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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de gestion de calidad y atencion al
cliente de las Mypes, sector servicio rubro hoteles, distrito Zorritos, 2018; confronto la
problematica (Como se caracteriza la gestion de calidad y atencién al cliente de las
MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018?; la cual tuvo
como objetivo general Determinar la gestion de calidad y atencion al cliente de las
MYPES, sector servicio, rubro hoteleria, distrito Zorritos, 2018; La investigacion fue tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, con disefio no experimental de corte transversal. Teniendo
como instrumento la encuesta; para llevarla a cabo se escogié en forma dirigida una
muestra de 7 propietarios de las mypes y clientes, a quienes se les aplicd un cuestionario
162 de Preguntas. Concluy6 de la encuesta de gestion de calidad obtuvo resultado poco
favorable para la dimension planificacion ya que muestra poco interés por parte de los
duefios, por lo tanto, deben tener como prioridad la planificacion. Asi para la Variable
atencidn al cliente en cuanto al tiempo de espera la mayoria de los clientes dijeron que la
atencion de los hoteles no es ni tan rapido, ni lento asimismo como que el tiempo de
espera por parte de los clientes, ante la respuesta por los representantes de atencion al

cliente considerando que estan dentro del promedio, aunque es muy poco entendible.

Palabras Claves: Atencion al cliente, Gestion de Calidad, Mype.



ABSTRAC

This research entitled “Characterization of quality management and customer service of
the Mypes, hotel service sector, Zorritos district, 2018; | confront the problem How is the
quality management and customer service of the MYPES characterized in the service
sector, hotel industry, district of zorritos, 2018 ?; which had as a general objective to
determine the quality management and customer service of the MYPES, service sector,
hotel sector, Zorritos district, 2018 and as a specific objective; The research was
descriptive, quantitative level, with a non-experimental cross-sectional design. Having
the survey as an instrument; To carry it out, a sample of 7 mypes owners and clients was
chosen in a targeted manner, to whom a Questionnaire 162 questionnaire was applied. It
concluded that the quality management survey obtained an unfavorable result for the
planning dimension as it shows Little interest on the part of the owners, therefore, should
have as a priority the planning. Thus, for the Variable customer service in terms of waiting
time, most of the clients said that the hotel service is neither as fast nor slow as the
customer's waiting time, given the response by Customer service representatives

considering that they are within the average, although it is very understandable.

Keywords: Customer Service, Quality Management, Mype
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de gestion de calidad y atencién al
cliente de las Mypes, sector servicio rubro hoteles, distrito Zorritos, 2018; confronto la
problematica ;Como se caracteriza la gestion de calidad y atencién al cliente de las
MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018?; la cual tuvo
como objetivo general Determinar la gestion de calidad y atencion al cliente de las
MYPES, sector servicio, rubro hoteleria, distrito Zorritos, 2018 y como objetivo
especifico; 1.Conocer el nivel del Contexto de la organizacion de gestion de calidad de
las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018.2 Conocer el
liderazgo en las organizaciones de gestion de calidad de las MYPES en el sector servicio,
rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018. 3.1dentificar el nivel de planificacidn de gestion
de calidad de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018.
4.Establecer si se aplica las herramientas de apoyo de gestion de calidad de las MYPES
en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018. 5. Analizar la operacion
de gestion de calidad de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de
zorritos, 2018. 6.Identificar si se aplica la evaluacion de desempefio de gestién de calidad
de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018. 7.Analizar
las condiciones de mejora que tiene las empresas en las MYPES en el sector servicio,
rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018. 8.Analizar las condiciones que tiene las
empresas en atencién al cliente de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria,
distrito de zorritos, 2018. 9.Medir el grado con el que ayudan a los clientes y brindan
informacion en atencion al cliente de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria,
distrito de zorritos, 2018. 10.Determinar La frecuencia de espera de los clientes ante el

grado de respuestas en atencion al cliente de las MYPES en el sector servicio, rubro
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hoteleria, distrito de zorritos, 2018. La investigacion fue tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, con disefio no experimental de corte transversal. Teniendo como instrumento
la entrevista; para llevarla a cabo se escogi6 en forma dirigida una muestra de 7
propietarios de las mypes y clientes, a quienes se les aplicé un cuestionario de 162
Preguntas, utilizando la técnica de la encuesta.

Este proyecto estudia la gestion de calidad y atencién al cliente de las Mypes, que nos
sirve para detectar un error o necesidad de una mejora, asi como la atencién al cliente al
aplicarse de una manera correcta le da una buena experiencia al cliente, esta sera
beneficiado a los clientes porque tendré un servicio de calidad y las mypes porque tendrén
fidelidad por parte del consumidor.

Estos resultados nos solo seran beneficiados a las mypes del sector servicio, rubro
hoteleria, si no también aquellos estudiantes que decidan estudiar estos variables para sus

investigaciones y aquellas empresas que quieran mejorar la experiencia del consumidor.
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I. PLANEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA

CARACTERIZACION DEL PROBLEMA
En el ambito politico respecto a politica fiscal, segin el (EI comercio,
2018)nos dice que el Perd ha tenido uno de los desempefios econémicos
maés destacados en Ameérica latina. Su vigoroso crecimiento ha contribuido
a cerrar la brecha de ingresos que lo separaba de las economias mas
grandes de la regién y a reducir significativamente la pobreza, mientras
que la inflacion se ha mantenido baja. La solidez de las reformas
macroecondmicas y estructurales ha desempefiado un papel indispensable
en este sentido”, sefiald el Directorio Ejecutivo del FMI, ademés menciona
que la actividad econémica continuara recuperandose ante el impulso
fiscal y monetario; mientras que, a partir de 2019, el motor de crecimiento
sera la recuperacion de la demanda interna, en un contexto de
consolidacidn fiscal. Bajo este escenario, el FMI proyecta un crecimiento

de 3,7% para 2018 y 4,1% para 2019. (El comercio, 2018).

En el ambito econdmico respecto a la tasa de cambio, nos dice que el
precio del Dolar en Nuevos Soles Peruanos puede verse afectado por
intervenciones periddicas que realiza el Banco Central de Reserva (BCR),
organismo que compra y vende dolares en el mercado peruano, con el fin
de estabilizar la cotizacién o el tipo de cambio del Sol Peruano. El Precio
del Délar en Peru se ve afectado por diversos indicadores, tales como: El
crecimiento del PIB, la tasa de interés fijada por el BCR, el
comportamiento de las exportaciones peruana, las politicas de la FED

13



(Reserva Federal de EEUU) y la situacion geopolitica Internacional.

(Banco central del Pert, 2018)

Ademés en la situacion econdémica actual, el Banco Mundial estimo un
crecimiento del PBI para el Pert de 3.8 a inicios del 2017, sin embargo,
dado los fendmenos naturales (como el nifio costero) o politicos (caso de
corrupcion Lava Jato); las cifras en lo que van del afio son mas reducidas
que las estimadas, tanto que a comienzos de afio tenemos una cifra de
2.8%, a pesar de ello, se estima que la cifra pueda incrementar su valor
porcentual el proximo afio a 3.8%, variable porcentual que efectivamente

se proyecta para el presente afio. (Duarand, 2017)

En el ambito social respecto a la calidad de vida nos dice un estudio de
Mercer es uno de los mas completos del mundo, y se elabora anualmente
para ayudar a las compafiias multinacionales y otras organizaciones a
establecer una compensacion justa para sus empleados. De acuerdo al
andlisis que brinda la empresa, las ciudades de paises emergentes, a pesar
de enfrentar dificultades econdémicas y politicas, estdn alcanzando a las
metropolis que ocupan las primeras posiciones en el ranking después de

décadas de inversion en infraestructura, espacios de ocio y vivienda, con

el fin de atraer talento y negocios multinacionales. (Correo, 2017).

Por consiguiente, confianza del consumidor, nos dice que el indicador que
mide la expectativa de las familias sobre el futuro de su situacion
econdmica se ubicé en terreno optimista al cerrar en 52 puntos en enero,
tres puntos por encima del resultado de diciembre. Un indice arriba de los

50 puntos indica que la confianza de los consumidores es positiva y debajo
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de ese valor es negativa. Este resultado pone fin a un periodo de pesimismo
que durd diez meses consecutivos, aunque la confianza alin permanece en
niveles bajos —muy cercana a la linea que separa el pesimismo del
optimismo—, asociada a un crecimiento moderado del consumo, explica
Donita Rodriguez, jefa de Analisis Macroeconémico de apoyo de

consultoria. (El comercio, 2017)

En el ambito tecnologia respecto al cambios en la tecnologia movil, uno
de ellos es “menos papel” es una de las medidas mas aplaudidas por los
operadores es que se elimind la obligacion de entregar una guia telefonica
impresa para los abonados al servicio de telefonia fija, contratos
telefonicos entre la variedad de modificaciones sobre la forma de
contratacion presentadas para lograr mayor flexibilidad, existen algunas
que generaron polémica desde que fueron planteadas. Una de ellas es que,
cuando se celebran por teléfono los contratos, se debera grabar toda la
conversacion y guardarse los archivos por hasta diez afios después de
terminado el mismo, y la Modificacion Unilateral en el texto se establece
que los contratos no se pueden modificar en forma unilateral a menos que
se trate de un cambio que implique una mejora en el servicio de navegacion

a Internet. (Comercio, 2018.)

Ademas, en los cambios en la tecnologia mdvil, este lanzamiento ha sido
bien recibido por los analistas del sector, pues consideran que se
intensificara la rivalidad y se elevara el consumo de datos moviles en el
pais. “El impacto se sentira en las cuentas de los operadores, que aceleraran
sus crecimientos, pero también en todo el mercado”, sostuvo Fernando

Casafranca, catedratico de la Escuela de Posgrado de la Universidad del
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Pacifico. Segun Casafranca, la estrategia elevara el comercio movil y
ampliara el consumo de Internet en todos los segmentos de la poblacion.

(El Comercio, 2017)

En el ambito ecoldgico respecto a la Ley de proteccion medioambiental,
mediante esta ley se reglamentan aspectos relacionados a la materia
ambiental en el Perd. Asimismo; por un lado, plantea a los ciudadanos una
serie de derechos con relacion al tema ambiental, en tanto que se debe
garantizar un ambiente saludable, equilibrado y apropiado para el
desarrollo de la vida; y, por otro lado, deberes, en la medida en que todos
estamos obligados a contribuir a una efectiva gestion ambiental y a

proteger el ambiente. (Gidahatari, 2017)

Por consiguiente, en recursos naturales limitados, establece que los
recursos naturales, renovables y no renovables, son patrimonio de la
Nacion, siendo el Estado soberano en su aprovechamiento; agregando que
por ley orgénica se fijan las condiciones de su utilizacién y otorgamiento
a particulares; asi mismo define en términos generales que la concesion
otorga a su titular un derecho real, sujeto a dicha norma legal y que el
Estado promueve el uso sostenible de sus recursos naturales. La soberania
del Estado, reconocida en la constitucion se traduce en la competencia que
tiene para legislar y ejercer funciones ejecutivas - jurisdiccionales sobre
los recursos naturales, considerando su diversidad y especialidad en su

tratamiento y manejo.(Garcia, 2018)

En el ambito legal respecto a la politica de desempleo, en relacion con el
diagnostico, vemos que el problema principal en el Perl y en otros paises

de América Latina es el subempleo. El segundo problema es el crecimiento
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de la poblacion econémicamente activa, que crece a un ritmo de 360,000
personas al afio, tres veces y media la poblacion de Grenada, que era de
100,000. Y es que el crecimiento de la PEA es muy alto, 3% anual, ya que
la PEA crece no solamente por el crecimiento de la poblacién sino también
porque muchas mujeres y jovenes se ven obligados a entrar al mercado
laboral. De los 31 millones de habitantes, 16 millones son parte de la
poblacion econémicamente activa (PEA),son aquellas personas que
pueden trabajar, casi 7 millones 200 mil (45%) estan subempleados. Los
desempleados son aquellos que son parte de la PEA y desean trabajar, pero
no encuentran donde. Ascienden a 5% mas o menos, esto es, 800,000

personas.(Parodi, 2015)

Por consiguiente, legislacion laboral, Malmstrom puso hincapié en “las
deficiencias en la aplicacion efectiva de los convenios de la OIT 87 y 98,
sobre libertad de asociacion y proteccion de los derechos de sindicacion y
negociacion colectiva”. Ademas, recordé que el Per( tiene uno de los
niveles mas altos de informalidad en el mercado laboral y que el alto nivel
persistente de trabajo infantil sigue siendo una gran preocupacion.

(Gestion, 2018)

17



ENUNCIADO DEL PROBLEMA
¢Cdémo se caracteriza la gestion de calidad y atencion al cliente de las

MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Determinar la gestion de calidad y atencion al cliente de las MYPES en

el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018.

OBJETIVO ESPECIFICO

1. Conocer el nivel del Contexto de la organizacion de gestion de calidad
de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos,
2018.

2. Conocer el liderazgo en las organizaciones de gestion de calidad de las
MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018.

3. Identificar el nivel de planificacion de gestion de calidad de las MYPES
en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018.

4. Establecer si se aplica las herramientas de apoyo de gestion de calidad de
las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos,
2018.

5. Analizar la operacién de gestion de calidad de las MYPES en el sector
servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018.

6. Identificar si se aplica la evaluaciéon de desempefio de gestion de calidad
de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos,

2018.

18



7.

10.

Analizar las condiciones de mejora que tiene las empresas en las MYPES
en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018.

Analizar las condiciones que tiene las empresas en atencion al cliente de
las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos,
2018.

Medir el grado con el que ayudan a los clientes y brindan informacién en
atencion al cliente de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria,
distrito de zorritos, 2018.

Determinar La frecuencia de espera de los clientes ante el grado de
respuestas en atencién al cliente de las MYPES en el sector servicio,

rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018.
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2.1

1. REVISION DE LA LITERATURA

ANTECEDENTES

Para (Salazar, 2019) en su investigacion “Gestion De Calidad Con El Uso
De Tecnologia De Informacion Y Comunicacion Y Propuesta De Mejora En
Las Micro Y Pequefias Empresas, Sector Comercio, Rubro Ferreteria, Ciudad
De Juanjui 20719”. La investigacion tuvo como objetivo general, determinar
las principales caracteristicas de Gestion de calidad con el uso de Tecnologias
de informacién y comunicacion y propuesta de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreteria, ciudad de Juanjui 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental transversal para el recojo de la
informacion se escogio una poblacion muestral de 13 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 21 preguntas,
obteniéndose los siguientes resultados. El 53.85% de los representantes tienen
entre 31 a 50 afios de edad. El 61.54% son de género masculino. El 46.15%
tienen estudios secundarios. El 46.15% de las micro y pequefias empresas
tienen mas de 7 afios en el rubro. El 69.23% tienen entre 1 a 5 colaboradores.
El 46.15% no conocen del término gestion de calidad. EI 53.85% aplican la
lluvia de ideas. El 53.85% miden el rendimiento del personal a través de la
observacion y el 46.15% mediante la evaluacion. EI 53.85% no conocen el
significado de las TIC. El 84.62% no cuentan con una computadora en la
empresa. El 61.54% no hacen uso del internet para ejecutar sus compras. El
61.54% no utilizan ninguna red social. El 46.15% siempre hacen uso del
teléfono para coordinar asuntos de su empresa. Conclusion: La mayoria de las

Micro y pequefias empresas no aplican Gestion de calidad con el uso de las
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TIC, puesto que solo se limitan a usar el teléfono para coordinar los asuntos

de su empresa.

Para (Moreno & Olivares, 2019)en su investigacion “Influencia De La
Calidad De Servicio En Las Ventas De La Empresa Distribuidora Abdiel
S.A.C. Trujillo - 2018 ”. Esta investigacion tuvo como propoésito determinar de
qué manera influye la Calidad de Servicio en las Ventas de la empresa
Distribuidora Abdiel S.A.C. Trujillo. Para ellos se us6 una metodologia
descriptiva, se describié las dimensiones de las variables y aplicé dos
cuestionarios validados, presentando a la poblacion de Trujillo como clientes
activos de esta empresa. Una vez obtenida la informacion, se procesaron los
datos mediante el SPSS para ofrecer andlisis estadistico descriptivo de la
informacidn obtenida. Los resultados, denotaron que el nivel de influencia que
existe entre la Calidad de servicio sobre las Ventas de la empresa Distribuidora
Abdiel S.A.C es significativa (coeficiente de correlacion 0.863), dado que el
fortalecimiento de uno va a indicar una mejora considerable en el otro, por lo
que se concluye que la Calidad de servicié influye en las Ventas lo cual
permite tomar la mejor decision para el correcto desarrollo de la empresa

abriéndose camino al éxito.

Segln (Rojas & Sanchez, 2019)nos comenta en su investigacion “Niveles
De Satisfaccion Del Cliente De La Empresa Mapfre-Cajamarca 2018 Bajo
Los Modelos Servqual Y De Kotler Y Keller” el estudio para determinar los
niveles de satisfaccion del cliente de Mapfre — Cajamarca 2018, los
instrumentos que se utilizaron fueron dos hojas censales una para medir la
satisfaccion del cliente bajo el modelo servqual, que consta de 19 preguntas y

la otra para medir la satisfaccion del cliente bajo el modelo de Kotler y Keller
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con 12 preguntas, se aplicé a los 80 clientes TREC de Mapfre Cajamarca, el
disefio y metodologia aplicada fue no experimental - transversal. El disefio fue
no experimental ya que la variable no fue manipulada, Unicamente se
observaron los fendbmenos tal como se dieron en su contexto natural y luego
fueron analizadas. El disefio fue transversal porque los individuos de este
estudio fueron observados solo una vez a través de la hoja censal realizada.
Los resultados obtenidos luego de la interpretacion de las hojas censales segun
el Alfa de Cronbach que se obtuvo con una fiabilidad de 0.855 del instrumento
el cual denota un nivel alto de precisién, se observo que tanto la satisfaccion
del cliente, es buena en la empresa, esto se demuestra con los resultados ya
que existe un alto grado de satisfaccion de los clientes, pero ain existen
clientes insatisfechos. La conclusion a la que se llegé es que se debe tomar en
cuenta que todo cliente satisfecho en cualquier organizacion es de vital
importancia ya que esto traera como resultado una fidelizacion del cliente
hacia la compafiia y por consiguiente se generara un vinculo cada vez mas

amplio y fuerte.

Para (Valderrama, 2015) En Su Investigacion “Gestion De Calidad Y
Competitividad De Las Mypes Del Sector Comercio — Rubro Venta De
Calzado Para Damas Del Distrito El Porvenir, Ario 2014 ” nos comenta en La
presente tesis pretende dar a conocer sobre gestion de calidad y competitividad
de las Mypes, dos puntos muy importantes en las cuales los micros y pequefias
empresas deben trabajar a fin de contribuir al acceso de nuevos mercados. El
siguiente trabajo de investigacion lleva como titulo “Gestion de calidad y
competitividad de las Mypes del sector comercio — rubro venta de calzado

para damas del distrito El Porvenir, afio 2014, como sabemos las Mypes son

22



consideras parte de la economia de nuestro pais, asi como también se ven
enmarcadas por el alto nivel de competitividad del mismo sector o rubro. El
objetivo general de dicha investigacion es Describir las principales
caracteristicas de gestion de calidad y competitividad de las MYPES del sector
comercio — rubro venta de calzado para damas del distrito el Porvenir, afio
2014; la investigacion fue de manera descriptiva con una muestra de 15 Mypes
a las cuales se les aplico a sus representante un cuestionario de 14 preguntas,
obteniendo las siguientes resultados: Con respecto a los representantes de las
Mypes, el 42.86% de los representantes tienen la edad entre 50 y 60 afios,
contando con estudios secundarios el 53.3%; El 60% de estas organizaciones
realizan sus actividades mas de 10 afios a pesar de alta competitividad,
teniendo una demanda del 66.7% en calzado para dama y el 33.3% para
caballero. Por ultimo con respecto a las variables gestion de calidad y
competitividad se obtuvo lo siguiente, el 46.7% de los representantes
encuestados dijeron que sus clientes tienen en cuenta la calidad como requisito
de compra. Teniendo que el 40% de los microempresarios determinan su
calidad atreves de su materia prima que utilizan. Con 66.7% de estas empresas
se consideran competitivas y un 33.3% no por la falta de maquinaria
importada, dandose a conocer como empresas mediante afiches con un
60%..Por lo que se concluye que es importante la calidad de los productos que
se ofrecen y una forma de subsistir en el mercado retroalimentado sus puntos

débiles que como organizacidn presentan.

En su investigacion (Ayambo, 2017) “Gestion De Calidad Bajo El Enfoque
De Atencion Al Cliente En Las Mypes Del Sector Servicio, Colegios

Particulares, En EIl Distrito De Calleria, Ario 2017 nos comenta que se ha
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realizado con el fin de determinar la relacion que existe entre Gestion de
calidad y formalizacion de las MYPEs del sector comercio — rubro confeccion
de ropa deportiva en el distrito de Satipo de la region Junin, periodo 20157, en
este estudio se aplicd una metodologia de tipo correlacional y de disefio ex
post facto, para ello se tuvo como muestra a 14 MYPEs, a quienes se les
encuestd, obteniendo los siguientes resultados: 71.4% de los emprendedores
respondieron que definen un objetivo concreto de organizacion, el 35.71%
emplea como herramienta de gestion el plan de negocio, 35.71% plan
estratégico, 14.29% reglamento interno, 7.14% programacion y 7.14% hace
uso de herramientas de gestion. El 14.29% no aplica tipologias de gestion, el
7.14% auditoria externa, 7.14% auditoria interna y el 50% control interno. En
cuanto al tipo de planeacion que se adapta a las necesidades de la empresa se
tiene que el 71.4% utiliza planeacion estratégica, 21.4% planeacion tactica y
el 7.1% planeacion administrativa. El 35.7% de las empresas aplican como
principio fundamental de planeacion empresarial la racionalidad, el 71.4%
eligio como principio organizacional a la especializacion y division del
trabajo. La estructura organizacional que adopt6 la empresa es la funcional y
la division por mercado, ambas en un 42.9%, el proceso de organizacion le ha
permitido a la empresa obtener diversas ventajas. Del mismo modo la politica
de inversion y la de precios han sido las politicas que trabaja la empresa ambas
en 64.3% y 28.6% respectivamente. La mayoria de las empresas conoce l0s
pasos de la formalizacion y considera que tiene ventajas, también conoce que
la informalidad trae consigo limitaciones para competir en el mercado.

Finalmente se concluye que la gestion de calidad en las MYPES es un requisito
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importante para competir, del mismo modo la formalizacion trae ventajas para

las empresas que les permite competir en mejores condiciones.

Segun (Ocampos & Valencia, 2017). En su investigacién “Gestion
Administrativa Y La Calidad De Servicio Al Usuario, En La Red Asistencial
Essalud-Tumbes” Su investigacion tiene como proposito determinar la
relacion entre la Gestién administrativa y la calidad de servicio al usuario, en
la Red Asistencial ESSALUD-Tumbes, con un disefio de investigacion
descriptivo correlacional, una poblacion de 39 trabajadores utilizando como
un instrumento de recoleccion de datos la encuesta, concluyo que La
dimension direccion de la variable Gestion Administrativa tuvo una
correlacion directa moderada con la Calidad de Servicio (R = +0,510) desde
la perspectiva del trabajador administrativo de la Red Asistencial Es Salud

Tumbes, 2016.

Asismo (Ruiz, 2017). En su investigacion “Calidad de atencion al cliente
y el nivel de satisfaccion del usuario externo en el Hospital ESSALUD II ,
Tarapoto , San Martin — 20/6”. Su investigacion tiene como proposito
Conocer la relacion entre el grado de calidad de los procesos de atencion al
cliente y el nivel de satisfaccion del usuario externo en el hospital Es Salud Il
- Tarapoto 2016. Se desarroll6 una investigacion no experimental, con un
disefio de estudio descriptivo correlacional, siendo el instrumento aplicado
para ambas variables una encuesta a 377 usuarios de los servicios de Es Salud
Tarapoto. Tuvo como resultado que en cuanto a la calidad de atencion en el
hospital EsSalud Il vemos que el 67% de los encuestados nos manifestaron

que se encuentra en un nivel regular, mientras que solo un 33% nos responde
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que se encuentra en un nivel bueno, en cuanto a los resultados obtenidos por
el nivel de satisfaccion del usuario externos del Hospital Il es salud, vemos
que el 76% de los encuestados nos manifestaron que se encuentra en un nivel
bajo, mientras que el 24% se encuentra en un nivel regular, por lo que esta
investigacion concluyd que existe una relacion directa entre la calidad de
atencion al cliente y la satisfaccién del usuario externo dando como resultado
un coeficiente de correlacion de 0.255, y un nivel de significancia de 0.000
esto es menor que 0.05 los cual nos indica que existe una relacion directa y

significativa y por lo tanto se acepta la hipétesis alterna.

Y (Armada, 2015). En su investigacion “La Satisfacion del Usuario como
Indicador de Calidad en el Servicio Municipal de Deportes. Percepcion,
Andlisis y Evolucion”. Tiene como propoésito Valorar la evolucién de la
satisfaccién percibida por los usuarios de las instalaciones deportivas del
Ayuntamiento de Cartagena. Tiene un disefio selectiva, como instrumento
cuestionario de 42 items, formada por 677 usuarios de un total de 17 centros
deportivos que gestiona de manera directa el Ayuntamiento de Cartagena.
Concluyo que Conocer la satisfaccion de las personas que usan las
instalaciones deportivas es un elemento esencial para cumplir con la maxima
de los servicios deportivos municipales que no es otra que aportar valor a la

calidad de vida de los ciudadanos

Segun (Herrera, 2015). En su investigacion “Disefio de un sistema de
gestion de la calidad para una microempresa”. En su investigacion tiene
como proposito Mejorar el funcionamiento interno e incrementar las ventas
de la empresa Refaccionaria Mastermotor, a traves de la implantacién de un

sistema de gestion de la calidad con base en la norma ISO 9001:2000. Tiene
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un disefio de recoleccion y analisis de datos, técnica documental y de campo.
Concluyo que que el descenso de ventas que presenta la microempresa
comercial Refaccionaria Mastermotor, asi como las deficiencias en el
funcionamiento, se encuentran ligados a factores internos y externos que la
impactan negativamente, tales como: utilizacion de una administracion

empirica, aumento de la competencia y falta de adaptacion al cambio.

Y por ultimo (Condezo & Esteban, 2018). En su investigacion Factores de
atencion al cliente y el marketing de servicios en el banco de credito del peru,
distrito de yanacancha, pasco, 2017. Tiene como propésito Identificar los
factores de atencion al cliente en ventanilla y plataforma para contribuir al
marketing de servicio en el BCP del distrito de Yanacancha Pasco, 2017. Su
disefio tipo mixto, no experimental. Concluyo que Considerando la prueba de
tesis general se concluye que los factores de atencién al cliente en ventanilla
y plataforma contribuyen de manera directa y significativa al marketing de
servicios en la empresa BCP del distrito de Yanacancha Pasco. Considerando
la prueba de hipdtesis especifica uno, se concluye, que los factores de la
atencion al cliente como: la dependencia del superior para autorizaciones, la
atencion personalizada, las referencias y satisfaccion del cliente; intervienen
de forma directa en el servicio al cliente del Banco de Crédito del Pert (BCP),

del distrito de Yanacancha Pasco.

2.2BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
GESTION DE CALIDAD

DEFINICION
Segun (Mathis & Berri, 1955) La nueva revolucion tecnoldgica, representada por

el invento de nuevos materiales, la microelectronica, la biotecnologia y la
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cibernética, trajo consigo un cambio de concebir la calidad del producto en todas
sus fases de transformacion. Ademas, Senlle (2001), Manifestd que aborda méas
ampliamente esta definicion cuando expresa que “Gestionar es un término de
origen latino que significa llevar a la préctica una serie de diligencias y acciones
relativas a la administracion de los recursos técnicos, econémicos y humanos, con
la finalidad de hacer cumplir los objetivos prefijados en la organizacién y lograr
los resultados esperados”. Por consiguiente, Doctorado Venezuela (2017).
Manifestd que gestion de calidad es una ciencia porque tiene principios,
conceptos, definiciones que la hacen diferente a la hora de estudiarla. Es preciso
entonces conocer los hombres que en el mundo han estudiado y trabajado esta
ciencia con el fin de gestionar la calidad dentro de las empresas, estudiar sus
filosofias y llegar a conclusiones de como la calidad debe ser aplicada en cada

pais, dentro de las diferentes ramas.

CARACTERISTICAS

(Clientelandia, 2015) describe las siguientes caracteristicas:

e Detectar un error o la necesidad de una mejora

e Comprobar dicha necesidad de cambio

e ldentificar aquellos ejes que intervienen el error o lo que hay que
modificar.

e Diagnosticar los posibles motivos.

e Buscar las posibles soluciones.

e Comprobar que las soluciones que se proponen sean efectivas.

e Reconocer quienes son sus clientes (publico objetivo)

e Aprender a escuchar a sus clientes
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VENTAJAS

Ayudarles a identificar sus gustos y poder satisfacer esas necesidades
(conocer sus intereses, gusto, ciclo de vida de cada cliente, tipo de

compra, tipo de cliente, etc.)

Segun (Escuela Europea de Management, 2016) describe las siguientes ventajas:

1. Mejora de la satisfaccion del cliente. Los sistemas de gestion de

calidad posibilitan que el proceso productivo esté enfocado tanto
en las necesidades de los consumidores como en los parametros
de la empresa, permitiendo integrar las demandas del cliente en
el producto o servicio final, lo que permitird que tenga acceso a
una mejor oferta y esté mas satisfecho.

Homogeneizacion de los productos o servicios. Gracias al
sistema de gestion de calidad, la organizacion no solo conseguira
resultados de mayor calidad, sino que también obtendrd una
produccion uniforme y estable, al aplicar durante el proceso unas
pautas estandarizadas.

Aumento de la eficiencia y reduccién de costes. Debido a que
el sistema de gestidn de calidad establece cual es el procedimiento
Optimo para crear un producto o servicio, la organizacion podra
eliminar los pasos innecesarios, desarrollar una gestion del
tiempo mas eficiente, detectar las areas de mejora y reducir los
fallos o errores en la fabricacién del producto o prestacion del
servicio, consiguiendo una mayor eficiencia y el ahorro en costes

innecesarios.
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4.

Incremento de la rentabilidad econdmica. Si la empresa logra
la satisfaccion del cliente con el menor coste posible, la
consecuencia es que aumentard las ventas y reducird gastos,
repercutiendo directamente en el balance financiero de la
compafiia.

Potenciacion de la imagen positiva de la empresa. El hecho de
contar con un sistema de gestion de calidad va a favorecer que
mejore la reputacion de la marca en el mercado, tanto entre los
consumidores actuales —que podran acceder a productos y
servicios de alto valor- como en los potenciales clientes —quienes
oiran hablar del buen trabajo que desarrolla la empresa-.
Impulso de la motivacion de los trabajadores. Integrar a los
empleados en el analisis de los procesos, para estudiar los
aspectos mejorables, hara que se sientan mas implicados con los
objetivos de la empresa. Ademas, al conocer en todo momento
como deben llevar a cabo el trabajo y que se espera de ellos,
permitird conseguir los resultados esperados, incrementando su
satisfaccion.

Crecimiento de la coordinacion interdepartamental. Dado
que cada area o0 equipo de trabajo es consciente de su papel dentro
del proceso, la interaccion entre los diferentes departamentos se
agiliza y simplifica, mejorando la produccion final de la

organizacion.
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DESVENTAJAS

(Velardo, 2016) enumero las siguientes:

1. Se requiere de gran esfuerzo y tiempo para lograr el objetivo;
2. El sistema origina cierta burocracia; 3. Se necesitan suficientes

recursos; 4. Genera extensa documentacion.

IMPORTANCIA

La gestion de la calidad “Es un principio de negocio que garantiza la excelencia
en los productos, servicios y procesos internos de una empresa. Las empresas
que implementan programas de gestion de calidad usan la informacion de ellos
para identificar debilidades, fallas, reas de mejora y fortalezas. Esto le da a la
empresa la capacidad de establecer normas, hacer ajustes cuando sea necesario

y ofrecer un mayor valor global a su base de clientes”. (Riqueme, 2017)

PRINCIPOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Para (Perez, 2010) considera conveniente los siguientes principios :

Principio No. 1. Enfoque al Cliente: Las organizaciones, dependen de sus
clientes, y por eso debe de entender las necesidades presentes y futuras de
los mismos. Deben de adaptarse a las necesidades e incluso sobrepasar las

expectativas de los consumidores.

Principio No. 2. Liderazgo: Los lideres, establecen la unidad de proposito
y direccion de la organizacion. Ellos pueden crear y mantener el desarrollo
interno en el que los integrantes de la organizacion, se vean totalmente
involucrados en alcanzar los objetivos de la organizacién, tales como:

Desarrollar y entender las necesidades y expectativas de los consumidores.

Principio No. 3. Participacion del personal: La gente, a todos los niveles,
son la esencia de la organizacidn, y su total compromiso, permite que sus

habilidades, sean usadas en beneficio de la organizacion.
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Principio No. 4. Enfoque basado en Procesos: Un resultado deseado, se
alcanza con maés eficiencia cuando sus actividades y recursos relacionados,

son manejados Como Procesos.

Principio No. 5. Enfoque de Sistemas para la Gestién: Identificando,
entendiendo y gestionando - dirigiendo, previendo o, actuando - los procesos
interrelacionados como un sistema, se contribuye a la efectividad de la

organizacién y a la eficiencia en el logro de sus objetivos

Principio No. 6. Mejora Continua: La continua mejora de la capacidad y
resultados de la organizacion, debe ser el objetivo permanente de la

organizacion.

Principio No. 7. Enfoque basado en hechos para la Toma de Decisiones:
La toma de decisiones estd basada en el andlisis de los datos y la
informacion. Una toma de decisiones acertada, se basa en la frialdad y

objetividad de los datos, méas que en intuiciones, deseos y esperanzas.

Principio No. 8. Relaciones mutuamente provechosas con el proveedor:
Una organizacion y sus proveedores, son interdependientes ya que se
benefician mutuamente, aumentando la capacidad de ambas partes para crear

rigueza.

CALIDAD DE SERVICIO EN LA GESTION DE CALIDAD

Para (Marin, Pefia, & Gomez, 2010) describio los siguientes:

1. Un indicador: Es la expresion (una serie de numeros, simbolos o
palabras) utilizada para describir actividades (sucesos, objetos,
personas) en términos cuantitativos y cualitativos, para evaluar dichas
actividades, y el método utilizado.

Hay distintos tipos de indicadores, pero los indicadores fundamentales,
en cualquier faceta del trabajo documental, son los indicadores de
rendimiento. Los indicadores de rendimiento son niimeros, simbolos o
letras, derivados de estadisticas y datos de la biblioteca o centro, y
utilizados para evaluar el rendimiento de la misma. Incluye tanto
recuentos simples como relaciones entre recuentos, siempre que se
utilicen en la caracterizacion del rendimiento de una biblioteca o centro.

2. Elrendimiento: Se define como el grado de eficacia en la prestacion de

servicios y eficiencia en la asignacion y utilizacion de recursos para

proporcionar esos servicios. El objetivo principal de la utilizacion de
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indicadores de rendimiento es el autodiagnostico. Los indicadores
deben tener un objetivo explicito, formulado en funcion de los
servicios, actividades o aspectos a evaluar.

3. Los indicadores: Deben tener un nico nombre que resulte descriptivo.
La norma ISO 11.620 (UNE 50-137) establece indicadores de
rendimiento de servicios bibliotecarios aplicables a los servicios de
documentaciéon. Establece indicadores aplicables al uso y
disponibilidad del centro; al proceso técnico; al uso y disponibilidad de
los materiales; al acceso a los materiales; al analisis de la coleccion; a
la seccion de referencia; y, finalmente, indicadores referentes a los
costes. La segunda parte de la Norma UNE 50-137 trata cada uno de
estos indicadores. De cada uno de ellos ofrece: Objetivo, campo de
aplicacion, definicion del indicador, método, interpretacion y fuentes.
Los indicadores gue incluye la Norma son los que se han considerado
mas Utiles en general ya que existen muchos tipos diferentes de centros
de documentacién y bibliotecas, con caracteristicas distintas y con

diferentes tipos de usuarios.

NORMAS ISO 9001

Segun (Vega, 2017):
La norma 1SO 9001 es la que establece los requisitos que una empresa
debe cumplir para tener un correcto sistema de gestion de la calidad
instaurado en su sistema productivo. Es complementaria a otros tipos

de normas como puede ser la norma ISO 14001 de gestion ambiental.

La certificacion en la norma ISO, pone el foco en el cliente. El cliente

y su satisfaccion estan en el centro del negocio.

La determinacion e implantacion de un sistema de gestion de
calidad de acuerdo con la norma 9001, depende de cuestiones como

los objetivos que la propia empresa tenga, los productos o servicios
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derivados de su produccion o los requisitos establecidos por el propio

cliente.

Sus beneficios de la norma I1SO 9001: Mayor peso frente a la
competencia al contar con un certificado ISO 9001 y saber que sus
productos superan unos estandares de calidad; Incremento de la
calidad de los productos o servicios que aumentaran el grado de
satisfaccién de los clientes; Al aplicar técnicas de trabajo mas
eficaces, se consigue un ahorro de tiempo, dinero y recursos;
Minimizacién del nimero de errores al tener las técnicas de trabajo
mejor definidas e incremento de los beneficios; El sistema de gestion
de la calidad 1SO 9001 mejora las condiciones de los trabajadores, por
lo que se produce un incremento notable en su motivacion y nivel de
compromiso; La mejora de la calidad y del servicio de atencién al
cliente derivados de la norma ISO 9001 desemboca en un incremento
del numero de clientes; El ser una empresa que cuenta con

certificacion 1ISO 9001 amplia las oportunidades de negocio.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

(Gonzalez, 2016) Todas las normas ISO de sistemas de gestion estan sujetas
a una revision periodica segln sus propias reglas. La revision de la Norma
ISO 9001 se orienté a mantener su relevancia en el mercado actual y futuro,

para lo cual definio los siguientes objetivos:

1.Favorecer la integracién con otros sistemas de gestion; 2.
Proporcionar un enfoque integrado de la gestion organizacional; 3.

Reflejar los entornos cada vez mas complejos en los que operan
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las organizaciones; 4. Mejorar la capacidad de la organizacion

para satisfacer a sus clientes

LIDERAZGO

“Los lideres tienen la responsabilidad de crear y mantener un ambiente
interno de armonia en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacién, desarrollar y
entender las necesidades y expectativas de los clientes, asegurarse de que
los objetivos de la organizacion estdn enlazados con las necesidades y

expectativas de los clientes”. (Chirinos & Infante, 2017).

PLANIFICACION

(Nueva 1SO 9001, 2016):
Debemos saber a qué nos referimos cuando hablamos
de planificacion de la calidad segun la norma ISO 9001, por lo que
durante este articulo vamos a desarrollar dicho concepto y los
requisitos necesarios para llevarlo a cabo. Lo primero que debemos
tener claro es que significa la planificacion segin la norma ISO
9001 por lo que vamos a explicarlo. La organizacion tiene que
establecer, implantar, mantener y mejorar de forma continua su
Sistema de Gestidn de Calidad, en el que se deben incluir todos los
procesos necesarios para ello, asi como las interacciones necesarias

segun los requisitos que establece la norma ISO 9001.

Debemos tener en cuenta los procesos que se realizan en la
organizacion, ya que ésta debe identificar y determinar todos los

procesos que sean necesarios para desarrollar las actividades que
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APOYO

lleva a cabo definiendo todos los criterios y métodos para realizar
su ejecuciéon y controlar su eficacia, ademas de las medidas,
anélisis y mejora continua. Para poder realizar una planificacion
primero debemos identificar todos los procesos de la organizacion,
ya sean internos o externos, ademas de las interacciones que existen

entre ellos. Para ellos se suelen utilizar los mapas de procesos

“Este capitulo podemos enmarcarlo dentro de la parte del HACER dentro
del ciclo PHVA. Ya hemos planificado todo lo que debiamos, como
veiamos en post anteriores, ahora toca empezar a hacer. Nos habla de: 1.
Recursos; 2. Competencia; 3. Toma de conciencia; 4. Comunicacion; 5.

Informacion documentada”. (IMNC, 2008)

OPERACION

(Merino, 2016) nos dice que:

Esta clausula es la que aborda las principales actividades del negocio
de la organizacion que esta implantando el SGC, y, ademas, los requisitos
relacionados con la planificacion y control operacional. Esta seccién en la cual

encontraremos requisitos mas especificos relacionados con el SGC.

Aungue estos requisitos son similares a los descritos en 1ISO 9001:2008
Clausula 7.1 Planificacion de la Realizacién de Producto, ahora se tiene un
mayor énfasis en el control de los procesos. Se introduce un requisito para
establecer Criterios para los Procesos y para implantar controles de acuerdo a
dichos Criterios. El énfasis es en controlar los procesos, asi las organizaciones
necesitan demostrar que han planificado e implantado el adecuado criterio para
los procesos: Entradas, salidas, recursos, controles, criterios, medicion de

procesos, indicadores, etcétera.

Las organizaciones necesitan demostrar que han identificado el criterio

para el control de los procesos y que esos controles estan implantados tal como
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se planearon. Los procesos involucrados no son solo aquellos considerados
como necesarios para la conformidad de los productos y/o servicios, sino
también aquellos requeridos para implantar cualquier accién necesaria para

abordar los riesgos y oportunidades identificados.

Se requiere que las organizaciones no solo controlen los cambios
planeados a los procesos (Y a los controles de proceso) sino también a los
cambios no planeados o no intencionados. Cuando este tipo de cambios se
presente, la organizacion tiene que demostrar que identificd cualquier efecto

adverso, ya sea actual o potencial, y tomar accion para mitigarlo.

Se requiere que la organizacion mantenga la informacién documentada
necesaria para demostrar que sus procesos se han llevado a cabo como estaba
previsto y que los productos y/o servicios cumplen con los requisitos. Esto incluye
informacion sobre los cambios planificados, los efectos adversos y las medidas

adoptadas para hacerles frente.

EVALUACION DE DESEMPENO

“En este apartado se nos ofrecen requisitos para analizar y evaluar los datos
obtenidos en los dos apartados anteriores. En definitiva, la pregunta que
deberemos saber responder es: ¢Para qué utilizamos los datos de mediciones
y de satisfaccion de clientes? Para ello deberiamos atender a un cuestionario
sobre los datos obtenidos en nuestro proceso de seguimiento y medicion”.
(Muhiz Fernandez et al., 1994)

MEJORA

(Nueva ISO 9001, 2018):

La empresa tiene que mejorar de forma continua la idoneidad, adecuacion
y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad segln la norma ISO
9001:2015.

La empresa tiene que considerar todos los resultados del analisis y la
evaluacion, ademas de la revision por parte de la direccion. Se tiene que
determinar si existen necesidades y oportunidades que tienen que

considerarse como parte de la mejora continua.
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La empresa tiene que establecer las acciones necesarias para identificar
las areas de su organizacion que tienen un bajo rendimiento y
oportunidades, ademas de utilizar herramientas y metodologias
necesarias para investigar las causas de ese bajo rendimiento y como

apoyo para realizar la mejora continua.

La mejora continua es el resultado del desempefio que realice la

organizacién con su Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015.

ATENCION AL CLIENTE
DEFINICION

Segun (Rodriguez &Jiménez, 2008) “Considera que es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un

uso correcto del mismo”.

Ademas, considerando que el concepto de Atencion al Cliente a aquel servicio
que prestan las empresas de servicios 0 que comercializan productos, entre
otras, a sus clientes, en caso que estos necesiten manifestar reclamos,
sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion,
solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las principales
opciones Yy alternativas que ofrece este sector o area de las empresas a sus

consumidores.(Pérez 2017)

Segun el autor (Serna, 2015) define que: “El servicio al cliente es el conjunto
de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus

competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos”.
CARACTERISTICAS

(Violante, 2015) enumer0 las siguientes:

1.Ser honesto: a las personas les gusta saber qué ocurre con tu producto y saber

exactamente lo que compran. No trates de exagerar sus caracteristicas para
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VENTAJAS

vender mas, solo lograras desilusionar a las personas que ya te compraron y
jamés volveran a acercérsete.2. Cumplir: va de la mano con el punto anterior y
se refiere a que lo minimo que tu producto o servicio debe hacer es cumplir con
lo que has prometido. Si dices que tu aparato es capaz de hacer café en siete
minutos con 30 segundos, debe lograrlo en ese tiempo, ni un segundo mas. 3.
Ser transparente: nunca hay que tratar de “marear” al usuario. Cuanto mas
directos y abiertos sean los procesos y tu trato con él, mas satisfecho quedara.
4. Ser predecible: esto no quiere decir no ser innovador. Se refiere a que
entregues la calidad de servicio o producto la forma que has acostumbrado. Si
cada martes envias un newsletter a tus usuarios, debes cumplir sin faltas. 5.
Honrar tu palabra: si tienes que hacer una devolucién o cambiar un producto
porque el primero que vendiste salio defectuoso, hazlo. No trates de faltar a tus
garantias porque por ahorrarte unos cuantos pesos podrias perder a un cliente
de toda la vida. 6. Tener un producto de alta calidad: parece muy obvio, pero
no siempre se cumple. La mejor manera de tener clientes fieles, es ofrecer un
producto que se destaque por si mismo por su calidad y que esté centrado en la

satisfaccion del cliente.

Para (Gomes, 2016) describid las siguientes:

1. Fidelidad y lealtad: Ante una marca que responde a sus clientes con bienes
y servicios de calidad.

2. Venta cruzada: Ya que la buena experiencia de un cliente supone abrir la
puerta a la venta de otros productos o servicios.

3. Referencias: EIl boca-a-boca genera una publicidad excelente y gratuita
para las empresas gque ofrecen un buen servicio y atencion a sus clientes.

4. Mejora la motivacion y ambiente de trabajo: Ya que una mala atencién al
cliente “quema” a los empleados, al exponer a estos a las continuas quejas y
broncas de clientes insatisfechos.

5.  Mejora de la productividad: Ya que el tiempo empleado en gestionar
quejas y devoluciones, por la mala atencion, drena recursos de la empresa que
pudieran destinarse en otras areas.

6. Incremento de la rentabilidad: Ya que los clientes seran méas proclives a
pagar mayores precios, si son atendidos correctamente y no se les hace perder

el tiempo en colas o en esperas al teléfono.
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7. Incremento de las ventas: Al incrementar la frecuencia y repeticion de los
clientes de la empresa.

8. Sereducen los gastos en marketing: ya que las empresas que ofrecen una
deficiente atencidn a sus clientes se ven necesitadas de realizar mayores gastos
en publicidad y relaciones publicas, para asi reponer los clientes que pierden
constantemente y contrastar el boca-a-boca negativo.

9. Mejora de la imagen y reputacion de la empresa.

10. Obtencidn de una ventaja competitiva respecto a los competidores, ya que
los clientes percibiran la enorme diferencia entre ser bien atendidos y la

deficiente atencidn que proporcionan otras empresas.

DESVENTAJAS

1.Aumentan las quejas y reclamos.2. Alto coste administrativo 3.
Mercado exigente en cuanto al servicio al cliente. 4.Alta rotacién del
personal. 5.Poco sentido de pertenencia al servicio que esta brindando

a los operadores. (Gomes, 2016)

IMPORTANCIA

Si a ello le sumamos el hecho de que la competencia cada vez es mayor y
los productos ofertados en el mercado se equiparan cada vez mas en calidad
y en precio, es posible afirmar que hoy en dia es fundamental brindar un
buen servicio al cliente si queremos mantenernos competitivos en el
mercado. Debemos evitar que el cliente sea mal atendido, y asi que deje de
visitarnos o pueda llegar a hablar mal de nosotros, y mas bien procurar que
reciba un buen servicio al cliente, y asi lograr su fidelizacion, tener buenas
posibilidades de que nos recomiende con otros consumidores, y poder

diferenciarnos o destacar ante los demas competidores. (A. Ramos, 2015)
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TIPO DE ATENCION AL CLIENTE

Segun el autor (Peralta, 2018)las clases de atencion al cliente son:

1. Atencion presencial: En este caso, se produce un encuentro fisico con
el cliente, sin las barreras ni interferencias que ocasiona el trato
telefénico o a través de otras vias, como el correo electronico. Se da
contacto visual y el lenguaje no verbal juega un papel muy importante.

2. Atencidn telefénica: Este tipo de atencién al cliente exige que se
cumplan una serie de normas no escritas si usted desea lograr su plena
satisfaccion. El hecho que no podamos observar las posibles
reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner mas
esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la presencial.

3. Atencién virtual: Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge
del comercio electronico, se esta imponiendo una via alternativa para
efectuar las compras. Ya sea por correo electronico o a través de la
misma web donde se ofrecen los productos, el cliente, en este caso,
valora la atencion recibida por otros pardmetros, como el correcto
funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y de entrega, la

premura en la respuesta ante dudas via correo electrénico, etc.

Si piensa en la intencién que puede existir en el contacto con el

cliente, puede distinguirse:

e Atencidén proactiva: Cuando buscamos crear necesidades en el cliente
y motivar la compra de nuestro producto o servicio, contactamos
directamente, sin esperar a que €l lo haga. Exige una alta tolerancia a
la frustracién, ya que debemos tener una actitud positiva hacia el
rechazo.

e Atencidn reactiva: En cambio, cuando el sentido del contacto entre
las partes se da del cliente hacia nosotros, simplemente estamos dando
respuesta a la demanda, sin tratar de despertar, de entrada, necesidad

alguna en el cliente.

Por Gltimo, si pensamos en el papel que juega la persona en la

compra, también tenemos diferentes tipos de atencidn al cliente:
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e Atencidn directa: Cuando el interlocutor es la persona que expresa la
necesidad y ademas es el que decide acerca de la compra, se trata de
una atencion directa, sin intermediarios. Dado que los roles se
concentran en una Unica persona, toda nuestra energia se dirige
también a un Unico interlocutor.

e Atencién indirecta: Por contra, cuando la persona que hace la
demanda no es la que toma la decision final en la compra, podemos
hablar de una atencidn indirecta. Es importante identificar cada uno
de los roles para satisfacer las necesidades de todos los actores que

intervienen en la transaccién.
CARACTERISTICAS

Para (Divulgacion Dinamica, 2017) enumero las siguientes:

1. Laimportancia de la imagen personal: Cuando el individuo se presenta
ante nosotros podemos observar, en su indumentaria, cuidado facial y
capilar, y en su gestualidad la importancia que le da a la imagen personal

y hasta qué punto se preocupa por ella.

2. Su posicionamiento en la sociedad: Las firmas que lleve, el estilo que
adquiera, mas vanguardista 0 mas clasico, nos va a aportar el
posicionamiento social de la persona, en relacion a su profesion, a las

marcas que use y a la estética que adopte.

3. Su personalidad: Si la persona tiene una actitud positiva ante la vida, o
extrovertida, lo veremos, por ejemplo, en la eleccion de color que haga de
cara a seleccionar sus total looks o sus accesorios. Si de lo contrario, nos
encontramos ante alguien timido, reservado, que se toma demasiado en
serio, 0 cuyo cardcter es introvertido, observaremos que sus elecciones son

mas planas y neutras: para no llamar la atencion.

4. Su estilo de vida: Por ejemplo, si una persona lleva un estilo de vida muy
sedentario, generalmente no le dard mucha importancia al aspecto que

luzca su ropa y serd frecuente verla con looks més informales o
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descuidados o con prendas muy arrugadas. Sin embargo, una persona muy
activa, cuidara su imagen personal mas o menos pero siempre ofrecera una

version si mismo mas dinamica, y esto se reflejara en aquello que lleve.

Su edad y la aceptacion que tenga de si mismo: En relacion a la imagen
que se adopte, las personas tienen a proyectar una edad, mayor o menor, y
en general y de forma proporcionalmente vinculada, la aceptacion que de

ésta tienen.

Su grado de exposicion en la red: En la medida en la que veamos la
importancia que le da a sus dispositivos moviles en relacion a si mismo y

al estilo de vida que adopta.

Sus complejos: En la medida en la que siempre intente tapar las cosas que
no le gustan de su persona, convirtiendo a veces estos puntos negativos en
auténticas obsesiones que llegan a tener un efecto contraproducente ya que,
en muchos casos, se consigue focalizar la atencidn en aquello que se intenta

ocultar con ahinco.

La necesidad de complicidad social que requiere la persona: En la
medida en la que requiera que constantemente estén refutando o avalando
su estilo 0 su imagen, preguntando e interesandose siempre por ello, o, todo
lo contrario, sintiéndose profundamente afectados y mostrandose
tremendamente sensibles ante cualquier pequefio comentario u objeto de

critica que algln aspecto de su imagen personal pueda generar.

La seguridad que de si misma tenga la persona Esto se aprecia tanto en
su actitud ante la vida, con sus movimientos, su paso al caminar o
sencillamente el tono conversacional y el grado de mirada que emplee en
sus distintas interacciones sociales. Ademas de en la eleccion de prendas

de vestir, colores, la disposicion del cabello: si tapa su rostro o no etc.
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EMPATIA

10.

11.

12.

13.

Autoconocimiento que el ser humano tiene de si mismo: En relacion a
su cuerpo, su silueta, sus puntos fuertes y débiles, y los aspectos que

resalte, esconda o acentue.

Su gusto estético: Puede ser dependiente o independiente, en relacion a si
coincide con las tendencias que marca la sociedad y por lo tanto con los
gustos de una colectividad o si, de lo contrario es totalmente opuesto a los
usos socialmente aceptados y se desarrolla de una forma original y

distintiva.

Comportamiento y comunicacién y la importancia que a estos
elementos le da la persona: En relacion a su educacion y su nivel de
exposicion social. Hay personas para las que es inadmisible presentarse en
publico con el cabello sucio o los zapatos machados, hay otras que no. Esta
actitud en relacién a la imagen personal nos habla del comportamiento
social del individuo y sus dotes de comunicacion: como las emplea, qué
importancia le da o que mensaje quiere transmitir con su estética,

comportamiento o gestualidad.

El sentido del protocolo y la correccién que la persona posee: En
relacion a si es consecuente con lo que socialmente se espera de ella en su
participacion en distintos &mbitos de la vida social de los que en un

momento u otro ha de formar parte.

La empatia, dijimos, es: “La capacidad de entender los pensamientos y
emociones ajenas, de ponerse en el lugar de las deméas y compartir sus
sentimientos. No es necesario pasar por iguales vivencias para interpretar
mejor a los que nos rodean, sino ser capaces de captar los mensajes verbales

y no verbales que la otra persona quiere transmitir y hacer que se sienta
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comprendida. La empatia debe tenerse en cuenta en la atencion al cliente.
Es una herramienta trascendental para conocer las expectativas e
impresiones del publico y, consecuentemente, actuar en forma asertiva y

oportuna. (Pérez, 2017)

SATISFACCION DE SERVICIO
(Feigenbaum, 2016) afirma:

Una definicion del concepto de **Satisfaccion del cliente' es posible encontrarla
en lanorma 1SO 9000:2005 **Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos
y vocabulario", que la define como la "percepcion del cliente sobre el grado en
gue se han cumplido sus requisitos", aclarando ademéas un aspecto muy
importante sobre las quejas de los clientes: su existencia es un claro indicador
de unabaja satisfaccion, pero su ausencia no implica necesariamente una
elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria estar indicando que son
inadecuados los métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las
quejas se realizan pero no se registran adecuadamente, o0 que simplemente el

cliente insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor.
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221 MYPES (LEY DE PROMOCION Y FORMALIZACION DE LAS MYPES)

CARACTERISTICA MICRO PEQUENA

N° trabajadores De uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive De uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive.

A partir del monto méaximo sefialado para las
microempresas 'y hasta 850 Unidades Impositivas
Tributarias - UIT

Anuales hasta el monto maximo de 150

Niveles de ventas anuales Unidades Impositivas Tributarias (UIT

10 remuneraciones diarias por cada afio

L e 20 remuneraciones diarias por cada afio completo de
completo de servicios, con un tope maximo de

Indemnizacion por despido

arbitrario ) . servicio, con un maximo de 120 remuneraciones diarias.
90 remuneraciones diarias
1.Remuneracion Minima Vital. 1.  Remuneracién minima vital.
2.Jornada maxima. 2. Jornada maxima.
3.Descanso semanal. 3. Descanso semanal.
4.Trabajo en sobretiempo. 4. Feriados.
. 5. Vacaciones: 15 dias. Posibilidad de reduccion de 15
5.Feriados. . .
a 7 dias calendario.
. 6. CTS: 15 remuneraciones diarias por afio completo de
Beneficios

servicios. Tope maximo de 90 remuneraciones diarias.

7. Dos gratificaciones al afio: Fiestas patrias y navidad.

Vacaciones: 15 dias. Posibilidad de reduccion de . 1 9
Equivalentes a %2 remuneracion cada una.

157 dias calendario. 8. SCTRa cargo de empleador.

9. Seguro de vida a cargo del empleador.

10. Derecho Colectivo.

11. Derecho a participar de las utilidades

Seguro Complementario de

N Si
trabajo de riesgo ° :
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IIl.  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipotesis, ya que en los estudios
donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede establecer hipotesis. Este

estudio no se aplica hipdtesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

El estudio fue de tipo descriptivo, su proposito es describir realidades, hechos,

fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas (Rodriguez, 2010).

4.2 NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacion fue de nivel cuantitativo, porque confirma la obtencion de datos sin

manipularlos. (Bernal, 2010).

4.3 DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de disefio no experimental dado que los datos se obtienen en un

solo momento, no se manipulan y presentan la realidad. (Bernal, 2010). El disefio de la

investigacion serd no experimental descriptivo, de corte transversal.

Donde:

M= Muestra conformada por los gerentes y clientes de los hoteles.

O= Observacion de las variables: Gestion de Calidad y atencidn al cliente.

y o
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4.4 DEFINICION DE VARIABLE Y OPERACIONALIZACION

Variable Definicidn Definicion operacional  Dimensiones Indicadores itens Escalavalorativa
conceptual
COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 1.2
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTAT IVAS DE LASPARTES
Contextode la  |NTERESADAS 3,4
0rganizacion  “nererMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 56,78
SISTEMA DE GEST ION DE LA CALIDAD Y SUSPROCESOS 9,10,11
Liderazgo LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 12,13,14
POLITICA 15,16,17
ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORT UNIDADES 18,19,
Planificacion o )eT1vos DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 20,21
PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 22
RECURSOS 23
COMPETENCIA 24,25,26 E
Se pretendera Apoyo TOMA DE CONCIENCIA 27 s
determinar, describir COMUNICACION 28 ¢
fa) Segln Ishikawa |as caracteristicas de la INFORMACION DOCUMENT ADA 29,30,31,32 ?
<gt (1988). Considero  gestion de calidad de PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 33,34,35,36 a
2 que lacalidades |5 mypes materia de REQUISITOS PARA PRODUCTOS Y SERVICIOS 37,38,39,40,41,42,43,44,45,46
§ Izgﬂzgigﬁ?&?ﬂi investigacictm 5 DISENO Y DESARROLLO DE LOSPRODUCTOS Y SERVICIOS 47,48,49,50,51,52,53,54,55,56,57,5 d
z consumidores ¢ Mediante laaplicacién o Lo CONTROL DE LOSPROCESDS, PRODUCTOS Y SERVICIOS suMINIsTRADOs  64,65,66,67,68,69,70,71,72,73,74,7 e
P incluye el costo de unaserie de EXTERNAMENTE 5,76,77
g entre estos interrogantes PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO 78,79,80,81,82,83,84,85,86,87,88,8 :
requisitos. indicadores LIBERACION DE LOSPRODUCTOS Y SERVICIOS 103,104,105,106 K
formuladores de CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 107,108,109,110,111 e
preguntas 112, 113, 114, 115, 116, 117, 118, :

Evaluacion del

SEGUIMIENT O, MEDICION, ANALISISY EVALUACION

119, 120

121, 122, 123, 124, 125, 126, 127,

desempefio 57 oRIA INTERNA 128
129, 130, 131, 132, 133, 134, 135,
136, 137,138, 139, 140, 141

REVICION POR LA DIRECCION
GENERALIDADES 142
] 143, 144, 145, 146, 147, 148, 149,
Mejora NO CONFOMIDAD Y ACCIONES CORRECT IVA 150
151, 152,

MEJORA CONTINUA
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. Definicion Definicion . . . - .
Variable . Dimensiones Indicadores Item Escala valorativa
conceptual operacional
¢Los representantes de servicio al cliente han escuchado tu
problema atentamente?
¢ Los representantes de nuestro servicio al cliente se han
. El grado con el que gp; 2
Empatia e g QUé animado a ayudarte?
- ayudan a los
Informacion . .
; clientes y brindan
Seqin el autor oportuna informacién.  ¢Hasta qué punto era el representante de nuestro servicio
al cliente bien informado?
HUMBERTO Se pretendera O
SERNA GOMEZ determinar, p
(2006) define que:  describir las ¢ha quedado clara la informacion que presenta servicio al ¢
w El_serV|C|o al carac_t’erlstlca_s de cliente? i
E cliente es el atencion al cliente 0
| conjunto de de las mypes n
(@) . . s
2 estrategias que materia de La frecuencia ge  ¢Cuanto tiempo hastesperaQO_ unT rle_sptue')sta por parte de
At i 13,0 . nuestro servicio al cliente?
> una compafia Investigacion  Tiempo de espera  espera de los m
®) disefia para mediante la en la capacidad de  clientes ante el u
© satisfacer, mejor  aplicacion de una . . . |
= e ] p cien respuesta grado de ¢En cuanto tiempo nuestros representantes de servicio al (
Ue sus seri )
K que ) respuestas  cliente fueron capaces de ayudarte? .
competidores, las interrogantes l
necesidades y indicadores p
expectativas de  formuladores de ¢ Qué parte de tus preguntas, han sido resueltas por nuestro |
sus clientes preguntas servicio al cliente? €
externos
¢Fue nuestro servicio al cliente Util?
. - El grado del
Satisfaccion de
. producto para los ) o 5
servicio o producto clientes En general, ;Como era tu experiencia de la cooperacion

con nuestro servicio al cliente?

¢si recomendarias nuestro producto o servicio?
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4.5 POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

P1: La poblacion para la variable gestion de calidad se considera finita, la misma que
estd conformada por los gerentes del servicio de hoteleria, siendo (7) siete MYPES

dedicadas al servicio de hoteleria.

P2: La poblacion para la variable atencion al cliente se considera infinita, la misma

que estd conformada por los clientes del servicio de hoteleria.

CUADRO DE PERSONAS INTEGRANTES DE EMPRESA

Ord. Razén Social Gerente

1. Hotel Zorritos Plaza S.A.C 1

2. Compafiia Hotelera Feriza S.R. L 1

3. Costa Beach EIRL 1

4, Nessus Hoteles Perti S. A 1

5. Hotel Versilia 1

6. Hotel Costa Azul 2

7. Hotel Maria del Mar 2
Elaborado propio del autor

MUESTRA
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MZ1: Por otra parte; Herndndez, Fernandez y baptista, (2010) dicen que cuando la poblacion
de la variable es finita, entonces se conoce las caracteristicas de la poblacion, por tanto, para
determinar la muestra de la variable gestion de calidad., se considera n=N; por lo tanto, N=07

propietarios entonces n=07

M2: Por otra parte; Hernandez, Fernandez y baptista, (2010) dicen que cuando la poblacion
de la variable es infinita, entonces se conoce las caracteristicas de la poblacién, por tanto,

para determinar la muestra de la variable atencién al cliente.

Formula

Z%Pq

n

Donde:

n= Va a ser estudiada.

Z= Considerado (para 90% de confianza Z=1.645)
P= Probabilidad 0.5%

g= No probabilidad (donde q= 1-p)

e= Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

1.6452 (0.50)(1 — 0.50)

h= 0.102
2.706025(0.25)

h= 0.01
0.67650625

1= 001

n = 67.650625

n = 68 clientes
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4.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ROCOLECCION DE DATOS

Técnicas:

Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f) se emple la técnica de la encuesta que fue aplica
a los clientes de los centros de servicio rubro hoteleria de la cuidad de contralmirante

Villar durante el afio 2018.
Instrumentos:

Para Garcia, (2002) El cuestionario de la primera variable se aplico el modelo de las
ISO 9001 (instrumento de excelencia para la mejora de la calidad de los productos y
servicios); para el cuestionario de la segunda variable son preguntas formuladas,
ordenadas de las dimensiones de la variable en investigacion, que aborda la encuesta.
Triangula mediante los objetivos especificos y el marco tedrico de la investigacion, con

las respuestas que se obtienen de la muestra.

4.7PLAN DE ANALISIS
Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de analisis detalla las medidas de las variables
Gestiéon de Calidad y Atencion al Clientes, y como seran presentadas, indicando
modelos y técnicas estadisticas a usar. Escogié los datos mediante el instrumento
(encuesta), se tabularon y graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y
sus dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y
porcentajes, se usé el programa de hojas de calculo Excel 2013. Luego se realizo el
andlisis del instrumento validado por expertos mediante la técnica (método de juicio

por experto) por especialista.
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Para calificar los resultados de la variable Gestion de Calidad y sus dimensiones, se
detallé los siguientes indices de calificacion: 0.00 al 0.55 se califica como malo; del
0.55 al 0.65 se califica como regular; del 0.64 al 85 se califica como bueno; del 0.85 al

1.00 se califica como excelente

INDICE CALIFICACION
0.00 - 0.55 Malo
0.55- 0.65 Regular
0.65-0.85 Bueno
0.85-1.00 Excelente
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4.8 MATRIZ DE CONSISTENCIA

ENUNCIADO
DEL OBJETIVOS DE INVESTIGACION HIPOTESIS METODOLOGIA PROCESDAA¥IOESNTO DE
PROBLEMA
OBJETIVO GENERAL: TIPO:
El estudio fue de tipo
Determinar la gestion de calidad y atencion al cliente gzzi::E::vo;easlijaggspozgé)hoess
de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, fenémenos ’buscan do’
distrito de zorritos, 2018. o P
especificar sus caracteristicas
(Rodriguez, 2010)
OBJETIVO ESPECIFICO: NIVEL:
- Conocer el nivel del Contexto de la
organizacion de gestion de calidad de las MYPES en
el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de
zorritos, 2018.
- Conocer el liderazgo en las organizaciones de
gestion de calidad de las MYPES en el sector
servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018.
- Identificar el nivel de planificacion de gestion
de calidad de las MYPES en el sector servicio, rubro
hoteleria, distrito de zorritos, 2018.
- Establecer si se aplica las herramientas de La investigacion fue de nivel
apoyo de gestion de calidad de las MYPES en el cuantitativo, porque confirma la Para Alarcon & Gutiérrez, el
sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, obtencién de datos sin Plan de andlisis detalla las
2018. manipularlos. (Bernal, 2010). ~ Medidas de las variables
- Analizar la operacion de gestion de calidad de gestion de calidad y atencién
las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, al cliente, y como seran
distrito de zorritos, 2018. presentadas, indicando
- Identificar si se aplica la evaluacion de modelos y técnicas
4Cémo 5o desempefio de gestion de calidad de las MYPES en Dicho  por  Fidias estadisticas a usar. Escogio
caracteriza | & sector servicio, rubro hotelerfa, distrito de _(2012?, no toda§ las !05 datos  mediante el
gestion de calidad zorritos, 2018. |r!ve’st|g_amones tienen instrumento (enCL_lesta), se
y atencion al — Analizar las condiciones de mejora que tiene NiPOtesis, ya que en tabularon 'y graficaron  de
cliente de las 'a5 empresas en las MYPES en el sector servicio, los estudlos_ qonfie se manera ordenaga de acuerdo
MYPES en el Tubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018. van a describir ciertos a cada variable y sus
sector  servicio, — Andlizar las_condiciones que tiene las conceptos o variables dlmerjspnes. Se er.np.leo
rubro  hotelerfa, empresas en atencion al cliente de las MYPES en el ™ se Puefie . estadistica descriptiva,
distrito de sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, establecer .hlpote5|s. DISENO: calculand.o las frecuen?'as M
Este estudio no se porcentajes, se us6 dl

2018.

zorritos, 2018?

Medir el grado con el que ayudan a los aplica hipétesis.
clientes y brindan informacion en atencion al cliente

de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria,

distrito de zorritos, 2018.

Determinar La frecuencia de espera de los
clientes ante el grado de respuestas en atencién al
cliente de las MYPES en el sector servicio, rubro
hoteleria, distrito de zorritos, 2018.

La investigacion es de disefio
no experimental dado que los
datos se obtienen en un solo

momento, no se manipulan y Validado

programa de hojas de célculo
Excel 2013. Lego se realizo el

andlisis  del instrumento.
Programa SPSS version 21 y
por expertos

presentan la realidad. (Benal, mediante la técnica (método

2010). El disefio de
investigacion sera no
experimental  descriptivo, de

corte transversal.

POBLACION:

P1: La poblacién para la
variable gestion de calidad se
considera finita, la misma que

esta conformada por los

gerentes del servicio de
hoteleria, siendo (7) siete
MYPES dedicadas al servicio
de hoteleria.

P2: La poblacion para la
variable atencion al cliente se
considera infinita, la misma que
esta conformada por los
clientes del servicio de
hoteleria

|a de Juicio por experto) por

especialista.
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4.9PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a principios éticos como las reglas que sirven como guia para orientar
la conducta. Existen, sin embargo, numerosos principios éticos compartidos a nivel
social. Pérez Porto & Merino (2013). En la presente investigacion se tomaran en

cuenta los siguientes principios éticos:

o Accesibilidad: Acercamiento o trato a las personas entrevistadas.

o Busqueda de la verdad: Forman a la mente, con lo que se dice o se siente.
o Coherencia: Relacién de una cosa con otras.

o Compromiso: Palabra dada o fe.

o Perseverancia: Firmeza en la consecucion de los propdsitos.
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V. RESULTADOS

5.1RESULTADOQOS

RESULTADOS

Tabla 1: Dimension Contexto de la Organizacion

HOTEL COMPANI COST NESSUS HOTE HOTE
ZORRIT A A HOTEL HOTEL L L
DIMEI\éSIONE (O HOTELER BEAC ES VERSILI COST MARI
PLAZA  AFERIZA H PERUS. A A A DEL
S.AC SR. L EIRL A AZUL MAR
CONTEXTO
DE LA
ORGANIZACI
ON 53% 82% 83% 100% 91% 91% 53%
PROMEDIO 79% 79% 79% 79% 79% 79% 79%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mypes de los hoteles del distrito de
Zorritos.
Elaboracién Propia.

Gréfico 1: Dimensidn Contexto de la Organizacion

120%
100%

0, o)
100% 8200 83% 91% 91%

80% 79%
60% 53% 53%
40%

0%
HOTEL COMPANIA COSTA NESSUS HOTEL HOTEL HOTEL
ZORRITOS HOTELERA BEACH HOTELES VERSILIA COSTA MARIA DEL

PLAZA FERIZA EIRL PERU S.A AZUL MAR
S.A.C S.R.L
mmm CONTEXTO DE LA ORGANIZACION ~ ——PROMEDIO

Interpretacion 1:Respecto a las 7 empresas dedicadas al rubro hoteles en la dimension
contexto de la organizacién. Hotel zorritos plaza S.A.C obtuvo una calificacion de 53%,
compafiia hotelera feriza S.A.C obtuvo una calificacion de 82%, costa beach E.I.R.L

obtuvo una calificacién de 83%, nessus hoteles Perd S.A obtuvo una calificaciéon de
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100%, hotel vercilia obtuvo una calificacion del 91%, hotel costa azul obtuvo una

calificacién del 91%, hotel maria del mar obtuvo una calificacion de 53%.

Tabla 2: Dimension Liderazgo

ZORRITos HOTELERA COSTA NESSUS ore  HOTEL ygyy
DIMENSIONES BEACH HOTELES COSTA
PLAZA FERIZA EIRL PERUS. A VERSILIA AZUL DEL
SAC SR.L ' MAR
LIDERAZGO 40% 83% 92% 100% 92% 72% 80%
PROMEDIO 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mypes de los hoteles del distrito de Zorritos.
Elaboracién Propia.

Grafico 2: Dimension Liderazgo
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mmm [ IDERAZGO  =——=PROMEDIO

Interpretacion 2: Respecto a las 7 empresas dedicadas al rubro hoteles en la dimension
liderazgo. Hotel zorritos plaza S.A.C obtuvo una calificacion de 40%, compafiia hotelera
feriza S.A.C obtuvo una calificacion de 83%, costa beach E.1.R.L obtuvo una calificacion
de 92%, nessus hoteles Peru S.A obtuvo una calificacion de 100%, hotel vercilia obtuvo
una calificacion del 92%, hotel costa azul obtuvo una calificacion del 72%, hotel Maria

del mar obtuvo una calificacion de 80%.
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Tabla 3: Dimension Planificacion

HOTEL I%?MPAN COST NESSUS HOT EET
ZORRIT A HOTEL HOTEL EL
D'MEE'\éS'ON oS E'/?TELE BEAC ES VERSIL COST X'AR'
PLAZA  ‘to., H PERUS. IA A SEL
SAC oo | EIRL A AZUL ‘o
PLANIFICAC
ION 22% 62% 90%  44% 60%  70% = 42%
PROMEDIO 56% 56% 56%  56% 56%  56%  56%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mypes de los hoteles del distrito de Zorritos.
Elaboracién Propia.

Gréfico 3: Dimensién Planificacion
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ZORRITOS HOTELERA BEACH EIRL HOTELES VERSILIA COSTA  MARIA DEL

PLAZA S.A.C FERIZA PERU S.A AZUL
S.R.L
mmm PLANIFICACION ~ =—=PROMEDIO

Interpretacion 3: Respecto a las 7 empresas dedicadas al rubro hoteles en la dimensi

MAR

on

planificacion. Hotel zorritos plaza S.A.C obtuvo una calificacion de 22%, compafiia

hotelera feriza S.A.C obtuvo una calificacién de 62%, costa beach E.I.R.L obtuvo u

calificacién de 30%, nessus hoteles Perl S.A obtuvo una calificacion de 44%, ho

na

tel

vercilia obtuvo una calificacion del 60%, hotel costa azul obtuvo una calificacion del

72%, hotel Maria del mar obtuvo una calificacion de 42%.
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Tabla 4: Dimension Apoyo

HOTEL %A?MPAN COST NESSUS HOTE ['OTE
ZORRIT A HOTEL HOTEL L
D'MEE'\S'S'ON oS S(A?TELE BEAC ES VERSIL COST X'AR'
PLAZA A H PERUS. IA A .
SAC ¢ EIRL A AZUL DPC
APOYO 20% 65%  100%  85% 85%  85%  90%
PROMEDIO 76% 76% 6%  76% 6%  76%  76%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mypes de los hoteles del distrito de Zorritos.
Elaboracién Propia.

Gréfico 4: Dimensidn Apoyo

120%

100%

0
100% 85% 85% 85%

0,
80% 65%
60%
40%
20%
v B
0%

90%

76%

HOTEL COMPANIA COSTA NESSUS HOTEL HOTEL HOTEL
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mmm APOYO =—=PROMEDIO

Interpretacion 4: Respecto a las 7 empresas dedicadas al rubro hoteles en la dimensi

on

apoyo. Hotel zorritos plaza S.A.C obtuvo una calificacion de 20%, compafiia hotelera

feriza S.A.C obtuvo una calificacion de 65%, costa beach E.I.R.L obtuvo una calificaci

de 100%, nessus hoteles Pert S.A obtuvo una calificacion de 85%, hotel vercilia obtu

on

VO

una calificacion del 85%, hotel costa azul obtuvo una calificacion del 85%, hotel Maria

del mar obtuvo una calificacion de 90%.

60



Tabla 5: Dimension Operacion

ZORRITOS HOTELERA COSTA NESSUS orp  HOTEL fpos
DIMENSIONES BEACH HOTELES COSTA
PLAZA  FERIZA ~ SACT DRTELES versiLia GO0 DEL
SAC _ SR.L ' MAR
OPERACION 30% 72% 92% 94% 83% 80%  69%
PROMEDIO 74% 74% 74% 74% 74% 4%  74%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mypes de los hoteles del distrito de Zorritos.
Elaboracién Propia.

Gréfico 5: Dimension Operacion
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mmm OPERACION  =———PROMEDIO

Interpretacion 5: Respecto a las 7 empresas dedicadas al rubro hoteles en la dimension
operacion. Hotel zorritos plaza S.A.C obtuvo una calificacion de 30%, compafiia hotelera
feriza S.A.C obtuvo una calificacion de 72%, costa beach E.I.R.L obtuvo una calificacion
de 32%, nessus hoteles Per S.A obtuvo una calificacion de 34%, hotel vercilia obtuvo
una calificacion del 83%, hotel costa azul obtuvo una calificacion del 80%, hotel Maria

del mar obtuvo una calificacion de 69%.
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Tabla 6: Dimension Evaluacién del desempefio

ng?l'\TlEles ﬁgl}ﬂg@gﬁ COSTA NESSUS o HOTEL |\H/|%<||EAL
DIMENSIONES BEACH HOTELES COSTA

PLAZA  FERIZA DLACH HOTELES veRsiLia SOSTA DEL

SAC  SR.L : MAR
EVALUACION
DEL
DESEMPERO 32% 70% 77% 98% 88% 87% 7%
PROMEDIO 76% 76% 76% 76% 76% 6%  76%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mypes de los hoteles del distrito de Zorritos.
Elaboracién Propia.

Grafico 6: Dimension Evaluacion del desempefio
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mmm EVALUACION DEL DESEMPENO ~ =———PROMEDIO

Interpretacion 6: Respecto a las 7 empresas dedicadas al rubro hoteles en la dimensién
evaluacion del desempefio. Hotel zorritos plaza S.A.C obtuvo una calificacion de 32%,
compafiia hotelera feriza S.A.C obtuvo una calificacion de 70%, costa beach E.I.R.L
obtuvo una calificacion de 77%, nessus hoteles Peru S.A obtuvo una calificacion de 38%,
hotel vercilia obtuvo una calificacion del 88%, hotel costa azul obtuvo una calificacion

del 87%, hotel maria del mar obtuvo una calificacion de 77%.
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Tabla 7: Dimension Mejora

ZORRITOS HOTELERA COSTA NESSUS \orp  HOTEL ffis
DIMENSIONES BEACH HOTELES COSTA
PLAZA  FERIZA oS DOTELES vERsiLIA TO5 T DEL
SAC  SR.L ' MAR
MEJORA 32% 100% 7%  100% 91% 1%  86%
PROMEDIO 82% 82% 82% 82% 82% 82% 8%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mypes de los hoteles del distrito de Zorritos.
Elaboracién Propia.

Gréfico 7: Dimensién Mejora
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Interpretacion 7: Respecto a las 7 empresas dedicadas al rubro hoteles en la dimension
mejora. Hotel zorritos plaza S.A.C obtuvo una calificacion de 32%, compafiia hotelera
feriza S.A.C obtuvo una calificacion de 100%, costa beach E.L.R.L obtuvo una
calificacion de 77%, nessus hoteles Pert S.A obtuvo una calificacion de 100%, hotel
vercilia obtuvo una calificacion del 91%, hotel costa azul obtuvo una calificacion del

91%, hotel Maria del mar obtuvo una calificacion de 86%.
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Tabla 8: Resumen de las Dimensiones de Gestion de Calidad

CONTEXTO EVALUA
DE LA CION DEL
ORGANIZA LIDERA PLANIFICA APO OPERAC DESEMPE MEJO
CION ZGO CION YO ION NO RA
DIMENSI
ONES 79% 80% 56%  76% 74% 76%  82%
PROMEDI
o} 75% 75% 75%  75% 75% 75%  75%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mypes de los hoteles del distrito
de Zorritos.

Elaboracion Propia.

Gréfico 8: Resumen de las Dimensiones de Gestion de Calidad
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Interpretacion 8: Respecto a las 7 empresas dedicadas al rubro hoteles en la variable

Gestion de Calidad, alcanzo un promedio de 75%.
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5.1.2 ATENCION AL CLIENTE

Tabla 9: Tiempo de espera por el servicio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy largo 8 12%
Largo 18 26%
Mas 0 menos largo 30 44%
Poco 5 7%

La respuesta fue casi inmediata 7 10%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes las Mypes de los hoteles del distrito de
Zorritos.
Elaboracién Propia.

Gréfico 9: Tiempo de espera por el servicio
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Interpretacion 9: De los 70 clientes encuestados en las diferentes empresas de hoteles
del distrito de contralmirante villar se obtuvo que 8 clientes que representa el 12% muy
largo tiempo ha esperado la respuesta por parte del servicio recibido,18 clientes que
representa el 26% largo tiempo ha esperado la respuesta por parte del servicio recibido,30
clientes que representa el 44% mas o menos ha esperado la respuesta por parte del servicio

recibido, 5 clientes que representa el 7% poco tiempo ha esperado la respuesta por parte
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del servicio recibido, 7 clientes que representa el 10% no ha esperado mucho por parte

del servicio recibido por que la respuesta fue casi inmediata.

Tabla 10: Escuchar los problemas de los clientes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Con mucho cuidado 13 19%
Con bastante cuidado 17 25%
Mas 0 menos 30 44%
Con poco cuidado 3 4%

No me han escuchado atentamente 5 7%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mypes de los hoteles del
distrito de Zorritos.
Elaboracién Propia.

Gréfico 10: Escuchar los problemas de los clientes
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Interpretacion 10: De los 68 clientes encuestados en las diferentes empresas de hoteles
del distrito de contralmirante villar se obtuvo que 13 clientes que representa el 19% con
mucho cuidado los representantes han escuchado su problema atentamente,17 clientes
que representa el 25% con bastante cuidado los representantes han escuchado su problema
atentamente, 30 clientes que representa el 44% mas o menos los representantes han
escuchado su problema atentamente, 3 trabajadores que representa el 4% con poco

cuidado los representantes han escuchado su problema atentamente, 5 trabajadores que
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representa el 7% dijo que los representantes no lo han escuchado atentamente su

problema.
Tabla 11: Ayudar al cliente
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si, mucho 11 16%
Bastante 20 29%
Mas 0 menos 12 18%
No tanto 23 34%
Muy poco 2 3%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mypes de los hoteles del distrito de
Zorritos.

Elaboracién Propia.

Grafico 11: Ayudar al cliente

Muy poco 3%
No tanto 34%
Mas o menos 18%
Bastan te 29%
Si, mucho 16%
0% 10% 20% 30% 40%

Interpretacion 11: De los 70 clientes encuestados en las diferentes empresas de hoteles
del distrito de contralmirante villar se obtuvo que 11 clientes que representa el 16% muy
rapidamente fueron capaces de ayudarlo,20 clientes que representa el 29% rapidamente
fueron capaces de ayudarlo,12 clientes que representa el 18% mas o menos rapido fueron
capaces de ayudarlo,23 clientes que representa el 34% lentamente fueron capaces de

ayudarlo,2 clientes que representa el 3% muy lentamente fueron capaces de ayudarlo.
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Tabla 12: Capacidad de ayudar

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy rapidamente 19 28%
Rapidamente 15 22%
Mas 0 menos rapido 13 19%
Mas bien lentamente 12 18%
Muy lentamente 9 13%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mypes de los hoteles del distrito de
Zorritos.

Elaboracién Propia.

Gréfico 12: Capacidad de ayudar
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Interpretacion 12: De los 70 clientes encuestados en las diferentes empresas de hoteles
del distrito de contralmirante villar se obtuvo que 19 clientes que representan el 28%
dijeron que el representante del servicio le ayudo muy rapidamente, 15 clientes que
representa el 22% dijeron que el representante le ayudo rapidamente, 13 clientes que
representa el 19% dijeron que le ayudo méas o menos, 12 clientes que representa el 18%
dijeron que le ayudo lentamente, 9 clientes que representa el 13% dijeron que le ayudo

muy lentamente.
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Tabla 13: Punto de informacion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Muy informado 21 31%
Bastante informado 11 16%
Mas o menos informados 15 22%
Mal informado 12 18%
Muy mal informado 9 13%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mypes de los hoteles del distrito de
Zorritos.

Elaboracién Propia.

Gréfico 13: Punto de informacion
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Interpretacion 13: De los 70 clientes encuestados en las diferentes empresas de hoteles
del distrito de contralmirante villar se obtuvo que 21 clientes que representa el 31%
dijeron que muy clara le fue la informacion proporcionada por los representantes,11
clientes que representa el 16% dijeron que bastante clara ha quedado la informacién
proporcionada,15 clientes que representa el 22% dijeron que mas o menos ha quedado la
informacion proporcionada por los representantes,12 clientes que representa el 18%
dijeron que no es muy clara la informacion proporcionada por los representantes,9
clientes que representa el 13% dijeron que nada clara es la informacion proporcionada

por los representantes.
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Tabla 14: Informacion proporcional

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Mucho 16 24%
Bastante 9 13%
Mas 0 menos 13 19%
No es muy clara 22 32%
Nada 8 12%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes las Mypes de los hoteles del distrito de
Zorritos.

Elaboracién Propia.

Grafico 14: Informacion proporcional
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Interpretacion 14: De los 70 clientes encuestados en las diferentes empresas de hoteles
del distrito de contralmirante villar se obtuvo que 16 clientes que representa el 24%
dijeron que todas las preguntas han sido resueltas por el servicio recibido,9 clientes que
representa el 13% dijeron que la mayoria de las preguntas han sido resueltas por el
servicio recibido,13 clientes que representa el 19% dijeron que la mitad de las preguntas
han sido resueltas por el servicio recibido,9 clientes que representa el 13% dijeron que
menos de la mitad han sido resueltas por el servicio recibido,7 clientes que representa el

10% dijeron que ninguna de las preguntas han sido resultas por el servicio recibido.
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Tabla 15: Preguntas resueltas por los representantes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Todas 13 19%
La mayoria 31 46%
La mitad 8 12%
Menos de la mitad 9 13%
Ninguna 7 10%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes las Mypes de los hoteles del distrito de
Zorritos.

Elaboracién Propia.

Grafico 15: Preguntas resueltas por los representantes
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Interpretacion 15: De los 70 clientes encuestados en las diferentes empresas de hoteles
del distrito de Zorritos se obtuvo que 13 clientes que representa el 19% dijeron todas las
preguntas han sido resueltas, 31 clientes que representa el 46% dijeron la mayoria de las
preguntas han sido resueltas, 8 clientes que presenta al 12% dijeron la mitad de las
preguntas has sido resueltas, 9 clientes que representa el 13% dijeron que menos de la
mitad han sido resueltas las preguntas y 7 clientes que representa el 10% dijeron que

ninguna pregunta han sido resueltas.
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Tabla 16: Servicio Util

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si, muy util 22 32%
Si, bastante (til 11 16%
No, muy util 13 19%
No, nada util 22 32%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes las Mypes de los hoteles del distrito de
Zorritos.

Elaboracién Propia.

Grafico 16: Servicio Util
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Interpretacion 16: De los 70 clientes encuestados en las diferentes empresas de hoteles
del distrito de contralmirante villar se obtuvo que 22 clientes que representa el 32%
dijeron que el servicio que recibieron como cliente le fue muy util, 11 clientes que
representa el 16% dijeron que el servicio recibido como cliente le fue bastante util, 13
clientes que presenta al 19% dijeron que el servicio recibido como cliente no le fue muy
atil, 22 clientes que representa el 32% dijeron que el servicio recibido como clientes no

le fue para nada util.
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Tabla 17: Experiencia con los representantes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Mucho mejor de lo que esperaba 17 25%
Algo mejor de lo que esperaba 26 38%
Tal como lo esperaba 14 21%
Algo peor de lo que esperaba 6 9%
Mucho peor de lo que esperaba 5 7%
TOTAL 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes las Mypes de los hoteles del distrito de
Zorritos.

Elaboracién Propia.

Grafico 17: Experiencia con los representantes
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Interpretacion 17: De los 70 clientes encuestados en las diferentes empresas de hoteles
del distrito de contralmirante villar se obtuvo que 17 clientes que representa el 25%
dijeron que la experiencia de la cooperacion con los representantes fue mucho mejor de
lo que esperaba, 26 clientes que representa el 38% dijeron que la experiencia de la
cooperacion con los representantes fue algo mejor de lo que esperaba, 14 clientes que
representa el 21% dijeron que la experiencia de la cooperacion con los representantes fue
tal como lo esperaba, 6 clientes que representa el 9% dijeron que la experiencia de la

cooperacion con los representantes fue algo peor de lo que esperaba, 5 clientes que
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representa el 7% dijeron que la experiencia de la cooperacion con los representantes fue

mucho peor de lo que esperaba.

Tabla 18: Recomendacion de la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 40 59%
No 28 41%
TOTAL 68 37%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes las Mypes de los hoteles del distrito de
Zorritos.

Elaboracién Propia.

Gréfico 18: Recomendacion de la empresa
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Interpretacion 18: De los 70 clientes encuestados en las diferentes empresas de hoteles
del distrito de contralmirante villar se obtuvo que 40 clientes que representa el 59%
dijeron que, si recomendarian a esa empresa, 28 clientes que representa el 41% dijeron

gue no recomendarian a la empresa.
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5.2 ANALISIS DE RESULTADOS

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01: Conocer el nivel en que consideran el
Contexto de la organizacion y el liderazgo en cuanto gestion de calidad en las MYPES
en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018. Nos muestra un nivel de
logro bueno con un 0.79. Esto se corrobora con lo encontrado por (Jimenes, 2017) nos

ensefia la importancia de la gestion de calidad tomando en cuenta el entorno .

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02: Identificar el nivel de planificacion y
control operacionalizacion, apoyo en la gestion de calidad en las MYPES en el sector
servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018. Se identificd un nivel de logro en
liderazgo bueno con un 0.80. Se corrobora con (D. Ramos, 2016) que el liderazgo en la

organizacion es importante .

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03: Identificar el nivel de planificacion de
gestion de calidad de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de
zorritos, 2018. Se identificd un nivel de logro regular en planificacion con un 0.56.
(Nueva 1SO 9001, 2016) donde nos dice que la planificacion de los cambios debe de ser
realizada de manera sistematica y planificada. Es necesario identificar: las consecuencias
potenciales del cambio, quien estara involucrado, cuando los cambios sucederan, y que

recursos se necesitaran.

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04: Establecer si se aplica las herramientas
de apoyo de gestion de calidad de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria,
distrito de zorritos, 2018. Tiene un nivel de logro bueno en apoyo de gestién con un 0.76.
Esto se confirma con (Torres, 2016) que busca garantizar que los recursos ya sean

personas e infraestructuras sean dptimas para cumplir los objetivos de la empresa.
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SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 05: Analizar la operacion de gestion de
calidad de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018. Se
analizo que en operacién de gestion tiene un nivel de logro bueno con un 0.74. Esto se
reafirma con lo encontrado por (VA. Cruz, 2004) nos muestra un estudio de los sistemas de
gestion de calidad analizando la medida en que sus requisitos podran tener implicaciones y
facilitar en el disefio del sistema de produccion ajustada. Se utiliza la norma 1SO 9000 referente
a la Gestion de la Calidad, para apoyar el proceso de implementacion del sistema de produccion

ajustada.

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 06: Identificar si se aplica la evaluacion de
desempefio de gestion de calidad de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria,
distrito de zorritos, 2018.Se identifico que la mayoria de empresa si aplican la evaluacién
de desempefio dando como un resultado bueno con un nivel de logro de 0.76. Esto se
corrobora con (Nueva 1SO 9001, 2015) donde nos comenta los procesos se cumplen a
raja tabla con los demas requisitos que se consideran muy importantes para el Sistema de

Gestién de la Calidad.

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 07 : Analizar las condiciones de mejora que
tiene las empresas en las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria, distrito de
zorritos, 2018. Se analiz6 que las empresas si tienen condiciones de mejora, con un nivel
de logro de 0.82 donde se evalué como bueno. Esto de confirma con (Joubert, 2016) nos

comenta sobre las medidas para mejorar los procesos y productos.

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 08: Analizar las condiciones que atienden las
empresas en atencion al cliente de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria,
distrito de zorritos, 2018. Se analiz6 que tiene un nivel de logro de 0.75 nos muestra que

el personal no se encuentra totalmente capacitado. Esto se reafirma por (Cruz, 2018) que
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en su investigacion Una vez que se tiene el plan de trabajo, debe asegurarse que cada

quien tenga una copia. Para asi dar paso a un buen desarrollo antes, durante y después.

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 09: Medir el grado con el que ayudan a los
clientes y brindan informacion en atencion al cliente de las MYPES en el sector servicio,
rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018. Los clientes muestran disconformidad ya que
segun los resultados no recomendarian el servicio. corroboro (Regalado, 2015) nos
comenta sobre la actitud de un cliente mal atendido esto se define en el momento en que

es atendido por primera vez.

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 10: Determinar La frecuencia de espera de los
clientes ante el grado de respuestas en atencion al cliente de las MYPES en el sector
servicio, rubro hoteleria, distrito de zorritos, 2018. La mayoria de clientes comentan que
son atendidos en un tiempo promedio, No superan sus expectativas (Qmatic, 2017) nos

comenta sobre las maneras de gestionar filas de espera .
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CONCLUSIONES

RESPECTO PARA LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Como resultado de la encuesta de gestion de calidad obtuve resultado poco
favorable para la dimension planificacion ya que muestra poco interes por parte
de los duefios o administradores, ya que beben tener como prioridad la
planificacion del sector servicio rubro hoteleria en la provincia de contralmirante
villar en el distrito de zorritos.

Se considera favorable los resultados en cuanto a operacion ya que ofrecen un
servicio adecuado de manera efectiva en cuanto a los estandares de la ubicacion

de tumbes.

RESPECTO PARA LA VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Variable atencion al cliente en cuanto al tiempo de espera la mayoria de los
clientes dijeron que la atencion de los hoteles no es ni tan rapido, ni lento, asi
como que el tiempo de espera por parte de los clientes de los hoteles el distrito de
zorritos ante la respuesta por los representantes de atencion al cliente

considerando que estan dentro del promedio, aungque es muy poco entendible.

Los diferentes administradores de los hoteles se toman muy enserio las reacciones
que pueden causar efectos externos. Los administradores tienen un nivel elevado
en cuanto al fomentar el liderazgo en la empresa de hoteles.

Concluyo sobre mis resultados en los diferentes hoteles del distrito de zorritos
ante el promedio representan un nivel favorable para la empresa la constante

verificacion y actuar ante los inconvenientes.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Para los administradores se les recomienda que deben capacitarse en planificacion
ya que con esta herramienta pueden evitar imprevistos en la hora de ejecucion de
sus proyectos de temporada.

Recomiendo que para mejorar el servicio de hoteles deben disefiar un sistema en
el que el cliente se registre desde un dispositivo movil y asi pueda disfrutar de su
estadia ya que la mayoria hacen un largo recorrido para hospedase.

Recomiendo que para mejorar la atencion deben innovar en formas recreativas
para sus huéspedes como son los tours por las maravillas de la regién y darles una

mejor perspectiva de su imagen hotelera.
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ANEXOS

ANEXO N°1: CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES- DIAGRAMAS

ACTIVIDAD SEMANAS

1123456789 10| 11 | 12 | 13

14

15

16

Tema de investigacion

Introduccion

Planteamiento del problema de la
investigacion

Objetivos y justificacion de la
investigacion

Antecedentes de la investigacion

Estructura del fundamento tedrico

Hipotesis

Me | Tipo, nivel, disefio de
tod | investigacion; poblacion,
olo | muestra y plan de analisis

gia | Operacionalizacion de las
variables 'y matriz de
consistencia

Presentar el proyecto de
investigacion para ser evaluado por
el DTI

Presentar el proyecto de
investigacién para ser evaluado por
el DAR
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ANEXO N°2: CUADRO DE PRESUPUESTO

PRESUPUESTO DE LA INVESTIGACION

DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD PRECIO TOTAL
DE UNITARIO
MEDIDA

MATERIAL DE OFICINA

Papeleria Unidad 15 0.10 1.50

Cuaderno Unidad 01 14.00 14

Sud total 15.50

SERVICIO

Movilidad. Carreras 20 1.50 25

Servicioen linea | Horas 40 1.00 40

Sud total 65

Total 80.50
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ANEXO N23: SOLICITUD

CONTRALMSTANTE ViLLAR ZORRITSS
B0 GIROOU 0 e ton e e

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS AN
CHIMBOTE
FILIAL TUMBES

“Afo de la Lucha Contra la Corrupcidn e Impuni

Tumbes, 13 de Mayo del 2018

Dr. Jesis Alberto Luna Ordinola
Alcaide de ia Provincia de Contralmirants Vilar
Cludad -

ASUNTO

Solicito Brindar Facilidades

Tengo el honor de dirigimme a Usted para expresarle mi

cordial saludo y a la vez solicitarle se le facilite informacién al alumno RANDY
FRANCISCO TINEDO ROMERO, de fa Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas de |a Escuela Profesional de Administracion del
VIl ciclo de nuestra Universidad Catdlica Los Angeies de Chimbote, sobre
nimero de Hoteles que se encuentran registradas en su representada, para
que pueda realizar su Proyecto,

Esta actividad forma parte de la Evaluacidn del Taller de

Investigacién Il con el tema: *CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE DE LAS MYPES SECTOR SERVICIO RUBRO HOTELES"

Conocedor de su alto espiritu de colaboracién en beneficio de la

hmswnyymuhwammm.bwumdom

especial consideracidn y estima personal

Ay. Tumbes N" 14 Tumbes - Per
Teléton; (072)524085
Weh Site: www.nladech, edu pe
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ANEXO N°4: HOJA DE VALIDACION POR EXPERTOS
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ANEXO N°5: ECUESTA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Reciba Usted. Mi cordial saludo:

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion titulada
“CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE DE
LAS MYPES, SECTOR SERVICIO, RUBRO HOTELES, DISTRITO DE ZORRITOS,
2018.

La informacion es de caracter confidencial y reservada; ya que los resultados seran

manejados solo para la investigacion. Agradezco anticipadamente su valiosa colaboracion.

A continuacion, se les presenta las siguientes preguntas que debera responder:
I. DATOS GENERALE DE LA EMPRESA

NOMBRE COMERCIA O RAZON SOCIAL:
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DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se
implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple

parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase
del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no

se mantiene; Corresponde a las fase de identificacién y Planeacién del sistema); D. No cumple con el criterio
enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

No. NUMERALES
A-V H P N/S
A B C D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 10 5 3 0

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y
direccion estratégica de la organizacion.

2 Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas cuestiones externas e
internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACION

3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el
sistema de gestién de Calidad.

4 Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacion sobre estas partes interesadas y sus
requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Primer Parrafo

Se tiene determinado el alcance segun:

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica.

Debe estar documentado y disponible.

El alcance del SGC, se ha determinado segun:

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacién geogréfica

El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos,
las partes interesadas y sus productos y servicios?

7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion.

Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el

8 Sistema de Gestién?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 | Setienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion
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Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las

10 | responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio
necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.

11 Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacién de estos
procesos.

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

12 | Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del SGC.

5.1.2 Enfoque al cliente

13 | La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen.

14 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad
de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.2 POLITICA

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

15 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacién esta acorde con los
propositos establecidos.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

16 \ Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organizacion.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

17

Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes en toda la organizacion.

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el

18 | SGC logre los resultados
esperados.
19 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y

oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

20

Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de
gestion?

21

Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

22

Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de
su implementacién?

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

23

La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los
requisitos de las personas, medioambientales y de infraestructura)

7.1.5

7.1.5.

Recursos de seguimiento y medicion
1 Generalidades
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En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y

24 | servicios a los requisitos especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para
garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la medicion de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
25 | Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
Ha determinado la organizacidn los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus
26 | procesos y el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un

proceso de experiencias adquiridas.

7.2 COMPETENCIA

La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del

27 | SGC son competentes en cuestion de una adecuada educacion, formacidn y experiencia, ha
adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

o8 Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas

emprendidas.

7.4 COMUNICACION

29

Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas y externas del SIG dentro de
la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1

Generalidades

30

Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la
implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.

7.5.2

Creacion y actualizacion

31

Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de
documentos.

7.5.3 Control de lainformacion documentada

32

Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada requerida por el
SGC.

8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para

33 L .
la provision de servicios.
34 | La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion.
35 | Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.
36 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar

cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicaciéon con el cliente

37 | La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios.

38 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo
las quejas.

39 Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea

pertinente.

8.2.2 Determinacién de los requisitos para los productos y servicios
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Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se

40 ) - -
ofrecen y aquellos considerados necesarios para la organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

a1 La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y
servicios ofrecidos.

42 La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a este.

43 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacién por parte de estos, cuando no se
ha proporcionado informacién documentada al respecto.

44 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente.

45 | Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

46 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se

modifica la informacion documentada pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

47 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado
para asegurar la posterior provision de los servicios.

8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo

48 | La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo
de productos y servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a

49 | desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y
reglamentarios.

50 | Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.

51 Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

5o | Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.

53 Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos.
Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo

54 | cumplen los requisitos de las entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier

55 | accién necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades
de verificacion y validacion

56 | Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

57 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos

58

posteriores para la provision de productos y servicios
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Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos

59 | de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacién
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los
60 | productos y servicios, que son esenciales para su propdsito previsto y su provision seguray
correcta.
61 | Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los
62 | productos y servicios
Se conserva la informacién documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los
63 | resultados de las revisiones, la autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para

prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1

Generalidades

La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente

64 .
son conforme a los requisitos.

65 Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

66 Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccién, seguimiento del desempefio y la
reevaluacién de los proveedores externos.

67 | Se conserva informacion documentada de estas actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados

68 | €xternamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacién de entregar
productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.

69 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados

70 | externamente en la capacidad de la organizacién de cumplir los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables.
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su

71 | sistema de gestion de la calidad.

72 Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos,
productos y servicios cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacion paralos proveedores externos

73 La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos,
productos y servicios.

74 Se comunica la aprobacién de productos servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion
de productos y servicios.

75 | Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

76 | Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

77 Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la

organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1

Control de la produccién y de la provisién del servicio
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Se implementa la produccion y provisién del servicio bajo condiciones controladas.

78
Dispone de informaciéon documentada que defina las caracteristicas de los productos a

79 | producir, servicios a prestar, o las actividades a desempefiar.

80 Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar.

81 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados
Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas

82 apropiadas.
Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los

83 procesos.

84 Se controla la designacion de personas competentes.

85 Se controla la validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados.

86 Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

g7 Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

88 La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y
servicios.

89 | Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

90 | Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

91 La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo
el control de la organizacion o siendo utilizada por la misma.

92 Se ldentifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores
externos suministrada para su utilizacién o incorporacién en los productos y servicios.
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun

93 | otro modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la informacién documentada
sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

94 La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

95 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero

96 | los requisitos legales y reglamentarios.

97 Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y
servicios.

og | Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios.

99 | Considera los requisitos del cliente.

100 | Considera la retroalimentacion del cliente.
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8.5.6

Control de cambios

101

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacidn del servicio para
asegurar la conformidad con los requisitos.

102

Se conserva informacion documentada que describa la revisidn de los cambios, las personas
gue autorizan o cualquier
accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los

103 2 )
requisitos de los productos y servicios.
104 | Se conserva la informacién documentada sobre la liberacién de los productos y servicios.
105 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
106 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

107

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega.

108

La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad
y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.

109

Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

110

La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras

111

La organizacién conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las
acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion
con respecto a la no conformidad.

9. EVALUACION DEL DESEMPERNO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

112 | La organizacién determina que necesita seguimiento y medicion.

113 Determina los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién para asegurar
resultados validos.

114 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién.

115 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

116 | Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.

117 | Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaction del cliente

118 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas.

119 | Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion.

9.1.3 Analisis y evaluacion

120 La organizacion analiza y evalla los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la

medicion.
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9.2 AUDITORIA INTERNA

121 | La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.

122 Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de
la organizacion y los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.

123 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de
auditoria.

124 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

125 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la
imparcialidad del proceso.

126 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccién.

127 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

128 Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacién del programa de

auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

931

Generalidades

129

La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia,
adecuacion, eficacia y alineacion continua con la estrategia de la organizacion.

9.3.2

Entradas de la revision por la direccion

130

La alta direccién planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado
de las acciones de las revisiones previas.

131

Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.

132

Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

133

Considera los resultados de las auditorias.

134

Considera el desempefio de los proveedores externos.

135

Considera la adecuacién de los recursos.

136

Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

137

Se considera las oportunidades de mejora.

9.3.3

Salidas de la revision por la direccion

138

Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de
mejora.

139

Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.

140

Incluye las necesidades de recursos.

141

Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.

10. MEJORA
10.1 Generalidades
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La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado

142 las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccién.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

143 | La organizacién reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla.

144 | EvallGa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.

145 | Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no conformidad.

146 | Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada.

147 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.

148 | Hace cambios al SGC si fuera necesario.

149 | Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

150 Se conserva informacién docgmentada como evidencia de la natur'a,lleza de Igs no
conformidades, cualquier accion tomada y los resultados de la accién correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

151 | La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.

152 Considera los resultados del andlisis y evaluacién, las salidas de la revision por la direccion,

para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Reciba Usted. Mi cordial saludo:

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion titulada
“CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE DE
LAS MYPES, SECTOR SERVICIO, RUBRO HOTELES, DISTRITO DE ZORRITOS,
2018.

La informacion es de caracter confidencial y reservada; ya que los resultados seran

manejados solo para la investigacién. Agradezco anticipadamente su valiosa colaboracion.

A continuacion, se les presenta las siguientes preguntas que debera responder:
I. DATOS GENERALE DE LA EMPRESA

NOMBRE COMERCIA O RAZON SOCIAL:
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ATENCION AL CLIENTE

¢ Cuanto tiempo has esperado una respuesta por parte del servicio recibido?

(

(
(
(
(

) Muy largo

) Largo

) Mas o menos largo
) Poco

) La respuesta fue casi inmediata

¢ Los representantes han escuchado tu problema atentamente?

(

(
(
(
(

) Con mucho cuidado
) Con bastante cuidado
) Mas o menos

) Con poco cuidado

) No me han escuchado atentamente

¢ Los representantes se han animado a ayudarte?

(

(
(
(
(

) Si, mucho

) Bastante

) Més 0 menos
) No tanto

) Muy poco

¢En cuanto tiempo los representantes fueron capaces de ayudarte?

(

(
(
(
(

) Muy rapidamente

) Rapidamente

) Méas 0 menos rapido
) Maés bien lentamente

) Muy lentamente

¢Hasta qué punto era el representante del servicio bien informado?

(
(
(

) Muy informado
) Bastante

) Méas 0 menos
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() Maés bien mal
() Muy mal
6. ¢Ha quedado clara la informacion que ha proporcionado los representantes?
() Mucho
( ) Bastante
() Méas o menos
() Noes muy clara
( ) Nada
7. ¢Qué parte de tus preguntas, han sido resueltas por el servicio recibido?
() Todas
() Lamayoria
( ) Lamitad
() Menos de la mitad
() Ninguna
8. ¢Fue el servicio a usted como cliente til?
() Si, muy dtil
() Si, bastante util
() No muy util
() No, nada util
9. En general, ;como fue tu experiencia de la cooperacion con los representantes?
() Mucho mejor de lo que esperaba
() Algo mejor de lo que esperaba
() Tal como lo esperaba
() Algo peor de lo que esperaba
() Mucho peor de lo que esperaba

10. ;recomendarias a esta empresa empresa?

( )si
(' )No
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ANEXO N°6: MATRIZ DE DATOS

Variable Dimensién Caoédigo Etiqueta de valores
Contexto de la
. L Cumple completamente con los
organizacion 10 L
criterios
Liderazgo
= 5 Cumple parcialmente con los criterios
= - 2
= Planificacion
3
s Apoyo 3 Cumple con el minimo de criterios
5] Operacién
Evaluacion del desempefio o No cumple con el criterio
Mejora
Variable Item Caddigo Etiqueta de valores
1 muy largo
2 Largo
P1 3 Més o menos largo
4 Poco
5 La respuesta fue casi inmediata
1 con mucho cuidado
2 Con bastante cuidado
P2 3 Mas o menos
4 Con poco cuidado
5 No me han escuchado atentamente
1 si, mucho
2 Bastante
P3 3 Bastante
a No tanto
5 Muy poco
1 muy rapidamente
2 Rapidamente
P4 3 Mas o menos rapido
4 Mas bien lentamente
5 Muy lentamente
1 muy informado
2 Bastante
= P5 3 Maéas o menos
= 4 Mas bien mal
= s Muy mal
f
=] 1 mucho
2
=z 2 Bastante
<
P6 3 Mas 0 menos
4 No es muy clara
5 Nada
1 todas
2 La mayoria
P7 3 La mitad
4 Menos de la mitad
5 Ninguna
1 si, muy util
2 Si, bastante atil
P8 3 No, muy util
4 No nada util
1 mucho mejor de lo que esperaba
2 Algo mejor de lo que esperaba
P9 3 Tal como lo esperaba
4 Algo peor de lo que esperaba
5 Mucho peor de lo que esperaba
1 si
P10
2 No
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ANEXO N°7: FOTOS
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