empleados nunca estan
demasiado ocupados

Ordinal

Empatia

5.1. Ofrecen atencion
individualizada

5.2. Horarios de trabajo
convenientes para los clientes

5.3. Tienen empleados que ofrecen
atencién personalizada

5.4. Se preocupan por los clientes
5.5. Comprenden las necesidades de
los clientes

Ordinal

Fuente: Modelo de Parasuraman et al. (2002)
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

4.4.1.

4.4.2.

Técnica

La técnica correspondiente para la recoleccion de datos de la
presente investigacion, fue la encuesta; porque es de facil aplicacion
y la informacion es mas fécil de procesar (Naupas et al., 2019).
Instrumento

Como instrumento se utiliz6 un cuestionario, con preguntas
cerradas y en Escala de Liker, este cuestionario cuenta con
aceptacion a nivel internacional y ha sido validado en Perl. El
instrumento fue elaborado por Zeithaml et al., (1988) y luego fue
validado en el idioma espafiol por diferentes autores; sin embargo
para el estudio se tomara la validacion desarrollada por Matsumoto
(2014). Dicho instrumento lleva como nombre “SERVQUAL”,
cuenta con cinco dimensiones y 22 indicadores, como se mostré en
la Tabla 1 de operacionalizacion de la variable. El instrumento
detallado se muestra en el Anexo 4.

Cabe resaltar que, el instrumento se suele aplicar dos veces:
antes de adquirir el servicio (expectativa) y después de adquirir el
servicio (realidad). Sin embargo, en este caso se aplicara una sola

vez, asumiendo que las expectativas son las mas altas.

4.5. Plan de analisis

Para el analisis de la informacion, se utilizaran los programas

Microsoft Excel 2017 e IBM SPSS 25; con los cuales se contendran Tablas

de Frecuencia y Gréficos estadisticos.
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Asi mismo, se hara uso de la estadistica descriptiva, que dado el
tipo de variable (cualitativa - ordinal), se trabajara con porcentajes. Por el
lado de los estadisticos, se considerd pertinente utilizar la moda para la
variable ordinal, porque la media o la mediana podrian dar datos en
decimales, lo cual perderia sentido ante una medicién en escala Likert, por
contar con valores enteros en este estudio (Lind et al., 2012).

Es preciso indicar que el andlisis de los datos se desarrollé desde
los porcentajes mas puntuados a los menos puntuados. Ademas, se omitira
las fuentes de la informacion de las Tablas de Frecuencia y Gréaficos
estadisticos, correspondiente al apartado de Resultados, porque estos
corresponden al levantamiento de informacién desarrollado por el

investigador.
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4.6. Matriz de consistencia
Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacion y Método y Disefio . Técnica e Plan de Anélisis
Muestra instrumento

¢Cuales son | General: Determinar las caracteristicas de la gestion | Gestion de La Poblacion: | Tipo de nivel: Técnica: Se Para la obtencion de
las de calidad en atencion al cliente y plan de mejoraen | Calidad en El estudio esta | El tipo de investigacion que se | utilizo la los resultados se
caracteristicas| las micro y pequefias empresas del sector servicio — Atencion al conformado utilizo fue descriptivo porque | técnica de la realizo el plan de
s de la gestion| rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Cliente: Son por 57 hoteles | se describié las principales | Encuesta. andlisis en el cual
de calidad en | Tacna, afio 2018. acciones del rubro de caracteristicas de las variables y precisa de manera
atencion al Objetivos Especificos planificadas y hoteles en la el nivel es fue cuantitativo | Instrumento: descriptiva la
cliente y plan | « |dentificar las caracteristicas de los representantes | Sistematicas zona céntrica porque usamos magnitudes | Se utilizéd un informacion acerca
de mejora en de las micro y pequefias empresas del sector | Necesarias para | del Distrito de | numéricas para el analisis de | Cuestionario. de las variables en
las micro y servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la | generar Tacna. datos de una poblacion. estudio, precisando
pequerias ciudad de Tacna, 2018. confianza de Disefio: se utilizé el disefio: el procesamiento
empresas del | , Describir las caracteristicas de las micro y un p.ro.ducto 0 | La Mugstra: para el tratamiento
sectqr. pequefias empresas del sector servicio — rubro de SETVICIO que va constara de 47 - No experimental porque no de los da}tos tomados
SErvicio — hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, a satls_facer las | hoteles Mypes se manipul6 la variable y de las micro
rubro hoteles 2018, ne_ce5|dades del | del rubro de se realizo sin alterar ningun empresas c_jel rubro
en la zona . . » cliente hoteles en la cambio hoteles ubicados en
céntricadela | © Determinar las caracteristicas de la gestion de | enfocadosen | zona céntrica del ' la zona céntrica de
ciudad de calidad en atencion al cliente de las micro y | o5 requisitos | Distrito de - Fue Transversal porque las la ciudad de Tacna
Tacna, afio pequefias empresas del sector servicios en el rubro | 4o calidad Tacna. enCL_Jestas se reallzaro_n en en el afio 2018.
20187 hoteles en la zolna céntrica de la ciudad de Tacna, un tiempo y un espacio

2018.

* Elaborar un plan de Mejora sobre la aplicacién de
la gestion de calidad en atencién al cliente en las
Micro y pequefias empresas del sector servicios-
rubro hoteles del centro de la ciudad de Tacna,
2018.

determinado.
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4.7. Principios éticos

Se plantea los principios establecidos en el Cédigo de Etica de la

universidad Catolica los Angeles de Chimbote (ULADECH).

Proteccion de las Personas: Se respeto la informacion veraz e
integra dignidad del autor como punto fundamental el respeto de
sus derechos.

Justicia: Se salvaguardo el juicio razonable, por ende, cada decision
que se tomo es justa en el transcurso de la investigacion.
Beneficencia y no maleficencia: Preservamos el respecto y la
integridad velando el bienestar de los autores.

Consentimiento informado y expreso: En el desarrollo de este
trabajo de investigacion se respet6 la manifestacion de voluntad,
informada, libre y especifica, informandoles que la informacion
proporcionada sera solo para fines especificos del presente trabajo.

Para ello se firmo6 el formato del Anexo 5.
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RESULTADOS

5.1.Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna,

2018.
Caracteristicas de los representantes n %
Edad de los representantes
1. 18 - 30 afios 6 12.77
2. 31 - 43 afios 15 31.91
3. 44 - 56 afios 16 34.04
4. 57 - 69 afios 7 14.90
5. Mayor 70 afios 3 6.38
TOTAL 47 100.00
Género de los representantes
1. Masculino 25 53.19
2. Femenino 22 46.81
TOTAL 47 100.00
Estado civil
1. Soltero(a) 7 14.89
2. Casado(a) 15 31.91
3. Conviviente 20 42.55
4. Divorciado(a) 4 8.52
5. Viudo(a) 1 2.13
TOTAL 47 100.00
Nivel educativo de los representantes
1. Educacidn Primaria 0 0.00
2. Educacién Secundaria 6 12.77
3. Superior Técnica 14 29.78
4. Superior Universitaria 19 40.43
5. Superior Post- Universitaria 8 17.02
TOTAL 47 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo de los representantes
1. 0 a3 afios 19 40.43
2. 4 a 6 afos 20 42.55
3. 7 amés afos 8 17.02
TOTAL 47 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, 2018
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, 2018.

Caracteristicas de las pymes n %

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

1. 0a3afos 2 5.00
2. 4a6afos 6 12.00
3. 7 amas afios 39 83.00

TOTAL 47 100.00

Numero de trabajadores

1. 1ab trabajadores 31 65.96
2. 6al0 trabajadores 12 25.53
3. 11 a mas trabajadores 4 8.51

TOTAL 47 100 .00

Relacion de las Personas que trabajan en la empresa

1. Familiares 12 25.53
2. Personas no familiares 35 74.47
TOTAL 47 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro de
hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de la Calidad en atencion al cliente de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro de hoteles en la zona

céntrica de la ciudad de Tacna, 2018.

Atencién al Cliente n %
La empresa tiene equipos de aspecto moderno.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 1 2.13
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 3 6.38
4. De acuerdo 31 65.96
5. Totalmente de acuerdo 12 25.53
TOTAL 47 100.00
Las instalaciones fisicas de la empresa, son atractivas.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 1 2.13
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 2 4.26
4. De acuerdo 34 72.34
5. Totalmente de acuerdo 10 21.27
TOTAL 47 100.00
Los empleados de la empresa se ven pulcros.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 1 2.13
4. De acuerdo 28 59.57
5. Totalmente de acuerdo 18 38.30
TOTAL 47 100.00
Los materiales asociados con el servicio, son visualmente
atractivos para la empresa.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 2 4.26
4. De acuerdo 28 59.57
5. Totalmente de acuerdo 17 36.17
TOTAL 47 100.00
Cuando se promete hacer algo en cierto tiempo, se cumple.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 1 2.13
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 5 10.64
4. De acuerdo 30 63.83
5. Totalmente de acuerdo 11 23.40
TOTAL 47 100.00
Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un
sincero interés en resolverlo.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 2 4.26
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 6 12.77
4. De acuerdo 32 68.01
5. Totalmente de acuerdo 7 14.87
TOTAL 47 100.00
La empresa, desempefia bien el servicio por primera vez.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 1 2.13
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 2 4.26
4. De acuerdo 31 65.96
5. Totalmente de acuerdo 13 27.65
TOTAL 47 100.00
Continda...
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Atencién al Cliente n %
La empresa proporciona sus servicios en el momento en que
promete hacerlo.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 1 2.13
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 3 6.38
4. De acuerdo 34 72.34
5. Totalmente de acuerdo 9 19.15
TOTAL 47 100.00
La empresa insiste en registros libres de error.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 2 4.26
4. De acuerdo 34 72.34
5. Totalmente de acuerdo 11 23.40
TOTAL 47 100.00
La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a
cuando se ejecutaran los servicios.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 1 2.13
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 2 4.26
4. De acuerdo 35 74.47
5. Totalmente de acuerdo 9 19.14
TOTAL 47 100.00
Los empleados de la empresa dan un servicio rapido.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 3 6.38
4. De acuerdo 31 65.96
5. Totalmente de acuerdo 13 27.66
TOTAL 47 100.00
Los empleados, estan dispuestos a ayudar.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 1 2.13
4. De acuerdo 34 72.34
5. Totalmente de acuerdo 12 25.53
TOTAL 47 100.00
Los empleados de la empresa, hunca estan demasiados
ocupados para ayudar.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 3 6.38
4. De acuerdo 35 74.47
5. Totalmente de acuerdo 9 19.15
TOTAL 47 100.00
El comportamiento de los empleados, infunde confianza en los
clientes.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 2 4.26
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 8 17.02
4. De acuerdo 33 70.21
5. Totalmente de acuerdo 4 8.33
TOTAL 47 100.00
Continua...
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Atencién al Cliente n %
15. El cliente se siente seguro en las transacciones que realiza
con la empresa.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 1 2.13
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 2 4.26
4. De acuerdo 34 72.33
5. Totalmente de acuerdo 10 21.28
TOTAL 47 100.00
Los empleados, son corteses de manera constante con los
clientes.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 2 4.19
4. De acuerdo 37 78.71
5. Totalmente de acuerdo 8 17.10
TOTAL 47 100.00
Los empleados de la empresa, tienen conocimiento para
responder a las preguntas de los clientes.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 1 2.13
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 3 6.38
4. De acuerdo 36 76.60
5. Totalmente de acuerdo 7 14.89
TOTAL 47 100.00
La empresa da atencion individualizada a los clientes.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 4 8.51
4. De acuerdo 36 76.60
5. Totalmente de acuerdo 7 14.89
TOTAL 47 100.00
La empresa tiene empleados que den atencion personal, a cada
uno de los clientes.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 1 2.00
4. De acuerdo 37 79.00
5. Totalmente de acuerdo 9 19.00
TOTAL 47 100.00
La empresa se preocupa de sus mejores intereses.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 2 4.26
4. De acuerdo 37 78.72
5. Totalmente de acuerdo 8 17.02
TOTAL 47 100.00
Los empleados entienden las necesidades especificas de los
clientes.
1. Totalmente en Desacuerdo 0 0.00
2. En Desacuerdo 0 0.00
3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 6 12.76
4. De acuerdo 35 74.47
5. Totalmente de acuerdo 6 12.77
TOTAL 47 100.00
Continda...
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Atencion al Cliente

n %

La empresa tiene horarios de atencidn convenientes para todos

sus clientes.

1. Totalmente en Desacuerdo 1 2.13

2. En Desacuerdo 5 10.64

3. Ni de acuerdo ni en Desacuerdo 7 14.89

4. De acuerdo 27 57.45

5. Totalmente de acuerdo 7 14.89
TOTAL 47 100.00

Fuente. Caracteristicas de La Gestion De Calidad en Atencion al Cliente En Las Micro y

Pequefias Empresas, del Sector Servicio — Rubro de Hoteles en la Zona Céntrica de la Ciudad
de Tacna, Afio 2018.
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Tabla 4

Plan de mejora de la Gestion de la Calidad en atencion al cliente de las micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica

de la ciudad de Tacna, 2018.

Objetivo
estratégico

Acciones Estratégicas

Incrementar el
interés de los
colaboradores, por la
resolucion de los
problemas de los
clientes.

Generar un
comportamiento
confiable en todos
los empleados

Adquirir equipos de
apariencia moderna.

Mejorar la
comunicacion acerca
de la conclusion del
servicio,  brindada
por los empleados.

Aumentar la empatia
de los empleados
para entender las
necesidades de los
clientes.

Capacitar a los colaboradores en atencién al
cliente.

Realizar talleres de situaciones conflictivas
en hoteles.

Motivar de manera monetaria 0 no monetaria
a los colaboradores.

Capacitar a los colaboradores acerca de la
importancia de los valores y el compromiso
con la empresa.

Establecer normas de comportamiento frente
a los clientes.

Incluir un sistema de revisién continua del
aspecto de los equipos del hotel.

Gestionar un presupuesto para la mejora de
los equipos o adquisicién de nuevos equipos.

Establecer dentro de los procesos del hotel,
indicar el tiempo que durara cada servicio
brindado al cliente.

Capacitar a los empleados con respecto a la
comunicacion efectiva.

Realizar talleres de situaciones conflictivas
en hoteles.

Fuente. Plan de Mejora de la Gestion de Calidad en La Atencién al Cliente de Las Micro y
Pequefias Empresas, del Sector Servicio — Rubro de Hoteles en la Zona Céntrica de la Ciudad

de Tacna, Afio 2018. — Elaboracion Propia.
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5.2. Analisis De Resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos en el levantamiento de los

datos de la muestra en estudio, a continuacién, se realiza el analisis

respectivo.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica
de la ciudad de Tacna, 2018.

Los representantes de los diferentes hoteles categorizados
como MYPE, tienen entre 31 y 56 afios en su mayoria, como lo
demuestra 68%, distribuidos entre hombres y mujeres; el 75% son
casados y convivientes, lo que demuestra el apoyo familiar para la
administracion de este tipo de negocio; el nivel educativo de los
representantes esta entre superior técnica con un 31% Yy superior
universitaria en un 40%; el 83% de ellos lleva a cargo entre 0 y siete
afios, aproximadamente.

De estos resultados, se puede observar que, en este tipo de
negocios, no existe un rasgo excluyente o una caracteristica que
funcione como requisito indispensable, dado que, incluso personas
mayores de 70 afios, aln se encuentran laborando o representando al
negocio.

Asi mismo, el nivel educativo, como se ha observado, es
importante pero no indispensable para administrar el negocio de este

rubro.
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio
—rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, 2018.

Una caracteristica interesante de los hoteles categorizados
como MYPE, es que el 83% llevan mas de 7 afios en el mercado; lo
cual sugiere que no se ha desarrollado una mejora sustancial a través
del tiempo. Asi mismo, se sabe que gran parte de los
emprendimientos no logran cruzar el lumbral del primer afio de
funcionamiento (Comunicaciones Asep, 2019) y por lo visto, los
hoteles existentes en el centro de Tacna si lo hacen, pero no muestran
un crecimiento continuo y se conforman con su actual
funcionamiento sin incrementar su oferta, situacion que también es
riesgosa. Otra posible explicacién es la evasion de tributos y
formalidad frente a SUNAT, debido que muchas empresas
consideran que tener un hotel con el mismo nombre en diferentes
lugares puede ocasionarles problemas con las entidades reguladoras
0 que los impuestos seran mayores.

Es importante ver que, el 67% de estos hoteles categorizados
como MYPE brindan trabajo entre 1 a 5 personas; el 25% entre 6 a
10 trabajadores y el 8% cuenta con mas de 11 trabajadores; lo cual
debe ser potenciado por el Estado al movilizar una buena parte del
empleo en Tacna.

Asi mismo, estas cifras coinciden con el informe de
Intersocial (2013) que ubica al rubro hotelero en el cuarto lugar en

la generacion de empleo, demandando personal de hosteleria
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(camareros, personal de limpieza y de cocina. Afiadido a esto, se
hallo que el 25% del personal contratado es familia y el 75% son
terceros; lo cual sugiere gue inicialmente, estas empresas brindan sus
servicios ellos mismos y luego con el tiempo contratan a terceros.
Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector servicios en el rubro hoteles en la zolna céntrica
de la ciudad de Tacna, 2018.

De manera general, los resultados fueron positivos, donde la
minima valoracion de las dimensiones fue del 89% y la méaxima
valoracion fue del 94%. Donde las dimensiones méas valoradas
fueron Fiabilidad y Seguridad, seguidos de la dimension de
Elementos Tangibles; mientras que las dimensiones menos
valoradas son las dimensiones de Empatia y Capacidad de
Respuesta. Se cree que la razon principal de este resultado es que los
hoteles de 3 y 2 estrellas se encuentran en la Zona Céntrica de la
Ciudad de Tacna; por lo tanto, buscan brindar un servicio de calidad
para los visitantes, que en su mayoria son extranjeros (Chile).

Dentro de cada dimension evaluada, se observo la existencia
de indicadores de menor valoracion, los cuales seran el foco de
atencion del plan de mejora desarrollado méas adelante.

Por otro lado, muchos de los encuestados dieron a conocer
que el puablico chileno, no suele reclamar por los servicios
adquiridos, debido que el precio es menor en comparacion con su

pais de procedencia.
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Plan de Mejora sobre la aplicacion de la gestion de calidad en
atencion al cliente en las Micro y pequefias empresas del sector
servicios- rubro hoteles del centro de la ciudad de Tacna, 2018.
Cabe mencionar que el rubro hoteleria en la ciudad de Tacna,
Departamento Tacna lleva establecida ya hace muchos afios,
incrementandose mas aun en las Gltimas décadas debido a que la
ciudad de Tacna se encuentra en una zona de frontera tiene una
masiva concurrencia sobre todo del vecino pais de Chile siendo unos
de los clientes méas frecuentes. Como principales ejes econdmicos en
la ciudad de Tacna tenemos el comercio, restaurantes, salud, 6pticas,
turismo y entre ellos el rubro hoteleria; por todo lo mencionado que
el rubro en estudio ha demostrado resultados dptimos, varias de ellas
aun no logran consolidarse y por consecuencia no logran sobresalir

debido a las falencias ya mencionadas en el estudio realizado.

46



5.3. PLAN DE MEJORA

5.3.1

5.3.2.

Planificacion del Plan de Mejora

Para el desarrollo del plan de mejora, se identificaron las
brechas o deficiencias, que luego se transformaran en acciones
estratégicas que las empresas deben realizar; esto ird acompafiado
con estrategias funcionales al contexto donde se desarrollan; este
plan de mejora estaria incompleto si no se establecen indicadores,
cronograma de acciones, responsables y un presupuesto a ejecutar.
Identificacién de Brechas y acciones estratégicas

Dentro de la Gestion de la Calidad en Atencion al Cliente
evaluado anteriormente, se pudo observar que, a pesar de la buena
calidad del servicio, aun existen algunas brechas que deben ser
mejoradas, para cada dimension evaluada. Es por ello, que a
continuacion se describiran dichas brechas y se estableceran los
objetivos estratégicos, que permitiran establecer estrategias. A
continuacion, se muestran las brechas identificadas y los objetivos
especificos.

Brechas Identificadas y los Objetivos Estratégicos

Dimension

Brecha o Deficiencia

Objetivo estratégico

Dimension de Fiabilidad

Interés por resolver los
problemas de los
clientes

Incrementar el interés de los
colaboradores, por la resolucion de
los problemas de los clientes.

Dimension de Seguridad

El comportamiento
confiable de los

Generar un comportamiento confiable
en todos los empleados

empleados
Elementos Tangibles Equipos de apariencia Adquirir equipos de apariencia
moderna moderna.

Dimension de Capacidad
de Respuesta

La comunicacién
acerca de la conclusion
del servicio

Mejorar la comunicacion acerca de la
conclusion del servicio, brindada por
los empleados.

Dimension de Empatia

Comprension de las
necesidades de los
clientes

Aumentar la empatia de los
empleados para entender las
necesidades de los clientes.

Fuente. Elaboracion propia.
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5.3.3.

Dentro de los objetivos planteados, se desarrollard un
conjunto de acciones estratégicas, las cuales permitiran cumplir con
el objetivo planteado. Se mostraron 10 acciones estratégicas; sin
embargo, también se deben considerar 2 acciones secundarias o de
apoyo:

e Retroalimentacion de las acciones desarrolladas.
e Estandarizar los procesos a través de un Manual de

Funciones.

e Generar o evaluar su actual plan de estratégico.
e Buscar asesoria y apoyo por parte del Estado.
Planteamiento de Estrategias

De manera paralela, los Hoteles MYPE de la Zona Céntrica
de la Ciudad de Tacna, ademéas de llevar a cabo las acciones
planteadas para mejorar su Gestién de la Calidad del Servicio, deben
evaluar o incluir dentro de sus estrategias (si no las tuviesen),
algunas de las estrategias que se mencionan a continuacion. Es
preciso indicar, que se debe escoger una de las estrategias
mencionadas dentro de cada grupo de estrategias.

A. Estrategias Genéricas
La estrategia que deben adoptar los Hoteles MYPE de la

Zona Céntrica de la Ciudad de Tacna, es la de “diferenciacion”.
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Esta estrategia permitird que las marcas de las diferentes
empresas sobresalgan. Bajo la caracteristica de la comodidad,
brindada por los colaboradores; el servicio personalizado
anteponiendo las necesidades del cliente, resaltara las caracteristicas
intangibles como los beneficios de obtener el servicio; acompafiado
a las caracteristicas tangibles del servicio.

B. Estrategias Corporativas

Debido que, el producto es actual y el mercado también, es
conveniente aplicar la estrategia de “Penetracion de Mercado”. Esto
permitira a las empresas.

e Serreconocidos en la Region de Tacna, a través de la calidad
del servicio.

e Obtendran parte de los clientes de la competencia,
incrementando su propio mercado. De esta manera,
realizaran mas ventas, lo cual se traducira en mas utilidades.

e A lavez se debe aumentar la publicidad y promocion de los
hoteles.

e Deben conseguir una base de datos de posibles clientes y

actualizarla constantemente.

Matriz de Direccion del Crecimiento Ansoff

Productos Actuales Nuevos
Mercado
Actuales . Desarrollo de nuevos
Penetracion de mercado
productos
Nuevos Desarrollo de nuevos Diversificacién
mercados

Fuente. Elaboracién propia
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C. Estrategia de Segmentacion

Deben dirigir de manera adecuada los recursos de la empresa

y orientar la fuerza de ventas, al segmento de clientes mas apropiado;

se debe ofrecer la amplia gama de servicios que, para cada tipo de

cliente con respecto a su edad, procedencia, ocupacion, motivo de

visita, el tiempo en que permanece en el hotel. En base a toda la

informacion recopilada, se ha identificado el segmento de clientes,

en los cuales se debe focalizar y aplicar las estrategias de

segmentacion.

% de Escala de
valores a la . .
N mercado . Estrategiade | Frecuencia
Segmentos | Descripcion Tendencia hora de i g
enel elegir segmentacion | de servicio
2018 gir
servicio
_ Mujeres de Confiabilidad
Mujeres 25 a 55 afios Confort Segmento Mu
turistas modernas que 55 Ascendente Ambientes estratégico frecue)rq te
(chilenas) quieren estar relaiantes prioritario
relajadas !
Hombres de Un lugar de
HO”_‘bfes 28 a 50 afios desestresante Segm,eqto
turistas Ue quieren 25 Ascendente Cémodo estratégico Frecuente
(chilenos) que gt odoy prioritario
relajarse relajado
Chilenos de Calidad Seamento
Turistas sector Comodidad gmen Poco
P 15 Ascendente estratégico
locales econémico B Lugares e frecuente
-C calidos prioritario
Diversion
Nifios Nifios que Entretenimien
turistas acompafian a 5 Ascendente to sse?:%:g;ti?) frePCcl),IZ?‘l te
(chilenos) sus padres. Sentirse
engreidos

Fuente. Elaboracién propia
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D. Estrategia de Posicionamiento

Para que las marcas de los hoteles se posicionen en la mente
de sus clientes y potenciales clientelas, es necesarios que las
empresas trabajen constantemente en los atributos y beneficios que
brinda su servicio. Estos hoteles cuentan con reconocimiento y
posicionamiento de marca en la mente de los consumidores chilenos,
el cual suele desplazarse por la zona céntrica; esto facilita que sus
clientes frecuentes ayuden a difundir la marca a sus familias,
comparieros de trabajo y amigos.

Es por ello, que se debe emitir la ventaja competitiva al

cliente especifico.

. Definicion Importancia Importancia Ventajas Estrategia de
Estrategia de - Escala de ; i o .
seamentacion del relativa en el valores relativa (valores | competitivas | posicionamiento

4 segmento mercado demandadas) del mercado recomendado
Relajacién 40 ..
. Unico
Segmento Mujeres Confort e
est_rat_eglc_:o turlstas 55 Diversion 40 Estéticay identidad
prioritario (chilenas) confort
confiabilidad 20
Ayudar a la
Calidad de relajacmp Y| Beneficios para la
Segmento Hombres servicio desestrés salud. Dar un
estratégico turistas 25 40 .
A . servicio de
prioritario (chilenos) o Dar un h
Relajacién . calidad
60 servicio de
calidad
“anicio. 0
Segmento . Brindar B'rm(_:igr
- Turistas 30 o relajacion y
estratégico 15 Buena relajacion y .
R locales - L beneficios para la
prioritario atencion beneficios salud
para la salud
30
Valores
Nifos diversion 50
Segmento - . Ofrecer Ofrecer diversion
secundario turistas 5 Sent',r se diversion
(chilenos) engreidos 50

Fuente. Elaboracién propia
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E. Estrategias Funcionales
Esta estrategia es reconocida en el mundo del marketing,
porque las acciones que se realizan son operativas y los cambios son
visibles en el corto plazo. Ademas, es posible utilizar una de ellas,
combinarlas o todas, siempre y cuando la empresa cuente con los
recursos necesarios. Existen cuatro sub-estrategias:
e Producto
El servicio de hoteleria, es lo que la empresa ofrece a
sus clientes, brindando satisfaccion, desestres, relajacion y
diversion, el hecho de tener los ambientes comodos, amplios
y modernos hace la estadia mas placentera. Es por ello que,
los hoteles deben destacar los atributos, beneficios, valores y
personalidad:
Atributos: Calidad en la prestacion del servicio,
Equipos modernos, Profesionales capacitados, Amplios
espacios.
Beneficios: Brindar un servicio de calidad para
nuestros clientes dejandolos satisfechos, brindandoles una

calida atencién y haciéndoles sentir importantes.

Valores: Confianza, Honestidad, Cordialidad,

Responsabilidad, Respeto, Vocacion de Servicio.

Personalidad: Ofrece la sensacion de dejar los
problemas atrés, disfrutar de la experiencia relajante y
divertida en el Hotel.
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Precio

El precio ofrecido por los Hoteles estd por encima del
promedio de precios de los hoteles de la misma categoria en
Tacna; debido a esto, se relaciona a la buena calidad del
servicio. Porque se brindard una experiencia inolvidable, los
precios que se fijan son de acuerdo al mercado, y con las
ventajas de las promocionales. Ademas, las promociones
relacionadas al precio, deben saber que los atributos, generan
beneficios y es por ello que se cobra el valor.

Estas son algunas de las promociones que se deben
brindar: Dar una tarifa menor a los visitantes constantes,
Incluir el desayuno dentro de la tarifa, Establecer un precio
por temporada.

Plaza

Absolutamente todos los Hoteles, deben contar con
una pagina web donde brinda informacion del hotel; también
deben ubicarse en los buscadores online de hoteles como
booking y deperd. También deben potenciar y alinear su fan
page de Facebook principalmente; de manera secundaria,
podria hacer uso de otras redes sociales. Asi mismo, se deben
generar alianzas estratégicas con agencias de viajes,
operadores turisticos y empresas de radio taxis, para abarcar

un mayor mercado.
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De esta manera, podrian agregar los servicios de
restaurant campestre y piscina, para incrementar la gama de
servicios, debido que muchos turistas buscan actividades de
cultura (folklore y gastronomia) y estar en contacto con la
naturaleza.

e Promocion

Se debe incrementar la presencia de las marcas en
paginas de internet, revistas sociales y folletos turisticos
dentro y fuera de la Regién de Tacna. Por ello, se considera
pertinente invertir de manera continua en publicidad; es
decir, se debe asignar un presupuesto para la publicidad. Otra
forma de promocionarse es costear parcial o totalmente, el
hospedaje a artistas, con la finalidad de darse a conocer en
los medios y que los hoteles tomen fotografias de los artistas
en sus instalaciones; lo cual llamard la atencion de la
clientela.

5.3.4. Indicadores, responsables y presupuesto
Para poder llevar un control adecuado de las acciones
estratégicas, es indispensable establecer la forma de medirlas,
establecer una meta, indicar quién sera el responsable y cuanto
costaria cumplir con esa accion. En la siguiente tabla, se detalla cada

accion.
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Acciones Estratégicas, Indicadores, Responsables y Presupuesto

., - . Presupuesto
Accion Estratégica Indicador Responsable (1 Unidad)
Numero de capacitaciones Administrador —
Capacitar a los colaboradores al afio y cantidad de R S/°350.00
> . ecursos
en atencion al cliente. colaboradores
. Humanos
capacitados.
Realizar talleres de situaciones , ~ Administrador — S/150.00
" Numero de talleres al afio.
conflictivas en hoteles. Recursos Humanos
Motivar de manera monetaria Administrador —
: Incremento en los pagos a | ; S/150.00
0 no monetaria a los Avrea de Finanzas o
los colaboradores. .
colaboradores. Tesoreria.
Capacitar a Io_s colaborgdores NumerEJ de capacitaciones Administrador —
acerca de la importancia de al afio y cantidad de RECUT'SOS S/ 200.00
los valores y el compromiso colaboradores
. Humanos
con la empresa. capacitados.
Establecer normas de Numero de colaboradores Administrador —
. gue conocen las normas S/ 150.00
comportamiento frente a los . Recursos
. de comportamiento frente
clientes. - Humanos
a los clientes.
IncIU|_r un sistema de revision Numero de revisiones Administrador — S/ 200.00
continua del aspecto de los mensuales de los equipos -
. Operaciones
equipos del hotel. del hotel.
Gestlon_ar un presupuesto para Porcentaje dgl presupuesto Administrador —
la mejora de los equipos o anual, destinado para la < ; S/ 150.00
A s - Area de Finanzas o
adquisicion de nuevos remodelacién o cambio de .
. . Tesoreria.
equipos. los equipos del hotel.
Establecer dentro de los Numero de colaboradores Administrador —
procesos del hotel, indicar el | que conocen el tiempo que S/ 120.00
. . . . Recursos Humanos
tiempo que durara cada durard cada servicio  Operaciones
servicio brindado al cliente. brindado al cliente. P
Capacitar a los emple{idos: con Numer9 de capa_cnamones Administrador — S/ 250.00
respecto a la comunicacién al afio y cantidad de
. . Recursos Humanos
efectiva. colaboradores capacitados.
Realizar talleres de Administrador —
o e , - S/150.00
situaciones conflictivas en Nuamero de talleres al afio. Recursos
hoteles. Humanos
NUmero de reuniones
Retroalimentar las acciones mensuales con los Administrador — S/120.00
colaboradores y Recursos
desarrolladas. )
porcentaje de Humanos
participacion.
. Administrador —
Estandarizar los procesos a . L
y Creacién o revisién anual Recursos S/ 250.00
través de un Manual de .
. del Manual de Funciones. Humanos —
Funciones. .
Operaciones
Generar o evaluar su actual Creacién o revisién anual < S/ 250.00
.- L Todas las Areas
plan de estratégico. del plan de estratégico.
Buscar asesoria y apoyo por | NUmero de reuniones con <
parte del Estado. alguna entidad del Estado. Todas las Areas $/100.00
Total S/ 2590.00

Fuente. Elaboracion propia
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5.3.5.

En el caso, que no se cuente con las areas descritas, las

acciones estratégicas deben ser supervisadas por el administrador. El

presupuesto es referencial y teniendo en cuenta que debe ser

desarrollado por una empresa de consultoria especializada. Es

preciso indicar que las metas, deben ser establecidas por cada Hotel

MYPE, dependiendo de sus recursos.

Cronograma de acciones

A continuacion, en la Figura, se muestra un cronograma

genérico de las acciones planteadas.

Cronograma de acciones

Acciobn Estratégica

Mes

Mes
2

Mes | Mes | Mes | Mes
3 4 5 6

Mes

Mes

Mes

Mes
10

Mes

Mes

Capacitar a los
colaboradores en
atencion al cliente.

X

Realizar talleres de
situaciones conflictivas
en hoteles.

Motivar de manera
monetaria 0 no
monetaria a los
colaboradores.

Capacitar a los
colaboradores acerca de
la importancia de los
valores y el
compromiso con la
empresa.

Establecer normas de
comportamiento frente
a los clientes.

Incluir un sistema de
revision continua del
aspecto de los equipos
del hotel.

Gestionar un
presupuesto para la
mejora de los equipos o
adquisicion de nuevos
equipos.

Establecer dentro de los
procesos del hotel,
indicar el tiempo que
durara cada servicio
brindado al cliente.

Capacitar a los
empleados con respecto
a la comunicacion
efectiva.
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° L, - Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes
N Accion Estratégica 1 5 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Realizar talleres de
10 | situaciones conflictivas X X X
en hoteles.
1 R_etroalimentar las X X X X X X X X X X X X
acciones desarrolladas.
Estandarizar los
12 | procesos a través de un X
Manual de Funciones.
Generar o evaluar su
13 actual plan de X
estratégico.
14 Buscar asesoria y apoyo X X X X X X X X X X X X

por parte del Estado.

Fuente. Elaboracion propia
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VI.

CONCLUSIONES

La mayoria, de acuerdo a los objetivos planteados, se concluye
satisfactoriamente que las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de
la ciudad de Tacna, representan caracteristicas positivas, tienen entre 31 a 56
afios de edad, no hay muchas diferencias entre hombres y mujeres, son casados
y convivientes, tienen educacion superior universitaria tienen el grado de
instruccion superior universitario y llevan a cargo de la empresa entre 0 y 7

anos.

Del total de estas empresas, llevan en el rubro 7 afios 0 mas en el
mercado, tienen de 1 a 5 trabajadores, han contratado personas no familiares

para que laboren en la empresa.

En la Mayoria de empresas se encontr6 una buena calidad, donde las
dimensiones mas valoradas fueron Fiabilidad y Seguridad, seguidos de la
dimension de Elementos Tangibles; mientras que las dimensiones menos

valoradas fueron las dimensiones de Empatia y Capacidad de Respuesta.

Se logro desarrollar un plan de mejora, el cual, cuenta con 14 acciones
estratégicas y 6 estrategias alternativas, con indicadores que facilitaran llevar
un control de su ejecucion, la persona responsable y el presupuesto del plan

asciende a S/ 2590.00, ejecutable en un periodo de 12 meses.
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VII.

RECOMENDACIONES

Mejorar la calidad del servicio y capacitar a los colaboradores
constantemente. Para ello, los representantes de estos negocios, deben buscar
apoyo en las diferentes instituciones del estado como Produce, Mincetur,
Sunafil. De esta manera, también estaran actualizados de algun cambio en la
normativa vigente.

Capacitar a los hoteles para que participen en los diferentes fondos
concursables, como los de Innovate Per(l y Pro Compite. Asi mismo, si se
pusieran de acuerdo, podrian potenciar la ruta turistica de Tacna, la cual esta
descuidada en la actualidad, debido que se espera que Unicamente el gobierno

se haga cargo de ella.

Realizar evaluaciones continuamente dentro de estos negocios y
compararlos con otros negocios de la localidad, porque existen otros negocios
fuera y estos, brindan algun servicio que tiene fortalezas y debilidades. Esto
permitird que las empresas locales puedan copiar y mejorar su servicio. Por
otra parte, se recomienda a los negocios implementar el servicio postventa para
poder reconocer las necesidades mas frecuentes del cliente y poder satisfacerlo.

Implementar y aplicar el plan de mejora elaborado en este trabajo de
investigacion lo cual les permitird mejorar su gestion empresarial y mejorar su

gestion de la calidad del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma De Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

No

ANO 2018 ANO 2019 ANO 2020 ANO 2020
SEMESTRE Il | SEMESTRE | SEMESTRE SEMESTRE | | SEMESTRE II
ACTIVIDADES
MES MES MES MES MES
1121341234123 |4(1|]2]|3|4]1 2 3

Elaboracion del
Proyecto

Revision del proyecto
por el jurado de
investigacion

Aprobacion del proyecto
por el Jurado de
Investigacién

Exposicion del proyecto
al Jurado de
Investigacién

Mejora del marco
tedrico y metodologico

Elaboraciény

validacion del

instrumento de
recoleccion de
Informacion

Elaboracion del
consentimiento
informado

Recoleccién de la
informacién

Presentacion de
resultados

10

Andlisis e Interpretacion
de los

11

Redaccién del informe
preliminar

12

Revision del informe
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion
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13

Aprobacion del informe
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion

14

Presentacion de
ponencia en jornadas de
investigacion

15

Redaccién de articulo
cientifico

16

Envio del informe de
tesis y articulo cientifico

17

Pre Banca

18

Sustentacion del
informe de tesis

19

Levantamiento de
Observaciones

20

Elaboracion de actas

21

segunda sustentacion
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o NUmero | Total (S/.)
Suministros (*)

[J  Impresiones 10.00 1.00 10.00

[J  Fotocopias 15.00 0.20 3.00

[J  Empastado 3.00 20.00 60.00

O Papel bond A-4 (500 hojas) 150.00 0.30 45.00

[1  Lapiceros 5.00 1.00 5.00
Servicios

[ Taller Cocurricular Titulacion 2000.00

[1  Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 273.00
Gastos de viaje

O Pasajes para recolectar informacion 60.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 2333.00

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % 6 NUmero Total (S/.)
Servicios
(1 Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
[1 Busqueda de informacién en base de datos 35.00 2 70.00
1 Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University - MOIC)
(1 Publicacién de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

[1  Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 2985.00
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Anexo 3: Poblacién

La poblacion de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro

de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, afio 2020.

o NOMBRE REPRESENTANTE
N COMERCIAL DIRECCION TELEFONO CATEGORIA LEGAL
Via Urb. Los
Olivo Mz.B, Lte
Arenas Hotel & | 01. P.P Nuestra 318171 Hotel 2 Estrellas Rudhys Marlene
Spa Sefiora De La Roncal Moran
Natividad Mz. B
1 Lt. 01 -Ci.
Av. Jorge
Arunta Basadre 578222 Hotel 2 Estrellas Rosa A'b'Pa Ticona
Grohmann Oeste Huisa
2 Nro. 1349 - Ci.
. Av. Bolognesi Vanesa Velasco
3 Avenida Nro. 699 - Ci. 424582 Hotel 2 Estrellas Caipa
v AUgsIoS. Xhambilla
Bilbao Inn g : 246415 Hotel 3 Estrellas | Villanueva Romulo
- Urb. Cesar Rene
4 Vallejo
. Av. Bolognesi Neptali Tesillo
5 Bolivar Nro. 318 - Ci. 422302 Hotel 2 Estrellas Quenta
. Av. Bolognesi Nepatali Tesillo
6 Bolognesi Nro. 360 - Ci. 411804 Hotel 2 Estrellas Quenta
Av. San Martin Franco Mendoza
Camino Real Nro. 855 - Ci. 242010 Hotel 3 Estrellas ;
Orlando Zacarias
7 Cercado
Av. Vigil Nro.
237 - P.J. Miguel
Grau (Media Arcaya Pongo Alex
Canova Cuadra Abajo 241462 Hotel 2 Estrellas Walter
De Plaza Miguel
8 Grau)
Caribe Clle Callao Nro. | 5055499 | Hotel 2 Estrellas | 'SMael Rodolfo Diaz
9 79 - Ci. Lea
Casa Andina | Clle Billinghurst. Juan Ernesto Stoessel
10| Select Tacna Nro. 170 - Ci. 580340 Hotel 4 Estrellas Florez
Clle Arias
Casa Real Araguez Nro. 412455 Hotel 2 Estrellas | Eloy Ochoa Alvarado
11 820 - Ci.
Clle Arias . .
Copacabana Araguez Nro. 421721 Hotel 2 Estrellas Ticona Plno_NoIberto
12 370 - Ci Flavio
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o NOMBRE REPRESENTANTE
N COMERCIAL DIRECCION TELEFONO CATEGORIA LEGAL
Av. Leguia Nro. .
Corona Real 1065 - Ci. 241927 Hotel 2 Estrellas | Viartinez Chura
Karina
13 Cercado
Dm Hoteles Av. Bolognesi Cesar Augusto Reyes
14 Tacna Nro. 300 - Ci. 424193 Hotel 3 Estrellas Valle
Clle Arias
Araguez Nro. Parodi Espinoza
Dorado Hotel 153 - Ci. 413752 Hotel 3 Estrellas Guido
15 Cercado
Av. San Martin Fernandez Caman
16 El Emperador NIo. 558 - Ci. 503102 Hotel 3 Estrellas Maria Teodora
Clle Hipolito
El Meson Unanue Nro. 175 414070 Hotel 3 Estrellas | Alferez Talace Felix
17 - Ci.
Clle Patricio L
Faraon Melendez Nro. 247438 Hotel 3 Estrellas %Igﬁtﬂlsaf(gfnaa
18 562 - Ci. gal Laip
Av. San Martin Conde Choquetaype
o Fontes Nro. 957 - Ci. 244838 Hotel 2 Estrellas Luz Maribel
Clle Carlos . .
Fortaleza Armando Laura 243180 Hotel 2 Estrellas Richter Rodriguez
. Alan George
20 Nro. 349 - Ci.
Clle General
Frontera Suarez Nro. 294 411533 Hotel 2 Estrellas | Puma Tunque Artturo
21 - Ci.
. Adriana Esperanza
Gran Hotel Av. San Mart_m 414841 Hotel 2 Estrellas Rejas Mejia De
Central Nro. 561 - Ci.
22 Sandoval
Gran Hotel Av. Bolognesi Victoria Caceres
23 Victoria NIo. 696 - Ci. 999403936 Hotel 3 Estrellas Curo
Clle Alto De . .
Holiday Suites | Lima Nro. 1472 241139 Hotel 3 Estrellas | 1d2lg0 De Naquira
24 -Ci. Monica
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o NOMBRE REPRESENTANTE
N COMERCIAL DIRECCION TELEFONO CATEGORIA LEGAL
Av. San Martin
25 Hotel Plaza Nro. 421 - Ci. 411628 Hotel 2 Estrellas -
Clle Urb. Los
Vifiedos De
. Grace Mz A Lte.
Imperial 5-B - Urb. Los 242656 Hotel 2 Estrellas | Puma Tunque Raul
Vifiedos De
26 Grace ()
Av. Vigil Nro.
1070 -P.J. Roxana Soledad
J Andina Francisco De 952820246 Hotel 2 Estrellas g
Quenta Ticona
Paula Gonzales
27 Vigil
Clle General
Jerusalen Suarez Nro. 264 425153 Hotel 2 Estrellas Aste Cuellar Yolanda
. Teresa
28 - Ci.
Clle Miller Nro.
205 - Ci. Pago Vanesa Velasco
La Mansion Olanique 424582 Hotel 3 Estrellas .
Lo Caipa
Campiiia De
29 Tacna
. Av. Bolognesi .
30 La Virreyna Nro. 751 - Ci. 411553 Hotel 2 Estrellas | Irma Velasco Caipa
Av. Agusto B. . .
Limani Suites Leguia Nro. 413051 Hotel 2 Estrellas Lima Coqdorl Hector
. Fidel
31 1375 - Ci.
Clle Arias Carlos Fernando
Maximo’S Araguez Nro. 242605 Hotel 3 Estrellas Marin Lira
32 281 - Ci.
Mediterraneo | Clle Callao Nro. .
33 Suite 31-Ci. 412082 Hotel 2 Estrellas | Yunque Nina Manuel
. Clle Zela Nro. Choque Laura
34 Miculla 344 Int. A - Ci. 242477 Hotel 3 Estrellas Demetrio
Prlg Hipolito
Unanue Nro. Maquera Tacora
Montereal 1535 Mz, E Lt. 952890111 Hotel 2 Estrellas Josefina
35 12 - Ci.
. Av. Bolognesi Fausto Telmo
36 MunayKi Nro. 222 - Ci. 969500081 Hotel 2 Estrellas Llerena Urrutia
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o NOMBRE REPRESENTANTE
N COMERCIAL DIRECCION TELEFONO CATEGORIA LEGAL
L Clle 28 De Julio Javier Anahua
37 Nicasio Plaza Nro. 189 - Ci. 242549 Hotel 2 Estrellas Mamani
Clle Modesto Joel Eleazar Tunque
Nicson Basadre Nro. 241848 Hotel 2 Estrellas Quispe q
38 759 - Ci. P
Av. Vicents Anco Rojas Ana
Pacific Suites Dagnifio Nro. 246208 Hotel 2 Estrellas J
) Lourdes
39 262 - Cli.
Av. Jorge
Park I_nn By Basadre 638585 Hotel 3 Estrellas | Kumar Kapur Varun
Radisson Grohmann Sur
40 Nro. 1286 - Ci.
.. Clle Blondell
a1 Platinium NIo. 358 - Ci. 601515 Hotel 3 Estrellas -
Clle Bolognesi .
Premier Junin 19 Nro. 246045 Hotel 2 Estrellas ks
) Manuel
42 804 - Ci.
Clle Hipolito .
Roble 18 Unanue Nro. 245 241414 Hotel 2 Estrellas Delgado Mgdlna
. Humberto Guillermo
43 - Ci.
Clle Patricio Vanesa Velasco
Royal Inn Melendez Nro. 241294 Hotel 2 Estrellas .
Caipa
44 574 -
Av. Augusto B. .
Santa Maria Leguia Nro. 455 247702 Hotel 2 Estrellas Anahua I_\/Iamam
. Javier
45 - Ci.
Clle Federico .
Suite Terrazo | Barreto Nro. 265 952833145 Hotel 2 Estrellas Piedad E:g?g:l Marca
46 - Ci.
Av. Carlos
Sumag Hotel Armandq Laura- 952215151 Hotel 2 Estrellas Yanetr_] Yhovana
Tacna Urb. Viacava Mamani Fernandez
47 Mz.C Lt. 4 - Ci.
Av. Coronel
. Mendoza Nro. . .
Tacna Heroica 1495 Int. B - Ci. 414275 Hotel 2 Estrellas | Francisco Cafii Lopez
48 Cercado
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NOMBRE

REPRESENTANTE

N COMERCIAL DIRECCION TELEFONO CATEGORIA LEGAL
Av. Coronel
Takana Inn Mendoza Nro. 246555 Hotel 2 Estrellas Gutierrez Chogue
1337 - Ci. Hugo
49 Cercado
Clle Hipolito Cirilo Huayta
Tambo Real Unanue Nro. 180 426562 Hotel 2 Estrellas y
. Choque
50 - Ci.
Clle Jose Olaya . .
Taurus NIro. 386 - Alto 245123 Hotel 2 Estrellas | Ctilde Mamani De
. Churqui
51 Bolognesi
Av. Hipolito
Tony Unanue Nro. 293| 242529 Hotel 1 Estrella | JuSta Yolanda
. Condori Vargas
52 - Ci.
Av. Jorge
Basadre Granda Blanco
Torresur Grohmann Oeste 242460 Hotel 2 Estrellas Marisol Veronica
53 Nro. 1515 - Ci.
Clle Patricio
L . Melendez Nro. Jason Omar Canazas
Victoria Reggia 556 - Ci. Sub 413229 Hotel 3 Estrellas Portales
54 Lote A-B
. Clle A. Araguez Catacora Gutierrez
55 Villa Coral Nro. 324 - Ci. 413983 Hotel 2 Estrellas Jose
Clle Federico
Barreto Nro. 365
Villarreal - Ci. Pueblo 632232 Hotel 2 Estrellas -
Joven Miguel
56 Grau
L Av. Bolognesi Ticona Carbajal
57 Vifia Del Mar Nro. 1826 - Ci. 413609 Hotel 2 Estrellas Lucila Beatriz
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Anexo 4: Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Caracterizacion de la gestion de calidad en atencién al cliente y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas, del sector servicio — rubro de hoteles en
la zona céntrica de la ciudad de Tacna, afio 2018.

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar sobre
la Gestion de Calidad en Atencion al Cliente y Plan de Mejora en las Mypes, del
sector servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, afio

2018.

Participacion
Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta,
quiere decir que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como
escrita lo siguiente: los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y

preguntas resueltas.

Propésito del estudio
El propdsito del estudio es investigar acerca del grado de incidencia de la
Gestidn de Calidad en Atencidn al Cliente y Plan de Mejora en las Mypes, del sector

servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, afio 2018.
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¢En qué consistira su participacion?
Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si
conoce y aplica o no la Gestion de Calidad en Atencién al Cliente en su micro o
pequefia empresa y que resultados o beneficios le estan proporcionando y si esta de

acuerdo para desarrollar el plan de mejora para obtener mejor rentabilidad.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion
Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no
pasara por riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa
no tendra mayor riesgo que la poblacién general. El estudio no tendra costo para
usted. En todo momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder

hacer uso de la palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios

Se ha planteado en los Administradores y encargados, recomendaciones
sobre la aplicacion Gestion de Calidad en Atencion al Cliente y Plan de Mejora en
las Mypes, del sector servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de
Tacna

Confidencialidad De La Informacion

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial,

los nombres y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador,

por un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.
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Problemas o preguntas
Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador
principal de la Universidad Sede Central-ULADECH Catolica - EPADM. Al
celular 980 259211 si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un
estudio de investigacion, puedes llamar a la Escuela Profesional de Administracion,

Teléfono: 043 350190, Email: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacién voluntaria
Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion.
Sé que mis respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y
no se me identificard. También se me informd que, si participo o no, mi negativa a
responder no afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de
la investigacion serd presentado a la comunidad cientifica para su mejor

comprension.

Declaracién del participante
He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este
documento autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis
derechos como ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de

este consentimiento informado.

Dr. Reinerio Zacarias Centurién Medina Graciela Herrera Pefia
Asesor de Investigacion Responsable de la Investigacion

Tacna, 23 de Abril del 2019
Hora: 10:00 horas
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIE MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD

Buen dia, ante todo gquisiera agradecerle por brindamos de su tiempo v pennitinos realizar la encuesta. Ademas,
indicarle que, 1z informacion que nos provea serd de cardcter ANONIMA. Se le pide responder todas las preguntas
cont VERACIDAD v zbsoluta libertad.

DATOS GENERALES:
Al.- Edad
afios
A2 - Género
| M F |

A3 .- Estado Civil

| Soltero(a) | Casado{z) | Conviviente | Divorciado(a) | Vinde{a) |
Ad - Nivel Educativo
Educacion Educacion Superior Superior Superior Post-
Primaria Secundaria Técnica Universitaria Universitaria
A5 - Tiempo gue desempetia en el cargo del representants

DATOS DE LA EMPEESA
Bl. Tiempo de permanencia de la empresa en el mubro

afios
B2. Namero de trabajadores

B3. Relacion de las Personas que trabajan en 1z empresa
| Familiares | Terceros |

Instrucciones:

Escuche el emmeizdo e indique con una () la alternativa que usted crea conveniente, teniendo en cuenta que:

1 = Totalmente en Desacuerdo, 2 = En Desacuerdo, 3 = N1 de acuerdo m en desacuerdo, 4 = De Acuerdo, 5 =
Totalmente De Acuerdo

Margue con un (X) 1z altemativa que crea conveniente:

N® ITEMS 112343
ET 1 | Laempresa iene equipos de aspecto modemo.
ET 2 | Las mstalaciones fisicas de la empresa, son atrachvas.
ET 3 | Loz empleados de la empresa se ven pulcros.
Los materiales asociados con el servicio, son visualments atractivos parz la
ET 4 | empresa.
F_ 1 | Cuando se promete hacer algo en clerto tiempo, 32 cumple.
Cuzndo el cliznte tiene un problema, la empresa muestra un sincero imterés en
F 1 | resolverlo.
F 3 |Laempress, desempefia bien el servicio por primera vez.
F 4 | Laempresa proporciona sus servicios en el momento 2n que promete hacerlo.
F 5 | Laempresa insiste en registros libres de emor.
La empresa mantiene informadeos a los clientes con respecto a cudndo se
CP._1| gjecutarin los servicios.
CE_2 | Los empleados de la empresa dan un senicio rapide.
CE_3 | Los empleadog, estan dispuestos a ayudar.
CE._4 | Los empleados de la empresa, nunea estan demasiados ocupados para ayudar.
5 1 | El comportamiento de los empleados, infunde confianza en los clientes.
5 2 | El cliente se siente seguro en las transacciones que realiza con la empresa.
5 3 [Los empleados, son corteses de manera constante con los clientes.
Loz empleados de la empresa, tienen conecimiento para responder a las
§ 4 | preguntas de los clientes.
E 1 |Laempresa da atencion individnalizada a los clientes.
La empreza tisne empleados que den atencion personal, a cada unoe de los
E 2 | clientes.
E 3 |Laempresa se preocupa de sus mejores intereses.
E 4 | Los empleados entienden las necesidades especificas de los clientes.
E 3 | Laempresa tisne horaries de atencion convenlentes para todos sus cliemtes.
Gracias por Participar
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Anexo 6: Figuras

Tabla 1l

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro de hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, 2018.

6.77%

"‘ = 18 - 30 afios
= 31 - 43 afos
= 44 - 56 afos
= 57 - 69 afos

= Mayor 70 afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

= Masculino

= Femenino

Figura 2. Género

Fuente. Tabla 1
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14.89%

m Soltero (a)
m Casado (a)

m Conviviente
42.55% 31.91%, pivorciado (a)

m Viudo (a)

Figura 3. Estado Civil

Fuente. Tabla 1

0% 12.77%

17.02%

® Educacion Primaria

B Educacion Secundaria
29 799, ™ Superior Técnica
40.43% m Superior Universitaria
m Superior Post- Universitaria

Figura 4. Nivel Educativo

Fuente. Tabla 1
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17.02%

40.43%
m 0 a 3 afos
m 4 a 6 afos

® 7 a mas afos
42 .55%

Figura 5. Tiempo que desemperia en el cargo del representante

Fuente. Tabla 1
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro de
hoteles en la zona céntrica de la ciudad de Tacna, 2018.

17.02%

40.43%

m0 a 3 afos
® 4 a 6 afnos

® 7 a mas afios
42.55%

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente. Tabla 2

8.51%

25.53%

m 1 a5 trabajadores
m 6 a 10 trabajadores

65.96%m 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2
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= Familiares
= No Familiares

Figura 8. Relacion de las Personas que trabajan en la empresa (NUmero)

Fuente. Tabla 2
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Tabla 3

Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del
sector servicios en el rubro hoteles en la zolna céntrica de la ciudad de Tacna, 2018.

0% 2% o m Totalmente en
0 Desacuerdo

®m En Desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
Desacuerdo

m De acuerdo

68% m Totalmente de
acuerdo
Figura 9. Dimension de Fiabilidad
Fuente. Tabla 3
0%.% 5% ® Totalmente en Desacuerdo

B En Desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
Desacuerdo

= De acuerdo

Figura 10. Dimensidon de Elementos Tangibles

Fuente. Tabla 3
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® Totalmente en
0% 2% 8% Desacuerdo

® En Desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en
Desacuerdo

m De acuerdo

74%

m Totalmente de acuerdo

Figura 11. Dimension de Seguridad

Fuente. Tabla 3

® Totalmente en Desacuerdo
1% 3%

B En Desacuerdo

® Ni de acuerdo ni en
Desacuerdo

= De acuerdo

69%

m Totalmente de acuerdo

Figura 12. Dimensidon de Capacidad de Respuesta

Fuente. Tabla 3
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m Totalmente en Desacuerdo

B En Desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en

Desacuerdo
m De acuerdo

7%

® Totalmente de acuerdo

Figura 13. Dimension de Empatia

Fuente. Tabla 3

“ = Fiabilidad
= Elementos tangibles
= Seguridad
= Capacidad de respuesta
y = Empatia

Figura 14. Brechas en la Calidad del Servicio
Fuente. Tabla 3
Nota. Para mejorar la visualizacion de las brechas, se ampliaron porcentajes de las

dimensiones, iniciando en 82%.



Otros Anexos:

Vistas Fotogréficas
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