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RESUMEN

El estudio tuvo por objeto de investigacion establecer una propuesta de mejora de la
Atencion al Cliente y Calidad de servicio en las Micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022. La investigacion fue de
disefio no experimental — transversal — descriptivo de propuesta. La poblacién para las
variables atencion al cliente y calidad de servicio estuvo conformada por los clientes. La
muestra estuvo conformada por 385 clientes, se utiliz6 la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 18 items en escala de Likert, obteniendo los siguientes
resultados: el 56.36% de los clientes afirma que casi siempre la atencién recibida es la
adecuada, el 73.25% de los clientes asevera que nunca brindan promociones, ofertas y
descuentos, el 52.21% de los clientes atestiguan que los empleados muy pocas veces estan
capacitados para atender al cliente y el 54.03 de los clientes encuestados asegura que los
empleados algunas veces estan motivados al cumplir sus funciones. Se concluye que el
servicio brindado cumple con las exigencias de los clientes, sin embargo, estos
establecimientos no brindan promociones, ofertas y descuentos, por otro lado, la atencién
recibida por parte de los empleados no es la adecuada, esto es da por la poca o nula
capacitacion hacia los clientes por lo gue realizan un deficiente trabajo debido a que no

se encuentran debidamente motivados.

Palabras clave: atencién al cliente, calidad de servicio, MyPes
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ABSTRACT

The purpose of the study was to establish a proposal to improve Customer Service and
Quality of service in Micro and small companies in the service sector, lodging category
in the downtown area of Tumbes, 2022. The research was non-experimental design -
transversal — descriptive of the proposal. The population for the variables customer
service and quality of service was made up of customers. The sample consisted of 385
clients, the survey technique was used and an 18-item questionnaire on a Likert scale was
used as an instrument, obtaining the following results: 56.36% of the clients affirm that
the care received is almost always adequate, 73.25% of the clients affirm that they never
offer promotions, offers and discounts, 52.21% of the clients testify that the employees
are rarely trained to serve the client and 54.03% of the clients surveyed assure that the
employees are sometimes motivated when fulfilling their duties. It is concluded that the
service provided meets the demands of the clients, however, these establishments do not
offer promotions, offers and discounts, on the other hand, the attention received by the
employees is not adequate, this is due to the lack of or no training for clients, so they do

a poor job because they are not properly motivated.

Keywords: customer service, quality of service, MyPes
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l. INTRODUCCION

En la actualidad en un mundo tan competitivo donde las MyPes cumplen un rol fundamental para
el desarrollo social y econdémico de cada pais desarrollando actividades econémicas tales como
la comercializacién de bienes o la prestacion de servicios que interesen y satisfagan las
necesidades de sus consumidores siendo importante para nuestro pais debido a que generan un
significativo porcentaje del Producto Bruto Interno (PBI) peruano, asi como también una de las

principales fuentes de trabajo.

Por lo consiguiente en Colombia las MyPes conforman el 80% del empleo del pais, lo que
demuestra la importancia para el sistema productivo colombiano ya que generan dos tercios del
empleo nacional ademéas aportan al Producto Bruto Interno siendo fundamentales para el
desarrollo y crecimiento de su economia, no obstante en el 2020 se liquidaron 37000 MyPes que
no cuentan con el asesoramiento adecuado para la coordinacion y control de los roles que se
manejan dentro de la empresa asi como la contratacion ineficiente de personal calificado que

cumpla con las tareas encomendadas brindando asi una buena atencion al cliente. (Vega, 2021)

Igualmente en Chile la MyPes sobresalen por ser mas del 60% de empresas en dicho pais, ademas
el 70% de la mano de obra empleada es contratada solamente por las Micro y Pequefias empresas,
gracias a ello una inmensa cantidad de personas contribuyen a la economia nacional, por otra
parte existen varios inconvenientes siendo uno de ellos la escasa participacion de estas con los
medios publicitarios siendo esto esencial para el conocimiento y concurrencia de los clientes lo
que puede ser de suma importancia para una buena popularidad de nuestra empresa. (Garcia,

2019)

De igual manera en Bolivia las MyPes se distinguen por otorgar un 83 % de empleo un gran
porcentaje siendo este el porcentaje mas alto después de las medianas y grandes empresas, sin
embargo, en su participacion en el Producto Bruto Interno establecen un 25% lo que manifiesta

un mayor aporte a la generacion de trabajo, con meno colaboracion al PBI, por otra parte



enfrentan diversos problemas dentro del mercado tales como la competencia, ya sea debido a la
falta de innovacion en el servicio que se estas ofrecen y a la capacitacion apropiada gue tienen

que tener sus colaboradores. (Olivera, 2018)

En el Per es uno de los paises més atractivos en cuanto a los maravillosos lugares que ofrece,
sefialado esto al ser Tumbes una zona fronteriza se estima que se realizaron alrededor de 385 mil
viajes por turismo con destino a nuestro departamento, lo que representa el 0.8% del total de viajes
a nivel nacional, segun las estadisticas de arribos de visitantes nacionales a establecimientos de
hospedajes en la region de tumbes, el afio 2018 se registrd un crecimiento del 8.0% comparado al

afio anterior. (Mincetur, 2018)

Hoy en dia son més las personas que viajan con la finalidad de conocer ciertos lugares de nuestra
localidad, es por ello que los servicios de hospedajes son indispensables para su funcionamiento,
ya que muchos clientes ya sean locales o extranjeros se preocupan por el tipo de lugar que tomaran
como alojamiento, siempre y cuando sea un servicio de hospedaje que cumpla con las expectativas
que este relina ya sea en el precio, la calidad o el servicio lo que para muchas MyPes de la regién
tumbes les resulta dificil ya sea por falta de conocimiento sobre los nuevos sistemas de calidad o
por que los propietarios no estan capacitadas para administrar un hospedaje, dado esto el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo inicio gratuitamente una serie de capacitaciones
dirigidas a los propietarios de los hospedajes con la finalidad de mejorar la calidad en la prestacion
de este servicio, asi mismo se busco que los responsables de brindar dicho servicio implanten un
proceso de mejora continua, a través de capacitacion y atencion para que estas apliquen buenas

précticas en la gestion del servicio (Mincetur, 2018).

Para precisar el problema se plante6 la siguiente interrogante ;Cudl es la propuesta de mejora de
la Atencion al Cliente y Calidad de servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022? Asi mismo para resolver el problema se
formul6 el siguiente objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la Atencién al
Cliente y Calidad de servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.
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Y para desarrollar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas del servicio al cliente en las Micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022. Describir las caracteristicas de
los Elementos tangibles en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes
de la zona céntrica de Tumbes, 2022. Describir las caracteristicas de la Fiabilidad en las Micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.
Conocer las caracteristicas de la Capacidad de respuesta en las Micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022. Definir las caracteristicas
de la Empatia en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona
centrica de Tumbes, 2022. Determinar las caracteristicas de la Seguridad en las Micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022. Elaborar una
propuesta de un plan de mejora de la Atencidn al cliente y Calidad de servicio en las Micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022

La presente investigacion se justificd en lo practico, porque se utiliz6 mecanismos que permiten
conocer y encaminar la Atencion al cliente y Calidad de servicio en la provincia de Tumbes. Se
justifica teéricamente porque contiene una apertura de conocimiento de la Atencion al cliente y
Calidad de servicio, teniendo como base el uso de herramientas como las principales
caracteristicas del servicio al cliente, elementos tangibles, capacidad de respuesta, fidelizacion,
empatia, seguridad. Se justifico metodoldgica, por la aplicacion sistematizada del proceso de la
investigacion, encaminada a la deteccidn de datos cuantitativos que determinen las caracteristicas
sin vulneracion alguna, y se recogen los datos en un solo momento, en este caso el servicio
hospedaje. Se justifico profesionalmente, en la medida en que me permitira obtener el titulo
profesional de licenciado en administracion. Institucionalmente este estudio beneficiara a la
universidad, servird de aporte para las bibliotecas constituyéndose en una base de consultas para
préximas investigaciones que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira
a la MyPes el manejo del negocio motivandolo al cambio, para una mejor prestacion de los

servicios. Se justifico por convivencia porque permite conocer la realidad de la Atencion al cliente



y Calidad de servicio del rubro hospedaje en el distrito de Tumbes. Promoviendo el

fortalecimiento de las MyPes.

Con respecto a la metodologia, la investigacion fue de disefio no experimental — transversal-
descriptivo — de propuesta. Se utilizd una muestra de 385 clientes, se utilizé la encuesta como
técnica y el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, obteniendo los siguientes
resultados: el 56.36% de los clientes afirma que casi siempre la atencion recibida es la adecuada,
el 73.25% de los clientes asevera que nunca brindan promociones, ofertas y descuentos, el 52.21%
de los clientes atestiguan gque los empleados muy pocas veces estan capacitados para atender al
cliente y el 54.03 de los clientes encuestados asegura que los empleados algunas veces estan
motivados al cumplir sus funciones. Se concluye que el servicio brindado cumple con las
exigencias de los clientes, sin embargo, estos establecimientos no brindan promociones, ofertas y
descuentos, por otro lado, la atencidn recibida por parte de los empleados no es la adecuada, esto
es da por la poca o nula capacitacion hacia los clientes por lo que realizan un deficiente trabajo

debido a que no se encuentran debidamente motivados.



REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1. Atencion al cliente

Campoverde (2021) en su investigacion Atencion al cliente en el servicio de A y B del Hotel
Wyndham Garden para la implementacion de estrategias de fortalecimiento y bioseguridad. Tuvo
como objetivo general: analizar el servicio de calidad y bebidas del Hotel Wyndham Garden,
mediante la aplicacion de un instrumento técnico para el disefio de una propuesta, que atienda la
necesidad detectada, la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, se utilizd
la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, con una poblacion muestral de 378
clientes, se obtuvo los siguientes resultados: el 28% de encuestados afirma que el hotel se
encuentra en constante actualizacién en cuanto al servicio brindado por el departamento de
alimentos y bebidas, el 35% de encuestados indica que el personal hace buen uso de los
protocolos, buen desenvolvimiento y buen manejo al resolver inconvenientes, el 29% de
encuestados expresa que la capacidad de respuesta por parte de los colaboradores es muy buena,
el 24% de encuestados manifiesta que se sienten comodos de la seguridad brindada por parte del
establecimiento, el 28% de encuestados contempla que estan de acuerdo con la empatia mostrada
por los trabajadores. Llegando a la siguiente conclusion: que el fortalecimiento del talento
humano es fundamental para darle sentido y viabilizar los objetivos de la empresa, asi mismo
debe ser considerado como una prioridad ya que la atencidn que brindan los empleados hacia los
clientes debe ser la adecua logrando asi una buena perspectiva en su desempefio y calidad de

servicio.

Corrales & Anchundia (2021) en su investigacion Andlisis de la atencién al Cliente con
capacidades auditivas reducidas en los hoteles cuatro estrellas de la ciudad de Guayaquil para
el disefio de una guia web. Tuvo como objetivo general: identificar y examinar cuales son las
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delimitantes en la atencion, dando a los huéspedes con capacidades reducidas auditivas estabilidad
en los hoteles 4 estrellas de la ciudad de Guayaquil, la metodologia utilizada fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, con una poblacién muestral de 384 clientes, se obtuvo los siguientes resultados: el
49% de encuestados son de genero masculino, el 40% de encuestados estan entre 21 — 28 afios de
edad, el 95% de encuestados son de origen nacional, el 40% de encuestados indica que existen 12
establecimiento con esta categoria, el 44% de encuestados afirma que son diversos los motivos
de ir a una empresa de este rubro, el 89% conoce el funcionamiento de una pagina web, el 76%
de encuestados esté de acuerdo con una guia web hotelera sobre el servicio brindado, el 97% de
encuestados si les gustaria la guia web antes mencionada, el 56% de encuestados indican que la
guia web deberia tener diversas opciones, el 58% de encuestados manifiesta que si tienen un
familiar con algin problema de audicion, el 88% de encuestados considera que si conocen alguna
asociacion de discapacidad auditiva, el 56% contempla que la reuniones realizada por parte de
estas organizaciones son al aire libre, el 97% de encuestados asume gue los hoteles deben tener
personal calificado para la atencién de personas con audicion reducida. Llegando a la siguiente
conclusion: que los establecimientos de este rubro no cuentan con un registro de personas
discapacitadas por lo cual el disefio de una guia web seria muy favorable para contar una base de

datos que contribuya al buen desempefio de los empleados.

Lopez M. (2018) en su investigacion Analisis de la Gestion de Atencion al cliente en los hoteles
GHL Guayaquil y el perfeccionamiento del espiritu de hospitalidad como cultura organizacional
en sus empleados. Tuvo como objetivo general: describir el andlisis de la Gestion de Atencién al
cliente en los hoteles de la cadena Grupo Hotelero Londofio (GHL) en Guayaquil, la metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, se utilizd la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, con una poblacion de 215 huéspedes , se tomé como muestra a 201
clientes, se obtuvo los siguientes resultados: el 56% de encuestados afirman que si perciben la
calidad de servicio en el establecimiento, el 60% de encuestados manifiestan que adquieren una
Optima atencién por parte de sus trabajadores, el 51% de encuestados contempla que estan
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satisfechos con la atencidén que esta a cargo en el servicio solicitado, el 45% de encuestados
indican que reciben un buen trato, presentacion y atencidn al cliente por parte del colaborador, el
42% de encuestados consideran que se les ofrece un servicio de calidad por parte del
establecimiento, el 51% califica que la empresa refleja seguridad hacia sus clientes, el 47 % de
encuestados evidencian un manejo aceptable de calidad, orden y limpieza en todas las areas del
hoteles en mencion, el 48% de encuestados afirman que los alimentos brindados son de calidad,
el 48% de encuestados manifiestan que el servicio brindado es eficiente, el 43% de encuestados
afirma que el precio pagado no es el adecuado por el servicio brindado. Llegando a la siguiente
conclusion: que la calidad de servicio recibida por el cliente impacta en la demanda y
productividad de los hoteles por lo que se elaboré una propuesta de un plan de procesos a
efectuarse para mejorar en las dificultades en el servicio y mantener el estdndar de calidad y

posicionamiento en el mercado.

Variable 2. Calidad de servicio

Suarez & Castillo (2020) en su investigacion Calidad del Servicio al Cliente en los Hoteles de
cuatro y cinco estrellas, ubicados en la ciudad de Panama, republica de Panama. Tuvo como
objetivo general: analizar la calidad del servicio al cliente en los hoteles de cuatro y cinco estrellas,
ubicados en la ciudad de Panama, la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, con una
poblacion muestral de 110 clientes, se obtuvo los siguientes resultados: el 50% de encuestados
son de género masculino, el 40% de encuestados estan entre 26 y 35 afios, el 43% de encuestados
afirma que se han asistido entre 1 a 3 veces, el 86% de encuestados indica que las instalacion
fisicas que ofrece el establecimiento son atractivas, 75% de encuestado considera que los
empleados de los hoteles poseen una apariencia pulcra, el 61% contemplan que la empresa
muestra un sincero interés en solucionar los problemas que se hayan suscitado, el 88% de los
encuestados asegura que se brindé adecuadamente el servicio la primera vez que lo visitaron, el
70% de encuestados aseveran que cumplen con sus exigencias, el 62% de encuestados afirma que
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el personal si es amable con los huéspedes, el 71% indica que los trabajadores si trasmiten
confianza hacia los clientes, el 65% considera que los colaboradores cuentan con el conocimiento
suficiente para responder a las dudas de los asistentes. Llegando a la siguiente conclusion: que la
calidad en el servicio es el resultado de un proceso de evaluacion al cliente donde la medicion de
la calidad se realiza mediante las expectativas con las que llega el mismo y la atencion que recibe

la empresa.

Alvarado (2019) en su investigacion Analisis de la Calidad de los Servicios del Hotel Sol de
Oriente para el disefio de un plan de Gestion de Calidad. Tuvo como objetivo general: analizar
la calidad de los servicios del hotel Sol de Oriente para el disefio de un plan de gestion de calidad,
la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, se utilizd la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, con una poblacién muestral de 340 huéspedes, se
obtuvo los siguientes resultados: el 27% de encuestados afirma que el establecimiento no cuenta
con instalaciones fisicas y dotacion tecnolégica de manera que les permita ofrecerles un mejor
confort a sus clientes, el 31% de encuestados indica que la empresa no cuenta con estrategias de
gestion administrativa que permita cumplir con los servicios brindados para lograr disminuir la
perspectiva negativa de los huéspedes, el 34% de encuestados manifiesta que el interés, el tiempo
de respuesta y la comunicacion por parte de los colaboradores no es la adecuada, el 35% de
encuestados expresa que la actitud, disposicion y disponibilidad brindada por los empleados no
es la apropiada, el 24% de encuestados considera que el hotel brinda seguridad en cuanto al
servicio que ofrece. Llegando a la siguiente conclusion: que la calidad de servicio percibido se
debe hacer énfasis en la forma en que este se presta (la rapidez al momento del registro, capacidad
de los colaboradores para resolver problemas, la tranquilidad y limpieza de las habitaciones,
infraestructura adecuada, capacitacion a los empleados e invertir en nuevas tecnologias que

permita prestar una mejor atencion).



Villon. (2018) en su investigacion Analisis de la Calidad de servicio en el hotel Air Suites, una
propuesta de mejora. Tuvo como objetivo principal: disefiar un plan de mejora de la gestion de
calidad del hotel Air Suites de la ciudad de Guayaquil, la metodologia utilizada fue de tipo
cuantitativa, nivel descriptivo, se utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, con una poblacion muestral de 347 clientes, se obtuvo los siguientes resultados: que
el 51% de encuestados son de procedencia extranjera, el 57% de los encuestados son de género
masculino, el 52% de encuestados estan entre 26 y 35 afios de edad, el 68% de encuestados
cuentan con instruccién académica e tercer nivel, el 60% de encuestados son de estado civil
soltero, el 31% de encuestados afirma que no esta satisfecho con el servicio brindado por parte
del hotel, el 44% de encuestados indica que la capacidad de respuesta por parte de los empleados
es regular, el 37% de encuestados califica en un término medio la profesionalidad de los
colaboradores, el 29% de encuestados asegura que la calidad en comparacion con la competencia
es buena, el 41% de encuestados manifiesta que el servicio brindado por la cafeteria es regular, el
35% de encuestados contempla que la variedad de platillos brindados al no tener variacion es
regular, el 58% de encuestados considera que las tarifas son muy altas, el 72% de encuestados
afirma que las habitaciones si estan debidamente equipadas cumpliendo con las exigencias del
cliente, el 59% de encuestados indica que la ubicacion es lo mas importante a la hora de elegir el
establecimiento, el 72% de encuestados asegura que si esta dispuesto a recomendar al hotel en
mencion. Llegando a la siguiente conclusién: que los huéspedes que frecuentan esta empresa
buscan confort y calidad de servicio sin embargo no existe un sistema de gestion lo que se propone
una propuesta de mejora que ayude a subsanar la problematica que afecta el servicio que brinda

el hotel.



Antecedentes nacionales

Variable 1. Atencion al cliente

Mauri (2021) en su investigacion Atencion al Cliente en las Micro y Pequefias Empresas, Rubro
Hospedajes: Caso Hospedaje La Mar, Distrito de Ayacucho, 2019. Tuvo como objetivo general:
describir como es la Atencidn al Cliente en el Hospedaje la mar en el distrito de Ayacucho, 2019,
la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, se utilizd la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, con una poblacion muestral de 384 clientes, se
obtuvo los siguientes resultados: que el 54% de encuestados estan entre 18 a 30 afios de edad, el
54% de encuestados afirma que el hospedaje en mencidn siempre cumple con las expectativas de
los clientes, el 40% de encuestados indica que casi siempre estan satisfechos con la atencién
brindada, el 58% de encuestados asegura que el establecimiento es un lugar seguro y discreto, el
60% de encuestados manifiesta que siempre tienen interés en atender a los huéspedes, el 60% de
encuestados considera que la comunicacion siempre es esencial al momento de atender, el 46%
de encuestados contempla que la comunicacion es casi siempre oportuna para la atencion, el 76%
de encuestados asevera que siempre la comunicacion es rapida y efectiva, el 64% de encuestados
ostenta que la publicidad de boca en boca y las promociones siempre son efectivas, el 42% de
encuestados revela que el manejo de quejas por parte de los empleados siempre es el adecuado,
el 32% afirma que los trabajadores casi siempre conocen el manejo de quejas y reclamos, el 42%
indica que los colaboradores casi siempre entienden al momento de expresarle alguna queja, el
52% asegura que los antes mencionados siempre solucionan rapidamente las quejas o reclamos.
Llegando a la siguiente conclusion: que el gran porcentaje de los clientes consideran un buen
establecimiento al Hospedaje La Mar, a pesar de ello existe poco conocimiento en el manejo de

guejas y reclamos por parte de los trabajadores por lo que se debe mejorar.
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Ludefia (2020) en su investigacion Propuesta de mejora de Atencidn al Cliente para la Gestion
de calidad de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio rubro hospedajes caso: El
Bosque, Nuevo Imperial-Cafiete, 2019. Tuvo como objetivo general: Elaborar la propuesta de
mejora de Atencion al Cliente para la Gestion de calidad de las Micro y Pequefias empresas del
sector servicio rubro hospedajes caso: ElI Bosque, Nuevo Imperial Cafiete, 2019, la metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, se utilizé la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, con una poblacion de 5 MyPes y una muestra de 169 clientes, obtuvo
los siguientes resultados: que el 44% de encuestados afirma que algunas veces la atenciéon al
cliente es rapida y eficaz, el 33% de encuestados indican que algunas veces dan una solucién y
resuelven sus problemas, el 43% de encuestados contempla que algunas veces cumplen con los
protocolos de recibimiento y asistencia al cliente, el 34% de encuestados aseveran que casi
siempre se les indica las normas de condiciones del servicio, el 39% de encuestados asegura que
algunas veces se observan los precios y las tarifas, el 38% de los encuestados constata que casi
siempre pueden interactla con el hospedaje, el 43% de encuestados afirma que algunas veces
confian en la integridad de los clientes, el 40% de encuestados indica que casi siempre el
hospedaje brinda una buena imagen, el 36% de encuestados contempla que algunas veces los
empleados muestra amabilidad, el 50% de encuestados asevera que casi siempre utilizan plan de
mejora, el 70% de encuestados deduce que algunas veces las acciones realizadas van de acorde
con las metas planteadas el 50% de encuestados sefiala que casi nunca participan en las
capacitaciones para la mejora de calidad, el 40% de encuestados constata que algunas veces las
politicas promueven la eficacia en el servicio, el 50% de encuestados asegura que casi siempre
cumplen con los horarios establecido en el hospedaje, el 30% de encuestados sefiala que casi
siempre estan pendientes de los requerimientos de los clientes, el 60% de encuestado afirma que
siempre los empleados reportan objetos olvidados por los clientes, el 40% de encuestados indica
gue siempre revisa las acciones para establecer propuestas de mejora. Llegando a la siguiente
conclusion: que la propuesta de mejora planteada si influye en el hospedaje el bosque debido a
que el personal de dicho establecimiento si cumple con los principios y componentes del control
interno logrando resultados favorables en temas de rentabilidad
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De la Cruz (2020) en su investigacion Caracterizacion de la Atencion al Cliente para la Gestion
de Calidad en las Micro y pequefia empresa del sector servicio rubro hospedajes, Caso:
Hospedaje D’ Campitos — Cafiete, 2019. Tuvo como objetivo general: cuales son las principales
caracteristicas de la Atencion al Cliente para la Gestion de Calidad en las Micro y pequefia
empresa del sector servicio rubro hospedajes, Caso: Hospedaje D’ Campitos — Cafiete, 2019, la
metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, se utiliz6 la técnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario , con una poblacion de 138 MyPes y una muestra de 131
clientes, obtuvo los siguientes resultados: el 79% de los encuestado afirma que casi siempre suelen
recibir una atencién rapida por parte del personal, el 65% de encuestados indica que casi siempre
el personal que lo atendio resolvié sus dudad, el 81% de encuestados sefiala que casi siempre
reciben un trato cordial y profesional, el 71% de encuestados asegura gque casi siempre confia en
la integridad del personal, el 74% de encuestados aseveran que casi siempre ha sido de su agrado
el servicio brindado, el 51% de encuestados contempla que el hospedaje siempre cumple con sus
expectativas. Llegando a la siguiente conclusion: que el hospedaje brinda una buena atencion a

sus huéspedes para que se sientan satisfechos con los servicios brindados.
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Variable 2. Calidad de servicio

Villanueva (2020) en su investigacion Calidad de servicio y Satisfaccién al cliente del hospedaje
Servicios Turisticos el Tuity-Lamas, 2020. Tuvo como objetivo general: describir las dimensiones
de la calidad de servicio y satisfaccion al cliente del hospedaje Servicios Turisticos el Tuity —
Lamas, la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, se utilizo la técnica de
la encuesta y como instrumento el cuestionario, con una poblacion muestral de 68 clientes, obtuvo
los siguientes resultados: que el 52% de encuestados considera que las instalaciones son modernas
y adecuada, el 54% de encuestados sefiala que el personal siempre esta correctamente vestido, el
47% de encuestados afirma que casi siempre la informacién brindada es adecuada y entendible,
el 41% de encuestados indica que los materiales siempre son atractivos, el 52% de encuestados
asegura que el personal siempre muestra interés por solucionar sus quejas o reclamos, el 67% de
los encuestados muestra que la empresa si cumple con lo promocionado, el 61% de los
encuestados manifiestan que los empleados siempre realizan el servicio solicitado, el 60% de los
encuestados sefiala que siempre se le informa sobre los productos y promociones que ofrece el
hotel, el 58% de los encuestados consideran gque siempre estan dispuestos a ayudar, el 44% de los
encuestados afirma que el tiempo de espera siempre es el adecuado, el 58% de los encuestados
indica que lo horarios siempre son convenientes, el 60 % de encuestados contempla que el
personal siempre comprenden sus necesidades, el 52% de encuestados manifiestan que siempre
hay colaboradores que ofrecen atencién personalizada, el 63% de encuestados asegura que
siempre sienten confianza en el personal, el 67% de encuestados considera que el personal
siempre es amable, el 60% de encuestados sefiala que el personal siempre le ofrece informacién
completa y detallada, el 58% de encuestados afirma que se siente satisfechos por el desempefio
del personal, el 61% de encuestado indica que siempre se encuentran satisfechos con la atencion
recibida, el 64% de encuestados asegura que siempre estan de acuerdo con los resultados
obtenidos, el 50% de encuestados afirma que siempre percibe la calidad de atencidn que esperaba,
que el 44% de encuestados indica que el servicio recibido a cubierto sus expectativas el 57% de
encuestados asegura que siempre cumple con las publicidad que ofrece el 61% de encuestados
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sefiala que siempre cumplen con sus expectativas el 55% de encuestados considera que siempre
visitaria el establecimiento. Llegando a la siguiente conclusion: que la administracion del
hospedaje se esta preocupando por brindar un servicio de calidad a sus clientes, por lo que logra

satisfacer eficientemente las necesidades de los mismos.

Salas (2020) en su investigacion Calidad de servicio y su influencia en la Satisfaccion del cliente
en las micro y pequefias empresas, sector servicios: caso “Hospedaje Rimas”, Llata — Huamalies
— Huénuco, 2019. Tuvo como objetivo general: determinar la influencia de la Calidad de servicio
en la Satisfaccion del cliente del Hospedaje Rimas de la ciudad de Llatas en el afio 2019, la
metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, se utilizo la técnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario, con una poblacién de 200 clientes tomando una muestra de
35 huéspedes, obtuvo los siguientes resultados: que el 40% de encuestados afirma que esta de
acuerdo con la amabilidad en la atencién brindada, el 51% de encuestados indica que estan
totalmente de acuerdo con la calidad de atencion, el 31% de encuestados asegura que esta de
acuerdo con la satisfaccién de sus necesidades, el 40% de encuestados sefiala que esta de acuerdo
con el cumplimiento de sus necesidades, el 34% de encuestados contempla que esta de acuerdo
en cuanto la confianza que inspira, el 42% de encuestados asevera que esta de acuerdo en cuanto
al porcentaje de errores, el 37% de encuestados considera que estan totalmente de acuerdo en
cuanto a la seguridad brindada, el 45% de encuestados manifiesta que esta totalmente de acuerdo
con la amabilidad brindada, el 40% de encuestados declara que estd de acuerdo con en cuanto a
la disponibilidad al momento de brindar informacion, el 57% de encuestados revela que esta
totalmente de acuerdo con la capacidad para solucionar problemas. el 48% de encuestados ostenta
que esta totalmente de acuerdo en cuanto al conocimiento sobre sus necesidades, el 80% de
encuestados afirma que esta totalmente de acuerdo con la satisfaccion brindada, el 34% de
encuestados indica que no estd ni acuerdo ni desacuerdo con en cuanto a la prioridad en los
servicios al cliente, el 57% de encuestados sefiala que esta totalmente de acuerdo con el cuidado
con el servicio al cliente, el 60% de encuestados asegura que estan totalmente de acuerdo con la
necesidad de tener nuevos clientes, el 40% de encuestados asevera que esta de acuerdo con la
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amabilidad brindada, el 51% de encuestados contempla que esta totalmente de acuerdo con la
informaciones necesarias del trabajo, el 54% de encuestados declara que estd totalmente de
acuerdo con la calidad de atencion siendo del agrado de los clientes. Llegando a la siguiente
conclusion: que existe un resultado positivo en cuanto a calidad servicio brindada ya que esto es
reconocido por sus clientes asi mismo se propone mejorar en la capacitacion de su personal y una

mejora mediante la innovacion de sus instalaciones.

Choy & Pozada (2019) en su investigacion Evaluacion de la Calidad de Servicio del
establecimiento de hospedaje Lucky Star del Distrito de Chiclayo — Lambayeque, 2018. Tuvo
como objetivo general: evaluar la Calidad de Servicio del establecimiento de hospedaje Lucky
Star del Distrito de Chiclayo — Lambayeque, la metodologia utilizada fue de tipo y nivel
descriptivo, se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, con una
poblacidon muestral de 20 huéspedes, obteniendo como resultado que el 35% de los clientes que
se alojaron en este establecimiento tienen entre 45 y 54 afios, asi mismo se observa que el 50%
de estos son de sexo masculino, también se observé que 75% de huéspedes alojados son de
procedencia nacional, ademas se identificd que el 40% de ellos son de la ciudad de Lima, del
mismo modo se conocio6 que el 70% de usuarios visitaron la ciudad por tema de negocios, siendo
el 65% quienes se alojaron por primera vez y el 40% los cuales no pernotaron mas de 2 noches,
por otra parte el 60% de clientes afirman que el establecimiento en mencion no cuenta con
equipamiento moderno de acuerdo a su rubro, también se contempld que el 70% de asistentes
aseguran que la empresa no cuenta con una cultura de calidad, asi mismo se supo que el 65% de
ellos expresan que los colaboradores no detallan las condiciones del servicio que se ofrece, sin
embargo el 70% menciona que ofrecen un servicio seguro donde el huésped pueda confiar en los
colaboradores, por ultimo el 60% afirma que la MyPe no cuenta con una buena atencion al cliente,
concluyendo que el hospedaje Lucky Star no cumple con las especificaciones tangibles
planteadas por el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, ademas los colaboradores
necesitan de la capacitacion respectiva para satisfacer las necesidades de su huéspedes y superar
Sus expectativas
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Antecedentes regionales

Variable 1. Atencion al cliente

Zapata (2021) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque en Atencion al cliente de la
MyPes, sector servicio, rubro restaurant: caso Bahia Lounge del distrito de tumbes, 2021. Tuvo
como objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en
Atencidn al cliente de la MyPes, sector servicio, rubro restaurant: caso Bahia Lounge del distrito
de tumbes, 202, la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo con una
poblacién muestral de 16 clientes, aplicando la encuesta y cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos, obtuvo los siguientes resultados: que el 100% de encuestados afirma que
siempre es importante tomar en cuenta las sugerencia y recomendaciones del cliente, el 62% de
encuestados asevera que casi siempre se explica el proceso de servicio de atencion al cliente que
se brinda, el 100% de encuestados atestigua que el tipo de control de calidad que utiliza para
medir el servicio que brinda en su restaurante siempre es el apropiado, el 68% de encuestados
testifica que el tipo de proceso utilizado para tener una buena administracion casi siempre es el
adecuado, el 56% de encuestados indica que el personal siempre recibe capacitacion, que el 93%
de encuestados revela que el protocolo de bienvenida que ofrece su personal de atencidn al cliente
siempre es el adecuado, el 75% de encuestados muestra que el servicio que brinda en su negocio
casi siempre es calificado de buena calidad, el 62% de encuestados asegura que el servicio que le
brinda siempre va de acuerdo a lo que pagan, el 75% de encuestados manifiesta que casi siempre
la empresa se preocupa por el servicio que brinday el 75% de encuestados exhibe que casi siempre
el personal esta en el momento que es necesario. Llegando a la conclusién que existe un alto nivel
de gestion de calidad en relacion con la atencién al cliente que imparten los trabajadores,
mostrando empatia, asertividad y compromiso hacia al cliente; y que los propietarios de los
establecimientos de restaurantes se preocupan por las condiciones y necesidades laborales de los

trabajadores.

16



Tinedo (2019) en su investigacion Caracterizacion de Gestion de calidad y Atencidn al cliente de
las MyPes, sector servicio, rubro hoteles, distrito de Zorritos, 2018. Tuvo como objetivo general:
determinar las Caracteristicas de Gestion de calidad y Atencion al cliente de las MyPes, sector
servicio, rubro hoteles, distrito de Zorritos, 2018, la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, con una
poblacion de 7 MyPes y una muestra de 68 clientes, obteniendo como resultado que el 44% de
encuestados afirma que es mas o menos largo el tiempo de espera por el servicio, el 44% de
encuestados indica que mas o menos escuchan los problemas de los clientes, el 31% de
encuestados aclara que la informacion brindada es la correcta, el 34% de encuestados aseguran
que no tanto ayudan a los clientes, el 28% de encuestados asevera muy rapidamente tienen la
capacidad de ayudar, el 31% de encuestados menciona que estdn muy informados, el 32% de
encuestados testifica que la informacién proporcional no es muy clara, el 46% de encuestados
muestra que el servicio es muy Util, el 38% de encuestados revela que esperaban algo mejor en
cuanto a la experiencia con los representantes y el 59% de encuestados atestigua que si
recomendarian a la empresa. Llegando a la siguiente conclusion: gque la atencién a la cliente
brindada por los hoteles no es tan rapida ni tan lenta, asi mismo como el tiempo de espera por

parte de los clientes considerando que esta dentro del promedio.

Rosales (2018) en su investigacion Caracterizacion de la Atencidn al cliente y Competitividad de
las MyPes, sector servicio, rubro venta de teléfonos mdviles en el cercado de Tumbes, 2017. Tuvo
como objetivo general: determinar la caracterizacion de la atencion al cliente y la competitividad
de las MyPes, sector servicio rubro venta de teléfonos moviles en el cercado de Tumbes, 2017, la
metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo con una poblacion de 10 MyPes
y una muestra de 68 clientes, aplicando la encuesta y cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos, obtuvo los siguientes resultados: que el 75% de encuestados afirma que
califica como buena la atencion que se les brinda, el 75% de encuestados indica que la actitud del
personal si es la adecuada, el 100% de encuestados asegura que el espacio fisico donde se atiende
al cliente si es el adecuado, el 100% de encuestados sefiala que si existe empatia en la empresa,
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el 75% de encuestados contempla que el servicio al cliente si es el adecuado, el 75% de
encuestados asevera que la empresa si atiende sus quejas y reclamos, el 100% de encuestados
considera que la comunicacion cliente — vendedor si es buena, el 75% de encuestados manifiesta
que si existe iniciativa entre el personal de las tiendas de venta de celulares, el 68% de encuestados
declara que si satisface sus necesidades de compra , el 75% de encuestados revela que la calidad
de los productos que brindan estas empresas si es buena, el 75% de encuestados ostenta que Si
valoran el servicio que brindan las empresas, el 50% de encuestados afirma que si les parecid
excelente la variedad de los productos y accesorios , el 100% de encuestados indica que la calidad
de los productos que brindan si es buena, el 75% de encuestados sefiala que si brindan
promociones, el 100% de encuestados asegura que la entrega de los productos si es la correcta, el
100% de encuestados asevera que la distribucion de los productos en las tiendas de venta de
celulares si es adecuada, el 75% de encuestados contempla que la rapidez de entrega de los
productos que se dan en estas empresas si es Gptima, el 50% de encuestados declara que los
precios de los productos que ofrecen las MyPes si son bajo, el 100% de encuestados sefiala que
los precios que brindan las empresas de tiendas de venta de celulares si son acorde al mercado, el
100% de encuestados contempla que los productos que ofrece la empresa si son competitivos, el
100% de encuestados asevera gue la empresa si orienta sobre las caracteristicas de los productos
les brinda a sus empleados, el 100% de encuestados considera que las técnicas de calidad de
ventas que aplica la empresa si son correctas, el 100% de encuestados manifiesta que si existe
variedad de productos que tienen estas tiendas de venta de celulares, el 100% de encuestados
declara que las empresas si se adaptan a los cambios, el 100% de encuestados revela gue si ofrecen
descuentos al momento de la compra, el 100% de encuestados ostenta que la garantia que ofrecen
las empresas respecto a sus equipos si es buena, el 100% de encuestados afirma que los productos
que ofrece laempresa si son competitivos, el 100% de encuestados indica que la empresa si utiliza
bien sus canales de distribucion, el 100% de encuestados sefiala que una MyPe si necesita canales
de distribucion para sus ventas, el 60% de encuestados asegura que las empresas si monitoreen su
producto y marca, el 100% de encuestados asevera que los canales de distribucion si centralicen
decisiones basicas en la comercializacion, el 70% de encuestados contempla que los canales de
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distribucién si permiten vender los productos en lugares de poco acceso, el 100% de encuestados
declara que la utilizacion de canales de distribucion si genera elevados costos para las MyPes, el
100% de encuestados afirma que si es importante colocar el producto en un lugar de facil acceso
y el 50% de encuestados indica que la relacion existente entre clientes y vendedores si es
adecuado. Llegando a la conclusidn: que las caracteristicas de atencion al cliente estan enfocadas
a que las MyPes disponen de un adecuado espacio fisico, ademas existe empatia entre trabajadores
y clientes permitiendo ofreces todos los beneficios de los productos, existe una buena
comunicacion entre clientes y trabajadores, logrando satisfacer sus necesidad en donde los
trabajadores presentan iniciativa, cabe indicar que es necesario indicar que si atienden las quejas

y reclamos lo cual genera una buena atencidn al cliente

Variable 2. Calidad de servicio

Salazar (2021) en su investigacion Calidad de servicio y publicidad en las MyPes del sector
servicio, rubro cabinas de internet Lan Center (Gamers) en el distrito de Tumbes 2019. Tuvo
como objetivo general: determinar las caracteristicas Calidad de servicio y publicidad 26 en las
MyPes del sector servicio, rubro cabinas de internet Lan Center (Gamers) en el distrito de Tumbes
2019, la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo se utilizé la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, con una poblacion muestral de 68 clientes, obtuvo
los siguientes resultados: que el 58% de encuestados afirma que ambiente donde usted juega esta
siempre limpio y tiene la comodidad para jugar, el 55% de encuestados indica que Los equipos
de cdmputo siempre son rapidos para jugar de acuerdo a su informacion recibida, el 50% de
encuestados asegura que cuando se tiene problemas en el juego o con la computadora, siempre
hay solucion inmediata, el 61% de encuestados sefiala que siempre se siente seguro y confiable
cuando juega con su cuenta sin perderla, el 52% de encuestados cree que el duefio del negocio
siempre entiende las necesidades de los jugadores y los satisface, el 41% de encuestados asevera
que la informacion que le dan con respecto a los equipos de cdmputo y los juegos siempre es
precisay exacta, el 73% de encuestados considera que cuando llega al negocio siempre lo atienden
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inmediatamente, el 76% de encuestados manifiesta que siempre hay respeto y buen trato hacia los
clientes, el 52% de encuestados declara que siempre cumplen con el horario de atencion al
momento de abrir y cerrar el negocio, el 44% de encuestados revela que siempre son comunicados
cuando hay eventos y actualizaciones de los juegos, el 50% de encuestados ostenta que siempre
es visible y creativo el catalogo de los juegos que existen en este negocio, el 41% de encuestados
afirma que siempre estan capacitados e informados para manejar este tipo de negocio, el 67% de
encuestados indica que siempre brindan ayuda o asesoria ante algin problema cuando juega, el
54% de encuestados sefiala que siempre utiliza la publicidad en las redes sociales, el 51% de
encuestados asegura que siempre reparte volantes publicitarios este negocio, el 30% de
encuestados asevera que siempre necesita hacer publicidad en radio o television para atraer mas
clientes, el 76% de encuestados contempla que los carteles publicitarios que se encuentran en la
parte externa del negocio siempre son llamativos , el 58% de encuestados declara que los juegos
que utilizan siempre estan actualizados, el 69% de encuestados sefiala que la informacion que
brinda este negocio van acorde con lo que usted juega o conoce, el 64% de encuestados contempla
gue este negocio es original, llamativo y capta la atencion del cliente, el 66% de encuestados
asevera que siempre comunican sobre las novedades 0 nuevos juegos que van a instalarse y el
66% de encuestados considera gque siempre se siente a gusto de jugar aqui. Llegando a la
conclusién: que, si transmite algun tipo de publicidad y que las caracteristicas de la publicidad
estan presentes, las cuales componen los elementos basicos sobre el que se establece la medida

de la efectividad publicitaria.

Estrada (2021) en su investigacion Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente, en las MyPes
sector servicio, rubro restaurante en el distrito de la Cruz — Tumbes, afio 2021. Tuvo como
objetivo general: determinar Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente, en las MyPes sector
servicio, rubro restaurante en el distrito de la Cruz — Tumbes, afio 2021, la metodologia utilizada
fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento
el cuestionario, con una poblacién de 5 MyPes y una muestra de 68 clientes, obteniendo como
resultado: que el 62% de encuestados afirma que esta satisfecho en cuanto a satisfaccion al cliente,
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el 63 % de encuestados indican que respecto a la dimension empatia es la adecuada, el 54 % de
encuestados asegura que respecto a la dimensién seguridad es la adecuada, el 65 % de encuestados
asevera gue respecto a la dimensién capacidad de respuesta es la adecuada, el 53 % de encuestados
ostenta que respecto a la dimension elementos tangibles es la adecuada, el 59 % de encuestados
revela que respecto a la dimension accesibilidad es la adecuada, el 51 % de encuestados testifica
que respecto a la dimension confiabilidad es la adecuada, el 79 % de encuestados afirma que estan
satisfechos respecto a la dimension fiabilidad, el 71 % de encuestados indica que estén satisfechos
respecto a la dimensidn expectativa, el 60 % de encuestados aseguran que estan satisfechos
respecto a la dimension fidelizacion, el 66 % de encuestados aseguran que estan satisfechos
respecto a la dimension producto adecuado y el 62 % de encuestados aseguran que estan
satisfechos respecto a la dimensién calidad técnica. Llegando a la conclusion: que la calidad de
servicio; los clientes indican que el personal es agradable, conoce y comprende al cliente, cumplen
con la seguridad del establecimiento; respecto a la satisfaccion, los clientes estan satisfechos,
reciben atencién e informacién oportuna, los productos son los requeridos por su calidad y

confianza, lo recomiendan por ser clientes constantes.

Yangua (2020) en su investigacién Calidad de servicio de las MyPes, sector servicio, rubro
restaurantes: caso “Playa Hermosa” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020. Tuvo como objetivo
general: determinar el nivel de Calidad de servicio de las MyPes, sector servicio, rubro
restaurantes: caso “Playa Hermosa” — Puerto Pizarro — Tumbes, afio 2020, la metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo se utilizo la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, con una poblacién de 1 MyPe y una muestra de 68 clientes,
obteniendo como resultado: que el 60% de encuestados sefiala que la empresa brinda si brinda un
buen servicio de calidad. Llegando a la conclusion: que los aspectos satisfactorios en cuanto a lo
gue precisa cada trabajador ha evidenciado y demostrado que existen niveles altos del factor
satisfactorio ya que cada trabajador emplea empatia como ser puntual, mostrar disposicion,

muestran atencién y compromiso.
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Antecedentes locales

Variable 1. Atencion al cliente

Bayona (2020) en su investigacion Caracterizacion de la Gestidn de Calidad en la Atencién al
Cliente de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes en la urbanizacion José Lisner Tudela,
2018. Tuvo como objetivo general: Determinacion la Caracterizacion de la Gestion de Calidad en
la Atencién al Cliente de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes en la urbanizacion José
Lisner Tudela, 2018, la metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo con una
poblacion de 8 MyPes y una muestra de 68 huéspedes, aplicando la encuesta y cuestionario como
instrumento de recoleccién de datos, obtuvo los siguientes resultados; que el 76% de encuestados
afirma que la empresa no considera al cliente como prioridad, el 100% de encuestados asegura
que la empresa no evalla sus indicadores que compra, el 100% de encuestados ostenta que no
consideran que la empresa esta comprometida con ofrecer productos de calidad, el 94% de
encuestados indica que no consideran que la cultura organizacional que ofrece la empresa busca
comprender las necesidades del cliente, el 84% de encuestados revela que la empresa no ha
innovado sus productos, el 100% de encuestados asevera que la empresa no utiliza medios
tecnoldgicos para orientar correctamente al cliente, el 90% de encuestados testifica que la empresa
no utiliza término correctos de acuerdo a su nivel de comunicacion oral, el 91% de encuestados
manifiesta que la empresa no ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos, el 100% de
encuestados muestra que el personal de ventas si muestra asertividad al momento de la atencién
al cliente, el 100% de encuestados exhibe que el personal de ventas lo informa correctamente
respecto a los equipos y sus caracteristicas, el 100% de encuestados afirma que el personal si
muestra cordialidad en la atencién, el 100% de encuestados asegura que el personal si es
comunicativo y respetuoso al momento de realizar la venta, el 68% de encuestados ostenta que el
personal si ofrece soluciones ante cualquier controversia, el 100% de encuestados indica que las
empresas si cumplen al ofrecer los servicios que presentan los equipos al momento de la
orientacion, el 96% de encuestados revela que las empresas si cubren cada una de sus necesidades
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de Compra y el 96% de encuestados asevera que si consideran que las empresas ofrecen una
adecuada calidad en atencion al cliente. Llegando a la conclusion: que el personal ofrece
soluciones ante cualquier controversia, ademas concluyo que las distribuidoras cumplen y ofrecen
los servicios que presenta los equipos al momento de la orientacion, por consiguiente, los
hospedajes cubren cada una de sus necesidades de compra, por ultimo, los hospedajes ofrecen

una adecuada calidad en atencién al cliente.

Quinde (2018) en su investigacion Caracterizacion de la Atencion al cliente y financiamiento de
las MyPes, sector servicio, rubro hospedajes en el Centro de Tumbes, 2018. Tuvo como objetivo
general: determinar la Caracterizacion de la Atencién al cliente y financiamiento de las MyPes,
sector servicio, rubro hospedajes en el centro de tumbes, 2018, la metodologia utilizada fue de
tipo cuantitativa, nivel descriptivo, se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, con una poblacién de 7 MyPes y una muestra de 68 clientes, obteniendo como
resultado que el 100% de encuestados afirma que la informacién brindada en las redes sociales si
son comprensibles, el 72% de encuestados asevera que la empresa si utiliza publicidad televisiva,
el 95% de encuestados asegura que el personal no comunica la informacién adecuada al momento
de la venta, el 95% de los encuestados manifiesta que el personal no ofrece las caracteristicas
optimas de los productos, el 95% de los encuestados menciona que el personal no muestra empatia
al momento de la atencion, el 95% de encuestados indica que el personal de ventas no lo informa
correctamente, el 88% de los encuestados revela que el personal si muestra cordialidad en la
atencion, 91% de encuestados ostenta que el personal si se compromete con orientar al cliente, el
100% de encuestados exhibe que la empresa si utiliza generalmente para financiar necesidades
especificas en un momento determinado, el 100% de encuestados muestra que la empresa si utiliza
para financiar bienes de consumo de caracter duradero, el 85% de encuestados afirma que la
empresa si utiliza normalmente para la compra de una vivienda, aunque también se solicitan para
la creacion de un negocio, el 85% de encuestados asegura que las tasas de interés que brindan las
empresas financieras si son las adecuadas, el 100% de encuestados testifica que la empresa si
utiliza financiamiento para invertir, el 71% de encuestados indica que la empresa si utiliza
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contrato por un periodo de tiempo determinado a cambio de pagos en forma de arriendo, el 71%
de encuestados revela que la empresa si utiliza venta de equipos para obtener ingresos de efectivo,
con un contrato leasing por el mismo equipo y el 100% de encuestados manifiesta que la empresa
si a utilizado el warrant como una opcién de comprar. Llegando a la siguiente conclusion: que el
personal que labora en estos establecimientos muestra cordialidad en la atencion,

comprometiéndose con la empresa al momento de orientas a los huéspedes.

Variable 2. Calidad de servicio

Lojas (2021) en su investigacion Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las MyPes,
sector servicio rubro hospedajes, en el centro poblado Andrés Araujo Moran, 2021. Tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en las MyPes, sector servicio, rubro hospedajes en el centro poblado Andrés Araujo Moran, 2021.
La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, se utiliz6 la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, con una poblacion muestral de 68 clientes,
obteniendo como resultado que el 45% de los clientes estan en desacuerdo con la variable calidad
de servicio y el 35% estan poco satisfechos con la satisfaccidn del cliente de los hospedajes del
centro poblado Andrés Araujo Moran, 2021. Se concluyo que, para la calidad de servicio, los
clientes no estan de acuerdo con la imagen que ofrecen las MyPes del rubro hospedajes

incumpliendo con sus expectativas.

Estupifian (2020) en su investigacion Calidad de servicio y captacion de huéspedes de las MyPes,
sector servicio rubro hospedajes en el barrio San José del distrito de Tumbes,2020. Tuvo como
objetivo general: determinar la calidad de servicio y captacion de huéspedes de las MyPes, sector
servicio rubro hospedajes en el barrio San José del distrito de Tumbes,2020. La metodologia
utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, se utiliz6 la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, con una poblacion de 5 MyPes y una muestra de 68 clientes,
obteniendo como resultado que el 77% de los huéspedes afirmar que los hospedajes si se
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preocupan por los intereses de los clientes cumpliendo con las expectativas esperadas por los
mismos, concluyendo que la calidad de servicio ofrecido por las MyPes del rubro hospedajes es
buena ofreciendo un servicio confiable, con precios accesibles y buena atencion por parte de su

personal, sin embargo las instalaciones brindadas por estos establecimientos es deficiente.

Neyra (2019) en su investigacion Caracterizacion de la Calidad de servicio en las MyPes del
sector servicio en las MyPes del sector servicio, rubro restaurantes: “Caso Pizza - LA” en el
Distrito de Tumbes, afio 2019. Tuvo como objetivo general: determinar la Calidad de servicio en
las MyPes del sector servicio en las MyPes del sector servicio, rubro restaurantes: “Caso Pizza -
LA” en el Distrito de Tumbes, afio 2019. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, nivel
descriptivo, se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, con una
poblacidn de MyPe y una muestra de 68 clientes, obteniendo como resultado que el 77% de los
huéspedes afirmar que los hospedajes si se preocupan por los intereses de los clientes cumpliendo
con las expectativas esperadas por los mismos, concluyendo que la empresa los trabajadores entre
ellos mozos y cocineros no cumple con lograr cumplir los objetivos de la empresa, que los
productos alimentarios no estan bien orientados a sus gustos y preferencias, es por ello que no se
ofrecen productos de calidad que pueda influenciar en la decision de compra de los comensales,
pero cabe indicar que los comensales en promedio logran solucionar algin inconveniente que
pueda acarrear en la degustacion de los platos ofrecidos, pero en materia de atencién existe un

nivel promedio alto frente al personal de orientacién.
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2.2 Bases tedricas

Variable 1. Atencion al cliente

En laactualidad la Atencion al cliente es muy importante dentro de las micro y pequefias empresas
ya que, mediante el buen trato ofrecido por parte de estas, permitira que el consumidor final se
Ileve una buena impresion del servicio o producto que esta adquiriendo cabe resaltar que el cliente
es el pilar primordial de toda empresa, no obstante son actividades que se dan con el beneficio de
poder satisfacer a una persona en comun, con un servicio que se le va a brindar y luego saber si

esta buena o mala. (Mauri, 2021)

Mayormente cuando hablamos de atencion al cliente se nos viene a la mente, el saber buscar la
manera adecuada o la estrategia correcta para convencer a una persona que el producto o servicio
que le estas ofreciendo sea de su agrado finalizando con la venta de este, sin embargo existen
organizaciones que desarrollan actividades que buscan identificar la necesidades béasicas de los
clientes utilizando diferentes estrategias de marketing de manera que puedan cubrir esas
expectativas que cada consumidor pueda tener para conseguir su fidelizacion y la repeticion de

su compra. (Lopez, 2020)

Normalmente las Micro y pequefias empresas que tratan de ofrecer una buena atencion al cliente
tratan tener a su lado un grupo de colaboradores que sepan tratar y atender a los usuarios
entablando un dialogo que sea de su agrado al momento de atender sus consultas, sugerencias o
reclamos, no obstante, no obstante, merecen el mejor trato buscando fidelizar a sus clientes,

logrando la satisfaccion de estos para que regresen a comprar sus productos o servicios.

(Izquierdo, 2019) Definitivamente brindar una buena atencion al cliente es indispensable, cuanto
mas eficiente sea mejor sera la aceptacion del producto o servicio que se ofrece, logrando crear
una buena relacién con él, lo que genera una mayor asistencia por parte de la clientela lo que

generara un aumento de tus ingresos, no obstante son el conjunto de actuaciones las cuales una
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empresa gestiona mediante la relacién con sus clientes actuales o potenciales, antes o después de

adquirir el producto logrando la satisfaccion maés alta en el cliente. (Ariza J & Ariza F, 2017)

Elementos de la atencién al cliente

la atencion al cliente es un factor indispensable para el dia a dia en una organizacién ya que es
aquella persona que adquiere los servicios para satisfacer sus necesidades a cambio de un pago

por lo que deben contar con los siguientes elementos tal como lo afirma Tarodo (2015)

a) Entorno.

Este se basa en todos los elementos fisicos y elementos accesorios que son puestos en

funcionamiento para que los clientes tengan una buena sensacion del ambiente que los rodea.

b) Organizacion.

Este se basa en todos los elementos intangibles los cuales son utilizados con la finalidad de

satisfacer a los clientes.

c) Empleados.

Este se basa en aquellas personas que se relacionan con los clientes y que forman parte de la

empresa

Fases de la atencién al cliente

Las fases que se debe tener en cuenta para tener un conocimiento mas amplio que determinara la
experiencia de la adquisicion de un producto por parte de los clientes, tal como lo afirma Tarodo

(2015)

a) Acogida. Esta fase consiste en acoger al cliente teniendo en cuenta los siguientes aspectos:
e Labuenaimagen que brinde la empresa hacia su clientela
e El trato que se le brinda al cliente debe ser el adecuado, lo que implica que tenemos que

ser amables, empaticos, etc.
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e la atencion que se le ofrece para que se sienta comodo, inform&ndose previamente del
tipo de cliente que es.

b) Seguimiento. Esta fase se basa en la espera que realiza el cliente hasta que sea atendido por
lo que debemos tener en cuenta los siguientes aspectos.

e Al momento de la espera se le tiene que comunicar quien lo va a atender, el tiempo que
debera esperar y lar razon por la que debe esperar.

e Cuando la espera es muy larga, el empleado debe estar pendiente de él dialogando con él
y preguntando si necesita algo.

c) Gestion. Esta fase se basa en atender las necesidades del cliente para ello la persona que se
encarga de eso debera escucharlo con mucho cuidado para absolver cualquier dudad o
consulta que tenga.

d) Despedida. Esta fase se basa en culminar con la atencion brindada habiendo resulto todas las

dudas con la finalidad de que el cliente se retire satisfecho.

Tipos de atencion al cliente

Es importante el tipo de atencion al cliente que brindas a tus consumidores ya que esto puede
determinar la lealtad hacia tu empresa, existen varios tipos esto en funcion a las distintas maneras
de interaccidn con nuestro cliente, por su parte Da silva (2015) sefiala que los tipos de atencién al

cliente son:

e Atencion presencial:

Este tipo se produce cuando existe una interaccion fisica frente a frente entre el cliente y el
colaborador, aqui es donde el dialogo que brindan los trabajadores deber ser el mejor para

convencerlo de adquirir el producto o servicio.

e Atencion telefonica

Para este tipo de atencion se deben cumplir una serie de normas ya que no podemos acceder a las
reacciones que muestra el receptor, por lo que debemos de tener en cuenta la actitud que
entablamos en la comunicacién, debido a que es muy diferente a la presencial
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e Atencion virtual

Este tipo de atencién es muy utilizado Gltimamente gracias al comercio electrénico, aqui el
consumidor evalla la atencion recibida a través del buen funcionamiento de la pagina, métodos
de pago y sobre todo en la rapida respuesta ante algunas dudas por parte de sitios web que ofrecen

productos

e Atencion proactiva

Este tipo de atencion se basa en tratar de buscar y motivar al cliente para la adquisicion de un
producto o servicio sin que este lo necesite, comunicandonos directamente, sin esperar a que él
lo haga, sin embargo, tenemos que estar preparados ante un posible rechazo por parte del

consumidor.

e Atencion reactiva

Este tipo de atencidn se logra cuando el cliente busca directamente al comprador con la finalidad
de adquirir un producto o servicio ay que resaltar la necesidad de este para comprarlo, totalmente

lo contrario al tipo de atencidn antes mencionado.

Dimensién 1. Servicio al cliente

Cuando hablamos de servicio al cliente nos referimos a todas las acciones implementadas por
parte de la empresa para los clientes, antes durante y después de la adquisicion del producto o
servicio, asi como el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con la
finalidad que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado el cual
satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion de la empresa. (Arenal, 2019).

por otro lado, podemos decir que un buen servicio al cliente es esencial para que tener un buen
margen de ventas ya que, al estar pendiente de tus compradores, incluso identificandote con ellos
hara que estos adquieran mucho mas de tu producto o servicio, lo que permitira que tu marca se

haga mas conocida asi mismo se dice que el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas
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del producto o servicio que se ofrece generar una buena imagen y reputacion del mismo. (Aguilar,

2019)

Por otra parte, vemos que el servicio al cliente se basa en la relacion que existe entre el proveedor
del producto o servicio y aquellos consumidores que adquieren o utilizan estos, también se refiere
a la comprensién de los clientes en el pasado presente y futuro, de las caracteristicas y beneficios
y el proceso transaccional del conocimiento de un cliente hasta la satisfaccion después de su

compra. (Llano, 2018)

Para mejorar el servicio al cliente debemos tener en cuenta la imagen que brindamos al ofrecer el
servicio, sobre todo en la reputacion de este, por lo que es importante que ante la demanda de los
ciudadanos debemos facilitar de forma rapida y personalizada la informacion necesaria que se
requiere para hacer que dicho servicio sea adquirido siendo finalidad de la empresa solucionar

cualquier duda o inquietud logrando acercar mas a las MyPes con los clientes. (Ramos, 2014).

Por otro lado, el uso de estrategias es fundamental al momento de dar un buen servicio al cliente
tales como son los descuentos, la publicidad, promociones etc. las cuales son importantes para
atraer a nuevos clientes que estén en busca de un buen servicio que cumpla con todas las

expectativas a un cémodo precio accesible para un publico de bajos recursos. (Lira, 2009).

Indicadores

Servicio.

El servicio es toda aquella actividad brindada a una persona con la finalidad de satisfacer sus
necesidades, es de suma importancia recalcar que un servicio es una adquisicion méas no se puede
archivar o almacenar, es por ello que un servicio se origina de las necesidades de sus
consumidores lo que hace que las empresas satisfagan sus necesidades o deseos a través de estos.

(Quiroga, 2020)

Por otro lado, se puede decir que los servicios son intangibles o por lo menos substanciales, por

lo que se pueden intercambiar entre el productor y el usuario, asi mismo se afirma que cualquier
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actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer a otra es esencialmente intangible y no se puede

poseer. (Collins, 2006)

Normalmente las empresas usan métodos para que sus servicios sean adquiridos por sus clientes,
lo que contribuye en los ingresos de estas, lo que hard que sean méas competitivas en el mercado,

contribuyendo con el desarrollo econdmico del pais. (Gonzales, 2020)

Tiempo

El tiempo para las micro y pequefias empresas es muy importante y en el rubro de hospedajes no
es la excepcidn pues para los clientes el tiempo de espera no es mucho de su agrado sin embargo
esto se puede contrarrestar teniendo un personal despierto que este al tanto del comportamiento
del asistente para poder ser la respuesta inmediata que ellos esperan porque de lo contrario el
cliente se sentiria incomodo lo que causaria que pierda la iniciativa de concurrir a este
establecimiento debido a que no es atendido con el interés correspondiente o a la mala

informacion que se le brinda. (Rodriguez, 2021).

Problema

Definitivamente existen diversos tipos de problemas que agobian a las micro y pequefas
empresas, el cdmo solucionarlo es una tarea dificil pero no complicada ya una buena capacitacion
por parte de los colaborares hard que manejar distintas situaciones sean manejadas eficientemente,
sin embargo, hay gran cantidad de empresas que no dan solucidn a estos inconvenientes, causando
que los clientes se fastidien y no quieran retornar a estos establecimientos lo que generaria una

baja rentabilidad. (Pérez, 2021)

Fidelizar

La fidelizacion consiste en retener a un determinado grupo de personas que son aquellos clientes
que adquieren tu producto o servicio seguidamente gracias a una buena gestion y relacion que
existe entre la empresa y su clientela, un cliente fiel regresa muchas veces con la finalidad de

seguir adquiriendo el servicio, ademas recomienda la marca a mas personas has puede tolerar un
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inconveniente en la atencion hacia el mismo todo esto debido a una excelente relacién entre las

partes. (Cabrera, 2013)

Establecimiento

Es indispensable contar con un buen establecimiento que porque ayudara a mejorar la imagen de
la empresa, siempre y cuando este cumpla con los protocolos de limpieza, mantenimiento y
mejora tecnoldgica con un personal totalmente capacitado para poder ofrecer un buen servicio lo
gue atraera a nuevos clientes logrando asi satisfacer su necesidades y a la vez generando mas

ingresos lo que permitird una mejor posicion en el mercado. (Gil, 2019).
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Variable 2: Calidad de servicio

Definitivamente la calidad de servicio busca envolver y superar las expectativas que tiene un
cliente sobre un producto o servicio, cabe resaltar que este es un factor determinante para el éxito
de toda empresa, es por ello que aplicar un servicio de calidad es imprescindible para hacerle
frente a otras empresas, mediante la mejora continua dia tras dia mediante procesos y actividades.

(Arenal, 2018).

Es importante conocer las necesidades y expectativas que tienen los clientes para poder ser
satisfechas es por ello que para lograr una calidad de servicio debemos evaluar si estamos
cumpliendo con lo que requieren los clientes, dependiendo si tal servicio cumple o excede sus

niveles de excelencia. (Pizzo, 2016).

Muchas micro y pequefias empresas creen que siguiendo las normas ISO tendran una calidad de
servicio, pero no comprenden lo complicado que es la medicién de la calidad, debido a que va
mas lejos que solo lograr el cumplimiento de sus actividades y fines de la organizacion, sino que

busca mas que satisfacer las exigencias del cliente. (Vargas, 2016).
Objetivo de la calidad de servicio

La calidad de servicio forma gran parte de un proceso social intangible, ya que no podemos
tocarlo, por lo que es necesario el apreciarlo siendo su finalidad lograr una impresion positiva del
servicio por parte de los consumidores generando una satisfaccion por parte de estos aportando

valor y una mayor concurrencia de clientes para la empresa. (Alvarez, 2006)
Asi mismo este autor menciona una serie de metas y objetivos a alcanzar tales como:

— Satisfacer las expectativas de los consumidores y estimular nuevas necesidades.
— Excluir deficiencias en todo el proceso de produccion.
— Atender y responder a todos los requisitos de los consumidores.

— Disfrutar de categorias comerciales que compiten con la excelencia.
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Importancia de la calidad de servicio

A través del tiempo la competencia entre las empresas va en crecimiento y la calidad de servicio
es un detalle no menor la cual puede distinguir una empresa de la otra por lo que su importancia
es indispensable al momento de brindar una experiencia que diferencia tu establecimiento lo que
lograra que los asistentes prefieran adquirir tu servicio cumpliendo con las expectativas de los

clientes debido a que ellos son los que tienen la decision final. (Urbina, 2015)

Dimension 1. Elementos tangibles

Son aquellos elementos que pueden ser percibidos con alguno de los 5 sentidos, es decir los
materiales que se pueden observar tales como las instalaciones, la apariencia de los trabajadores,
equipos, etc. Todo ello contribuird a lograr la satisfaccion del cliente, no obstante, todo lo que
perciba debe estar en perfectas condiciones lo que genera una buena impresion e imagen de la

organizacién. (Matsumoto, 2019)

Indicador: Infraestructura

La infraestructura en los hospedajes es facil de comprender como las instalaciones van a influir
de forma decisiva sobre el cliente y sobre la gestion empresarial de los empleados y directivos del
hotel, de ahi la importancia de un buen disefio y mantenimiento de las mismas. buen servicio de
los empleados del establecimiento hotelero influye de forma crucial en el 41 cliente, y a su vez

en el cuidado y mantenimiento de las infraestructuras e instalaciones. (Ruiz, 2018).

Dimensién 2. fiabilidad

La fiabilidad esta relacionada con el desempefio y es de suma importancia para generar una buena
imagen de las empresas para que los consumidores confien en la mismas se debe tener una buena
coordinacidn entre sus operacién y ventas, cabe resaltar que este es un factor determinante que lo

clientes tienen en cuenta al momento de adquirir sus productos o servicios. (Orama, 2019).

Indicador: Desempefio
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Cuando hablamos de desempefio laboral nos estamos refiriendo a la calidad del servicio o del
trabajo que realiza el empleado dentro de la organizacion. Aqui entran en juego desde sus
competencias profesionales hasta sus habilidades interpersonales, y que incide directamente en

los resultados de la organizacion. (Pedraza, 2010)

Dimension 3. Capacidad De Respuesta

Se basa en la rapida atencién de brinda una organizacion a sus cliente o consumidores al ofrecerles
sus productos o servicios, para ello es imprescindible tener un personal netamente calificado que
sepa abordar a lo clientes con un trato adecuado con la finalidad de que este se sienta comodo y

sintiéndose a gusto con el servicio que esta adquiriendo. (Lojas, 2021)

Indicador Atencion rapida

El tiempo de las personas suele ser reducido, siempre estamos con apuros y mucho mas cuando
estamos de viajes familiares o de trabajo. Siempre queremos optimizar el tiempo. Por ello es
indispensable brindar un servicio agil, rapido y sin perdidas. Esto puede lograrse usando
herramientas tecnoldgicas como un software hotelero que te permite gestionar de forma répita las

reservas de las habitaciones para garantizar cero errores y perder el minimo tiempo posible

Dimension 4. Empatia

Consiste en la habilidad que tienen las personas y que forma parte de la inteligencia emocional y
permite el contacto con otras personas para comprender su realidad, emociones, vivencias, etc. Y

trata de conocerlos para que podamos ayudarlos en el futuro. (Garcia, 2019)

Indicador: Amabilidad

Es importante en todas las circunstancias posibles usar un trato amigable y familiar. Garantiza
siempre que el huésped se sienta a gusto y evitar los disgustos en lo més posible. Cuando un
huésped requiera de su asesoria, ayuda o atencion, brindele una respuesta positiva y asertiva,

hagale saber que esta para solucionar los inconvenientes desde que este a su alcance. Esta técnica
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de servicio al cliente es muy satisfactoria para el cliente y muy positiva para su experiencia.

(Flores, 2020)

Dimension 5. Seguridad

Esta dimension abarca el grado de confianza que muestran las micro y pequefias empresas hacia
sus clientes de la misma manera busca tratar con cortesia los hace lo que los hace sentir comodos

en un ambiente agradable y, lo mas importante, les hace sentir seguros. (Izaguirre, 2014)

Indicador: Confianza

Generar confianza no es un trabajo de un dia. Es una parte integral de la forma en que se realiza
un negocio. Si observas algunas de las marcas mas poderosas del mundo, encontrards que su
primera prioridad son siempre los clientes. Confianza puede referirse a varias cosas: la seguridad
en nosotros mismos, la esperanza de gque algo se desarrolle conforme nuestras expectativas, o la

familiaridad que tenemos en el trato con alguien.

MyPes

La importancia de las MyPes para el Perl era de gran magnitud, dada las limitaciones de su
economia y la extension de la pobreza, asi en 1997, la contribucion de las microempresas y
pequefias empresas en la generacion de empleo representaba el 75.9% por ciento del total de la
poblacidn econémicamente activa (PEA). De ese 75.9%, el 95% de la generacién de empleo se
concentraba en establecimiento pequefios denominados microempresas, y sélo el 5.0% se

concentraba en las pequefias empresas (Herrera, 2014).

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (citado por Sanchez, 2014) las Micro y
pequefias empresas tienen una gran importancia ya que contribuyen con un 40% al PBI y con un

80% de la oferta laboral.
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2.3 Marco Conceptual

Atencidn al cliente

Es el conjunto de estrategias que una empresa plantea para satisfacer, mejor que su competencia,
las necesidades y expectativas de sus clientes externos, por lo que deducimos gue una buena

atencidn al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa. (Serna, 2020)

Calidad de servicio

Es la percepcion que genera en un cliente o consumidor acerca de la correspondencia entre el
desempefio y las expectativas, relacionadas con una serie de elementos secundarios, 44
cuantitativos, cualitativos, de un producto o servicio principal recibido. (Atencio & Gonzales,

2019)

MyPes

Es una unidad econdmica que opera una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacién o gestiébn empresarial contemplada en la legislacién vigente que tiene como
propésito desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacién de

bienes o prestacion de servicios. (Alvarado & Angulo, 2019)

Hospedaje

Es una empresa que se dedican de manera profesional y habitual a prestar un servicio de hospedaje
o residencia, mediante el precio, a aquellas personas que lo adquieran, con o sin prestacién de

otros servicios complementarios. (Garcia & Olmos, 2011)
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HIPOTESIS

Segun Hernandez & Mendoza (2018) afirman que las Hipétesis son explicaciones tentativas del
fendmeno o problema investigado formuladas como proposiciones o afirmaciones y constituyen
las guias de un estudio. Aseguran lo que tratamos de probar, es decir toman la estafeta de parte
del planteamiento del problema para determinar el curso de la indagacion en la ruta cuantitativa.
No siempre se debe establecer hip6tesis ya que depende del planteamiento del problema por lo
que las investigaciones cuantitativas que formulan hipétesis son solamente aquellas que tienen un
alcance correlacional o explicativo, o aquellas que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan

pronosticar una cifra, un dato o un hecho.

En la presente investigacion titulada Atencion al cliente y Calidad de servicio en la micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022 no

se planteo hipotesis por ser de nivel descriptivo de propuesta.
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METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacién

Se utilizo el disefio de investigacion: no experimental — transversal — descriptivo — de propuesta.
No experimental

para Hernandez y Mendoza (2018) las investigaciones no experimentales se realizan sin
manipular deliberadamente las variables. Es decir, se trata de estudios en los que no haces variar

en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables.

La investigacion fue no experimental, debido a que no se manipularon deliberadamente las
variables Atencidn al cliente y Calidad de servicio en las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022. Solamente se observo conforme

a la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Transversal

para Hernandez y Mendoza (2018) en las investigaciones transversales se recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo (nico, siendo su propoésito analizar la incidencia de determinadas

variables, asi como su interrelacion en un momento, lapso o periodo.

La investigacion fue transversal, debido a que el estudio titulado: Propuesta de mejora en la
Atencion al cliente y Calidad de servicio de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022. Se desarrollo en un espacio de tiempo

determinado, habiendo un punto de inicio y un fin.

Descriptiva

Para Hernandez & Mendoza (2018) las investigaciones descriptivas intentan especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, miden o recolectan datos y reportan
informacion sobre diversos, conceptos, variables, aspectos, dimensiones o componentes del

fendmeno o problema a investigar.
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La investigacién fue de nivel descriptivo ya que solo se describié las principales caracteristicas
de las variables Atencion al cliente y Calidad de servicio en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

De propuesta

Para Hernandez & Mendoza (2018) las investigaciones de propuesta pretender especificar las
caracteristicas, las propiedades, y los perfiles de personas, comunidades, grupos, procesos o
cualquier otro fenédmeno que se someta a un analisis, con la finalidad de establecer su

comportamiento 0 estructura.

La investigacion fue de propuesta debido a que se realizd un plan de mejora a los resultados
obtenidos de la investigacion titulada: Propuesta de mejora en la Atencion al cliente y Calidad de
servicio de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica

de Tumbes, 2022.

4.2 Poblacion y muestra

Poblacién

Para Pino (2018) la poblacion es un grupo de elementos que tienen una investigacioén la cual no
todos tienen la oportunidad de participar en la recoleccion de informacién de las variables
Atencion al cliente y Calidad de servicio, establece un proceso indispensable en la investigacion

debido a que determino el nimero de personas que pueden participar en la presente investigacion.

Asi mismo para las variables Atencion al cliente y Calidad de servicio se utiliz6 una poblacion
infinita de clientes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la

zona céntrica de Tumbes, 2022.

Muestra

Para pino (2018) la muestra es un parte o cantidad pequefia pero representativa de la poblacion,

gue revela escenarios los cuales se pueden intervenir de manera selectiva y voluntaria, con lo que
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se podré alcanzar los objetivos, aplicando métodos estadisticos y matemaéticos que contribuiran

al investigador en el desarrollo de la investigacion.

Por lo consiguiente para las variables atencion al cliente y Calidad de servicio se utilizé una
muestra de 385 clientes de las Micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hospedaje de

la zona céntrica de Tumbes, 2022.

Formula de poblacion infinita para hallar la muestra:

Donde:
n = a ser estudiada
Z = considerado (para 90% de confianza Z = 1.645) p = probabilidad 0.5%
g = No probabilidad (donde Q = 1-p) g =0.5%
e = error permitido (10%)
Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera
B 1.962.(0.50) . (0.50)

(0.25)2
_3.8416.(0.25)
- 0.0025

0.9604

n=

0.0025

n = 384.16

n = 385 clientes

Criterios de inclusién

Atencidn al cliente y Calidad de servicio

- Clientes

Criterios de exclusiéon

Atencion al cliente y Calidad de servicio

- Representantes

- Trabajadores

4.3 Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores
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Escala de

Variable Definicién conceptual Dimensiones Definicién operacional Indicadores items Fuente medicion
1. ¢La atencidn recibida por parte del
recepcionista de las MyPes del rubro
. hospedaje es la adecuada?
Servicio : e
2. ¢El servicio brindado por parte de
El servicio al cliente abarca un las MyPes rubro hospedajes cumple
es muy importante dentro de las conjunto de actividades que con sus expectativas?
gwulgro nzeg?;q#tinajle?lﬁ)gﬁsisra)g z:e%eeuﬂgciTpéisea 282 ec!liliz?][[?ez Tiempo 3. _(;EI tiempo de espera para el
' ! registro de datos es el apropiado?
ofrecido por parte de estas, adquieran este producto o
permitird que el consumidor servicio, en un  tiempo 4. ¢Los empleados de las MyPes del
final se lleve una buena determinado resolviendo todas rubro hospedajes muestran interés y
impresién  del servicio o sus dudas, alcanzando a Problema lestan  dispuestos en  resolver
Atencion al producto que esta ad_quiriendo N _ satisface_r las necesidad_es y cualquier ti,po de problema suscitado
Cliente C?.be resa}ltar que el cliente es el|Servicio al Clienteexpectativas de su consumu_jc_)res en su estadia? .
pilar primordial por lo que logrando que estos visiten 5. ¢Las MyPes del rubro hospedajes
merecen ser tratados de la frecuentemente sus brindan promociones, ofertas vy
mejor forma buscando fidelizar establecimientos  consiguiendo descuentos? . .
. - Post Venta . — Clientes Likert
a sus clientes, logrando Ia captar a nuevos clientes, 6. ¢las MyPes del rubro hospedajes
satisfaccion de estos para que mantenerlos satisfechos, cuentan con pagina web para
regresen a comprar  sus consiguiendo su lealtad, interactuar con sus clientes
productos 0 servicios mejorando en el margen de venta| .
(Izquierdo, 2019) generando una mayor _— 7. ¢Es Importante tomar en cuenta las
Fidelizar ~ sugerencias de los clientes de las

rentabilidad (Oracle, 2020)

MyPes del rubro hospedajes?

Establecimiento

8. ¢Las MyPes del rubro hospedajes
cuentan con instalaciones modernas
que Proporcionen una buena estadia?

Elementos
Tangibles

Infraestructura

9. ¢las MyPes del rubro
hospedajes brindan habitaciones
comodas que cumplan con la
exigencia del cliente?

10. ¢las MyPes del rubro hospedaje
brinda una buena imagen para sus

clientes
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Calidad de
Servicio

Es esencial dentro de las micro
y pequefias empresas ya que es
el reflejo que tienen los clientes
al sentir una necesidad. Si los

Fiabilidad

La calidad de servicio se basa en
un conjunto de estrategias y
acciones que tratan de mejorar el
servicio que se le brinda al

clientes quedan conforme con
el producto o servicio, sin duda
volveran a adquirirlo ya que la
calidad esta  directamente

Capacidad de
Respuesta

Desempefio

11. ;Los empleados de las MyPes del
rubro hospedajes estan realmente
capacitado para atender al cliente?

cliente ampliando la relacion
entre  una empresa y Su
consumidor identificAndose con
ellos lo que permitird que la

relacionada con la satisfaccion
y la lealtad por lo que se busca
integrar aspectos que manera
constante para satisfacer al
cliente a traves del
entendimiento y comprension

Empatia

Atencidn rapida

12. ¢;Los empleados de las MyPes
estan realmente motivados al cumplir,
con sus funciones?

empresa sea mas reconocida
siempre y cuando las
expectativas de los clientes y sus
deseos sean los mismos en
funcion a la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de

de  sus  necesidades vy
expectativas (Morocho, 2019)

Seguridad

13. ¢ Los empleados de las MyPes del
rubro hospedajes muestran

respuesta, seguridad y empatia
(requena & serrano, 2007)

Amabilidad [cordialidad, al momento de atender?
14. ;La comunicacion entre clientes
ly empleados de las MyPes rubro
hospedajes es buena?

Confianza 15. ;Lo empleados de las MyPes de

rubro hospedajes demuestran ser
confiables en la atencion recibida?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnica

Para el desarrollo de datos se utiliz6 como técnica la encuesta. Para Salas (2020) sefiala que es la
técnica mas empleada en las investigaciones realizadas en las ciencias sociales, asi mismo se

utilizé para recolectar informacion de personas respecto a caracteristicas.

Instrumento

El instrumento que se utilizo fue un cuestionario el cual esta conformado por 18 preguntas que se
observaran en el anexo 3, siendo las 8 primeras preguntas que estuvieron dirigidas a la variable
Atencion al cliente mientras que las otras 7 ultimas preguntas estan dirigidas a la variable calidad
del servicio el cual sera aplicado a los clientes de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes
de la zona céntrica de tumbes, 2022. Segun Leo (2021) sefiala que el cuestionario permite recoger

informacion y datos para su tabulacion, clasificacién, descripcion y andlisis en una investigacion.

4.5 Plan de analisis
Para Fresno (2019) el plan de analisis de datos consiste en someter los datos a la ejecucion de
operaciones, esto se realiza con el propdsito de obtener conclusiones exactas que contribuirdn a
alcanzar nuestros objetivos, después del recojo de los datos mediante la técnica de la encuesta, se
tabularon y graficaron de manera ordenada de acuerdo con cada variable y sus dimensiones. Se
empleo estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes se usé el programa de
hojas de calculo, Excel. También se utiliz6 a Microsoft Word para la redaccion digital de trabajo
de investigacion, ademas se utilizé el programa PDF para presentar el trabajo de investigacién
final, asimismo se utiliz6 el programa Turnitin para verificar que no existio plagio en la

investigacion, finalmente se utilizé el programa Power Point para la presentacién de la ponencia.

4.6 Matriz de consistencia
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. Enunciado del L . Poblacion Y . Técnicas e Plan De
Titulo Problema Objetivos Variables Muestra Metodologia instrumentos Anélisis
Propuesta de | ;Cual es la | Objetivo general: Variable 1: | Poblacion: Disefio: Técnica: Se utilizo los
mejora de la | propuesta de Estuvo siguientes
atencion al | mejora de la | Establecer una propuesta de mejora de la atencion al cliente | Atencion al| conformada No Encuesta programas
cliente y | atencién al | y calidad de servicio en las micro y pequefias empresas del | cliente por las Micro | Experimental informaticos:
calidad de | cliente y | sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de y  pequefias | - Transversal
servicio en | calidad de | Tumbes, 2022 Variable 2: | empresas del | — descriptivo | Instrumento: - Word
las micro y | servicio en las sector de propuesta - Excel
pequefias micro y | Objetivo Especificos: Calidad de servicio, Cuestionario - Power
empresas del | pequefias servicio rubro point
sector empresas del | 1. Identificar las caracteristicas del servicio al cliente en las hospedajes de - Turnitin
servicio, sector servicio, | micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro la zona
rubro rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022 céntrica  de
hospedajes hospedajes de | 2. Describir las caracteristicas de los elementos tangibles en Tumbes.
de la zona | la zona | las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
céntrica de | céntrica de | hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022 Muestra:
Tumbes, Tumbes, 2022? | 3. Conocer las caracteristicas de la capacidad de respuesta en Se trabajo
2022 las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro con una
hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022 muestra  de
4. Describir las caracteristicas de la fiabilidad en las micro y 385 clientes

pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de
la zona céntrica de Tumbes, 2022

5. Definir las caracteristicas de la empatia en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de
la zona céntrica de Tumbes, 2022

6. Determinar las caracteristicas de la seguridad en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de
la zona céntrica de Tumbes, 2022

7. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la atencion
al cliente y calidad de servicio en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona
céntrica de Tumbes, 2022
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4.7 Principios éticos
Los principios éticos se emplearon en el presente trabajo de investigacion, en base al codigo de
ética para la investigacion de la ULADECH Catolica, aprobado por acuerdo del consejo

universitario.

e Proteccion de la persona

En esta investigacion se utilizé desde el inicio hasta el final de desarrollo de las encuestas donde

se respetd la opinion de todas las personas, ademas se protegio su identidad y confidencialidad.

e Libre participacion y derecho a estar informado

Este principio se aplico con la finalidad de que los participantes en esta investigacion ofrezcan
informacion voluntariamente y de forma libre ya que previamente se le comunico e informo

acerca del objetivo de la informacion obtenida.

e Beneficencia no mal eficiencia

Este principio se aplicé al momento de recoger toda la informacidn ya que sirvio en beneficio de
la investigacion y para futuras investigaciones que les sirvié como referencia gracias al apoyo de

todos los participantes

e Justicia

Este principio se aplicé al momento de respetar la opinion e informacion que nos brinda cada uno

de los participantes para el beneficio de la investigacion la cual se realizé responsablemente

46



V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1. Caracteristicas del servicio al cliente en las Micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

Servicio al cliente n %
Atencion recibida es la adecuada
Siempre 111 28.83
Casi siempre 217 56.36
Algunas veces 57 14.81
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 385 100.00
Servicio brindado cumple con sus expectativas
Siempre 218 56.62
Casi siempre 95 24.68
Algunas veces 72 18.70
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 385 100.00
Tiempo de espera es el apropiado
Siempre 193 50.13
Casi siempre 132 34.29
Algunas veces 60 15.58
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 385 100.00
Interés y disposicidn en resolver problemas
Siempre 146 37.92
Casi siempre 133 34.55
Algunas veces 106 27.53
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 385 100.00
Brindan promociones, ofertas y descuentos
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 103 26.75
Nunca 282 73.25
Total 385 100.00
Péagina web para interaccion con clientes
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 35 9.09
Nunca 350 90.91
Total 385 100.00
Continua...
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Tabla 1. Caracteristicas del servicio al cliente en las Micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

Servicio al cliente n %
Toman en cuenta sugerencia de clientes

Siempre 372 96.62
Casi siempre 13 3.38
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 385 100.00
Brindan instalaciones modernas

Siempre 205 53.25
Casi siempre 100 25.97
Algunas veces 80 20.78
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 385 100.00

Nota: datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de la Micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro hospedajes de la zona céntrica de tumbes.

Tabla 2. Caracteristicas de los Elementos tangibles en las Micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

Elementos tangibles n %
Brindan habitaciones comodas

Siempre 282 73.25
Casi siempre 103 26.75
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 385 100.00
Brindan una buena imagen para sus clientes

Siempre 160 41.56
Casi siempre 150 38.96
Algunas veces 75 19.48
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 100 100.00

Nota: datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de la Micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro hospedajes de la zona céntrica de tumbes.
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Tabla 3. Caracteristicas de la Fiabilidad en las Micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

fiabilidad n %
Empleados capacitados para atender al cliente

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 86 22.34
Muy pocas veces 201 52.21
Nunca 98 25.45
Total 385 100.00

Nota: datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de la Micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro hospedajes de la zona céntrica de tumbes.

Tabla 4. Caracteristicas de la Capacidad de respuesta en las Micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

Capacidad de respuesta n %
Empleados motivados al cumplir sus funciones

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 208 54.03
Muy pocas veces 109 28.31
Nunca 68 17.66
Total 100 100.00

Nota: datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de la Micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro hospedajes de la zona céntrica de tumbes.
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Tabla 5. Caracteristicas de la Empatia en las Micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022

Empatia n %
Cordialidad al momento de atender

Siempre 310 80.52
Casi siempre 75 19.48
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 385 100.00
Comunicacién entre empleados y clientes

Siempre 355 92.21
Casi siempre 30 7.79
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 385 100.00

Nota: datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de la Micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro hospedajes de la zona céntrica de tumbes.

Tabla 6. Caracteristicas de la Seguridad en las Micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022

Seguridad n %
Empleados demuestran ser confiables

Siempre 253 65.71
Casi siempre 90 23.38
Algunas veces 42 10.91
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 385 100.00

Nota: datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de la Micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro hospedajes de la zona céntrica de tumbes.
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Tabla 7. Propuesta de un plan de mejora de la Atencidn al cliente y Calidad de servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022

INDICADORES

PROBLEMAS ENCONTRADOS

CAUSAS DE PROBLEMA

CONSECUENCIA DEL
PROBLEMA

ACCION DE MEJORA

RESPONABLES

Servicio

El 56.36% casi siempre la atencion
gue recibe es la adecuada

Los propietarios no cuentan
con el debido conocimiento
para brindar una buena
atencién al cliente

Los clientes dejarian de asistir a
estos establecimientos debido a
la mala experiencia percibida al
momento de ser atendidos

asistir a cursos sobre gestion
empresarial para que pueda
aplicar una buena atencion
al cliente

Post Venta

El 73.25% nunca brindan
promociones o descuentos para su
retorno

Los propietarios no cuentan
con una pagina web donde
brinden la  informacién,
promociones 0 descuentos
gue necesitan saber los
clientes

Los huéspedes tendrian poca
informacion sobre el
establecimiento, ademés de
desconocer de las promociones 0
descuentos que puedan brindar

Implementar una péagina
web que pueda brindar
informacién sobre tarifas,
promociones,  descuentos
gue sirva como guia para los
huéspedes

Desempefio

El 52.21 % muy pocas veces estan
capacitados para atender al cliente

Los trabajadores carecen de
conocimientos sobre como
atender a los huéspedes que
asisten al establecimiento

los colaboradores no cumplirian
con la exigencia de los clientes lo
que generaria quejas y reclamos
por parte de los asistentes

Brindar capacitaciones al
personal para que cumpla
con lo que exige los clientes
logrando la satisfaccion de
estos

Atencion rapida

El 54.03 % algunas veces estan
motivados al cumplir sus funciones

Los trabajadores  nunca
reciben charlas de
motivacién, tampoco se les
brinda incentivos o algln
bono.

los trabajadores realizarian sus
actividades ineficientemente lo
que los llevaria a renunciar
debido a que se encuentran
desmotivados

Brindar incentivos a los
trabajadores con la finalidad
de motivarlos logrando un
desemperio eficiente

Propietario y
colaboradores
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5.2 Anélisis de resultados
Tabla 1 Caracteristicas del servicio al cliente en las Micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

La Atencidn recibida por parte del recepcionista es la adecuada: El 56.36% de los clientes sefiala
que casi siempre la atencién recibida por parte del recepcionista es la adecuada, estos coinciden
con la investigacion de Mauri (2021) donde sefialo que el 40.00% de encuestados indica que casi
siempre estan satisfechos con la atencion brindada, por ende cuando hablamos de servicio al
cliente nos referimos a todas las acciones implementadas por parte de la empresa para los clientes,
antes durante y después de la adquisicién del producto o servicio asi como el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con la finalidad que el cliente obtenga el
producto o servicio en el momento y lugar adecuado el cual satisfaga sus necesidades y/o

expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion de la empresa

El servicio brindado cumple con sus expectativas: el 56.62% de los clientes afirma que siempre
el servicio brindado por parte de las MyPes rubro hospedajes cumple con sus expectativas estos
concuerdan con la investigacién de Mauri (2021) donde sefialo que el 54.00% de encuestados
indicaron que el hospedaje La Mar siempre cumple con sus expectativas; por ende las expectativas
son aquellas pretensiones que una persona desea cumplir al momento de elegir un servicio, asi
mismo aquellos que acuden a estos establecimiento de hospedaje buscan estar satisfechos lo que

genera gue puedan volver a adquirir el servicio brindado por esta MyPes.

El tiempo de espera es el adecuado: el 50.13% de los clientes aseveran que el tiempo de espera
para el registro de datos algunas veces es el apropiado estos concuerdan con la investigacion de
Tinedo (2019) donde sefialo que el 44.00% de encuestados manifestaros que algunas veces es
largo el tiempo de espera por el servicio; por ende es importante optimizar el tiempo de espera ya
que para algunos clientes su tiempo es reducido por lo que es indispensable ofrecer un servicio
rapido &gil utilizando herramientas como un software que contribuya a una rapida atencion al

cliente
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Interés y disposicion en resolver problemas: el 37.92% de los clientes sefialaron que algunas veces
los empleados de las MyPes del rubro hospedajes muestran interés y estan dispuestos en resolver
cualquier tipo de problema suscitado en su estadia estos concuerdan con la investigacion de
Ludefa (2020) donde sefialo que el 33.00% de encuestados afirmaron que algunas veces estan
disponibles para responder y resolver cualquier problema al cliente; por ende el interés y la
disposicion por parte de los empleados debe ser efectiva ya que contribuye a que los clientes se

sientan seguros con sus pertenencias y puedan hospedarse tranquilamente.

brindan promociones, ofertas y descuentos: el 73.25% de clientes manifestaron que las MyPes
del rubro hospedajes nunca brindan promociones, ofertas y descuentos estos concuerdan con la
investigacion de Bayona (2020) donde sefialo que el 91.00% considero que la empresa nunca
ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos; por ende, otorgar estos beneficios son
importantes para los clientes haciendo que estos asistan mas a menudo sin embargo Si no se

plantean estos buscaran otra opcién que se asemeje a su economia.

pagina web para interactuar con sus clientes: el 90.91% de clientes afirmaron que las MyPes del
rubro hospedajes nunca cuentan con péagina web para interactuar con sus clientes estos discrepan
con la investigacion de De la cruz (2021) donde sefialo que el 90.00% los hoteles siempre cuentan
con tarjetas, internet, pagina web o red social (Facebook) en donde brinda informacion precisa;
por ende las paginas web son necesarias para toda empresa ya que permitira estar en contacto con
tus clientes, generando una buena relacién con aquellos que ya se han hospedado antes logrando

compromiso y fidelizacion.

Tomar en cuenta sugerencia de clientes: el 96.62% de los clientes sefialaron que siempre es
importante para las MyPes del rubro hospedaje tomar en cuenta las sugerencias de los clientes
estos concuerdan con la investigacion de Zapata (2021) donde sefialo que el 100.00% de
encuestados afirmaron que siempre es importante tomar en cuenta las sugerencias y
recomendaciones del cliente; por ende es muy importante las sugerencias que puedan tener

nuestros clientes ya que esto nos ayudara a identificar en que estamos fallando, que podemos
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mejorar y sobre todo podremos saber 1o que quieren nuestros clientes para que sean fieles al

servicio brindado.

Instalaciones modernas: el 53.25% de los clientes manifiestan que las MyPes del rubro hospedajes
siempre cuentan con instalaciones modernas que proporcionen una buena estadia, estos
concuerdan con la investigacion de Villanueva (2020) donde sefialo que el 52.90% considero que
las instalaciones del hospedaje Tuity siempre son modernas y adecuadas; por ende, contar con
instalaciones modernas puede generar un interés positivo por parte de los clientes ya que les
resulta méas seductor hospedarse en un lugar con todas las comodidades que los establecimiento

de este rubro puedan brindar.

Tabla 2 Caracteristicas de los Elementos tangibles en las Micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

habitaciones comodas que cumplan con la exigencia del cliente: el 73.25% de los clientes afirma
gue siempre las habitaciones son comodas llegando a cumplir con las exigencias del cliente estos
concuerdan con la investigacion de Villon (2018) donde sefialo que el 72.00% de encuestados
afirmaron que las habitaciones siempre estdn debidamente equipadas cumpliendo con las
exigencias del cliente, por ende contar con habitaciones cémodas hace que los clientes se sientas

satisfechos logrando cumplir con sus exigencias y satisfacer sus necesidades

Brinda una buena imagen para sus clientes: el 41.56% de los clientes aseveran que siempre las
MyPes del rubro hospedaje brindan una buena imagen para sus clientes, estos concuerdan con la
investigacion de Ludefia (2020) donde sefialo que el 40.00% de encuestados indicaron que
siempre el hospedaje tiene una buena imagen; por ende una buena imagen contribuye a que una
empresa brinde confianza y de la idea de que ofrece un servicio de calidad lo que genera que los
clientes se intriguen méas por conocerla sobre todo de probar o adquirir ese servicio, asi mismo

una buena imagen también te pueden distinguir de la competencia
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Tabla 3 Caracteristicas de la Fidelizacién en las Micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

Empleados capacitados para atender al cliente: el 52.21% de los clientes afirmaron que muy pocas
veces los empleados de las MyPes del rubro hospedajes estan realmente capacitado para atender
al cliente, estos concuerdan con la investigacion de Zapata (2021) el 56.00% de encuestados
indicaron que el personal muy pocas veces recibe capacitacion por parte de la empresa; por ende
contar con personal realmente capacitado contribuye a brindar un buen servicio en atencion al

cliente logrando la plena satisfaccion de estos.

Tabla 4 Caracteristicas de la Capacidad de respuesta en las Micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

Empleados motivados al cumplir sus funciones: el 54.03% de clientes manifestaron que algunas
veces los empleados de las MyPes del rubro hospedajes estan motivados al cumplir sus funciones,
estos concuerdan con la investigacion de Neyra (2019) donde sefialo que el 55.00% considera que
algunas veces se encuentran motivados los trabajadores de la empresa; por ende el trabajo en
equipo es indispensable en las empresas ya que contribuye a generan un ambiente laboral sano

donde todos puedan participar en las diversas funciones encomendadas.

Tabla 5 Caracteristicas de la Empatia en las Micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022

Cordialidad al momento de atender: el 80.52% de los clientes atestiguan que los empleados de las
MyPes del rubro hospedajes siempre muestran cordialidad, al momento de atender, estos
concuerdan con la investigacién De la Cruz (2020) donde afirma que 81.70% de clientes
respondieron que siempre suelen recibir un trato cordial y profesional por parte de los empleados;
por ende la cordialidad son muestras de afecto, estar atento y servicial practicas que deben tener
presente los empleados al momento de ofrecer el servicio siendo clave para el retorno de su

consumidores

55



comunicacidn entre clientes y empleados: el 92.21% de los clientes demostraron gue siempre la
comunicacion entre clientes y empleados de las MyPes rubro hospedajes es buena, estos
concuerdan con la investigacién De la Cruz (2020) donde afirma que el 100.00% de clientes
respondieron que los trabajadores siempre son comunicativos y asertivos con los clientes en el
servicio que se le solicita; por ende entablar una buena comunicacion es primordial para que los
clientes se sientan mas comodos con el personal adaptandose asi a un ambiente laboral entre los

trabajadores.

Tabla 6 Caracteristicas de la Seguridad en las Micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022

Los empleados demuestran ser confiables en la atencidn recibida: el 65.71% de clientes
demostraron que siempre los empleados de las MyPes de rubro hospedajes demuestran ser
confiables en la atencion recibida estos concuerdan con la investigacion de Choy & Pozada (2019)
donde el 70.00% mencionaron que siempre ofrecen un servicio seguro donde el huésped pueda
confiar en los colaboradores; por ende brindar un servicio seguro hace que los clientes puedas

estan tranquilo y confiar en la empresa que le esta brindando el servicio.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determind que la mayoria de los clientes encuestados consideraron que el servicio
brindado por las MyPes del rubro hospedaje siempre cumple con las expectativas de estos, debido
a que cuenta con instalaciones modernas al tomar en cuenta las sugerencias y recomendaciones
de los clientes siendo atendidos rapidamente al asistir a estos establecimientos sin embargo la
atencion al clientes no es la adecuada ademas de no contar una pagina web que permita la
interaccion con los visitantes ya que desconocen sobre la informacion del lugar en que se

hospedaran aparte de no brindar promociones, ofertas ni descuentos.

Se pudo conocer que la mayoria de los clientes encuestados aseguraron que las MyPes del
rubro hospedajes brindan un buen servicio, siendo las habitaciones muy cémodas y agradables
del gusto de los clientes por un precio accesible llegando a cumplir con las exigencias de los
clientes ademés de brindar una buena imagen que permitird sus visitantes que acudan

simultaneamente a estos establecimientos.

Se comprob6 que la mayoria de los clientes encuestados manifestaron que los empleados
de las MyPes del rubro hospedajes no estan debidamente capacitados en atender a los clientes ya
gue existe un turbio ambiente laborar debido a que desconoces de buenas practicas de trabajo en
equipo lo que genera que la productividad del personal se vea reflejado en el deficiente servicio

que realizan que es atender de la mejor manera al cliente.

Se evidencio que la mayoria de los clientes encuestados ostentaron que los empleados de
las MyPes del rubro hospedajes se encuentran totalmente desmotivados para realizar su trabajo
eficientemente, lo que reduce la motivacion que tienen debido a que no se les brinda la confianza
incentivos necesarios que se les debe otorgar lo que causa a disminuir su desempefio individual

lo que puede conllevar a la renuncia de estos.

57



Se demostrd que la mayoria de los clientes encuestados afirmaron que los empleados de las
MyPes rubro hospedajes son muy amables cordiales y respetuosos al momento de relacionarse
con los clientes siendo muy cuidadosos con la exigencia de los clientes utilizando un 1éxico el
cual guste y sea del agrado de estos haciendo que los clientes se sientan comodos, satisfaciendo

sus necesidades

Se conoci6 que la mayoria de los clientes encuestados declararon que los empleados de las
MyPes rubro hospedajes brindar un servicio seguro que hace que los clientes puedan estar
tranquilo y la plena confianza en la empresa que le esta brindando el servicio lo que genera
afianzar la relacion entre el cliente y la empresa y asi lograr que estos regresen a estos

establecimientos.

Con respecto a los resultados obtenidos en la investigacion se elabor6 una propuesta de
un plan de mejora que tiene como finalidad brindar herramientas, estrategias y técnicas
administrativas a las MyPes de la zona céntrica de tumbes que contribuyan a mejorar en la
atencidn al cliente para otorga una calidad de servicio generando concurrencia en el servicio

ofrecido satisfaciendo las necesidades de los huéspedes.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

- Asistir a cursos sobre gestion empresarial por parte de los propietarios de las MyPes del
rubro hospedajes con la finalidad de aplicar lo aprendido proponiendo un servicio de
calidad desempefiando eficientemente con las normas y sistemas de calidad abordando la

exigencia y satisfaccion de sus clientes

- Implementar una pagina web por parte de los propietarios de las MyPes del rubro
hospedajes que pueda brindar informacion sobre la empresa y del servicio que se esta
ofreciendo ademas de las tarifas, promociones, descuentos gque sirva como guia para los

huéspedes lo que generara mas asistencia de huéspedes

- Brindar capacitacion a los trabajadores de las MyPes del rubro hospedajes ademés de

brindar incentivos a los trabajadores con la finalidad de motivarlos logrando un

desempefio eficiente contribuyendo al cumplimiento de los objetivos de la empresa
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PLAN DE MEJORA PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR

SERVICIO, RUBRO HOSPEDAJES DE LA ZONA CENTRICA DE TUMBES, 2022

1. Datos generales:
Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de
Tumbes, 2022
Direccion: zona céntrica de Tumbes
Historia:
Los hospedajes de la zona céntrica de Tumbes han conseguido tener gran protagonismo
para nuestro distrito debido a la gran cantidad de poblacion de diversos niveles
econdmicos entre los que destacan turistas de distintas partes del Per( y del extranjero
gue nos visitan con la finalidad de conocer las atracciones turisticas de esta regién. La
mayoria de hospedajes son negocios familiares que buscan satisfacer las necesidades de
sus consumidores, gran parte de los propietarios son netos de esta ciudad, personas
emprendedoras con las ganas de salir adelante que pretenden brindar un servicio de
alojamiento de calidad, con buena atencion y sobre todo con precios accesibles para todo
tipo de clientes.

2. Mision:
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes aplicando estrategias innovadoras y de
calidad que garanticen la eficiencia, la eficacia, la efectividad, la responsabilidad y el
compromiso con un equipo de colaboradores completamente capacitados para ofrecer un
buen servicio acorde al de la exigencia de sus consumidores

3. Vision:
Ser una empresa lider en el campo hotelero, capaz de ofrecer a sus clientes un servicio de
calidad que permita brindar la confianza de sentirse comodos y seguros a los
consumidores que adquieren este servicio, buscando expandir su marca a diversas

ciudades del Pert y del mundo, garantizando una excelente experiencia de alojamiento.

60



4. Objetivos estratégicos:

Mejorar la calidad de servicio a través de estrategias de atencion al cliente

Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes

Mejorar la productividad de la empresa incrementando sus concurrencia e ingresos

5. Productos y/o servicios:

Las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes se dedican a ofrecer servicios de alojamiento,

otorgando ademaés servicios adicionales tales como alimentacion, lavanderia y servicio

turistico en algunos casos.

6. Organigrama de la empresa:

Propietario/Gerente

general
Contador
Recepcion ‘ Cocinera ‘ | Personal de limpieza
6.1. descripcion de funciones
CARGO PERFIL FUNCIONES
Gerente general Licenciado en la carrera | o Planificar y coordinar
de administracion. actividades 'y  procesos
Experiencia en el cargo administrativos.
de 1 a 3 afios. e verificar que el personal
Capacitaciones  sobre cumpla con las funciones
atencion al cliente y designadas.

calidad de servicio.

Interactuar con los clientes
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Motivar al personal.

Contador

Licenciado en la carrera
de Contabilidad.
Experiencia en el cargo
de 1 a 3 afios.

Revisar los libros contables de
la empresa

Brindar asesoria financiera y
tributaria.

Presentar informes sobre los
ingresos y egresos.

Recepcion

Estudios técnicos en
secretaria

Experiencia en el cargo
de 1 a 3 afos.

Abordar y atender a los
clientes

Brindar informacion sobre el
servicio.

Verificar el ingreso y salidas
de los huéspedes

Gestionar las reservar vy
comprobar datos.

Cocinera

Estudios técnicos en
gastronomia
Experiencia en el cargo
de 1 a 3 afios.

Elaborar el menl del dia y
platos a la carta

Personal de limpieza

Experiencia en el cargo
de 1 a 3 afos.

Verificar que las instalaciones
se encuentren en buen estado
Realizar la limpieza
respectiva de todas las
habitaciones y demas
instalaciones
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Diagnostico general:

Andlisis FODA

Oportunidades

Amenazas

Factores externos

Factores internos

- O1. Aumento del turismo en la region.
- 02. Nuevas tematicas a implementar

- O3. Capacitacion por parte del estado

- Al. alto nivel de competencias
- A2. incremento de precios

- A3. ausencia por temor a la pandemia

Fortalezas
- F1.
establecimiento

Buena ubicacion  del
-F2. Se mantiene en el mercado

- F3. Precios acordes al servicio

F-O

- Aprovechar la visita de turistas para tener mas acogida
debido a la buena ubicacion del establecimiento (F1,
01).

- Aplicar nuevas temaéticas en las habitaciones con
diversos precios dependiendo del gusto del cliente (F3,
02).

F-A

- Mantener buenos precios a los huéspedes que no
ofrezca la competencia por el servicio otorgado (F3,
Al).

- Aprovechar la posicion en el mercado para generar
seguridad a la clientela y asi perder temor y asistir al
hospedaje (F2, A3).

Debilidades

- D1. No cuentan con publicidad

- D2. Personal incapacitado para
atender al cliente

- D3. Falta de conocimiento

sobre gestion de calidad

D-O

- Implementar y promocionar las nuevas tematicas para
atraer més clientela (D1, O2).

- Aprovechar las capacitaciones que brinda el Mincetur
para ampliar el conocimiento sobre gestion de calidad
(D3, 03)

D-A

- Implementar campafias publicitarias y promociones
gue diferencien nuestra empresa con la competencia
(D1, Al).

- Capacitar a los trabajadores en la atencién al cliente
generando mas concurrencia de clientes un precio
accesible (D2, A2)
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8.

Indicadores de gestion

INDICADORES PROBLEMAS ENCONTRADOS CAUSAS DEL PROBLEMA CONSECUENCIAS DEL PROBLEMA
El 56.36% casi siempre la atencion que | Los propietarios no cuentan con el | Los clientes dejarian de asistir a estos
Servicio recibe es la adecuada debido conocimiento para brindar | establecimientos debido a la mala experiencia
una buena atencién al cliente percibida al momento de ser atendidos
El 73.25% nunca brindan promociones | Los propietarios no cuentan con | Los huéspedes tendrian poca informacion sobre
0 descuentos para su retorno una pagina web donde brinden la | el establecimiento, ademas de desconocer de las
Post Venta informacion,  promociones 0 | promociones o descuentos que puedan brindar
descuentos que necesitan saber los
clientes
El 52.21 % muy pocas veces estdn | Los trabajadores carecen de | los colaboradores no cumplirian con la
Desempefio capacitados para atender al cliente conocimientos sobre como atender | exigencia de los clientes lo que generaria quejas
a los huéspedes que asisten al |y reclamos por parte de los asistentes
establecimiento
El 54.03 % algunas veces estan | Los trabajadores nunca reciben | los trabajadores realizarian sus actividades
Atencion rapida motivados al cumplir sus funciones charlas de motivacion, tampoco se | ineficientemente lo que los llevaria a renunciar
les brinda incentivos o algin bono. | debido a que se encuentran desmotivados
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9. Problemas

PROBLEMAS ENCONTRADOS

SURGIMIENTO DEL PROBLEMA

El 56.36% casi siempre la atenciéon que

recibe es la adecuada

Los propietarios no cuentan con el debido
conocimiento para brindar una buena

atencién al cliente

El 73.25% nunca brindan promociones o

descuentos para su retorno

Los propietarios no cuentan con una péagina

web donde brinden la informacion,
promociones 0 descuentos que necesitan

saber los clientes

El 5221 % muy pocas veces estan

capacitados para atender al cliente

Los trabajadores carecen de conocimientos
sobre como atender a los huéspedes que

asisten al establecimiento

El54.03 % algunas veces estan motivados

al cumplir sus funciones

Los trabajadores nunca reciben charlas de

motivacion, tampoco se les brinda

incentivos o algln bono.

10. Establecer soluciones

INDICADOR PROBLEMAS ACCIONES DE
ENCONTRADOS MEJORA
El 56.36% casi siempre la | asistir a cursos sobre
- atencion que recibe es la gestion empresarial para
Servicio :
adecuada que pueda aplicar una
buena atencidn al cliente
El 73.25% nunca brindan | Implementar una pagina
promociones o descuentos | web que pueda brindar
para su retorno informacion sobre tarifas,
Post Venta -
promociones, descuentos
que sirva como guia para
los huéspedes
El 52.21 % muy pocas Brindar capacitaciones al
veces estan capacitados personal para que cumpla
Desempefio para atender al cliente con lo que exige los
clientes logrando la
satisfaccion de estos
El 54.03 % algunas veces | Brindar incentivos a los
estan motivados al trabajadores con la
Capacidad de respuesta cumplir sus funciones finalidad de motivarlos
logrando un desempefio
eficiente
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11. Recursos para implementacién de estrategias

trabajadores con la
finalidad de motivarlos
logrando un desempefio

eficiente

colaboradore

- Usodelas TICS

N° | ESTRATEGIAS HUMANOS | ECONOMICOS | TECNOLOGICOS | TIEMPO
1 asistir a cursos sobre | Propietario y | S/. 5000.00 - Computadora 1 mes
gestion empresarial para | colaboradore - Usodelas TICS
que pueda aplicar una | s
buena atencion al cliente
2 Implementar una pagina | Propietario y | S/. 5000.00 - Computadora 1 mes
web que pueda brindar | colaboradore - Usodelas TICS
informacion sobre | s - Uso de software
tarifas, promociones,
descuentos que sirva
como guia para los
huéspedes
3 Brindar capacitaciones | Propietario y | S/. 5000.00 - Computadora 1 mes
al personal para que | colaboradore - Usodelas TICS
cumpla con lo que exige | s - Informes y
los clientes logrando la encuestas
satisfaccion de estos
4 Brindar incentivos a los | Propietario y | S/. 5000.00 - Computadora 1 mes
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12. Cronograma de actividades

finalidad de motivarlos logrando un desempefio

eficiente

ANO 2022 ANO 2023
N° ESTRATEGIAS FECHA TERMINO OCTUBRE NOVIEMBRE DCICIEMBRE ENERO
213|411 ]2]3 4 1 2 3 4 2 3

1 asistir a cursos sobre gestion empresarial para que | 01/11/2022 30/11/2022

pueda aplicar una buena atencion al cliente
2 Implementar una pagina web que pueda brindar | 01/12/2022 30/12/2022 X

informacion  sobre  tarifas, promociones,

descuentos que sirva como guia para los

huéspedes
3 Brindar capacitaciones al personal para que | 01/01/2023 30/01/2023 X

cumpla con lo que exige los clientes logrando la

satisfaccion de estos
4 Brindar incentivos a los trabajadores con la | 01/02/2023 01/02/2023
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Anexos

Anexos 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
N° Actividades 2022 2022
Mes | Mes Il Mes 111 Mes IV
JULIO AGOSTO |SETIEMBRE | OCTUBRE
1123412341234 1 2 3 4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revisién del proyecto por el X X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X

por el Jurado de
Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

5 | Mejoradel marco teérico X
6 | Redaccion de la revision dela X
literatura.
7 | Elaboracién del X
consentimiento informado
(*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe X

final por el Jurado de
Investigacion

14 | Presentacién de ponenciaen X
eventos cientificos

15 | Redaccién de articulo X
cientifico
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Anexos 2. Presupuesto

Categoria Base 700 Total
Numero (S1)

Suministros (*)

e Impresiones 20.00 3 65.00

e [Fotocopias 10.00 7 70.00

e Empastado 25.00 3 75.00

e Papel bond A-4 (500 hojas) 20.00 3 60.00

e Lapiceros 2.00 1 2.00
Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 272.00
Gastos de viaje

o Pasajes para recolectar 500 10 50.00

informacion

Sub total 50.00

Iotal, de presupuesto

desembolsable 372.00

Categoria Base % 6 Total

Numero (S1)

Servicios

e Uso de Internet 30.00 4 120.00
(Laboratorio de
Aprendizaje Digital)
o Busqueda de informacion 35.00 2 70.00
en base de datos
o Soporte informético 40.00 4 160.00
(Médulo de
Investigacion del ERP
University - MOIC)
o Publicacion de 50.00 1 50.00
articulo en
repositorio
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
o Asesoria personalizada (5 63.00 4 252.00
horas por semana)

Sub total 252.00
Total, de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 37,852
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Anexos 3. Cuadro de sondeo

N° RAZON SOCIAL

01 HOSPEDAIJE “LAS LOMAS”
02 HOSPEDAJE “LOS ANDES”
03 HOSPEDAJE “AMAZONAS”
04 HOSPEDAJE “FLORIAN”

05 HOSPEDAJE “TOLOA”
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Anexos 4. Instrumento de recoleccion de datos

&
<
T

-~ <

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El cuestionario se aplicara a los clientes de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio,

Rubro Hospedajes de la Zona Céntrica de Tumbes, 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas y lo invitamos a participar
expresando su opinion personal marcando con un aspa (X) en la hoja de respuesta de acuerdo a

su punto de vista en las alternativas planteadas.

NU('\ll)CA MUY PO((:ZA)S VECES | ALGUNASVECES(3) | CASISIEMPRE (4) S'E'\(’é’;RE
N° ITEMS ALTERNATIVA

V1: ATENCION AL CLIENTE

D1: SERVICIO AL CLIENTE (SERVICIO, TIEMPO, PROBLEMA, PST VENTA, FIDELIZAR,

ESTABLECIMIENTO)

¢La atencion recibida por parte del recepcionista de las MyPes del rubro hospedaje es
1 la adecuada? 2 3 4
¢El servicio brindado por parte de las MyPes rubro hospedajes cumple con sus
2 expectativas? 2 3 4
¢El tiempo de espera para el registro de datos es el apropiado?
3 2 3 4
¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes muestran interés y estan
4 dispuestos en resolver cualquier tipo de problema suscitado en su estadia? 2 3 4
¢Las MyPes del rubro hospedajes brindan promociones, ofertas y descuentos?
5 2 3 4
¢las MyPes del rubro hospedajes cuentan con pagina web para interactuar con sus
6 clientes? 2 3 4
¢Es importante tomar en cuenta las sugerencias de los clientes de las MyPes del
7 rubro hospedajes? 2 3 4
¢Las MyPes del rubro hospedajes cuentan con instalaciones modernas que
8 Proporcionen una buena estadia? 2 3 4
VV2: CALIDAD DE SERVICIO
D1: ELEMENTOS TANGIBLES (INFRAESTRUCTURA)
¢las MyPes del rubro hospedajes brindan habitaciones comodas que cumplan con la
9 exigencia del cliente? 2 3 4
¢las MyPes del rubro hospedaje brinda una buena imagen para sus clientes?
10 2 3 4
D2: FIABILIDAD (DESEMPENO)
11 ‘ ¢Existe trabajo en equipo entre los empleados de las MyPes del rubro hospedajes? 2 ‘ 3 ‘ 4
D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA (ATENCION RAPIDA)
¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes estan realmente capacitado para
12 atender al cliente? 2 3 4

D4: EMPATIA (AMABILIDAD)
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¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes muestran cordialidad, al

13 momento de atender?
¢La comunicacion entre clientes y empleados de las MyPes rubro hospedajes es
14 buena?

D5: SEGURIDAD (CONFIANZA)

;Lo empleados de las MyPes de rubro hospedajes demuestran ser confiables en la
15 atencion recibida?
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Anexos 5. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGETES
CHIMBOTI

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de
investigacion y solicitarle su conscntimicnto. De aceptar, ¢l investigador y usted sc quedardn con
una copia.
La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la Atencion al cliente y Calidad de
servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona

céntrica de Tumbes, 2022 y es dirigido por Namuche Sandoval Ronny Karoll, investigador de la
Universidad Catlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es Establecer una propuesta de mejora de la Afgncion al cliente y
Calidad de servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la
zona céntrica de Tumbes, 2022,

Para ¢llo, s¢ le invita a participar en una encuesta que le tomard § minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que cllo lc genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna
inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del N° de celular:
964926506, Si desca, también podrd escribir al correo ronny n_|3 ahotmail.com para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: HEMY  parchdn (P eciodo
Fecha:__ 28 /0 8/ 2022
Correo electrdnico; l’)er\rr‘,lmn(cbab 5;@mn'.\. . 0w

Firma del participante: W ol

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion): %

/c 5/’?6'(@( Aas fooars”
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTI

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimicnto. De accptar, ¢l investigador y usted se quedardin con
una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la Atencion al cliente y Calidad de
servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona

céntrica de Tumbes, 2022 y es dirigido por Namuche Sandoval Ronny Karoll, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es Establecer una propuesta de mejora de la Afencion al cliente y
Calidad de servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la
zona céntrica de Tumbes, 2022.

Para ello, se l¢ invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que cllo le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacin, usted serd informado de los resultados a través del N° de celular:
964926506. Si desea, también podrd escribir al correo ronny 13 ahotmall.com para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Ftica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:_ SARZTA (RuzMAU ATOCHE
Fecha: 28 -0% - 2022
Correo electrénico: SR M&f mail . (e

Firma del participante: s

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): @

#/c;w%yf Hh”
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UNIVERSIDAD CATOLICA TOS ANGELES
CHIMBOTI

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted sc quedarin con
una copia,

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la Atencion al cliente y Calidad de
servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona
céntrica de Tumbes, 2022 y es dirigido por Namuche Sandoval Ronny Karoll, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es Establecer una propuesta de mejora de la Agencion al cliente y
Calidad de servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la
zona céntrica de Tumbes, 2022.

Para cllo, sc le invita a participar en una encuesta que le tomard § minutos de su tiempo,

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna
inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del N° de celular:
964926506. Si desea, también podrd escribir al correo ronny_n |3 @ hotmuil.com para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éicos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: Dieya 7aiz ttels Talleli
Fecha: 2_8/0120’11/

Correo electronico: PA’WJ.Q}L&LM
Firma del participante % J—

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

/r/fj/ﬂ: gje Zc’f /ﬁ/(/u !

78



&

USIVERSIDAINC ATOLICA LOS ANGELES
MNP

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De accptar, ¢l investigador y usted s¢ quedardn con
una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la Atencion al cliente y Calidad de
servicio en las Micro v pequefias empresas del sector servieio, rubro hospedajes de la zona

eéntrica de Tumbes, 2022 v es dirigido por Namuche Sandoval Ronny Karoll, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es Establecer una propuesta de mejora de la Atencidn al cliente y
Calidad de servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la
zona céntrica de Tumbes, 2022.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima, Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ¢llo le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del N de celular:
964926506, Si desea, también podrd escribie al correo ronny_n_ 13 hetmail com para recibir
mayor informacion, Asimismo, para consultas sobre aspectos éicos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacidn:

Nombre: /éﬁdﬁm ffwmﬂﬂ ﬁ(f;z.
23 /r?/ 2022
Correo electronico: Py &rf)f&#l;ﬂm/&;fnm

Firma del participante:

Firma del mvmuga.dor (o ermrgudl/ de recoger informacion ): i:"%ﬂé;)
Z

£/

. W
jé}%ﬂ{j{ /4 (90005
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UNIVERSIDAD C ATOLICA 1008 ANGELES
CHINERCITY

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
{Clencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion v solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted sc quedarin con
una eopia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de la Atencidn al cliente y Calidad de
servicio en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la zona
céntrica de Tumbes, 2022 y es dirigido por Namuche Sandoval Ronny Karoll, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,

El propdsito de la investigacion es Establecer una propuesta de mejora de la Atencion al cliente v
Calidad de servicio en las Micro v pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la
#ona céntrica de Tumbes, 2022,

Para ello, se le invita a participar cn una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo,

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que cllo le genere ningln perjuicio. Si tuvicra alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando erea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del N° de celular:
964926506, Si desea, también podrd escribir al correa ronny 0 L3 hotmail.com para recibir
mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Ftica de la Investigacion de la universidad Catolica los .ingclﬁ:s de Chimbote,

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
¥ | y ;

Nembre: _ S0 Liment  (obacs

Fecha: _ (5 {"’A’j /Jf”'ﬂf

Comroe clectrinion: %d{m -;’E’ﬁu\’_ﬂ}?ﬂr./ . (77

Firma del participante:

i = é % e - __ -
Firma del investigador (o enm_;ﬁado de recoger informacidn); ( g @ ;

-~
r 4

/4’5’ ﬂ(,'(?c{‘JG 1(f/4n a0 "’
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Anexos 6. Validacién de expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:
1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

Grado Académico: Magister

Cargo que desempefia: Docente

Carrera: Administracion

1. VALIDACION:

Profesion: Licenciada en Administracion

Denominacion del instrumento: Cuestionario

Autor del instrumento: Namuche Sandoval Ronny

items correspondientes al Instrumento Cuestionario

Apellidos y nombres del informante (Experto): Edita Jerid Periche Castro

Institucion donde labora: Instituto Superior Tecnoldgico Publico de Tumbes

Validez de | Validez de | Validez de observacion
contenido | constructo | criterio
El item | El item | El item permite
o 4T corresponde | contribuye | clasificar a los
N° de Item . .
a alguna | a medir el | sujetos en las
dimension | indicador categorias
de la | planteado establecidas
variable
Sl NO | SI NO | SI NO
Dimension 1: Servicio al cliente
¢La atencion recibida por parte del recepcionista de las N N X
MyPes del rubro hospedaje es la adecuada?
¢El servicio brindado por parte de las MyPes rubro N N N
hospedajes cumple con sus expectativas?
¢El tiempo de espera para el registro de datos es el
_ X X X
apropiado?
¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes
muestran interés y estan dispuestos en resolver cualquier | X X X
tipo de problema suscitado en su estadia?
¢Las MyPes del rubro hospedajes brindan promociones, X X X
ofertas y descuentos?
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¢las MyPes del rubro hospedajes cuentan con pagina

web para interactuar con sus clientes

¢Es importante tomar en cuenta las sugerencias de los

clientes de las MyPes del rubro hospedajes?

¢Las MyPes del rubro hospedajes cuentan con
instalaciones modernas que Proporcionen una buena

estadia?

Dimension 2: Elementos tangibles

¢las MyPes del rubro hospedajes brindan habitaciones

comodas que cumplan con la exigencia del cliente?

¢las MyPes del rubro hospedaje brinda una buena

imagen para sus clientes?

Dimensién 3: Fiabilidad

¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes

estan realmente capacitado para atender al cliente?

Dimension 4: Capacidad de respuesta

¢Los empleados de las MyPes estdn realmente

motivados al cumplir con sus funciones?

Dimension 5: Empatia

¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes

muestran cordialidad, al momento de atender?

¢La comunicacion entre clientes y empleados de las

MyPes rubro hospedajes es buena?

Dimension 6: Seguridad

;Lo empleados de las MyPes de rubro hospedajes

demuestran ser confiables en la atencion recibida?

Otras observaciones generales:

L

Mg. Lic. Adm. Edlee '[Bg'me Lastro
CLAD - 040
Firma

Apellidos y Nombres del experto
DNI N° 41799958
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Darwin Ebert Aguilar Chuquizuta
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Licenciado en Administracion
1.4. Institucién donde labora: Universidad Nacional de Tumbes
1.5. Cargo que desempefia: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Namuche Sandoval Ronny
1.8. Carrera: Administracion
1. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento Cuestionario
Validez de | Validez de | Validez de observacion
contenido | constructo | criterio
El item | El item | El item permite
0 an T corresponde | contribuye | clasificar a los
N° de Item . .
a alguna | a medir el | sujetos en las
dimension | indicador categorias
de la | planteado establecidas
variable
Sl NO | SI NO | SI NO
Dimension 1: Servicio al cliente
¢La atencidn recibida por parte del recepcionista de las N N X
MyPes del rubro hospedaje es la adecuada?
¢El servicio brindado por parte de las MyPes rubro N N N
hospedajes cumple con sus expectativas?
,El tiempo de espera para el registro de datos es el
12 . p pera p g X X %
apropiado?
¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes
muestran interés y estan dispuestos en resolver cualquier | X X X
tipo de problema suscitado en su estadia?
¢Las MyPes del rubro hospedajes brindan promociones, N N X
ofertas y descuentos?
;las MyPes del rubro hospedajes cuentan con péagina N % N
web para interactuar con sus clientes
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¢Es importante tomar en cuenta las sugerencias de los

clientes de las MyPes del rubro hospedajes?

¢(Las MyPes del rubro hospedajes cuentan con
instalaciones modernas que Proporcionen una buena

estadia?

Dimension 2: Elementos tangibles

¢las MyPes del rubro hospedajes brindan habitaciones

comodas que cumplan con la exigencia del cliente?

¢las MyPes del rubro hospedaje brinda una buena

imagen para sus clientes?

Dimensién 3: Fiabilidad

¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes

estan realmente capacitado para atender al cliente?

Dimension 4: Capacidad de respuesta

¢Los empleados de las MyPes estdn realmente

motivados al cumplir con sus funciones?

Dimension 5: Empatia

¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes

muestran cordialidad, al momento de atender?

¢La comunicacion entre clientes y empleados de las

MyPes rubro hospedajes es buena?

Dimension 6: Seguridad

(Lo empleados de las MyPes de rubro hospedajes

demuestran ser confiables en la atencion recibida?

Otras observaciones generales:

Mg. Darwin Aguilar Chuquizuta
CLAP 11825
DOCENTE TUTOR

Firma
Apellidos y Nombres del experto
DNI N° 43812667
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Cristhian sosa orellana

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion
1.4. Institucién donde labora: ULADECH

1.5. Cargo que desempefia: Coordinador de la escuela de Administracion

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Namuche Sandoval Ronny

1.8. Carrera: Administracion

1. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento Cuestionario

Validez de | Validez de | Validez de observacion
contenido | constructo | criterio
El item | El item | El item permite
o An T corresponde | contribuye | clasificar a los
N° de Item . .
a alguna | a medir el | sujetos en las
dimension | indicador categorias
de la | planteado establecidas
variable
Sl NO | SI NO | SI NO
Dimension 1: Servicio al cliente
¢La atencion recibida por parte del recepcionista de las N % N
MyPes del rubro hospedaje es la adecuada?
¢El servicio brindado por parte de las MyPes rubro N % N
hospedajes cumple con sus expectativas?
(El tiempo de espera para el registro de datos es el
) X X X
apropiado?
¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes
muestran interés y estan dispuestos en resolver cualquier | X X X
tipo de problema suscitado en su estadia?
¢Las MyPes del rubro hospedajes brindan promociones, N X X
ofertas y descuentos?
¢las MyPes del rubro hospedajes cuentan con pagina N N X
web para interactuar con sus clientes
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¢Es importante tomar en cuenta las sugerencias de los

clientes de las MyPes del rubro hospedajes?

¢(Las MyPes del rubro hospedajes cuentan con
instalaciones modernas que Proporcionen una buena

estadia?

Dimension 2: Elementos tangibles

¢las MyPes del rubro hospedajes brindan habitaciones

comodas que cumplan con la exigencia del cliente?

¢las MyPes del rubro hospedaje brinda una buena

imagen para sus clientes?

Dimensién 3: Fiabilidad

¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes

estan realmente capacitado para atender al cliente?

Dimension 4: Capacidad de respuesta

¢Los empleados de las MyPes estdn realmente

motivados al cumplir con sus funciones?

Dimension 5: Empatia

¢Los empleados de las MyPes del rubro hospedajes

muestran cordialidad, al momento de atender?

¢La comunicacion entre clientes y empleados de las

MyPes rubro hospedajes es buena?

Dimension 6: Seguridad

(Lo empleados de las MyPes de rubro hospedajes

demuestran ser confiables en la atencidn recibida?

Otras observaciones generales:

o,

u;n.u,;?zmsrmd S0SA ORELLANA

NUMER@ DE COLEGIATURA 007335
AGISTER EN FINANZAS
Firma
Apellidos y Nombres del experto

DNI N° 00373944
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Anexo 7: Figuras

Caracteristicas del servicio al cliente en las Micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

23.38%

W Siempre
M Casi siempre
H Algunas veces

Muy pocas veces

B Nunca
Figura 1. La atencion recibida es la adecuada
Fuente. Tabla 1.
0.00%
M Siempre

M Casi siempre

W Algunas veces

56.62%
24.68% Muy pocas veces

B Nunca

Figura 2. El servicio brindado cumple con las expectativas

Fuente. Tabla 1.
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M Siempre
M Casi siempre
m Algunas veces

% Muy pocas veces

B Nunca
Figura 3. El tiempo de espera es el adecuado
Fuente. Tabla 1.
M Siempre

M Casi siempre
m Algunas veces
% Muy pocas veces

B Nunca

L

Figura 4. Interés y disposicion en resolver problemas

Fuente. Tabla 1.

88




0.00% 0.00%

W Siempre
B Casi siempre
M Algunas veces

% Muy pocas veces

® Nunca
Figura 5. Promociones, ofertas y descuentos
Fuente. Tabla 1.

B Siempre

M Casi siempre
m Algunas veces
% Muy pocas veces

B Nunca

A

Figura 6. Pagina web para interaccion con clientes

Fuente. Tabla 1.
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W Siempre

B Casi siempre

M Algunas veces
Muy pocas veces

B Nunca

Figura 7. Toman en cuenta la sugerencia de clientes

Fuente. Tabla 1.

B Siempre

B Casi siempre

m Algunas veces
Muy pocas veces

B Nunca

Figura 8. Brindan instalaciones modernas

Fuente. Tabla 1.
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Caracteristicas de los Elementos tangibles en las Micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

0.00%

0.00%
0.00%

M Siempre
M Casi siempre
m Algunas veces

Muy pocas veces

M Nunca
Figura 9. Brindan habitaciones comodas
Fuente. Tabla 2.
0.00%
M Siempre

M Casi siempre
m Algunas veces

Muy pocas veces

38.96% B Nunca

Figura 10. Buena imagen para sus clientes

Fuente. Tabla 2.
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Caracteristicas de la Capacidad de respuesta en las Micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

M Siempre

M Casi siempre

m Algunas veces

[ Muy pocas veces

M Nunca

Figura 11. Trabajo en equipo entre los empleados

Fuente. Tabla 3.
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Caracteristicas de la Fiabilidad en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022.

0.00%

M Siempre

M Casi siempre

m Algunas veces
Muy pocas veces

B Nunca

Figura 12. Empleados capacitados para atender al cliente

Fuente. Tabla 4.

93



Caracteristicas de la Empatia en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022

0.00%
0.00%

M Siempre
B Casi siempre
m Algunas veces

Muy pocas veces

B Nunca
Figura 13. Cordialidad al momento de atender
Fuente. Tabla 5.

W Siempre

M Casi siempre
H Algunas veces
Muy pocas veces

B Nunca

Figura 14. Comunicacion entre empleados y clientes

Fuente. Tabla 5.
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Caracteristicas de la Seguridad en las Micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

hospedajes de la zona céntrica de Tumbes, 2022

0.00%

M Siempre

B Casi siempre

H Algunas veces
Muy pocas veces

B Nunca

Figura 15. Empleados demuestran ser confiables

Fuente. Tabla 6.
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