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RESUMEN

En la investigacion el objetivo logrado consistio en establecer una propuesta de
mejora de la atencidn al cliente para mejorar la calidad de servicio de los hospedajes de la
zona céntrica de Aguas Verdes, 2023. Con un tipo de investigacion cuantitativa de nivel
descriptivo no experimental de corte transversal, con una muestra no probabilistica de 3
hospedajes y una poblacién de 30 clientes del rubro hospedajes del distrito de Aguas Verdes,
se utiliz6 como tecnica la encuesta mediante un cuestionario donde se plante6 13 preguntas,
obteniendo como resultados que el 53% indico que la atencion recibida por parte del personal
es adecuada, el 70% manifestd que los hospedajes disponen de instalaciones modernas que
permiten una gran estancia, el 77% demostrd que la comunicacion entre trabajadores y
clientes es la mejor, el 60% indicé que el personal muestran cordialidad al momento de
atender al cliente, el 56% indicd que las zonas donde se ubican los hospedajes son seguras,
se concluy6o que la mayoria de los clientes consideran que el servicio prestado por los
hospedajes cumplen sus perspectivas, en vista a que cuentan con instalaciones modernas, la
atencion es inmediata al momento que el cliente ingresa establecimiento. Sin embargo, no
es la suficientemente adecuada, ademéas de no disponer de una pagina web que permita
interactuar con los clientes, no brindan promociones, ofertas, descuentos, la falta de
capacitacion, al disponer de un personal debidamente capacitado contribuye a ofrecer un

buen servicio al cliente y conseguir su plena satisfaccion.

Palabras claves: Atencion al Cliente, Calidad de Servicio, Hospedajes.




ABSTRACT

In the research, the objective achieved was to establish a proposal to improve
customer service to improve the quality of service of the accommodations in the central
ood of Aguas Verdes, 2023. With a type of quantitative research at a descriptive, non-
experimental level. Cross-sectional, with a non-probabilistic sample of 3 lodgings and a
population of 30 clients of the lodging category of the Aguas Verdes district, the survey was
used as a technique through a questionnaire where 13 questions were asked, obtaining as
results that 53% indicated that the The attention received from the staff is adequate, 70%
stated that the accommodations have modern facilities that allow for a great stay, 77%
demonstrated that the communication between workers and clients is the best, 60% indicated
that the staff show cordiality When serving the client, 56% indicated that the ood where
the lodgings are located are safe, it was concluded that the majority of clients consider that
the service provided by the lodgings meets their perspectives, given that they have modern
facilities , attention is immediate the ood to the client enters the establishment. However,
it is not adequate enough, in addition to not having a website that allows you to interact with
customers, they do not provide promotions, offers, discounts, the lack of training, having
properly trained personnel contributes to offeringa ood service. To the client and achieve

their full satisfaction.

Keywords: Customer Service, Quality of Service, Accommodations.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la industria de servicios, la industria hotelera y los otros campos, hay empresas
con conocimientos, habilidades y capacidades debiles. Se puede ver que no solo los
propietarios carecen de conocimientos sobre atencion al cliente y calidad de servicio, sino
que las propias organizaciones también carecen de conocimiento del servicio. EI mal manejo
por parte del personal administrativo ha tenido como resultado una gestion a corto plazo de
estas empresas en el mercado hotelero, reduciendo el tiempo de estancia y la ocupacién de
habitaciones, lo que afecta directamente la rentabilidad e imagen de la empresa.

Cuando se habla de la atencion al cliente hace referencia al personal del
establecimiento encargado de atender y satisfacer las necesidades de los huéspedes durante
su estancia mediante un servicio amable, eficiente y de calidad, la calidad de servicio es
crucial para la satisfaccion de los huéspedes y, por tanto, para la reputacion y el éxito del
negocio, un buen servicio crea recomendaciones positivas, visitas repetidas y clientes fieles,
al tanto que un mal servicio puede provocar criticas negativas, pérdida de clientes y dafios
en la imagen del hotel.(De la cruz, 2020)

Por lo consiguiente en la Union Europea, las organizaciones solo representan el 13%
de los empleados mostrando un nivel de lealtad hacia su empresa, lo que también demuestra
que los espafioles y franceses son los mas insatisfechos con su entorno laboral. Algunas
organizaciones pueden ser sostenibles a largo plazo, basandose en la motivacion de los
empleados y el buen servicio al cliente, pero también hay empresas que sélo persiguen la
productividad y pueden conseguir resultados positivos en el medio plazo, pero carecen de
sostenibilidad a largo plazo. Tratar con un trato humano a los colaboradores de la empresa
es fundamental para que tengan una buena experiencia en el trabajo y se sientan mas
motivados, ademas de facilitarles la atencion de sus inquietudes y el cumplimiento de sus
deseos a la hora de adquirir productos para brindar buenos clientes. (Calderon, 2019)

Segun menciona el autor de la Union Europea, la mayoria de los representantes aqui
tampoco valoran a sus empleados y no motivan a sus trabajadores haciéndolos simplemente
trabajar por lo que le falta reconocimiento personal a su trabajo, para la mayoria de los
colaboradores, para mi esto es un problema grave de rotacidn que afecta el servicio prestado.

Por otro lado, la gran parte de las organizaciones si consideran que, si gestion los

incentivos en linea con sus empleados y brindan un buen servicio al cliente, es probable que




haya mejoras, lo que significa un crecimiento en la rentabilidad futura y el posicionamiento
en el mercado de la organizacion.

Al mismo tiempo, en Ecuador, uno de los grandes desafios que enfrentan las
empresas del pais es la falta de personal capacitado para realizar sus actividades. Muchos
hoteles tienen dificultades para encontrar personal calificado para realizar tareas de atencion
al cliente y atender adecuadamente a los clientes. Los empleados son uno de los factores
clave para garantizar que se cumplan los servicios del hotel, enfatizando la satisfaccion y las
expectativas del cliente. Lograr fidelizar a la marca y a quienes reciben el servicio.

Da a entender que los trabajadores tienen que deben ser parte de las estrategias de
diferenciacion para mejorar la posicion y prevencion de la empresa frente a la competencia,
de la misma manera aumentar el valor afiadido de la diferenciacién, y dar un gran paso con
el buen servicio y cubrir las necesidades del cliente para salvaguardar la rentabilidad de la
empresa.

El Perd es un pais con mayor atraccion en cuanto a los estupendos lugares que ofrece,
y cabe destacar que dado el distrito de Aguas Verdes, Zarumilla y Tumbes son una zona
fronteriza, se estima que 385.000 turistas han visitado el pais, representando el 0,8% de las
estadisticas nacionales de llegada de turistas de los establecimientos de alojamiento, sobre
todo en la region de Tumbes, un aumento del 8,0% respecto al afio previo (Namuche, 2022)

La problematica en Aguas Verdes que afecta directamente algunos de los hoteles es
por la falta de formacién y capacitacion, la incompetencia del personal, el mal estado de las
habitaciones, la falta de publicidad y promocion de los hospedajes, en vista de que muchos
turistas pueden no darse cuenta de las opciones que existen en la zona, esto puede afectar al
empleo y al desarrollo del sector turistico, la improvisacién y las deficiencias de gestion han
afectado y obstaculizando la presentacion de un buen servicio al cliente y perjudicando el
crecimiento economico de los hoteles. Por lo tanto, en Aguas Verdes la calidad del servicio
hotelero es crucial para seguir siendo competitivos, no basta simplemente con ofrecer el
mejor producto fisico, ya que el objetivo es superar y optimizar las expectativas del huésped,

se define por la importancia del producto, tanto fisico como de buen servicio, ambos aspectos

son fundamentales para crear una experiencia positiva y generar lealtad en los clientes.




Con lo mencionado anteriormente se da a entender que los hospedajes deben entender
que el cliente es la parte mas importante del negocio y, por lo tanto, deben esforzarse en
proporcionar un trato amable, personalizado y eficiente, esto implica capacitar a la persona
en habilidades de comunicacion, empatia y solucion de problemas, referente a la atencion al
cliente permitird satisfacer las necesidades e inquietudes del cliente, resolver dudas,
proporcionar informacién sobre productos o servicios, gestionar reclamaciones, realizar
ventas y mantener una relacion cercana y de confianza con los clientes, lo que ayuda a mejorar
la calidad de los productos o servicios y a tomar decisiones estratégicas para el negocio, asi
mismo como la calidad de servicio implica un trato amable y respetuoso hacia el cliente, una
respuesta rapida y efectiva a sus preguntas o problemas, y la entrega de productos o servicios
de alta calidad. En el caso de un hospedaje, estos puntos pueden ser, el servicio, tiempo,
problema, establecimiento, los elementos tangibles, la empatia, fiabilidad, seguridad,
desempefio, por cada punto, se podra identificar en donde esté el problema y asi poder ver

que es lo que necesita mejorar.

En base a lo anterior, para dar precision a la problematica se realiz6 la siguiente
pregunta ¢Cual es la propuesta de mejora de la atencién al cliente para mejorarla calidad de
servicio de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes, 2023?

Para dar solucién al problema de la investigacidon se planted el objetivo general:
Establecer una propuesta de mejorar de la atencién al cliente para mejorar la calidad de
servicio de los hospedajes de la zona céntrica de los hospedajes de Aguas Verdes, 2023. Y
como objetivos especificos tenemos: Identificare las caracteristicas de servicio al cliente de
los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,2023; Describir las caracteristicas de los
elementos tangibles de la calidad de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas, Verdes,
2023; Describir las caracteristicas de la fiabilidad de los hospedajes de la zona céntrica de
Aguas Verdes, 2023; Definir las caracteristicas de la empatia de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, 2023; Determinar las caracteristicas de la seguridad de los
hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,2023; Elaborar una propuesta de mejorar de
la atencidn al cliente y calidad de servicio de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas
Verdes,2023.

Por lo tanto, es fundamental que los hospedajes inviertan en mejorar su atencion al

cliente y calidad de servicio, ya que esto no solo ayudara a ganar la fidelidad y satisfaccion




de sus clientes actuales, sino también a atraer a nuevos clientes y mantener una buena
reputacion en el mercado.

El trabajo de investigacion indicado sobre el problema se justifico, ya que trata buscar
la solucion a los problemas, mejorar la calidad de servicio que pone en riesgo la estabilidad
de las empresas en este caso los hospedajes, para ello hay que proponer acciones concretas
que permitan mejorar la atencion al cliente y calidad de servicio. Esto contribuird a la
estabilidad de la empresa, al incremento de la satisfaccion de los clientes y a la promocion
del turismo en la localidad.

Se justifico en lo practico porgue los mecanismos utilizados nos permiten comprender
y orientar la atencion al cliente y también la calidad del servicio en el distrito de Aguas
Verdes; Tedricamente se justificd, en vista de que abarca las caracteristicas centrales de
la atencién al cliente, elementos concretos, la atencion al cliente basada en el uso de
herramientas como servicio al cliente, elementos tangibles, la fiabilidad, la empatia,
seguridad y la iniciacién al conocimiento sobre la calidad del servicio; Se justificd
metodoldgicamente por la aplicacion sistémica del proceso de investigacién, que pretender
detectar datos cuantitativos con caracteristicas descriptivas, sin ninguna anomalia, y en vista
de que los datos se recogieron en un solo instante, en esta ocasion un servicio de alojamiento;
Se justificd profesionalmente porque me dard la oportunidad de cursar una formacion

profesional en gestion.

Se justifico institucionalmente esta en investigacion a beneficio de la Universidad,
porque va a servir como aporte a la biblioteca, siendo como una base de consulta para las
préximas generaciones universitarias, para futuras investigaciones, por otra parte, conceder
a gestionar su funcionamiento, motivandola al cambio para poder prestar un servicio mejor.

Se justificd por convivencia porque permite comprender la situacion actual de los

hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes, impulsan el esfuerzo de las empresas.




Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1

Internacionales

Vélez (2022), en su trabajo de investigacion La calidad del servicio hotelero
y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la zona urbana del canton Portoviejo.
Teniendo de objetivo general Analizar si la calidad del servicio hotelero indice en la
satisfaccion al cliente en la zona urbana del canton Portoviejo, tiene una metodologia
tipo cuantitativa y un nivel descriptivo, no experimental de seccion transversal
utilizando como técnica las encuestas y de herramienta instrumental el cuestionario,
el cual aplicé 10 preguntas, que se realizé a la poblacion de 10 alojamientos y se tomo
como muestra a 383 clientes, dando como resultado que el 75% de huéspedes dijeron
que han participado aportando informacion, para dar inicio a los diagnosticos referente
a los servicios que ofrecen los hoteles de la ciudad. Con un 57% se reflejo que los
hoteles de la ciudad poseen una ventaja diferencial, el 73% de los clientes indicaron
que las empresas nunca ofrecen ventajas, promociones, ofertas y descuentos, el 100%
de huéspedes afirman que el personal si muestra cordialidad en la atencion, el 75%
indicaron que la zona donde se ubican los hospedajes son seguras, dando como
conclusion que con el estudio de la informacion adquirida por medio de las encuestas
a los clientes de los hospedajes de la ciudad se detall6 que el cliente siempre esta en
busca de comodidad, reflejada y sobre todo influencia de calidad de servicio ofrecido
y seguridad por esta razén se podra constatar los niveles de satisfaccion.

Corrales y Anchundia (2021), en su estudio investigativo Analisis de atencion
al cliente con capacidades auditivas reducidas en los hoteles cuatro estrellas de la
ciudad de Guayaquil para el disefio de una guia web. Teniendo como objetivo
detectar cual es el limite en la atencion, ofreciendo a los turistas discapacidades
auditivas estabilidades en los hoteles cuatro estrellas de la ciudad de Guayaquil, tiene
un método de tipo cuantitativo y un nivel descriptivo, no experimental de seccion
transversal, utilizando como técnica las encuestas y el cuestionario como
herramienta instrumental, el cual aplicd 12 preguntas, que se realizé a la poblacion de
10 hoteles y se tomd como muestra a 384 clientes, teniendo como resultado que el

49% son de origen nacional, el 40% estan entre 21 a 27 afios, el 41% indicaron que

existen doce establecimientos con este nivel, el 44% indica que existen varios




motivos para visitar empresas de este ambito, ya que el 89% conoce el
funcionamiento del sitio web. hotelera referente al servicio brindado, el 98% indica
que les agradaria la guia web anteriormente indicada, el 56% indicaron que la pag.
web tendria que tener varias opciones, el 58% manifestaron que tienen familiares con
problemas de audicion , el 88% consideraron que conocen una asociacion de
discapacidad auditiva, el 56% consider6 que las reuniones organizadas por
organizaciones son al campo abierto y el 97% indicaron que muy pocas veces cuentan
personal capacitado para que den la atencion a las personas con problemas de
audicion reducida, el 60% de los encuestados la comunicacion entre clientes y
trabajadores de los hospedajes es buena, pero falta mejorar aiun mas. Teniendo como
conclusion que los hospedajes no cuentan con registros de personas con
discapacitacion por esta razon el disefio de una guia web seria favorable para tener la
disposicion de una base de datos que facilite a un mejor rendimiento de los

trabajadores y mejorar aiin mas la comunicacion entre los trabajadores y clientes.

Campoverde (2021), sefiala en su proyecto denominado Atencion al cliente
en el servicio de A y B del hotel Wndham Garden para reforzar e implementar
estrategias de bioseguridad, teniendo como objetivo general analizar la calidad de
servicio y bebidas en el hotel Wyndham Garden, teniendo como método con un tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo, no experimental de seccion transversal, utilizando
como técnica la encuesta y herramienta el cuestionario, se aplicaron 9 preguntas
teniendo como muestra 378 clientes, con una poblacién de 5 hospedajes, los
resultados de la encuesta mostraron que el 28% de los encuestados confirmaron que
los hoteles actualizan constantemente los servicios de su oficina de viveres y bebidas.
El 36% de los encuestados dijeron que los empleados aprovecharon al maximo el
acuerdo el excelente desempefio y la buena gestion a la hora de resolver problemas,
el 29% dijo que la organizacion era capaz de afrontar la situacion y el 28% crea
reconocer la empatia indicada por los empleados, el 37% de los encuestados indicaron
que algunas veces estan disponibles para responder y resolver algun problema
que presenten los clientes. Concluyendo que el refuerzo del talento humano es
primordial para dar sentido a los objetivos de la organizacion, y asi tener como

prioridad al ofrecer la atencion dado por los trabajadores hacia los clientes tiene que

ser la apropiada teniendo una dptica en su desemperio y calidad de servicio.




2.1.2 Nacionales

Villanueva (2020), en su trabajo de investigacion Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente del hospedaje servicios turisticos de Tuity-Lamas, 2020.
Teniendo como objetivo general describir las dimensiones de la calidad de servicio
turistico y la satisfaccion del cliente del hospedaje servicios turisticos el Tuity-
Lamas, 2020. Con un método usado de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, no
experimental de seccion transversal, como técnica la encuesta y como instrumento
cuestionario, con una poblacién de 68 clientes, que se utiliz6 como muestra de la
poblacion, que es de 68 clientes, el cual se aplicaron 20 preguntas, teniendo como
resultado que el 52% consideraron que las habitaciones eran modernas y adecuadas,
el 54% observaron que el personal siempre estaba vestido correctamente, el 47%
confirmaron que la informacién brindada casi siempre fue suficiente y facil de
comprender, el 41% demostraron que el material siempre fue atractivo, el 52%
aseguraron que el personal siempre mostro su interés en atender sus quejas. 0 quejas
indican que la empresa si esté a la altura de lo que anuncia, el 67% indican que el
personal siempre realiza el servicio solicitado, el 61% indicaron que siempre estan al
tanto de los productos o promociones que ofrecen los hospedajes, el 60% sienten que
siempre estan en disposicién en dar ayuda, el 44% entre los encuestados afirmaron
que los tiempos de espera siempre son los adecuados, el 58% dijeron que los horarios
siempre son de convivencia, el 60% sintio que el personal siempre entiende sus
necesidades, el 52% dijeron que siempre hay un colaborador para brindarles una
atencion personalizada, 63% garantizaron que siempre confian en el personal. el 60%
encontraron que el personal siempre fue amable y notaron que los trabajadores
siempre facilit6 la informacion global , el 58% afirman que se sienten satisfechos con
el desempefio de sus empleados, 61% manifestaron que siempre estuvieron
satisfechos con la atencion que recibieron, el 64%aseguraron que siempre estuvieron
de acuerdo con los resultados obtenidos, el 50% afirmaron que siempre sintieron la
calidad de atencion esperaban, el 44% indicaron que el servicio ofrecido cubren sus
expectativas y el 57% opinaron que seguiran visitando el hotel. Concluyendo que

la gerencia del alojamiento se preocupa por ofrecer un servicio de calidad a sus

clientes y asi logra satisfacer sus necesidades de forma eficaz.




Allcca (2022), en su trabajo de investigacion Calidad de servicio hotelera tres
estrellas de la ciudad de Puno, 2022. Con un objetivo de determinar el nivel de
calidad de servicio en los hoteles tres estrellas de la ciudad de Puno, 2022. Con una
metodologia tipo cuantitativa de nivel descriptivo, no experimental de seccion
transversal, usando como técnica las encuestas y de herramienta instrumental el
cuestionario, el cual aplico 25 preguntas, a la poblacién de los hoteles tres estrellas
teniendo una muestra a 248 clientes, dando como resultado que ensefian la variable
se encontraba en un nivel relativamente alto. Esto debido a que 176 encuestados, es
decir, 79.97% lo determina, y la segunda dimension esté en el nivel alto, el 65% de
clientes indicaron que siempre los empleados de los hospedajes demuestran ser
confiables en la atencion recibida porque el cliente, es decir, lo determina, seguidos
por 48 clientes que han establecido un nivel medio y 24 clientes que determinan un
nivel bajo de calidad de servicio, la dimension se encuentra en un nivel alto, esto se
debe a que 191 clientes, es decir 77% asi lo determinan, seguido por 31 clientes que
establecen el nivel medio y 26 clientes que establecen el nivel de fiabilidad bajo, esta
dimensidn se ubica en el nivel alto porque 157 clientes la identificaron, es decir 63%
asi lo determind, seguido de 64 clientes que establecen el nivel medio y 27 clientes
que establecen el nivel de bajos niveles de empatia. En 2022, el nivel de calidad de
servicio de los hoteles tres estrellas de la ciudad de Puno recibieron 648 puntos, lo
cual se ubica en un nivel alto. El nivel de fiabilidad del hotel obtuvo 661 puntos, lo
que se sitia en un nivel alto. Concluyendo que la puntuacién de capacidad de
respuesta del hotel es de 664 puntos, lo que supone un nivel alto. La puntuacion del
nivel de seguridad del hotel es de 626 puntos, lo que supone un nivel alto para los
hoteles. Las puntuaciones de empatia son altas. 653, lo que lo sitGa en un nivel alto.
La puntuacion del nivel de elementos tangibles del hotel es de 678 puntos, lo que
supone un nivel alto.

Pelaez (2020), en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora en la
atencion al cliente para la gestién de calidad de la empresa., rubro hospedajes, caso:
Los Balcones de Asia Cafiete, 2020. Tiene como objetivo general formular
recomendaciones para mejorar la atencion de la gestion de calidad de las empresas a
los clientes, Hotel Los Balcones de Asia, Cariete, 2020. Teniendo como metodologia

de enfoque cuantitativa, de nivel descriptiva, no experimental de corte transversal,

con una muestra conformada por 23 empresas, siendo la misma poblacion de 354
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consumidores, utilizando como técnica las encuestas y de herramienta instrumental
el cuestionario, el cual aplico 10 preguntas, teniendo como resultado que el 56% para
los clientes, la atencion es casi siempre precisa, el 40% manifiesto que hay algunas
areas a mejorar, el 52 % de los clientes afirmaron que muy pocas veces los empleados
de los hospedajes estan realmente capacitados para atender al cliente, el 56%
indicaron que los tiempos de espera para el servicio en ocasiones eran largos. Se
concluyo que las recomendaciones de mejorar se centraron en utilizar un lenguaje
apropiado para que los empleados mejoren el servicio al cliente, aumentando asi la
velocidad de prestacion del servicio y la resolucién oportuna de los problemas,
capacitando al personal para que puedan tener conocimiento del manejo del hospedaje
y trato al cliente.
Regionales / Locales

Dominguez (2020), en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora de
calidad de servicio y atencién al cliente, sector servicio, rubro hospedajes de la
provincia de Zarumilla, 2022, teniendo como objetivo general determinar si la
propuesta de mejor de calidad de servicio y atencion al cliente permite un 6ptimo
funcionamiento de las empresas del sector servicio, rubro hospedajes de la provincia
de Zarumilla, 2022, con una metodologia usada de tipo cuantitativa, nivel descriptiva,
se usoO la encuesta como técnica e instrumento el cuestionario, el cual se aplicd 20
preguntas, teniendo como poblacion 7 hospedajes con una muestra de 384 clientes,
dando como resultado que el 39% los estdndares, el 90% de los hoteles siempre
disponen de un mapa, sitio web o redes sociales, donde ofrecen informacion exacta,
el 40% aplicd sus excelentes organizaciones, el 26% evaluaron el potencial de nuevos
productos o servicios, el 27% sinti6 que la atencién ofrecida cumple con el agrado al
cliente y el 26% se encontraron satisfechos con los deseos del servicio o producto
ofrecido, llegando como conclusion que no se identifica la necesidad de los clientes.

Lojas (2021), en su trabajo de investigacion Calidad de servicio y satisfaccion
al cliente del sector servicio, rubro hospedajes, en el centro poblado Andrés Araujo
Moran, 2021. Teniendo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio y satisfaccion al cliente del sector servicio, rubro hospedajes, en

el centro poblado Andrés Araujo Moran, 2021. Teniendo como método de enfoque

cuantitativa, de nivel descriptiva, no experimental de corte transversal, con una




muestra conformada por 10 empresas, siendo la misma poblacién de 68 clientes,
utilizando como técnica las encuestas y de herramienta instrumental el cuestionario,
el cual aplico 17 preguntas, teniendo como resultado que el 45% de los clientes no
estuvieron de acuerdo con la variable de calidad del servicio de los alojamientos y el
35% de clientes no estaban muy satisfechos con la satisfaccion del cliente con el
alojamiento. el 55 % consideraron que algunas veces se hallan motivados al personal
de los hospedajes. Se concluy6 que, en cuanto a la calidad del servicio, los clientes
no estaban acordes con la imagen. brindada por la industria de servicio, también les
hace falta méas capacitacion al personal y la industria hotelera no cumplié con sus
expectativas.

Guerrero (2020) tituld su investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad de servicio y competitividad, sector servicio, rubro hospedaje en el distrito
de Aguas Verdes 2018, teniendo como objetivo general determinar la caracterizacion
de la gestion de calidad de servicio y competitividad, sector servicio, rubro hospedaje
en el distrito de Aguas verdes 2018, con una metodologia cuantitativa, de nivel
descriptiva no experimental, de corte transversal, no experimental, se usé como
técnica la encuesta e instrumento el cuestionario, el cual se aplicd 14 preguntas,
teniendo como resultado que el 40% de clientes manifestaron que siempre el
hospedaje tiene una buena imagen, el 60% de los trabajadores la mayoria optaron
que seria mejor centrarse en utilizar un lenguaje apropiado para que los clientes
mejoren el servicio al cliente y el 40% manifestaron que no, el 80% de los clientes
indican que los trabajadores de los hospedajes siempre muestran cordialidad,
concluyendo que las sugerencias de mejora se centran en utilizar la velocidad de la
prestacion del servicio al cliente asi como aumentar la velocidad de resolucién de
problemas oportunos, rescatando la buena cordialidad al momento de ofrecer el
servicio, los clientes en su mayoria se sienten satisfechos por los servicios tangibles
y cordialidad que les brindan en los hospedajes, pero demuestran insatisfaccion por
los servicios intangibles, las empresas denuestan ser competitivas, pero no aun 100%
ya que mantienen un nivel intermedio en la aplicacion de las caracteristicas de la

competitividad en la eficacia, innovacion existe la falta de aplicacion de nuevas

estrategias competitivas.




2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Atencion al Cliente
Definicion

Es un conjunto de acciones enfocadas a mejorar la experiencia del cliente
estableciendo un proceso para resolver cualquier desafio, pregunta o problema del
cliente de manera inmediata y efectiva, el concepto de atencion al cliente no siempre
forma parte de la estrategia de ventas de una empresa, sin embargo, a medida que se
van descubriendo sus inmensos beneficios, los negocios apuestan cada vez mas por
esta herramienta y todo lo conlleva.

La atencidn al cliente es todo el apoyo que se ofrece a los clientes, ya sea antes,
durante o después de su compra, para ayudar a tener una buena experiencia con la
empresa, es muy importante lo que la marca significa para los clientes; de hecho, hoy
en dia, es un factor clave en el éxito del negocio. Saber encontrar la forma o el plan
adecuado y asi persuadir a los clientes sobre los servicios y productos que ofrecen
concordar con sus preferencias y, en Ultima instancia, venderlo. Sim embargo. algunas
organizaciones realizan campafias dirigidas a identificar las necesidades basicas de las
personas. (De la Cruz, 2020)

La atencion al cliente es crucial para empresas hoy en dia, y a través del buen
trato que brindan, pueden dar a los consumidores finales para dar una excelente
impresion de los productos y servicios que han comprado. Sin embargo, el pilar
principal de cualquier empresa son las actividades que realiza para satisfacer al cuidado
medio con el servicio prestado y luego saber si es bueno o malo, por lo general, las
empresas que intentan brindar un buen servicio al cliente intentan tener un equipo
asociados que saben como interactuar con los clientes al momento de atenderlos y crear
conversaciones gque coinciden con las preferencias, del usuario a la hora de resolver sus
dudas, sugerencias o quejas, deben obtener el mejor trato buscando retener a los clientes
y lograr su satisfaccion y vuelvan a adquirir el servicio ofrecido o el producto (Acha,
2019)

Elementos de atencion al cliente
La atencidn al cliente es un elemento crucial en la vida diaria de una empresa,

al ser la persona que recibe el servicio para cubrir sus necesidades a cambio de un pago,

incluye los siguientes elementos: (Namuche, 2022)




b)

d)

a) Entorno: Esto se fundamenta en situar el funcionamiento de la totalidad de
los elementos fisicos y auxiliares para que los clientes tengan una buena idea de su
entorno

b) Organizacion: Se basa en todos los elementos intangibles ocupados para la
satisfaccion del cliente.

c) Personal: Se basa en las personas que estan relacionadas con el cliente y
forman parte del negocio. (Dominguez, 2022)

Fases de la Atencion al Cliente

Fases a tener en cuenta para adquirir un conocimiento mas amplio que
determina la experiencia del cliente al comprar un producto son:

Acogida: Esta fase incluye dar la bienvenida al cliente y considerar lo siguiente:
Buena imagen que una empresa proporciona a sus clientes.

El trato que se da a los clientes debe ser el adecuado, por lo que debemos ser amables
y empaticos.

Atencion prestada para hacer sentir cbmodo y para informar con antelacién la clase de
cliente es.

Seguimiento: Esta fase se trata principalmente de esperar al cliente, por lo que
debemos considerar los siguientes aspectos:

Mientras espera, se le debe decir quien le dara la atencion, que tiempo debe esperar y
por qué debes esperar.

Cuando el tiempo de espera es largo, los empleados deben prestar atencion, hablar
con el cliente y preguntarle si desea algo.

Gestion: Esta fase consiste en satisfacer las necesidades del cliente, por el que el
responsable debe escucharlo con mucha atencion y responder cualquier duda o consulta
que pueda tener.

Despedida: La base de esta fase es completar la atencion brindada y resolver todas
las inquietudes para lograr la satisfaccion del cliente, tipo de servicio al cliente que
brinda a sus consumidores es muy importante y puede determinar la lealtad hacia su
empresa. (Fresno, 2019)

Tipos de Atencion al cliente

Ofrece al consumidor es de suma importancia ya que puede determinar la

lealtad hacia la organizacion. Hay muchos tipos basados en diferentes formas de




interactuar con los clientes. (Gonzales, 2020) indica que los tipos de atencion al cliente
son los siguientes:

= Atencidn personal: Este tipo se da cuando hay soporte fisico cara a cara
entre el cliente y el personal, donde la conversacion brindada por el miembro del
personal debe ser la mejor forma de inducir de adquirir el cualquiera de los productos
0 servicios.

« Soporte telefénico: Hay que seguir una serie de normas para este tipo de
atencion, porque no podemos saber la reaccién que muestra el destinatario; se debe
tener en cuenta la actitud que establecemos en la comunicacion, ya que es muy diferente
a la comunicacion cara a cara.

< Atencion Virtual: Este tipo de atencion ha sido muy utilizada recientemente
debido al comercio electronico, donde los consumidores evaltan la atencion recibida
por el excelente funcionamiento de la pagina, el método de pago y, lo mas importante,
respuesta inmediata algunas preguntas sobre el sitio web que ofrece el producto.

« Atenciodn reactiva: Este tipo de atencion se da cuando un cliente acude de
manera directa hacia el comprador con el fin de obtener el producto o servicio y enfatiza
sus necesidades de compra, y es exactamente lo opuesto a la manera de atencion

descrito anteriormente.

Dimensién 1 Atencion al cliente

Cuando hablamos de atencion al cliente, hace referencia al proceso que realiza
una empresa realiza para el cliente antes, durante y después de la compra de un
producto o servicio, asi como el grupo de actividades relacionadas que una
organizacion proporciona para que sus clientes obtengan el mismo producto o servicio
en el tiempo y lugar adecuado. Proporcionar productos o servicios que satisfagan sus
necesidades y/o expectativas. (Gonzales, 2021)

Es importante que para dar respuesta a las necesidades de los ciudadanos
proporcionemos la informacion necesaria que les permita que les permita garantizar el
acceso a los servicios anteriores de forma rapida y personalizada, la empresa tiene
como objetivo resolver cualquier consulta o inquietud y acercar a sus clientes. El uso

de estrategias es crucial a la hora de brindar un buen servicio al cliente (por ejemplo:

descuentos, publicidad, promociones, etc.) Esto es importante para atraer nuevos




clientes que buscan servicios de calidad que cumplan con las expectativas a un costo
accesible para el pablico que son de bajos ingresos. (Hernadndez, 2020)

Por otro lado, podemos decir que un buen servicio al cliente es crucial para
obtener buenos beneficios de ventas porque al entender a tus compradores e incluso
conectarte con ellos, haras que obtengan méas de tu producto o servicio, esto permitira

que la organizacion se convierta con mas reconocimiento. (Gonzales, 2020)

Se refiere a la relacion entre el proveedor de un bien o servicio y el consumidor
que compra o utiliza el producto o servicio, también se refiere a la comprension de las
caracteristicas e intereses pasados, presentes y fututos del cliente. ElI proceso de
transaccion desde la satisfaccion del cliente hasta la poscompra, para la mejora del
servicio al cliente, se debe considerar la imagen que ofrecemos, especialmente la
reputacion, a la hora de prestar servicios. (Mateos 2019)

Indicador 1 Servicio

Un servicio es cualquier actividad proporcionada a las personas para satisfacer
sus necesidades. Es importante recalcar que se trata de una adquisicion, pero no de un
archivo o almacenamiento. Es por eso que los servicios surgen de las necesidades o
deseos a través de estos. (Ludefa, 2020)

Indicador 2 Tiempo

El tiempo es esencial para las empresas, y en el sector del alojamiento no es
diferente para los clientes: Los tiempos que esperan no son de su agrado, pero esto se
puede contrarrestar manteniendo a los empleados despiertos y consientes del
comportamiento del asistente, que puede obtener ayuda inmediatamente. La respuesta
que el cliente espera, de lo contrario el cliente se incomodara, esto hara perder la
iniciativa de acudir al establecimiento por no obtener el interés apropiado o por falta
de informacion proporcionada. (Nima, 2019)

Indicador 3 Problema

Ciertamente, existe una variedad de problemas que abruman a las empresas y
resolverlos es un trabajo complicado, pero jamas imposible, y una buena capacitacion
de los empleados garantizara que las diferentes situaciones se manejen de manera

efectiva. Dar solucion a los inconvenientes que dejan a los clientes molestos y sin ganas

de volver a estos establecimientos genera bajas ganancias. (Nafiez, 2021)




Indicador 4 Post Venta

Se refiere a todas las actividades y servicios que se ofrecen a los clientes
después de la venta de un producto o servicio. Esta fase es crucial para mantener la
satisfaccion del cliente y fomentar la fidelidad a la empresa.
Indicador 4 Establecimiento

Contar con unas buenas instalaciones es crucial ya que ayudaria a mejorar la
imagen de la organizacion y siempre que se sigan protocolos de limpieza,
mantenimiento y mejora técnica y se cuente con personal bien formado se podra dar
un buen servicio y captar nuevos clientes. Consiguiendo asi satisfacer sus necesidades
generando ms ingresos y con ello ocupando una mejor posicion dentro del mercado.
(Paripancca, 2019)

2.2.2 Calidad de Servicio
Definicion

Es un conjunto de estrategias y acciones disefiadas para mejorar el servicio al
cliente y la relacién entre consumidores y marcas. La clave de este apoyo es construir
buenas relaciones y un ambiente positivo y amigable para garantizar que los clientes
dejen una buena impresion, de esta manera los consumidores se sentiran satisfechos y se
volverian clientes frecuentes debido a la calidad que obtienen en el trato. Ademas de esto
brindar un servicio de calidad ayuda a corregir errores identificar los momentos en que
los consumidores necesitan apoyo. (Villanueva, 2020)

Para poder satisfacer necesidades y expectativas de los nuevos clientes, es
importante entender las necesidades y expectativas de nuevos clientes, razén por la cual
lograr un servicio de calidad, se debe evaluar si se esta cumpliendo con los requisitos
de nuestros clientes, dependiendo si dichos servicios cumplen o superan su nivel de
excelencia. (Remache, 2018)

Objetivo de Calidad del Servicio

La calidad del servicio es parte de un proceso social invisible porque no
podemos tocarlo debemos apreciarlo, su proposito es hacer que los consumidores tengan
una impresion positiva del servicio, generar satisfaccion y brindar servicios. (Rivera,
2019)

La calidad del servicio es parte de un proceso social oculto porque no podemos

tocarlo. Asimismo, el autor enumera una serie de metas y objetivos a alcanzar, tales

como:




Satisfacer las expectativas de los consumidores e inspirar nuevas demandas.
Eliminar defectos durante todos los procesos de produccion.
Atender y contestar a todas las solicitudes de los consumidores.
Disfrute compitiendo con excelencia en categorias empresariales.
Importancia de la Calidad de Servicio

A medida que la competitividad por organizaciones aumenta con el tiempo, la
calidad de servicio es un detalle sensato que puede diferenciar a una empresa de otra,
por lo que cuando se trata de brindar una experiencia que haga que su negocio se
destaque, su importancia es crucial y hard que los asistentes estén mas dispuestos a
adquirir los productos y servicios, cumpliendo con las expectativas del cliente porque
son ellos quienes tiene la Gltima palabra. (Salas, 2020)
Dimensién 1 Elementos tangibles

Son elementos prestados con cualquiera de los cinco sentidos, es decir, objetos
fisicos que se pueden visualizar, como establecimientos, presencia de empleados,
equipos. Todo esto ayudara a lograr la satisfaccion del cliente, sin embargo, todo lo que
se pueda percibir debe estar en perfecto estado, lo que creara una buena impresion e
imagen de la organizacion. (Paripancca, 2019)
Indicador 1 Infraestructura

Es facil entender la infraestructura de un hotel, como estas instalaciones afectaran
decisivamente a la gestién empresarial de los clientes, asi como a los empleados y
directivos del hotel, por eso un buen disefio y mantenimiento son muy importantes. Un
buen servicio por parte del personal del hotel tiene un impacto vital en los huéspedes, lo
gue a su vez tiene un impacto vital en el mantenimiento y conservacion de la
infraestructura y las instalaciones. (Rivera, 2019)
Dimension 2 Empatia

Se basa en la capacidad que poseen las personas como parte de la inteligencia
emocional para ayudar a relacionarse con los demés y comprender sus realidades,
emociones y experiencias. Y tratar de entenderlos para que podamos ayudarlos en el
futuro. (Garcia, 2018)
Indicador 2 Amabilidad

Siempre que sea posible, es importante utilizar un trato amigable y familiar.

Asegurese siempre de que los huéspedes estén comodos y evite las molestias tanto como

sea posible. Brinde una respuesta positiva y segura cuando los huéspedes requieran su
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consejo, asistencia o atencién, hazle saber que estas aqui para resolver el problema que
esté en tu poder, esta técnica de servicio de atencion al cliente es muy satisfactorio para
los clientes y muy positivo sobre su experiencia. (Nafies, 2021)
Dimension 3 Fiabilidad

Esta relacionado con el desempefio, es fundamental establecer una buena imagen
de la empresa y ganarse la confianza del consumidor, debe existir una buena
coordinacion entre operaciones y ventas, cabe recalcar que este es el factor decisivo que
los clientes consideran al momento de adquirir su producto o servicio. (Nafies, 2021)
Indicador 3 Desempefio

Cuando hablamos de desempefio laboral, nos referimos a la calidad de los
servicios o trabajos realizados por los empleados dentro de una organizacion. Aqui es
donde entra la jugada todo, por las habilidades profesionales hasta las interpersonales,
impactando inmediatamente los resultados organizacionales. (Corrales & Anchundia,
2021)
Dimensién 4 Seguridad

Incluye el nivel de confianza que las empresas tienen en sus clientes, y de igual
forma, se esfuerzan por tratarse con cortesia, hacer que los clientes se sientan comodos
en un ambiente de armonia y, lo mas importante, hacer que los clientes se sientan
seguros. (Ludefia, 2020)
Indicador 4 Confianza

Tener confianza no ocurre en un dia. Es una parte integral de la forma que se
pueden realizar los negocios. Si nos fijamos en las demas marcas poderosas del mundo,
su principal prioridad siempre han sido sus clientes. La confianza se refiere a varias
cosas: la confianza en nosotros mismos, la esperanza de que las cosas salgan como
queremos o el nivel de familiaridad que sentimos al tratar con alguien. (Ludefia, 2020)
Hipotesis

En la presente investigacion titulada la atencion al cliente para mejorar la calidad

de servicio de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes, 2023, no se planted

hipétesis por ser de nivel descriptivo de propuesta. (Hernandez & Mendoza, 2019)




I1l.  METODOLOGIA
3.1 Nivel, Tipo y Disefio de Investigacion
3.1.1 Nivel de Investigacion

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

El nivel de investigacion se refiere a la profundidad y complejidad de la
resolucion de problemas de investigacion. La eleccion del nivel de investigacion
depende del proposito y la naturaleza de la investigacion. (Nafies, 2021)

3.1.2 Tipo de Investigacion

La investigacion fue de tipo descriptiva, su propdsito es describir realidades,
hechos, fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas.

El tipo de investigacion es una herramienta Util para recoger y proporcionar
informacion detallada y objetiva sobre las caracteristicas y comportamiento de un
grupo de personas o de una organizacion en relacion a determinadas variables o
aspectos concretos, se refiere. (Nafies, 2021)

3.1.3 Disefio de Investigacion

El estudio fue de disefio no experimental, de corte transversal.

El disefio de investigacion es la planificacion del proceso a seguir para obtener
los datos necesarios para responder una pregunta de investigacion o probar una
hipotesis. El disefio de la investigacion determinard como se recopilan, analizan e
interpretan los datos, cuando nos referimos a no experimental es porque dado que los
datos se recogen en un Unico momento y presentan la realidad las variables de atencion
al cliente para mejorar la calidad del servicio, es corte transversal, se recogen los datos
en un momento determinado con la intencién de examinar algunas variables y sus

interrelaciones en un momento, periodo o periodo determinado. (Hernandez,2018)

3.2 Poblacién y Muestra
3.2.1 Poblacion
La poblacion que se utilizo es de 30 clientes de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes.
Para Campoverde (2021), la poblacion es el conjunto de elementos
investigados, y no todo el mundo tiene la oportunidad de participar en la recopilacion

de informacion sobre las variables de atencion al cliente y calidad del servicio, de

forma que se establezca un proceso inclusivo, el nimero de personas que podrian




participar en el estudio y participar en ese estudio actual. Asi mismo para las variables
atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, 2023.

3.2.2 Muestra
La muestra que se utilizo es de 3 hospedajes de la zona céntrica de Aguas

Verdes, 2023.

Para Campoverde (2021), una muestra es una parte 0 ndmero pequefio Sin
embargo representativo de la poblacién que representa los escenarios en los que se puede
seleccionar y ofrecer voluntariamente la intervencion y mediante la aplicacion de
métodos estadisticos y matematicos para alcanzar las metas que el investigador quiere
alcanzar. Ayudara en el estudio de desarrollo.

Muestra no probabilistica

Es aquella en la que cada elemento de la poblacién no se le puede asignar una
probabilidad conocida y distinta a cero de ser seleccionado en la muestra, este tipo de
muestreo no permite una estimacion precisa de la poblacion. Una muestra no
probabilistica es aquella en la que los individuos de la poblacién no tienen la misma
probabilidad de ser seleccionado para formar parte de la muestra, en este tipo de
muestreo, la seleccion de individuos puede estar sesgada por varios factores como la
comodidad o calidad sujeta del investigador. (Campoverde, 2021)

Se utiliz6 una muestra de encuesta compuesta por 3 hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, 2023. Tanto como la variable Atencidn al cliente y Calidad
de Servicio es importante mencionar que la muestra fue no probabilistica, en vista de que
no se usdé una formula especifica para la seleccién, sino se incluyé a los clientes
disponibles de los hospedajes, lo que permitio cubrir a toda la poblacion del estudio.
Criterios de Inclusion

Con respecto a las variables Atencién al cliente y Calidad de servicio, se
incluyeron a los clientes.

Criterios de Exclusion
Continuando con los criterios de exclusion en tanto a las variables Atencion al

cliente y Calidad de servicio, se excluyeron a los representantes y trabajadores de los

hospedajes.




3.3 Variables. Definicion y Operacionalizacion

VARIABLES DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALADE CATEGORIAS O

ME DICION VALO RACION

Servicio

Es un conjunto de acciones
enfocadas a mejorar la experiencia Siempre=5
del cliente estableciendo un proceso )
para resolver cualquier desafio, Tiempo
pregunta o problema del cliente de Casi siempre= 4
manera inmediata y efectiva, el
Atencional  concepto de atencién al cliente no Likert

cliente siempre forma parte de la estrategia Servicio al cliente Problema A veces= 3
de ventas de una empresa, sin
embargo, a medida que se van

descubriendo sus inmensos Rara vez=2
beneficios, los negocios apuestan

cada vez mas por esta herramienta y Post Venta

todo lo conlleva. (Oracle, 2020) Nunca =1

Establecimiento




VARIABLES

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

Calidad de
servicio

Es un conjunto de estrategias y
acciones disefiadas para mejorar el
servicio al cliente y la relacion entre

consumidores y marcas. La clave de
este apoyo es construir buenas
relaciones y un ambiente positivo y
amigable para garantizar que los
clientes dejen una buena impresion,
de esta manera los consumidores se
sentiran satisfechos y se volverian
clientes frecuentes debido a la
calidad que obtienen en el trato.
(Villanueva, 2020)

Elementos
tangibles

Empatia

Fiabilidad

Seguridad

INDICADORES ESCALA DE CATEGORIAS O
ME DICION VALO RACION
Infraestructura Siempre=5
Casi siempre=4
Amabilidad
Likert. A veces= 3
Desempefio
Rara vez=2
Confianza Nunca=1




3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Para el estudio se recogieron datos durante el afio 2023. Para ello se solicito el
consentimiento por parte del duefio o gerente del hospedaje, y se procedera hacer firmar
el consentimiento, luego se procedera a recolectar los datos.

Se utilizé la encuesta como técnica, la cual nos permitié recolectar informacion
a través del cuestionario previamente elaborado sin cambiar el entorno en el que se
recopila dicha informacion, como tablas o gréficos. Para Salas (2020), la encuesta es un
método de recogida de datos en el que a un grupo de personas se les hacen una serie de
preguntas para obtener informacion sobre un tema concreto. Las preguntas pueden ser
de eleccion multiple, abiertas o mixtas y se utilizan para recoger datos cuantitativos y
cualitativos, afirma que es la técnica mas utilizada en la investigacion de las ciencias
sociales e incluso se utilizo para recopilar informacion sobre las caracteristicas de las
personas.

Se utilizé el cuestionario como instrumento para poder recaudar informacién,
con 13 preguntas en el cual se observa en el anexo 2, las 6 primeras preguntas sobre la
variable de atencion al cliente y las 7 ultimas preguntas de la variable de calidad de
servicio que se aplicé a los clientes del hospedaje de la zona central de Aguas Verdes.
Segun Liu (2021) el cuestionario es un conjunto de preguntas estructuradas o
semiestructuradas que se utilizan para recoger contestaciones estructuradas y
estandarizadas de un grupo de personas. Un cuestionario se puede utilizar como parte de
una encuesta, sin embargo, incluso puede utilizarse de forma independiente, nos permite
la recoleccidén de informacidn y datos para poder examinarlos e investigarlos de forma
tabular, clasificada, manera descriptiva.

Respecto con la confiabilidad, se obtuvo a través del Alfa de Cronbach, el cual
se utilizo la prueba piloto que se realizo a los clientes de los hospedajes de Aguas Verdes.
El cual se obtuvo un resultado de confiabilidad de 0.73, es decir que fue aceptado por
estar dentro de un nivel de confiabilidad. Segin Liu (2021), la confiabilidad es la
consistencia o estabilidad de los hallazgos obtenidos por un instrumento de medida. Una
medida se considera fiable cuando da resultados consistentes y reproducibles en distintos
momentos y con distintas muestras, la fiabilidad puede valorarse mediante pruebas de
consistencia internas, como el coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach.

Referente a la validacion del instrumento, fue validado por tres expertos, el cual

se determind que el instrumento era entendible y aplicable a los clientes de los




hospedajes de Aguas Verdes. la validacion del instrumento es el proceso de evaluacion
de la calidad y precision de un instrumento de medicion. Segun Liu (2021), La
validacion del instrumento incluye el analisis de su contenido, estructura y correlacion
con otras variables relevantes, se pueden utilizar varios métodos como analisis de validez

de contenido, analisis factorial, analisis de correlacion

3.5 Método de Analisis de Datos

Para Fresno (2019), la planificacion del andlisis de datos implica incorporar datos
en un proceso operativo con la intencidn de extraer conclusiones precisas que después de
la recogida de datos mediante técnicas de encuesta nos ayudaran a alcanzar los nuestros
objetivos. Cada variable y sus dimensiones se tabularon y graficamente secuencialmente.
Se utilizé estadistica descriptiva, con la frecuencia y porcentaje calculado mediante la
aplicacion de hoja de calculo Excel. Asimismo, se utiliz6 Microsoft Word para la
redaccion digital del trabajo de investigacion, ademas se uso el programa PDF para
presentar el trabajo final de investigacion, e incluso se usé el programa Turnitin para
comprobar si hay plagio en la investigacion. Uso de este programa Power point para

la presentacion de la ponencia de tesis.

3.6 Aspectos Eticos

Los principios éticos como las reglas que sirven de guias para guiar la conducta,
sin embargo, una serie de principios morales son comunes a nivel social. Pérez-Porto y
Merino (2013). En esta investigacion se observaron los siguientes principios éticos:

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Esta investigacion
respeta los puntos de vista de todas las personas desde el principio hasta el final del
desarrollo del estudio, e incluso se protege su identidad y privacidad. Las personas son
la intencion, no el medio, de cualquier investigacion, por lo que requieren un grado de
proteccidn que pretende beneficiarlos a la vez que se protege su dignidad, integridad y
privacidad.

Se informa claramente la finalidad de la investigacién a los participantes,
presentando la solicitud para el acceso a la organizacion para la recolecta de informacion.

Cuidado del medio ambiente: La investigacion no implicard ningin contacto

directo con el medio ambiente, plantas o animales, por lo que no se alteré ni produjo

efectos negativos que pudieran alterar en modo alguno su existencia. La intencion de




esta investigacion es cuidar el medio ambiente, las plantas y los animales, deben tomar
medidas para evitar dafos. Quienes forman parte de la investigacion tuvieron acceso a
los fines y objetivos de la investigacion mediante el consentimiento informado. Del
mismo modo participar y consentir voluntariamente el tratamiento de sus datos
personales durante la investigacion del proyecto.

Libre participacion de propia voluntad: Se aplica expresamente el
consentimiento informado, quienes forman parte de la investigacion tuvieron acceso a
los fines y objetivos de la investigacion mediante el consentimiento informado. Del
mismo modo participar y consentir voluntariamente el tratamiento de sus datos
personales durante la investigacion del proyecto. Las personas que desarrollen
actividades de investigacion tienen derecho a estar bien informadas sobre las finalidades
de la investigacion o en las que participan. Asi como son libres de participar como
quieran.

Beneficencia, no maleficencia: En el curso de la investigacion, se garantiza el
bienestar de los gestores participantes con respecto a la integridad de cada uno de ellos
sin perjuicios ni posibles efectos negativos que puedan perjudicarles en modo alguno.
Por el contrario, promueve los bien informados. Se debe garantizar el bienestar de las
personas que participan en la investigacion. En este sentido, el comportamiento del
investigador debe corresponder a los siguientes principios generales: no dafiar, minimizar
los posibles efectos negativos y maximizar los beneficios

Integridad y honestidad: Antes, durante y después de una investigacion,
actuando con transparencia, equidad, respeto y responsabilidad y seguiremos las buenas
practicas de comportamiento responsable durante todo el proceso. La investigacion no
perjudica completamente a las personas y se lleva a cabo en cada paso del proceso,
transmitiendo ideas con total coherencia ética, la o precision deben regir no solo la
actividad académica de un investigador, sino incluso sus actividades docentes y su
practica profesional. (Codigo de ética de la investigacion, 2019)

Aclarar que se esta haciendo la validacién, encontrando la confiabilidad de los
instrumentos de recopilacion de informacion y la participacion mediante el
consentimiento informado.

Justicia: En el curso de la investigacion se garantiza el bienestar de los directivos

participantes respecto a la integridad de cada uno de ellos sin ningun perjuicio ni posibles

efectos negativos que puedan perjudicarles de alguna manera. Por el contrario, promueve




personas bien informadas. Se debe garantizar el bienestar de las personas que participan
en la investigacion. En este sentido, el comportamiento del investigador debe ajustarse a

los siguientes principios generales: no dafar, minimizar los posibles efectos negativos y

maximizar los beneficios.




IV. RESULTADOS

Tabla 1

Caracteristicas de servicio al cliente de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,

2023.
Servicio al cliente N %
La atencion recibida es la adecuada
Siempre 12 40%
Casi siempre 16 53%
Algunas veces 2 7%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 30 100%
El tiempo de espera es el apropiado
Siempre 17 57%
Casi siempre 9 30%
Algunas veces 4 13%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 30 100%
Interés y voluntad de resolver problema
Siempre 18 60%
Casi siempre 8 27%
Algunas veces 4 13%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 30 100%
Ofrecen promociones, ofertas y descuentos
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 2 6%
Muy pocas veces 8 27%
Nunca 20 67%
Total 30 100%

Continua .....




Paginas web para interactuar con sus clientes

Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 1 3%
Muy pocas veces 4 14%
Nunca 25 83%
Total 30 100%
Disponibilidad de unas instalaciones modernas
Siempre 21 70%
Casi siempre 8 27%
Algunas veces 1 3%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Nota. Datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de los hospedajes de la zona

céntrica de Aguas verdes.




Figura 1

Caracteristicas de servicio al cliente de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes, 2023.
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Nota. Datos extraidos de la tabla 1.




Tabla 2

Caracteristicas de los elementos tangibles de la calidad de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, 2023

Elementos tangibles N %
Ofrecen habitaciones confortables

Siempre 23 7%
Casi siempre 6 20%
Algunas veces 1 3%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca , 0 0
Total 30 100%
Los hospedajes dan buena imagen a sus clientes

Siempre 17 57%
Casi siempre 10 33%
Algunas veces 3 10%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca , 0 0%
Total 30 100%

Nota. Datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas verdes.

Figura 2
Caracteristicas de los elementos tangibles de la calidad de los hospedajes de la zona

céntrica de Aguas Verdes, 2023.
90%
80%
70%

77%

60% >7%
0

5 Siempre
50%
Casi si
20% 3% . asi siempre
9 Alotpasreses
30% 0% ‘ -
20%
’ 1 0% Muy pocas veces
109 o |
0% 3%0%0% BRI _ 0%0%
0% = l . Nunca
Ofrecen Dan buena
habitaciones imagen a sus
confortables clientes

Nota. Datos extraidos de la tabla 2.




Tabla 3

Caracteristicas de la fiabilidad de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,
2023.

Fiabilidad N %
Personal capacitado para dar atencion al cliente

Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 5 17%
Muy pocas veces 17 56%
Nunca _ 8 _ 27%
Total 30 100%

Nota. Datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de los hospedajes de la zona

céntrica de Aguas verdes.

Figura 3

Caracteristicas de la fiabilidad de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,
2023.

60% 56%
50%
40%
30% 7% M Siempre

M Casi Siempre
20% 17% Algunas Veces

W Muy pocas veces
10% m Nunca

0% 0%
0%
Personal capacitado
para dar atencidn al
cliente

Nota. Datos extraidos de la tabla 3.




Tabla 4

Caracteristicas de la empatia de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,

2023.
Empatia N %
Comunicacion entre clientes y trabajadores
Siempre 23 7%
Casi siempre 6 20%
Algunas veces 1 3%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 30 100%
Cordialidad, al momento de atender
Siempre 18 60%
Casi siempre 10 33%
Algunas veces 2 7%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 _ 0%
Total 30 100%

Nota. Datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de los hospedajes de la zona

centrica de Aguas verdes.

Figura 4
Caracteristicas de la empatia de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,
2023.
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Nota. Datos extraidos de la tabla 4.




Tablab

Caracteristicas de la seguridad de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,
2023.

Seguridad N %
El personal demuestra ser confiable

Siempre 22 73%
Casi siempre 7 23%
Algunas veces 1 4%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 30 100%
La zona donde se encuentra el hospedaje es segura

Siempre 17 56%
Casi siempre 11 37%
Algunas veces 2 7%
Algunas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 30 100%

Nota. Datos adquiridos del cuestionario aplicado a los clientes de los hospedajes de la zona

céntrica de Aguas verdes.

Figura 5
Caracteristicas de la seguridad de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,

2023.
80% 735

70%

60% 56%

Siempre
50%
¥ Casi siempre
40% 37%
o u Algunas veces
30% 3%
20% Muy pocas veces
(]
Nunca
9 7%
o oo ’ 0
0% ’ 0% 0% m
gsonal || a donde

demuestra ser se encuentra el
confiable hospedaje es
segura

Nota. Datos extraidos de la tabla 5.




Tabla 6

Propuesta de plan de mejora de la atencion al cliente y calidad de servicio de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes, 2023.

para atender al cliente.

. Problemas Consecuencias del . .
Indicadores Causas del Problema Accién de Mejora Responsables
Encontrados Problema ] b
0, i . . . .y .- -,
El 53% de los clientes| | o hropietarios carecen| Los clientes dejaran de | Asistir a cursos de gestion o
indican que la atencion o ‘i : : Propietarios
ibi de conocimientos | visitar estos negocios a| empresarial para poder Gerentes
Servicio g”le recibieron por parte| ¢ ficientes para ofrecer| causa de la  mala| practicar un buen servicio Personal
€ recepcd'on'St; €S CaSl yn  buen servicio al | experiencia. al cliente.
siempre adecuada. cliente.
El 67% de los clientes Implementar un sitio web
dijo que nunca ofrecen L . . que pueda ofrecer
promociones, ofertas y| LOS propietarios no | Los clientes tendran poco | jnformacion sobre precios,
descuentos. disponen de un sitio web | conocimiento del| promociones, descuentos Propietarios
- donde roporcionen | establecimiento, ademas { i
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Post Venta " informacion, de estar al tanto de las| los visitantes.
dijeron que los . . Personal
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IV. DISCUSION

Respecto al objetivo 1: Caracteristicas de servicio al cliente de los hospedajes de la
zona céntrica de Aguas Verdes, para dar respuesta a este objetivo se toman los resultados:

La atencion recibida es la adecuada: EI 53% de los clientes indicaron que la atencion
que recibieron por parte del recepcionista es casi siempre adecuada, esto coincide con la
investigacion de Peldez (2020) donde afirmé que el 56% de los encuestados indican que estan
casi siempre satisfechos con la atencion recibida. tal como lo indica Namuche (2022), cuando
se habla de atencion al cliente, nos referimos a todas las acciones que ha llevado a cabo para
los clientes, Quiere decir que los hospedajes atienden adecuadamente, antes, durante y
después de obtener un producto o servicio, al igual que las que ofrece con la intencion de
que el cliente reciba un producto o servicio en el momento y lugar oportuno para satisfacer
sus necesidades como consecuencia del valor, imagen y el prestigio de la empresa.

El tiempo de espera es el apropiado: El 50% de los clientes dijo que en ocasiones el
tiempo de espera para el registro de datos es el adecuado. Esto coincide con la investigacion
de Peléez (2020) que sefial6 que el 56% de los encuestados indicaron que el tiempo de espera
por el servicio algunas veces son largos; tal como lo indica Rodriguez (2021), es importante
optimizar los tiempos de espera ya que para algunos clientes su tiempo es corto. Por lo que
es fundamental brindar un servicio rapido y agil utilizando herramientas como software que
facilite una rapida atencion al cliente.

Interés y voluntad de resolver problemas: ElI 60% de los clientes indicaron que
algunas veces el personal mostrd interés y estuvo dispuesta a resolver cualquier problema
que surja durante su estancia. Esto coincide con la investigacion de Campoverde (2021)
donde indica que el 37% de los encuestados indicaron que algunas veces estan disponibles
para responder y resolver algin problema que presenten los clientes, tal como lo indica Pérez
(2021) el interés y la disponibilidad del personal deben ser efectivos. Esto ayuda a que los

clientes se sientan seguros con sus pertenencias y se sientan a gusto durante su estadia.

Ofrecen promociones, ofertas y descuentos: EI 67% de los clientes dijo que nunca
ofrecen promociones, ofertas y descuentos. Esto coincide con la investigacion de Vélez

(2020) donde indica que el 73% de los clientes indican que las empresas nunca ofrecen

ventajas, promociones, tal como lo indica Namuche (2022), que los beneficios, tanto como




promociones o descuentos, son importantes para los clientes y los hacen asistir con mayor
frecuencia, pero si no los consideran estos beneficios buscaran otra opcion similar a su
situacion financiera.

Paginas web para interactuar con los clientes: EI 83% de los clientes dijeron que los
hospedajes nunca tuvieron un sitio web para comunicarse con sus clientes. Esto coincide con
la investigacion de Dominguez (2020) donde indica que 90% de los hoteles siempre
disponen de un mapa, sitio web o redes sociales, donde ofrecen informacion exacta, tal como
lo indica Corrales & Anchundia (2021), los sitios web son esenciales para cualquier negocio
porque nos permite mantener el contacto con los clientes. Quiere decir que es importante
contar con redes sociales, para asi establecer buenas relaciones con los que ya estan
hospedados, ganar compromiso y fidelidad.

Disponibilidad de unas instalaciones modernas: El 70% de los clientes manifestaron
que los hospedajes siempre disponen de unas modernas instalaciones que permiten una gran
estancia. Esto tiene relacion con la investigacion de Villanueva (2020) donde indico que el
52,90% manifiestan que las instalaciones de los hospedajes son siempre modernas y
adecuadas, tal como lo indica Nafiez (2021), al disponer de instalaciones modernas
generando un interés positivo por parte de los clientes. Quiere decir que al disponer
modernas instalaciones es mejor, en vista de que les resulta mas coémodo alojarse en un lugar
que puedan ofrecer los establecimientos de la zona.

Respecto al objetivo 2: Las caracteristicas de los elementos tangibles de la calidad
de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes, para dar respuesta a este objetivo se

toman los resultados:

Ofrecen habitaciones confortables: EI 77% de los clientes confirman que las
habitaciones siempre son comodas. Esto coincide con la investigacion de Lojas (2021) donde
indicaron que el 72% de los encuestados dijeron que las habitaciones siempre estan
adecuadamente equipadas y cumplen con las perspectivas de los clientes, tal como lo indica
Paripancca (2019), disponer de habitacion comodas hacen que los clientes se sientan
satisfechos y con capacidad de satisfacer sus exigencias y satisfacer sus necesidades. Tener
habitaciones comodas es fundamental para que los clientes se sientan satisfechos y puedan

satisfacer sus exigencias y necesidades. Una habitacion comoda brinda un espacio agradable

y acogedor donde los clientes pueden descansar, relajarse y recargar energias.




Los hospedajes dan buena imagen a sus clientes: ElI 57 % de los clientes indicaron
que los hospedajes dan una buena imagen a sus clientes. Esto coincide con la investigacion
de Guerrero (2020) el 40% de clientes manifestaron que siempre el hospedaje tiene una buena
imagen, tal como lo indica Nafiez (2021), una buena imagen da confianza a una empresa y
la perspectiva que ofrece el servicio de calidad, lo que hace que los clientes estén mas
interesados en hacer reserva en dicho establecimiento, del mismo modo, una buena imagen
puede ayudar a diferenciarse de la competencia. Una buena imagen es fundamental para
generar confianza en los clientes y para diferenciarse de la competencia. Una empresa con
una imagen sélida y atractiva tiene mas posibilidades de atraer y retener a sus clientes, lo que
se traduce en un aumento en las reservas y en el éxito general de la empresa.

Respecto al objetivo 3: Caracteristicas de la fiabilidad de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, para dar respuesta a este objetivo se toman los resultados:

Personal capacitado para dar atencion al cliente: EI 56% de los clientes indicaron que
muy pocas veces los empleados de los hospedajes estan realmente capacitados para atender
al cliente. Hace semejanza con la investigacion de Corrales y Anchundia (2021) el 97%
indicaron que muy pocas veces cuentan personal capacitado para dar atencion a los clientes,
tal como lo indica Pérez (2021), al disponer de una personal debidamente capacitado
contribuye a ofrecer un buen servicio al cliente y conseguir su plena satisfaccién. Contar con
personal debidamente capacitado es crucial para ofrecer un buen servicio al cliente y lograr
su plena satisfaccion. La capacitacion proporciona las herramientas y conocimientos
necesarios para atender de manera efectiva las necesidades de los clientes, resolver
problemas y generar confianza y fidelidad.

Respecto al objetivo 4: Caracteristicas de la empatia de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, para dar respuesta a este objetivo se toman los resultados:

Comunicacion entre clientes y trabajadores: El 77% de los clientes demostraron que
siempre la comunicacion entre trabajadores y clientes de los hospedajes es buena. Esto
coincide con la investigacion de Corrales y Anchundia (2021) el 100% de clientes
manifestaron que los trabajadores siempre son comunicativos y persistentes con los clientes
en el servicio que se le solicita, tal como lo indica Namuche (2022), es importante establecer
una buena comunicacion para que los clientes se sientan mas comodos con el personal y asi

adaptar el entorno laboral entre los empleados. Establecer una buena comunicacion con los

clientes es esencial para adaptar el entorno laboral entre los empleados y crear un ambiente




de trabajo mas armonioso y eficiente. No solo promueve una experiencia positiva para los
clientes, sino que también contribuye al éxito y crecimiento de la empresa.

Cordialidad al momento de atender: EI 60% de los clientes indicaron que los
trabajadores de los hospedajes siempre muestran cordialidad al momento de atender al
cliente. Esto coincide con la investigacion de Guerrero (2020) el 80% de los clientes indican
que los trabajadores de los hospedajes siempre muestran cordialidad al momento de atender
a los clientes, tal como lo indica Garcia (2018), la cordialidad son muestras de afecto, ser
atento y servicial, el mismo comportamiento que los trabajadores tienen que tener a la hora
de brindar el servicio, es la clave para se conviertan en clientes frecuentes. La cordialidad es
esencial para brindar un excelente servicio al cliente. Los trabajadores deben ser amables,
atentos, serviciales y mostrar un interés genuino en las necesidades de los clientes. La
cordialidad es la clave para convertir a los clientes en clientes frecuentes y fomentar la lealtad
y la satisfaccion del cliente.

Respecto al objetivo 5: Caracteristicas de la seguridad de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, para dar respuesta a este objetivo se toman los resultados:

El personal demuestra ser confiable: El 73% de los clientes indicaron que siempre los
trabajadores de los hospedajes mostraron confiabilidad al momento de ofrecer la atencién.
Esto coincide con la investigacion de Villanueva (2020) el 63% manifestaron que siempre
ofrecen un servicio seguro en el que el cliente puede confiar en los trabajadores, tal como lo
indica Ludefia (2020), ofrecer un servicio seguro significa que los clientes pueden estar
seguros y confiar en el hospedaje que esta ofreciendo el servicio. Ofrecer un servicio seguro
implica cumplir con todas estas medidas y mas, asegurando asi que los clientes puedan
disfrutar de su estancia sin preocupaciones y confiando plenamente en el hospedaje.

La zona donde se encuentra el hospedaje es segura: EI 56% de los encuestados indican
que las zonas donde se ubica el hospedaje siempre son seguras. Esto tiene relacion con la
investigacion de Vélez (2020) el 75% indicaron que la zona donde se ubican los hospedajes
es segura, tal como lo indica Pérez (2021), se incluye el nivel de confianza de los clientes a la
hora de hacer su reserva en el hospedaje como referencia que estan situados en un buen lugar,
esto hace que los clientes se sientan seguros. Si, el nivel de confianza de los clientes a la hora

de hacer una reserva en un hospedaje puede considerarse como una referencia de que el lugar

esta situado en un buen lugar y esto ayuda a que los clientes se sientan seguros.




PLAN DE MEJORA EL SECTOR SERVICIO, RUBRO HOSPEDAJES
DE LA ZONA CENTRICA DE AGUAS VERDES, 2023.
1. Datos generales:
Hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,2023.
Direccion:
En el centro de Aguas Verdes.
Historia

Los hospedajes del centro de Aguas Verdes son muy importantes para el distrito
debido a la gran poblacién de distintos niveles econdmicos, incluyendo turistas de
diferentes partes de Per( y del extranjero que vienen para explorar las atracciones del pais.
La mayoria de los hospedajes son empresas familiares, que tienen como objetivo satisfacer
las necesidades de los clientes, una gran parte de los propietarios son de la ciudad,
empresarios que quieren avanzar con la intencion de dar un servicio de alojamiento de

calidad, con buena atencion y en especial, con precios accesibles para todo tipo de clientes.

2. Mision:

Satisfacer las necesidades de los clientes implementando estrategias innovadoras
y de calidad que aseguren la eficiencia, la eficacia, la responsabilidad y compromiso,
conjuntamente con un personal sumamente capacitado para brindar a los clientes un
servicio excepcional.

La visiéon de nuestro hotel es continuar aplicando y estableciendo los més altos
estandares de calidad de servicio, cultivar y difundir la satisfaccion de los huéspedes,

3. Vision:

Ser una empresa lider en el sector hotelero, capaz de ofrecer a los clientes un
servicio de calidad que les dé la confianza de los clientes que reciben este servicio para
gue se sientan comodos y seguros, cultivar y difundir la esencia del excelente servicio y
brindar una maravillosa experiencia de estadia en el distrito.

4. Obijetivos estratégicos:
- Mejorar la calidad del servicio mediante estrategias de atencion al cliente.

e Mejorar los niveles de satisfaccion del cliente

e Mejorar la productividad empresarial aumentando la participacion y los ingresos




5. Productos o servicios:
Dentro del sector servicio, rubro hospedaje se dedican a brindar servicios de hospedaje,
en algunos casos prestando servicios adicionales tales como servicios de alimentacion,
lavanderia y turismo.

6. Organigrama

Recepcionista cocinero Personal de limpieza
7. Descripcién de funciones
Cargo Perfil Funciones

< Planificar, organizar, supervisar y
valorar todas las actividades y
procesos de gestion del hotel.

e Supervisar que cada servicio

- Licenciado/a en ofrecido por el hotel y el
administracion. departamento funcione de forma
eficiente y cumpla los estandares
- Experiencia minima 3 del negocio.
Gerente anos. « Establecer normas para la gestion
del personal.

« Tener conocimientos en| * Mejorar la calidad del servicio que
atencion al cliente y reciben los huéspedes.

servicio de calidad. « Buscar estrategias que favorezcan
el nivel de empleo mas alto posible.
- Establecer programas de

formacion y entrenamiento para
empleados.




Cargo

Perfil

Funciones

Contador

Licenciado/a en
contabilidad.

Experiencia minima de 1
a 3 afos.

Capacidad de trabajar en
equipo y colaborar con
otros profesionales para
remediar inconvenientes
contables.

Registrar y verificar movimientos y
transacciones contables (pagos a
proveedores, gastos bancarios,
transferencias, facturas, inventario,
entre otros) en el negocio.

Elaborar y presentar la
contabilidad de las operaciones del
negocio Yy revisar e identificar las
desviaciones en relacion con
periodos anteriores.

Asegurar la elaboracion de los
informes estatutarios relativos a su
pago.

Registro y balance de asientos
contables relacionados con el
Departamento de Servicios
Internacionales y transacciones de
pago semanales en bancos.
Elaborar y emitir las facturas de los
servicios prestados por las marcas
bajo aprobacién directa  del
supervisor y supervisar su gestion
de cobro.

Cargo

Perfil

Funciones

Contador

Licenciado/a en
contabilidad.

Experiencia minima de 1
a 3 afios.

Capacidad de trabajar en
equipo y colaborar con
otros profesionales para
remediar inconvenientes
contables.

Registrar y verificar movimientos y
transacciones contables (pagos a
proveedores, gastos bancarios,
transferencias, facturas, inventario,
entre otros) en el negocio.

Elaborar y presentar la
contabilidad de las operaciones del
negocio y revisar e identificar las
desviaciones en relacion con
periodos anteriores.

Registro y balance de asientos
contables relacionados con el
Departamento de Servicios
Internacionales y transacciones de
pago semanales en bancos.
Elaborar y emitir las facturas de los
servicios prestados por las marcas
bajo aprobacion directa del
supervisor y supervisar su gestién
de cobro.




Cargo

Perfil

Funciones

Recepcionista

Estudios de gestion
hotelera y cursos
especializados.
Experiencia en el
sector hotelero y

minimo de 1 a 3 afios.

Recibir y dar atencion a los
clientes.

Soporte y resolucion de
inconvenientes.

Proporcionar informacion sobre
el servicio.

Confirmar la entrada y salida
del invitado.

Gestionar las reservas y

consultar los datos.

Tener conocimientos

sobre cocina.

Elaborar platos segun las
recetas del restaurante y los

estandares de calidad.

Cocinero o Trabajar de forma eficiente
Experiencia laboral )
o 3 para garantizar que los platos se
minima de 3 afios. ) )
sirvan a tiempo y con un alto
nivel.
Comprobando que las
Experiencia laboral instalaciones estan en buen
Personal  de minima de 1a 3 afios. estado.
L Que sepa tratar bien a
limpieza los clientes. Mantener una adecuada

limpieza del restaurante por

dentro y por fuera.




8. Diagnostico empresarial

Al

AE

F1.
F2.
F3.

FORTALEZAS
La ubicacion del establecimiento es excelente.
Precios de acuerdo al servicio.
Permanecen en el mercado.

DEBILIDADES
D1. Escaso esfuerzo publicitario.
D2. Necesidad de capacitar al personal.
D3. Falta de conocimiento sobre gestion de
calidad.

OPORTUNIDADES
O1. Crecimiento del turismo en la
region.

0O2. Capacitacion de parte del
estado.

03. Nuevas tematicas a aplicar.

01.

02.

EQ
Aprovechar la excelente ubicacion  del
restaurante, éste puede aprovechar mejor las
oportunidades de visita de los turistas. (F1, O1)

Aplicar nuevas teméticas en las habitaciones con
distintos precios segun el gusto del cliente. (F2,
03)

DO
01. Aprovechar las capacitaciones que ofrece el
Mincetur para fortalecer el conocimiento
sobre gestion de calidad. (D2, O2)
02. Implementar y promocionar nuevas tematicas
para atraer a mas clientes (D1, O3).

AMENAZAS
Al. Aparicién  de
establecimientos.

NUEvVoSs

A2. Aumento de precios.

A3. Crisis econdmica mundial.

01.

02.

EA
Mantener precios accesibles a los clientes, para
no verse perjudicada la empresa por los precios
de la competencia (F2, Al).

Aprovechar la posicién en el mercado para atraer
clientes, sin que afecte el aumento de precios ante
otros negocios a base de calidad y buenos precios.
(F3, A2)

DA
Implementar campafias  publicitarias y
promociones para diferenciar la empresa de la
competencia. (D1, Al)

01.

02. Capacitar al personal con respecto a la
atencion al cliente, para generar mas
participacion de clientes sin afectar tanto con

el aumento de precios. (D1, Al)




9. Indicadores de Gestion

Indicadores Problemas encontrados Causas del problema

El 53% de los clientes indican que la Los propietarios carecen
atencion que recibieron por parte del de conocimientos
Servicio ioni i si .

recepcionista es  casi  siempre| o oo para ofrecer un

adecuada. o .
buen servicio al cliente.

El 67% de los clientes dijo que nunca
ofrecen promociones, ofertas y|Los  propietarios no
descuentos. disponen de un sitio web
donde proporcionen
El 83% de los clientes dijeron que | informacion, promociones
los hospedajes nunca tuvieron un|o descuentos que los
sitio web para comunicarse con sus | clientes deban saber.

clientes

El 56% de los clientes indicaron que
muy pocas veces los empleados de
Desempefio los hospedajes estan realmente
capacitados para atender al cliente

Post Venta

El personal no tiene
conocimientos de cémo
atender a los clientes que
acuden al establecimiento.

10. Problemas

Problemas encontrados Surgimiento del problema
El 53% de los clientes indican que la
atencion que recibieron por parte del
recepcionista es casi siempre adecuada.

Los propietarios carecen de
conocimientos suficientes para ofrecer un
buen servicio al cliente.

El 67% de los clientes dijo que nunca
ofrecen  promociones,  ofertas vy

descuentos. Los propietarios no disponen de un sitio

web donde proporcionen informacién,
promociones 0 descuentos para que
tengan conocimiento los clientes.

El 83% de los clientes dijeron que los
hospedajes nunca tuvieron un sitio web
para comunicarse con sus clientes

El 56% de los clientes indicaron que muy
pocas veces los empleados de los | El personal no tiene conocimientos de

hospedajes estan realmente capacitados | c6mo atender a los iclientes que acuden al
para atender al cliente establecimiento.




11. Establecer soluciones

Indicadores Problemas encontrados Acciones de mejora
El 53% de los clientes indican que Asistir 4 cursos de  gestion
Servici la atencién que recibieron por ial q g ’
ervicio parte del recepcionista es casi| EMPresarial para poder practicar
siempre adecuada. un buen servicio al cliente.
El 67% de los clientes dijo que
2?;‘;23 d%grglf:r?tos pPromociones, Implementar un sitio web que
y ' pueda ofrecer informacion sobre
Post Venta  "E'83% de los clientes dijeron que | Precios, _promociones,
los hospedajes nunca tuvieron un | descuentos que actlien como guia
sitio web para comunicarse con sus | para los visitantes.
clientes.
El 56% de los clientes indicaron
que muy pocas veces los| Ofrecer capacitacion a todo el
Desempefio | empleados de los hospedajes estan | personal para que asi lograr
r?allr_ner;te capacitados para atender | |4 satisfaccion del cliente.
al cliente.

12. Recursos para la implementacién de estrategias

N© Estrategia Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos Economicos | Tecnologicos
Asistir a cursos
de _ Igestién Computadora
empresarial para|  Propietario Material sobre
1| poder practicar Espgcialista $1,000.00 el tema 1 mes
un buen servicio Personal Uso de las
al cliente. TICS
Implementar  un
sitio  web que
pueda _,ofrecer Computadora
mfbormauon _ Propietario Material sobre
sobre  precios, iali
2| promociones, Eopecialidta | $3,000.00 Latema | mes
despuentos que TICS
actien como guia
para los
visitantes.
Ofrecer
capacitacion  a
todo el personal Propietario Computadora
3 |para que asi| Especialista $1,000.00 Material sobre |, ..
lograr Trabajadores el tema
la satisfaccion del
cliente.
TOTAL $ 4,000.00 3 meses




13. Cronograma de actividades

Ano 2023 Ano 2024
N Final

Tarea Inicio Noviembre Diciembre Enero

1123412341 |2]3

Asistir a cursos de gestion empresarial

para poder practicar un buen servicio al X | X|X]|X

1 ] 01/11/2023 30/11/2023
cliente.

Implementar un sitio web que pueda
ofrecer informacién sobre precios,
» | promociones, descuentos que actien como | 1/12/2024 XXX |x

guia para los visitantes. 30/12/2024

Ofrecer capacitacion a todo el personal
3 | para que asi lograr 01/01/2024 30/01/2024




V. CONCLUSIONES

Establecer una propuesta de mejora de la atencion al cliente para mejorar la calidad
de servicio de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes, 2023. Contribuira a
mejorar la calidad del servicio y a generar una experiencia satisfactoria para los clientes, lo
que a su vez llevara a una mayor satisfaccion y fidelizacion de los mismos, la reputacién y
competitividad de los hospedajes y, en Gltima instancia, en un aumento en la rentabilidad del

negocio.

Identificar las caracteristicas de servicio al cliente de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, 2023, se concluye en que se determin6 que la mayoria de los
clientes encuestados consideraban que el servicio prestado por los hospedajes siempre
cumplio sus perspectivas, en vista a que cuenta con instalaciones modernas, la atencién es
inmediata al momento que el cliente ingresa establecimiento. Sin embargo, no es la
suficientemente adecuada, ademas de no disponer de una pagina web que permita interactuar
con los clientes, ya que no tienen informacion sobre el lugar en el que se van a hospedar,

ademas gue no brindan promociones, ni ofertas, ni descuentos.

Describir las caracteristicas de los elementos tangibles de la calidad de los hospedajes
de la zona céntrica de Aguas Verdes, 2023, se constatd que la mayoria de clientes
encuestados aseguraban que los hospedajes ofrecen un buen servicio, con habitaciones muy
coémodas y agradables al gusto del cliente a un precio razonable, satisfaciendo las necesidades
del cliente. Una buena imagen permitird que los clientes se conviertan en clientes frecuentes

del establecimiento.

Caracteristicas de la fiabilidad de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,
2023, se determind que un poco mas de la mitad de los clientes encuestados indicaron que
no estan debidamente capacitados para dar atencién al cliente, al disponer de una personal
debidamente capacitado contribuye a ofrecer un buen servicio al cliente y conseguir su plena

satisfaccion.

Caracteristicas de la empatia de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,
2023, se demostrd que la mayoria de clientes encuestados dijeron que los trabajadores de los
hospedajes son amables, respetuosos dando un trato cordial a la hora de interactuar con los

clientes, siendo cuidadosos con las exigencias de los clientes, utilizando un vocabulario

adecuado para que los clientes se sientan comodos Yy satisfagan sus necesidades.

45




Determinar las caracteristicas de la seguridad de los hospedajes de la zona céntrica
de Aguas Verdes, 2023. Se supo que la mayoria de los clientes encuestados manifestaron que
el personal de los hospedajes brinda un servicio seguro, dando a los clientes tranquilidad y
confianza en la empresa que brinda el servicio, fortaleciendo asi la relacion entre el cliente

y la empresa, asegurando que regresen con mas frecuencia a estos establecimientos.

Referente a los resultados del estudio se desarrollé una propuesta de mejora cuyo
proposito es ofrecer herramientas, estrategias y técnicas de gestion administrativa de los
hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes, que ayuden a mejorar la atencion al cliente

y brindar calidad servicio generando participacién en el servicio ofrecido y al mismo tiempo

satisfacer las necesidades de los huéspedes.




VI. RECOMENDACIONES

Asistir a un curso de gestion empresarial organizado por propietarios de los
hospedajes con el objetivo de aplicar los conocimientos adquiridos para proponer
servicios de calidad, realizarlos de manera eficiente de acuerdo con estandares y sistemas

de calidad, y satisfacer las necesidades y satisfaccion de los clientes.

Crear de un sitio web por parte del propietario de los hospedajes que puedan
ofrecer informacién sobre la empresa y los servicios que ofrece, ademas de precios,
promociones, descuentos, para orientar a los huéspedes, 1o que generard mas que los

clientes frecuenten mas los establecimientos.

Dar capacitacion e incentivar a los trabajadores de los hospedajes para lograr un

desempefio eficiente y contribuir al logro de los objetivos de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de Consistencia

Tema: La atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio de los hospedajes de la zona céntrica de aguas verdes, 2023.

FORMULACION

¢Cuél es la propuesta de
mejora de la atencién al
cliente para mejorar la
calidad de servicio de los
hospedajes de la zona
céntrica de  Aguas
Verdes, 2023?

Describir las caracteristicas de los
elementos tangibles de la calidad de los
hospedajes de la zona céntrica de Aguas
Verdes, 2023.

Describir las caracteristicas de la
fiabilidad de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, 2023

Definir las caracteristicas de la empatia de
los hospedajes de la zona céntrica de
Aguas Verdes, 2023.

Determinar las caracteristicas de la
seguridad de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, 2023.

Elaborar una propuesta de mejora de
la atencion al cliente y calidad de
servicio de los hospedajes de la zona

investigacion titulada la
atencion al cliente para
mejorar la calidad del
servicio de los hospedajes
de la zona céntrica de
Aguas Verdes, 2023, no se
planted hipétesis por ser
de nivel descriptivo de
propuesta. (Hernandez &
Mendoza, 2019)

Variable 1:
Atencion al cliente.

Variable 2:
Calidad de servicio.

centrica de Aguas Verdes, 2023:

_ DEL PRO BLEMA OBJETIVO S H IPO TESIS VARIABLES METO DO LO
GIA ' ' '

Objetivo general:

Establecer una propuesta de mejora de la

atencion al cliente para mejorar la calidad de

servicio de los hospedajes de la zona céntrica

de Aguas Verdes, 2023. Tipo de Inv.: Cuantitativa.

Objetivos especificos:

< ldentificar las caracteristicas de servicio al Nivel de Inv.: Descriptiva.
cliente de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas Verdes, 2023, En la presente Disefio de Inv.: No

Experimental.

Poblacién: La poblacién es
finita la cual se aplic6 a 30
clientes de los hospedajes.

Muestra: 3 hospedajes.

Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario.




Anexo 02. Instrumento de Recoleccién de Informacion

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El cuestionario se aplicara a los clientes de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,
2023.

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.

MUY POCAS VECES ALGUNAS CASI
NUNCA @) VECES (3) | SIEMPRE (4) | S/EMPRE
(1) (%)
N° items Alternativa

V1: ATENCION AL CLIENTE
D1: Servicio al cliente (servicio al cliente, tiempo, problema, post venta, establecimiento)

¢La atencion recibida por parte del recepcionista del
1 112|345

hospedaje es la adecuada?

2 ¢El tiempo de espera para el registro de datos es el apropiado? | 1|2 |3 |4 |5

¢El personal de los hospedajes muestran interés y voluntad de

resolver cualquier problema que surja durante su estancia?

4 ¢ Los hospedajes ofrecen promociones, ofertas y descuentos? |12 |3 |4 |5

¢Los hospedajes cuentan con pagina web para interactuar con sus
5 clientes?

¢ Los hospedajes disponen de unas instalaciones modernas que
permiten una buena estancia?
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VV2: CALIDAD DE SERVICIO
D1: Elementos Tangibles (Infraestructura)

¢ Los hospedajes ofrecen habitaciones confortables que se
ajustan a las necesidades del cliente?

8

¢ Los hospedajes dan buena imagen a sus clientes?

D3: Fiabilidad (Desempefio)

¢Usted cree que los trabajadores estan realmente capacitados

para dar atencién al cliente?

D3: Empatia (Amabilidad)

10

¢La comunicacion entre clientes y trabajadores de los
hospedajes es la adecuada?

11

¢Los empleados de los hospedajes muestran cordialidad, al
momento de atender?

D4: Seguridad (Confianza)

12

¢ Lo trabajadores de los hospedajes demuestran ser confiables

en la atencion recibida?

13

¢La zona donde se encuentra el hospedaje es segura para
usted?
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Anexo03. Validez del Instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos:

Anaya Moreno Yuri

N° DNI/ CE: 43774068 N° Colegiatura: 07891
Teléfono | celular: - Email:

Titulo profesional:

Magister en administracion

Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad.

Licenciado en Administracion

Institucién que labora:

Municipalidad Provincial de Yungay

Identificacion del Proyecto de Investigacién o Tesis

Titulo:

La atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas verdes, 2023

Autor(es):
Cérdova Lucero Tatiana
Programa académico:
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CARTA DE PRESENTACION

/Magister/ Doctor: Anaya Moreno Yuri
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer de
su conocimiento que yo: Tatiana Mireya Cérdova Lucero estudiante/ egresado del programa
académico de la facultad de ciencias e ingenieria escuela profesional de administracion de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi
instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion
en el Juicio de Expertos.
Mi proyecto se titulo: “"La atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio de los
hospedajes de la zona céntrica de Aguas verdes, 2023." y envio a Ud. el expediente de
validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

Carta de presentacion

Matriz de operacionalizaciéon de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencion vy participacion, me despido de usted.
Atentamente:

Firma

Pasaporte del Estudiante: A4697SS4




4.6.3 Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FICHA DE VALIDACION*

TITULO: La atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio de los hospedajes de la
zona céntrica de Aguas verdes, 2023.

'Variable 1: Atencion al Relevancia Pertinencia Claridad
cliente Observaciones|
IDimension 1: JNo No No
Servicio al cliente Cumplecumple cumple cumple
Cumple Cumple
(La atencion recibida por  [x X X
parte del recepcionista del
hospedaje es la adecuada?
3. (El tiempo de espera para[x X X
el registro de datos es el
apropiado?

(Los trabajadores de los  [x X X Utilizar
hospedajes muestran interés términos que
3ly estan dispuestos en todos los
resolver cualquier tipo de encuestados
problema suscitado en su
estadia?

—

)

puedan
entender

(Los hospedajes brindan  [x X X
dipromociones, ofertas y
descuentos?

;Los hospedajes cuentan  [x X X
S\con instalaciones modernas
que proporcionen una buena
estadia?

[Dimension 2: Elementos
tangibles

(Los hospedajes brindan  [x X X
1|habitaciones comodas que
cumplan con la exigencia

del cliente?

,Los hospedajes brinda una [x X X
buena imagen para sus
clientes?

\Variable 2: Calidad de

servicio

IDimension 1: Empatia

1{ (La comunicacion entre X X X
clientes y trabajadores de

8]
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Recomendaciones:

Se recomienda usar lenguaje adecuado al referirse a los encuestados, por temas de respeto y
entendimiento

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

C )
Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Anaya Moreno Yuri DNI: 43774068
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:

Uribe Comelio Guido E.
N° DNI ICE: 70117561 N° Colegiatura: 12504

Teléfonol celular: - Email:

Titulo profesional:

Magister en administracion

Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad:

Licenciado en Administracién

Institucion que labora:

Independiente

Identificaciéndel Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

La atencion al clente para mejorar la calidad de servicio de los hospedajes de la
zona céntrica de Aguas verdes, 2023

Autor(es):
Coérdova Lucero Tatiana
Programaacadémico:

Firma Huella digital




CARTA DE PRESENTACION

/Magister / Doctor: Uribe Cornelio Guido
Presente. -
Tema PROCESO DE VALIDACION ATRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer de
su conocimiento que yo: Tatiana 1\llreya Cérdova Lucero estudiante/ egresado del programa
académico de la facultad de ciencias e ingenieria escuela profesional de administracién de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi
instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion
en el Juicio de Expertos.
Mi proyecto se titulo: "La atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio de los
hospedajes de la zona céntrica de Aguas verdes, 2023." y envio a Ud. el expediente de
validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.
Atentamente:

ik
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e e
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Pasaporte del Estudiante: A4697554

Firma




4.6.3 Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

[FICHA DE VALIDACION*

TITULO: La atencién al cliente para mejorar la calidad de servicio de los hospedajes de la zona céntrica de
|Aguas verdes, 2023.

'Variable 1: Atencion al cliente  |[Relevancia Pertinencia Claridad
[Dimensién 1: No cumple INo No Observaciones
Servicio al cliente Cumple Cumple |cumple | Cumple |cumple

(La atencion recibida por parte X X X

1|del recepcionista del hospedaje
es la adecuada?

3. (El tiempo de espera para el X X X
2|registro de datos es el apropiado?
(Los trabajadores de los X X X

hospedajes muestran interés y
estan dispuestos en resolver
cualquier tipo de problema
suscitado en su estadia?

5

(Los hospedajes brindan X X X
4|promociones, ofertas y

descuentos?

(Los hospedajes cuentan con X X X

S|instalaciones modernas que
proporcionen una buena estadia?
IDimension 2: Elementos tangibles
(Los hospedajes brindan X X X
1{habitaciones comodas que
cumplan con la exigencia del
cliente?

2|;Los hospedajes brinda una X X X
buena imagen para sus clientes?
Variable 2: Calidad de servicio
IDimension 1: Empatia

1| (La comunicacion entre clientes X X X
y trabajadores de los hospedajes
es la adecuada?

(Los empleados de los X X X
hospedajes muestran cordialidad,
al momento de atender?
IDimension 2: Seguridad

(Lo trabajadores de los X X X
1{hospedajes demuestran ser
confiables en la atencion
recibida?

(La seguridad esta presente en X X X
todos los lados de los
hospedajes?

=)

[5)

(’ ©) o O l@ www.uladech edu.pe/
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los hospedajes es la
adecuada?

;Los empleados de los IX X

2 hospedajes muestran
cordialidad, al momento de
atender?

Dimension  2: Seguridad | | | | | |
;Lo trabajadores de los IX X X

I hospedajes demuestran ser
confiables en la atencion
recibida?

|- ¢La seguridad esta [x X X

presente en todos los lados

de los hospedajes?

Mejorar la
pregunta

Recomendaciones:

Se recomienda usar lenguaje adecuado al referirse a los encuestados, por temas de respeto y
entendimiento

Opinion de experto: Aplicable ( Aplicable después de modificar ( x )  No aplicable
Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Uribe Cornelio Guido DNI: 7011756
N -
Y i,
c:uo ...
Firm

Huella digital
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos:

Gomero Femandez Fatima

N° DNI / CE: 72352442 N° Colegiatura: 06-3617
Teléfono/ celular: - Email:

Titulo profesional:

Magister en Administracion y Gestion Publica

Grado académico:  Maestria__ X Doctorado.
Especialidad:

Magister en gestion publica

Institucion que labora:

UGEL-ANJA

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

La atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio de los hospedajes de la zona
céntrica de Aguas verdes, 2023

Autor(es):
Cordova Lucero Tatiana
Programa académico:

i

Firma

Huella digital




CARTA DE PRESENTACION

/Magister / Doctor: Gomero Fernandez Fatima Khaterin
Presente. -
Tema PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE nJICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente vy agradecerle la comunicacion con su persona para hacer de
su conocimiento que yo: Tatiana Mireya Coérdova Lucero estudiante/ egresado del programa
académico de la facultad de ciencias e ingenieria escuela profesional de administracion de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi
instrumento de recoleccion de informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion
en el Juicio de Expertos.
Mi proyecto se titulo: "La atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio de los
hospedajes de la zona céntrica de Aguas verdes, 2023" vy envio a Ud. el expediente de
validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion

Carta de presentacion

Matriz de operacionalizaciéon  de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion
Agradezco anticipadamente  su atencion 'y participacion, me despido de usted.
Atentamente:

N

Pasaporte del Estudiante: A4697554

Firma
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4.6.3 Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

[FICHA DE VALIDACION*

TITULO: La atencién al cliente para mejorar la calidad de servicio de los hospedajes de la zona céntrica de
|Aguas verdes, 2023.

\Variable 1: Atencion al cliente  [Relevancia Pertinencia Claridad
[Dimension 1: No cumple No No Observaciones
Servicio al cliente Cumple Cumple |cumple | Cumple [cumple

(La atencion recibida por parte X X X

1|{del recepcionista del hospedaje
es la adecuada?

3. (El tiempo de espera para el X X X
2lregistro de datos es el apropiado?
(Los trabajadores de los X X X

hospedajes muestran interés y
estan dispuestos en resolver
cualquier tipo de problema
suscitado en su estadia?

)

(Los hospedajes brindan X X X
4|promociones, ofertas y

descuentos?

(Los hospedajes cuentan con X X X

S|instalaciones modernas que
proporcionen una buena estadia?
(Dimension 2: Elementos tangibles
(Los hospedajes brindan X X X
1{habitaciones comodas que
cumplan con la exigencia del
cliente?

2|;Los hospedajes brinda una X X X
buena imagen para sus clientes?
Variable 2: Calidad de servicio
(Dimensién 1: Empatia

1| (La comunicacion entre clientes X X X
y trabajadores de los hospedajes
es la adecuada?

(Los empleados de los X X X
2/hospedajes muestran cordialidad,
al momento de atender?
IDimension 2: Seguridad

(Lo trabajadores de los X X X
1{hospedajes demuestran ser
confiables en la atencion
recibida?

(La seguridad esta presente en X X X
todos los lados de los
hospedajes?

1)

O ©) o O |® www.uladech edu.pe/

Email: secretaria general@uladech.edu.pe / Telf: (043) 343444-943679466







Recomendaciones:

Se recomienda usar lenguaje adecuado al referirse a los encuestados, por temas de respeto y
entendimiento

Opinion de experto: ~ Aplicable ( x )  Aplicable después de modificar ()  No aplicable

C )
Nombres y Apellidos de experto: Dr/ Mg Gomero Fernandez Fatima ~ DNIL: 72352442

Firma Huella digital







Anexo04. Confiabilidad de Instrumento

SUMA

55
56
55
55
58
54
54
56
54
54
54
54
52

53
55
52

52

51

48

48

49

49

47

45

45

ITEMS

13

12

11

10

1

ENCUESTADOS

El

E2

E3

E4

ES

E6

E7

E8

E9

E10
Ell
E12
E13
El4
E15
E16
El7
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25




E26 2 4 4 2 2 4 4 4 1 4 4 4 4 43
E27 4 3 3 2 2 4 4 4 1 4 4 4 4 43
E28 4 3 3 2 2 4 5 3 1 3 4 4 4 42
E29 4 3 3 1 2 4 3 3 1 3 3 4 4 38
E30 2 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 3 34
VARIANZA 0,596 10,512 (0,516 |4,000 0,227 | 0,262 | 0,329 (0,449 10,396 (0,422 | 0,382 | 2,000 (0,312
SUMATORIA
DE 10,402
VARIANZAS
VARIANZA DE
LA SUMA DE |31,529
LOS ITEMS
K S,
R
K -1 S,
a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario. > 0,73
k: NuUmero de items del instrumento. > 13
> f_l S2:Sumatoria de las varianzas de los items. » 10,402
B > 31,529

S¢: Varianza total del instrumento.




RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99
1 Confiabilidad perfecta

0,73 nuestro instrumento es excelente confiabilidad.

INTERPRETACION

En la variable Atencion al Cliente se realiz6 una encuesta a 30
clientes de los hospedajes de la zona central de Aguas Verdes, la
cual arrojé un resultado final de 0.73 segun la formula alfa de

Cronbach, lo que significa que el analisis de consistencia es

excelente confiabilidad del instrumento.

INTERPRETACION

En la variable Calidad de Servicio se realizd una encuesta a 30

clientes de los hospedajes de la zona central de Aguas Verdes, la
cual arrojo un resultado final de 0.73 segun la férmula alfa de
Cronbach, lo que significa que el andlisis de consistencia es

excelente confiabilidad del instrumento.




Anexo 05. Formato de Consentimiento Informado
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UNMRSID'-0 CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

Protocolo de consentimiento Informado para las encuestas

I fi (Ciencias_ Sociales)
8 mahdad de este protocolo en Ciencias Sociales, es Informarle sobre el

proyecto de investigacion Yy solicitarle su consentimiento. De aceptar, el
investigador Yy usted se quedard con una copia.

la. presente investigacion se titula la atencion al cliente para mejorar la
calidad de servicio de los hospedajes de la zona céntrica de Aguas Verdes,
2023 y .es dirigido por Cirdova Lucero Tatiana Mireya investigador de la
Untvers,dad Catolica los Angeles de Chimbote.

El prop6sito de la investigacion es: Establecer una propuesta de mejora de la
atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio de los hospedajes de la
zona céntrica de Aguas Verdes, 2023. Paraello se le invita a participar en una

encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima

Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le
genere ningun perjuicio, si tuviera alguna inquietud y/i duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando sea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través
de su correo electrénico, si desea también podra escribir al correo:
2111151097 @uladech.pe para recibir mayor informacién. Asi mismo para
consultar sobre los aspectos éticos, puede comunicarse con el comité de
ética de la Investigacion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Siestd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a

continuadé’l

Nombre:_/)_Qrib;_ VIfQQbh.Q -----------
fecha: L Jf7._Mwiemkr_~J ~ 993;1.

B p—

Arma del participante. -- . (.J' L .

Arma del im,estlgaclor o encargado de recolectar la informacién:~



mailto:2111151097@uladech.pe

.mumnmmum

PtotOCIDIo de c:.o,wentimlentO Infonnedo...... ... .... N
(Oendel 5odefet)

u -~ de ette protocolo en Clenciat Sodeln.  Informllle eobre ..
~ de ~ '/ solktterle w - oe ...,..,,

~ y Ult~ M quedar6 con une copie

Le praent~ rwettig8Clon « tltui. Le atencion I c:llenls .,., ,.,._V__Ie
calicMd de NflldO de los holped.. de i. zona c"1trie8 de ~

2023 y n dingido por Cérdove Lucero Tetiena Mirys. tnveStiQedor de le
~ Catolica loS Angeles de Chlmbote

El proposito de! la Invastlgacion es Esteblecer una propuesta de mejora de le
-tendon al diente para mejorar la calldad del NMCk> de los~ dele
zona dntrlcade AguH Vefdes, 2023. Para ello se le Invita a perticlP8r en UM
encuesta que le tomara S minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion €S completamente voluntaria y anénima.
Usted puede decidir interrumpirta en cualquier momento, sin que ello le
genere ningun perjuicio, si tuVlera alguna Inquietud y/i duda sobre la
Investigacion, puede formularla cuando sea conveniente.

Al conclulr la Investigacion, usted seré Informado de los resultados a través
de su correo electrénico. si desea también podré escribir al correo:
2.1l.51Q2J@uladech  ~ para reobir mayor informacién. Asi mismo para
consultar sobre los aspectos éticos, puede comunicarse con el comité de
~ de la Investigacion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores. complete sus datos a
contJnuadon:

Nombre: ...|KO= tol0.riiLIP -
fecha: 9-~~ VQU[trd - JBL J.d} 3.
Correo electronicO; =======< 7“"" --------

Arma del participante: s -- . {-,.

Firma del investigador o encargado de recolectar la informacion:~



mailto:51Q2J@uladecb

Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion

CARTA DE ACEPTACION

Fecha: 5 de noviembre de 2023

Srta. Tatiana Mireya Cordova Lucero

Estudiante Bach. Adm. de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

ASUNTO: Aceptacion de la recopilacion de informacion.

Es grato dirigimos a Ud. con el propdsito de expresar mi aceptacion para la
recopilacién de informacidn por nuestra empresa empresa HOTEL TURISTICO
BONANZA , para que pueda realizar las encuestas para su trabajo investigacion de
tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, y logre sus
objetivos profesionales y nos pueda facilitar una copia de la investigacion realizada
para asi mejorar nuestra Atencion al cliente y Calidad de servicio.

Esperando que nuestro aporte en la informacidn sea de gran utilidad para su trabajo
de investigacion, me suscribo de Uds.

Atentamente:

Lic. Adm. Alvaro M. Ramirez
Gerente
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion (declaracion jurada, base de datos)

DECLARACION JURADA

En mi condicion de Bach. Adm. TATIANA MIREYA CORDOVA LUCERO, con
PASAPORTE: A4697554, natural de la ciudad de Huaquillas — Ecuador, con direccion:
Ciudadela José Mayon, calles los Shirirs y 18 de noviembre, con cédigo de estudiante:
2111151097 de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias e Ingenieria,

Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2023-02.

DECLARO BAJO JURAMENTO:

Que, he aplicado las encuestas a los clientes de los hospedajes de Aguas Verdes, que titula:
ATENCION AL CLIENTE PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS
HOSPEDAJES DE LA ZONA CENTRICA DE AGUAS VERDES, 2023. Sometiéndome a
las disposiciones legales vigentes de incurrir en falsedad de datos. Y para que asi conste y surta
los efectos oportunos firma la presente declaracion en la Ciudad de Huaquillas, el dia 21 de
diciembre del 2023.

i
>

(7 e
’IZF%@ urs % r;"@d. OUEL

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital
Tatiana Mireya Cordova Lucero
PASAPORTE: A4697554
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Matriz Base de Datos

Titulo de la aplicacion: AITNCION AL CLITNIT PARA M[JORAR LA CALIDAD DI SIR.VICIO
DI LOS HOSPIDAJIS DI LA ZONA CENTRICA DI AGUAS YIRDIS, 2023.

30 Clientes de los hospedajes de Aguas Verdes
3 H ospedaj es

Siempre 5
Casi siempre 4
|Algunas veces 3
Muv pocas veces 2
~uoca 1
ENCU=STADOS
| 13
> 5 5 5 1 5 5 5 3 5 5 5 5
- 5 5 5 2 5 5 5 3 5 5 5 5
" 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5
< 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5
o 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5
N 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5
8 5 S S 1 5 5 5 2 5 5 5 5
. 5 S S 3 5 5 5 2 5 5 5 5
no 5 S S 5 5 5 2 5 5 5 5
" 5 S S 5 5 5 2 5 5 5 5
> 5 S S 5 5 5 2 5 5 5 5
3 5 S S 5 5 5 2 5 5 5 5
4 J > 5 5 5 2 5 5 4 5
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E13
El4
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21

E22

E23
E24
E25
E26

E27

E28
E29

E30

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada.




