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RESUMEN

El presente trabgjo de investigacion tiene como objetivo demostrar que la correcta
aplicacion la gestion bajo € enfoque de atencién al cliente en las micro y pequefias
empresas, rubro hoteles ecoldgicos, ciudad de Pucallpa, afio 2017. Dara como
resultado una buena atencion y plena satisfaccion de los clientes. La metodologia
utilizada es de caracter descriptivo porque se limitd a describir las variables en
estudio tal como se observaron en la realidad en el momento en que se recogio la
informacién; no experimental, porque se realizd sin manipular deliberadamente las
variables, observandolas tal como se mostraron dentro de su contexto. El nivel de
investigacion fue cuantitativo. Los resultados de obtuvieron por medio de una
encuesta, instrumento compuesto por 20 preguntas con respuestas cerradas. La
poblacion del sector hotelero estd compuesta por 6 hoteles ecoldgicos, habiendo
encogido las 6 para aplicar la respectiva encuesta. Las conclusiones mas
significativas obtenidas de este estudio son que las empresas de hoteles ecol 6gicos
no capacitan a su personal cada afio, el 67% de los encuestados conoce poco acerca
de la gestion de calidad, sin embargo el 67% obtuvo clientes satisfechos como
resultado, € 100% de las Mypes utiliza la tecnologia de las redes sociales para
ofrecer sus servicios por su rapidez y sencillez, la gestion de calidad en e sector
hoteles ecologicos es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

clientes.

Palabra clave: gestion de calidad, atencién a cliente, Mypes.



ABSTRACT

The present research work aims to demonstrate that the correct application of the
management under the focus of customer service in micro and small businesses,
ecologica hotels, city of Pucallpa, 2017. It will result in good care and full
satisfaction of the clients. The methodology used is of a descriptive nature because
it was limited to describing the variables under study as they were observed in
reality at the moment in which the information was collected; not experimental,
because it was done without deliberately manipulating the variables, observing
them as they were within their context. The level of research was quantitative. The
results obtained by means of a survey, an instrument composed of 20 questions
with closed answers. The population of the hotel sector is composed of 6 ecological
hotels, having shrunk the 6 to apply the respective survey.

The most significant conclusions obtained from this study are that ecological hotel
companies do not train their staff every year, 67% of respondents know little about
quality management, however 67% obtained satisfied customers as a result, the
100% of Mypes use the technology of socia networks to offer their services for its
speed and simplicity, quality management in the green hotel sector is the
satisfaction of the needs and expectations of customers.

Keyword: quality management, customer service, Mypes.
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I.  INTRODUCCION

El presente trabgo de investigacion: Gestion Bgjo el Enfoque de Atencion al
Cliente en las Micro y pequefias empresas, rubro hoteles ecolégicos, ciudad de
Pucallpa, afio 2017 tiene como objetivo conocer |os beneficios de prestar una buena

atencién al cliente en las Mypes sector hoteles ecol 4gicos.

Desarrolle € planteamiento del problema, su caracterizacion y enunciado de
acuerdo a larealidad de las Mypes, para tener una base en la investigacion del trabajo
realizado, detallé |a justificacion e hipétesis del porque las Mypes deben tener una buena
gestion de calidad enfocandome a la atencion que se debe brindar a los clientes. Se
desarrolla también €l Marco tedrico y conceptual, donde se presentan los antecedentes,

las bases tedricas y las hipotesis.

De igual forma la Metodologia de la investigacion, en € cua se menciona €
tipo, nivel y disefio, la poblacién y muestra, las cuales obtuve teniendo en cuenta que
algunas Mypes no estaban dispuestas a contestar |os cuestionarios gque se utilizaron
como instrumentos, de esta manera se obtuvo los resultados los cuales fueron

analizados e interpretados.

Finalmente se llegard a una conclusion que podra ser de gran ayuda a los
gerentes de las Mypes rubro hoteles ecol 6gicos que quieran obtener mayor informacion
de la gestion de calidad enfocado alaatencion a cliente.
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1.1. PLANEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

a) Caracterizacion del problema

En la actualidad los gecutivos, duefios de los hoteles al parecer desconocen los
grandes beneficios que brindaria una buena gestion de calidad. Cabe resaltar que con
una correcta aplicacién de gestién de calidad daria como resultado disminuir las
molestias de los huéspedes. De la misma manera representa también un incentivo para
el persona |as capacitaciones que les permitira crecer personal y profesionalmente en
su desempefio. Si bien es cierto, es desmotivador y poco equitativo tener que dedicar
parte del tiempo a rehacer bien las cosas que otros hacen incorrectamente, o que es
también la necesidad de repetir los procedimientos propios por fata de informacion
suficiente. Todo esto se podria solucionar con el correcto aprendizaje de los conceptos

de gestion de calidad por parte de la administracion.

La industria hotelera se presenta hoy como uno de los sectores més destacados
del sector turistico y del sector econdmico en Pucallpa. Su impacto tanto en la economia
como en e entorno de actuacion es muy destacable y estratégico para el desarrollo de la

provinciay delaregion.

b) Enunciado del problema
¢Si los gerentes o duefios de las Mypes sector hoteles ecol 6gicos; fortalecieran
la gestion de calidad enfocado a la atencion al cliente, generarian mas productividad

en losingresos, captarian la atencion y preferencia por parte de los huéspedes?

13



1.1.2. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION
1. Objetivo general
El objetivo genera es demostrar que la correcta aplicacion de la gestion de
caidad en la Mypes del rubro hoteles ecolégicos dara como resultado una buena
atencion y plena satisfaccion del cliente por parte de los empleados.
2. Objetivo especifico
Determinar los beneficios que brinda un buen manegjo de gestion de calidad bajo €
enfoque en atencidn al cliente.
Conocer si las Mypes del rubro hoteles ecol 6gicos manejan la gestion de calidad; y s
lo estan haciendo de la manera correcta.
Determinar los conceptos bésicos para desarrollar una buena atencion a cliente en

las Mypes del rubro hoteles ecol 6gicos.

1.1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Las Mypes del rubro hoteles ecoldgicos cumplen un rol importante en nuestra
economia porgue periddicamente se observa que las personas llegan de distintas
ciudades y paises a nuestra regién a conocer y estudiar los diferentes lugares turisticos
gue esta brinda , por €lo € presente estudio permitira conocer las principales
incidencias y beneficios de la gestion bajo € enfoque en atencién a cliente, haciendo
asi, que los gerentes busquen aplicar la gestion de calidad en sus empresas para lograr
la respectiva competitividad en los mercados aplicando una mejor atencion a cliente
en los hoteles ecolégicos y obteniendo mayor productividad, asi mismo e presente
trabajo beneficiara a las Mypes del rubro hoteles ecoldgicos puesto que, es de tal
importancia una adecuada Gestién en la atencion a cliente para e desarrollo y

crecimiento de las mismas.
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. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

a). Internacional

Seminario en linea Osteltur (2016). INNOVACION TURISTICA. Segin €
informe innovacion turistica en Espafia 2015 de ESADE, & 2015 € presupuesto
destinado a innovacion por parte de las empresas de turismo cay0 ligeramente respecto
al afo anterior. Las tecnologias acapararon la mayor parte de la inversiéon en
innovacion, seguidas de la formacién de las personas y la reduccion de costes. Las
empresas turisticas espafiolas siguieron con la reduccion de costes en 2015 y reforzaron
el control de gestion. Sin embargo, aumento e interés por la innovacion entre aquellas
empresas que no lo habian hecho hasta ahora, al tiempo que aguellas que ya estaban

desarrollando lainnovacion se anticipan a mantener 10s procesos en este sentido.

Entre los objetivos en relacion a innovacion, las empresas turisticas destacan:
mas clientes, megjorar € servicio y lamejora de laimagen de marca. Para la mayoria de
las empresas turisticas, los clientes son |os principal es motivadores de las innovaciones,
seguidos de las fuentes internas de innovacion (los empleados, el equipo directivo y la
préctica diaria del negocio) y las externas (los consultores, |a competencia, los informes

del sector y lasferias y congresos)

Karger, M. (2011). HOTELES ECOLOGICOS. La creciente preocupacion por €
turismo medioambiental y sostenible ha creado una nueva corriente: €l ecoturismo; éste
ha llevado a sector hotelero a ofrecer innovadores lugares donde poder pasar las

vacaciones.
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La hoteleria ecol6gica es parte del turismo responsable y sustentable, que es una
nueva forma de comportamiento turistico en la que prima la conciencia ecolégica.
Atiende las necesidades de los turistas actuales y a mismo tiempo protege el ambiente.
Hay ciertos aspectos que definen a un alojamiento ecoldgico, como por gemplo la
armonia con € medio ambiente, |as energias renovables, la aimentacion, la distancia a

nucleos urbanos grandes y las posibilidades de oscio.

En Sudamérica € pais que mas proyectos y emprendimientos de hoteles
ecol0gicos tiene es Brasil, seguido por argentina. en la provincia de buenos aires hay
mas de 100 hoteles de este tipo, ubicados en los partidos de tornquist tandil, pinamar,
mar de las pampas, carilo, bahia blanca, pehuén co, villa gesell, mar del plata, coronel
Suarez y mar azul. Estos aojamientos tienen un certificado de alojamiento turistico
sustentable por haber logrado atos estandares de gestion ambiental. Fueron evaluados
por arquitectos, antropologos y hidlogos del organismo provincial para € desarrollo
sostenible, que se encargaron de vigilar la vegetacion, la infraestructura y también el

entorno natural.

b). Nacional

Baz, J. (2017). JOSE KOECLIN, FUNDADOR DE INKATERRA, EL GRAN
REFERENTE PERUANO DE LA HOTELERIA DE LUJO ECOLOGICO Y
SOSTENIBLE. José Koechlin es un empresario peruano que fundo inkaterra en € afio
1975 y la convirtié en una cadena con una seleccion de hoteles, que son un referente en
desarrollo sostenible y son pioneros en ecoturismo a nivel mundial. Es una empresa que
se involucra con las comunidades en las cuales se desarrolla sus proyectos,
estableciendo relaciones con los habitantes y protegiendo la flora y fauna creando

conciencia en todos sobre e cuidado medioambiental.
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Inkaterra realiza un ecoturismo de vanguardia con informacion factual basadas
en las investigaciones in situ. realizo la restauracion de cinco hectéareas de bosgue de
neblina, la gestion y & uso sostenible de 17,000 hectareas de selva amazoénica, cuenta
con 6 hoteles, los cual es estan ubicados en distintos puntos del paisy son los siguientes:
inkaterra reserva amazonica (madre de dios), inkaterra hacienda concepcion
(Tambopata), inkaterra Machu Picchu pueblo hotel (Machu Picchu — cusco), inkaterra
hacienda Urubamba (Urubamba — cusco), inkaterra la casona (cusco) y € Mapi y
inkaterra (cusco), da la bienvenida a méas de 200,000 vigjeros cada afio y pertenece a
diversas alianzas, como Relais & Chéteaux, virtuoso y National Geographic, Unique
L odges of the World.

Todas las propiedades de |a cadena se caracterizan por € lujo ecologico, ya que
estan construidas con materiales nativos y con disefios eco-amigables y que no
destruyen laarmoniaentre si y € entorno.

Este afo la cadena peruana construira su séptimo hotel, ubicado en cabo blanco,
talara, en Piura. El proyecto serd un hotel de 120 habitaciones, una estacion bioldgica e
instalaciones de cuatro y cinco estrellas. Iniciaria operaciones en € 2018.

A través de la asociacion inkaterra se llevan a cabo distintas iniciativas de
conservacion de la flora y fauna, como € inkaterra Canopy Walkway; e centro de
rescate del 0oso andino en inkaterra Machu Picchu pueblo hotel; y e World Birding

rally. Ademés, es la primera empresa peruana en ser declara carbono neutro.

Aguilar, M. (2017). URSULA VERA HERNANDEZ: SE ESTAN
APLICANDO CRITERIOS ECOLOGICOS EN LA GESTION DE HOTELES. La
diversidad de flora y fauna que posee nuestro pais motiva a mucha gente a querer

cuidarla. Este sentimiento no fue geno a un matrimonio peruano-chileno conformado
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por la economista Ursula vera 'y su esposo, quienes crearon € hotel Amazon Garden
Ecolodge boutique, con e fin de cumplir su suefio de vivir y servir a los pueblos
originarios de la selva de Peru.

En una entrevista hecha a Ursula vera detallo que la disminucion de los recursos
naturales, el aumento de la contaminacion y la destruccion del entorno son una realidad
cada vez mas palpable, y que va despertando de poco en poco la conciencia socia. a
raiz de ello, se ha incrementado la demanda de todo tipo de productos y servicios
medi oambientalmente sostenibles, y los hoteles no se han apartado de ello. se estan
aplicando criterios ecoldgicos en su gestion y cada vez son mas apreciados. Esto es lo
que se conoce hoy como hoteleria “Ecofriendly”, donde al cliente no le importa pagar
mas s tiene garantia de que contribuye a minimizar e impacto ambienta de su
actividad y ahorrarecursos sin que disminuyala calidad del servicio.

El negocio hotelero es quizés uno de los sectores més orientados a servicio a
cliente. Esta caracteristica obliga a tomar decisiones eficaces para mejorar rapido e
intentar satisfacer a los clientes, superando sus expectativas. En ese sentido, hoy en dia
hay multiples posibilidades y oportunidades de innovacién en hoteles. Unade ellas es €
uso de plataformas colaborativas tales como Tripadvisor, Booking o Airbnb, que ya son
aplicaciones del dia a dia para la mayoria de usuarios de hoteles. Por otro lado esta la
experiencia vivencial al usuario, que se traduce en fomentar el llamado “turismo de
experiencias”. Este ofrece, sobre todo, actividades locales. La clave esta en ofrecer méas
servicios sin afadir un costo alto o en algunos casos de forma gratuita. La hoteleria ha
ido mejorando en estos Ultimos afios en Perd, pensando en satisfacer |as necesidades de
turistas extranjeros. Esto ha permitido que € turista local se beneficie de esta meor
infraestructura hotelera y e servicio a cliente, por 1o que hoy se ha incrementado la

afluencia de turismo nacional.
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En Iquitos los principales retos que enfrenta en la actualidad el tema hotelero son
la informalidad, la falta de politicas publicas regionales y comunales de fomento del
turismo, tales como la limpieza de la ciudad y la seguridad, alo que se une la fata de
persona capacitado en atencion a cliente. EI motivo por la cual hemos apostado por
realizarnos como un gran hotel en Iquitos es por su rica historia, diversidad cultura y

belleza natural, ademés de ser e pulmon y la mayor reserva de agua dul ce del mundo.

c). Local

Grijalba, C. (2017). CENTRO TURISTICO Y TERAPEUTICO EN
PUCALLPA. En la actualidad € turista busca € turismo ecolégico y medicind, y €
Per(l tiene una inmensa riqueza natural y una gran biodiversidad admirada en e mundo
los cuales estan siendo explorados, sin embargo en algunas regiones falta una

infraestructura que ademas de permitir lafaunay flora, ayude a preservar el entorno.

El proyecto se basara en € disefio de un centro turistico y terapéutico en
Pucallpa, € enfoque sera relacionar no solo la infraestructura con € entorno sino
proponer espacios de interaccion y aprendizaje sobre la cultura de la zona, es necesario
desarrollar la arquitectura bioclimética de manera que se produzca el menor impacto

ambiental.

2.2 Basestedricas
1. Teoriadela Gestion de calidad

Un sistema de gestion de la calidad, no es més que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad

de los productos o servicios que se ofrecen a cliente, es decir, es planear, controlar y
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mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en e cumplimiento de los
requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad puede traerle grandes
beneficios a una organizacion, cuando esta lo hace con un ato nivel de compromiso por

parte de la atadireccion, por gemplo:

Aumentar la satisfaccion de los clientes: un sistema de gestion de calidad ayuda a
gue la organizacion planifique sus actividades en base a los requisitos de los
clientes y no solamente en base a los requisitos que establezca la organizacién, por
lo que la calidad se integra en € producto o servicio desde la planificacion,
conduciendo asi a que se tengan clientes satisfechos. hay que recordar que la
calidad no es solo cumplir requisitos, sino de tener clientes satisfechos.

Reducir variabilidad en los procesos. a través de un sistema de gestion de calidad
podemos estandarizar los procesos de una organizacion reduciendo asi la
variabilidad que se presentan en estos, o cua hace que aumente nuestra capacidad
de producir productos consistentes.

Reducir costes y desperdicios: un sistema de gestion de calidad ayuda a crear una
cultura proactiva y de andlisis de datos, por o que la organizacién se enfoca en
detectar oportunidades de mejoras y corregir problemas potenciales, o que conlleva
a gue esta tenga numerosos ahorros en recursos.

Mayor rentabilidad: a sistema de gestion de calidad ayudar a la organizacion a
aumentar la satisfaccion de los clientes y reducir costes y desperdicios, su
rentabilidad aumenta, produciendo asi mayores ingresos 0 un mayor margen de
beneficios, asi como mejor posicionamiento en e mercado y de tener no solo

clientes satisfechos, sino ledes.
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Por ultimo hay gque destacar que en unaimplementacion de un sistema de gestion
de la calidad muchas veces se requiere que hayan cambios en algunos elementos
culturales de la organizacion, pues como muy bien dijo abert einstein: “si quieres lograr

resultados diferentes, tienes que hacer cosas diferentes”. Mateo, R. (2010).

1.1. Calidad

Alvarez, J. (2006) INTRODUCCION A LA CALIDAD APROXIMACION A
LOS SISTEMAS DE GESTION Y HERRAMIENTAS DE CALIDAD. Actuamente, la
expresion “calidad” se utiliza con frecuencia en cualquiera de los ambitos de nuestra
sociedad, sin importar € sector del que procede e comentario ni la vertiente hacia la
que sedirige.

El mayor peligro a gue se enfrenta una organizacion es ella misma. Su miopia
ante las distintas actitudes que los ciudadanos puedan adoptar o su capacidad para
anticiparse y/o adaptarse a los deseos de sus clientes, actuales o potenciales, pueden
sentenciar su futuro en e mercado. Con esto, no queremos sefidlar solo |a parte negativa
de esta influencia, sino la importancia que tienen sus clientes. La preparacion de los
clientes, tanto formativa como laboral, es cada vez mayor debido a su propia
competencia y a la aparicion de un cierto efecto experiencia a medida que consumen.
Esta evolucion les confiere una gran seguridad en la eleccion de sus proveedores y de
los productos o servicios que solicitan. La consecuenciadel desarrollo cultura asignable
a cliente parecefécilmente observable; escreciente la influencia de sus
propias expectativas y especificaciones en las compras y contrataciones. Por tanto, su
nivel de exigencia serd més elevado y @ trabagjo que deben desarrollar las entidades
suministradoras serd cada vez mayor. El cliente, las organizaciones y la sociedad

evolucionan, alcanzando todos ellos un mayor grado de madurez y, a la vez, de
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flexibilidad. A lo largo de esta unidad didéctica, analizaremos sus distintas evoluciones
Yy, COMo consecuencia, |os cambios producidos en la calidad exigida y ofertada.

La calidad en € servicio a cliente es uno de los puntos primordiales que se
deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar € tamario, estructura 'y
naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para
desempefiarse en esta area, ya que a ser la primera imagen que se da a los clientes
ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y s se llega a alterar pueden
convertirse en una amenaza. Mas sin embargo, en muchas ocasiones puede |legar a ser
empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto a desarrollo y
crecimiento de las mismas, por o cual, principalmente se debe definir laimportancia de
dicho servicio al cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma mas Optima de

llevarlo acabo. Editoria e Buzon de Pacioli. (2013)

1.2. Cliente

Con € paso del tiempo, la competitividad ha crecido en todos y cada uno de los
mercados. Las empresas se encuentran con competidoras que ofertan un producto o
servicio con unas caracteristicas que, aplicando una terminologia macroeconémica,
permitirian denominarlo “diferenciado”, es decir, estos productos no son idénticos
(homogéneos) y, por tanto, no son perfectamente sustitutivos entre si; sin embargo, y a
pesar de sus diferencias, sirven para que el consumidor cubra las mismas necesidades.
En todo caso, hay una idea muy clara: un producto o servicio se vende a un cliente; si
no hay clientes, no hay ventas y, en consecuencia, la empresa dgjaria de existir.
ALVAREZ, J. (2006) INTRODUCCION A LA CALIDAD APROXIMACION A LOS

SISTEMAS DE GESTION Y HERRAMIENTAS DE CALIDAD.
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2. Calidad del servicio

Es una disciplina que abarca toda la complegidad de una organizacion, es €
habito desarrollado y practicado por una organizacion parainterpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible,
adecuado, é&gil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bao
situaciones imprevistas 0 ante errores, de tal manera que € cliente se senta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, vy
sorprendido con mayor valor a esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos parala organizacion. Pizzo, M. (2013)

2.1 Paso paralameoraen la calidad del servicio segin Mariana Pizzo

2.1.1 Averiguar lasprincipales debilidades del servicio

Si has estado trabajando ya en mejorar tu servicio, muy probablemente hayas
realizado alguna encuesta de satisfaccion atus clientes. O quizés tienes agun otro modo

de recibir sus opiniones.

2.1.2 Evalla ese aspecto

El segundo paso del método es evaluar la satisfaccion de tus clientes en relacién

al aspecto que has identificado. Pero para esto debes hacer una encuesta enfocada.

¢QUé es una encuesta enfocada? Es una encuesta de satisfaccion donde solo preguntas

acerca de un aspecto de tu servicio.

¢Queé debes preguntar en esta encuesta?
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Explicas brevemente a cliente que estas evaluando ese aspecto del servicio para

mejorar su satisfaccion.

El primer punto es una evaluacion general.

Que debera cambiar en ese aspecto para que sea de su total satisfaccion.

Estén dispuestos a pagar méas por esas mejoras.

1.2.3 Implementar mejorasinmediatamente

En este punto es importante que involucres a tus empleados, porque pueden

aportarte valiosas idess.

1.24 Evaluar € procesoy consolidar

Evalta todo lo que hiciste y decide 1o que quedara instalado como nueva forma

detrabgo. Analizalos costos y beneficios y toma tus decisiones.

3. Atencidn al cliente

Seguin Carrasco (2013). La atencion a cliente es una funcién fundamental de la
empresa que consiste en trasladar la totalidad de sus productos y servicios, de manera
que € cliente resulte totalmente satisfecho con la prestacion del servicio y del producto

recibido.
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La atencion a cliente engloba a todas las actividades de la empresa que
gestionan la interaccion con los clientes. Por tanto sea cua sea € tipo de empresa la

atencion a cliente debe cumplir con dos objetivos fundamental es:

Larelacion directa con sus clientes y €l andlisis de su comportamiento para detectar
los puntos que precisan mejoras
La atencion de las reclamaciones de los clientes y la blasgueda de soluciones y

compensacion por 1os incumplimientos en su caso.

1.3.1 Seguin Tarodo (2014). Lasfases dela atencion al cliente son:

1. Acogida: Consiste en acoger a cliente en laempresa. Para ellos, hay que tener

en cuenta los siguientes aspectos:

La imagen de la empresa es fundamental para que € cliente tenga una buena
acogida.

El trato del cliente debe ser € adecuado, |0 que implica que debemos ser correctos,
simpaticos, amables, etc.

El cliente debe estar comodo hasta que sea atendido por |a persona correspondiente.
Por tanto, la empresa debe informar previamente de los aspectos que le hacen a
cliente estar més comodos, estos aspectos son muy diversos y, entre otros, se
encuentran e de redizarle a cliente un servicio personalizado o tratarle de una

determinada manera segun € tipo de cliente que sea.

2. Seguimiento: Consiste en la espera que tiene que redizar € cliente hasta que
sea atendido por la persona correspondiente. Para ello, hay que tener en cuenta los

siguientes aspectos:
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Cuando € cliente espera, o primero que tiene que hacer la persona que en ese
momento le atiende es decirle quien le va a atender, cuanto tiempo tiene que
esperar y larazon por la que debe esperar.

Cuando la espera sea muy larga, la persona que en ese momento le atiende debe

hablar con € cliente de vez en cuando y preguntarle si necesitaalgo

3. Gestion: Consiste en atender las necesidades de cliente. Es €l encuentro que

tiene lugar entre @ cliente y la persona encargada de atenderle.

Para atender |as necesidades del cliente, |a persona encargada de atenderle debe
gestionarle y resolver las dudas que tenga € cliente y redizar una atencion
personalizada. Es muy importante escucharle con mucho cuidado para evitar que €

cliente se sientaincomodo.

4. Despedida: Consiste en terminar con la conversacion gue tiene € clientey la
persona encargada de ofrecerle los servicios. Para ello, antes de despedirse, el prestador
de servicio debera haber resuelto todas las dudas que tenga el cliente, de tal manera que

este salga satisfecho de la empresa.

4. TeoriadelaMypes

Las Mypes se constituyen por una persona juridica o natural y desarrollan
actividades como la produccion, comercializacion y servicios, y se clasifican en dos
tipos: microempresas, las cuales tienen de 1 a 10 trabgjadores y las pequefia empresas
tienen de 1 a 50 trabajadores. (Proinversion, 2010).

Siendo de gran importancia la existencia de estas empresas en e ambito
econdémico, ya que reduce la pobreza a través de puestos de trabajo, mejorando la

distribucion del ingreso e incentivando €l caracter emprendedor hacia los demas,
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contribuyendo de manera general a ingreso naciona y a crecimiento econémico.

Centty. (2008).

3.3. Marco conceptual

3.3.1 Definiciones

3.3.1.1 Definicion de hoteles ecol 6gicos

a). Definicion de Hotel Ecoldgico

Los hoteles ecoldgicos se caracterizan principamente por ofrecer unas
instalaciones que se han construido, y se mantienen, con un minimo impacto ambiental
alavez que ofrecen un servicio adecuado, donde los huéspedes pueden disfrutar de una
estancia agradable siendo respetuosos con €l entorno.

Debido a la creciente demanda de este tipo de alojamientos verdes, en la
actualidad es facil encontrar lugares etiquetados como ecol dgicos, pero que en realidad
no lo son. Para poder diferenciar 1os unos de los otros, debemos fijarnos que cumplan
con los criterios estandar de los hotel es ecol 6gicos.

1.2 Una arquitectura sostenible, con la finalidad de minimizar el impacto ambiental de
las instalaciones sobre e medio ambiente y sus habitantes, reduciendo las
emisiones contaminantes y consumo energeético, utilizando materiales reciclados,
reutilizables y de origen local. Ademés de disponer de un buen sistema de
aisamiento y correcta orientacion, para asi reducir €l uso de calefaccion y aire
acondicionado, etc.

1.3 Utilizar materiales ecoldgicos, reciclados o biodegradables, desde & mobiliario, a
productos de limpieza, utensilios y materiales impresos. Enciclopedia en Red

Ecured, (2017).
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b). Atencion al Cliente

Es e conjunto de actividades que una compahia disefia para identificar y
satisfacer las necesidades, teniendo como objetivo cubrir las expectativas de sus
clientes, siento la atencion a cliente indispensable para € desarrollo de una empresa.

Serna, H. (2006)

c). Gestion de calidad

Es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto
de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen a
cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aguellos el ementos de una organizacion
que influyen en e cumplimiento de los requisitos del cliente y en e logro de la

satisfaccion del mismo. Mateo, J. (2010)

d). Mypes
Las Mypes pueden ser congtituidas por personas naturales o juridicas, bao
cualquier forma de organizacion empresarial, segun la ley, para poder acogerse a los
beneficios de los que gozan las Mypes en € Perd, estas deben cumplir con ciertos
reguisitos concernientes a su numero de trabajadores y sus volumenes de ventas.
Caracteristicas de las Mypes.
Microempresas: de 1, a 10 empleados.

Pequefia Empresa: de 1, a 100 empleados.

28



. HIPOTESIS

H1. Las Mypes del rubro hoteles ecologicos en el sector de Pucallpa afio 2017,
capacita a su persona para mejorar la atencion a cliente su empresa y obtener como
resultado a clientes satisfechos con €l servicio que brindan.

H2. Cumplen adecuadamente las Mypes del rubro hoteles ecolégicos Con la

gestion de calidad.
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Iv. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion sera descriptivo.

M = Muestra que se conformara por las MY PES encuestadas, hoteles ecol 6gicos
del sector Pucallpa afio 2017.

O = Observacion de las variables: Gestion bgjo € enfoque en atencion a cliente

del sector hoteles de la ciudad de Pucallpa.

4.2. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion estuvo integrado por 8 Mypes del sector hoteles ecoldgicos de las
cuaes se utilizd como muestra 4 Mypes teniendo en cuenta que son las mas
representativas de la ciudad de Pucallpa.

1. City Amazon hotel ecoldgico
2. Manish hotel ecoldgico

3. Lodgedd abuelo

4.  Jene Shobo

5. LaMaokaecolodge

6. Hote d delfin ecolégico
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43. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Variable Definicion Dimension I ndicador es
Gestion de Calidad: Es .
. o Empresarial
una serie de actividades Logro .
) Individual
coordinadas que se
llevan a cabo sobre un Imagen
conjunto de elementos Clima
para lograr la calidad de | Qrganizacional Calidad de vida
los productos o servicios Alta productividad
que se ofrecen al -
cliente, es decir, es Marketing
planear, controlary Tecn Plan estrategico
mejorar aquellos ecnica Mejora continua
elementos de una Otros
organizacién que
influyen en el Precio
cumpllmlento (.:Ie los . Calidad
requisitos del clientey | Competitividad
Gestion de en el |ogro de la Planificacion
Ca“da(_j en | satisfaccion del mismo. Atencion al cliente
Atencion
al Cliente Poder
Motivacion Monetario
Crecimiento
Atencion al cliente: Es Atenci preferencial
: encion
el conjunto de estandarizada
act|V|d~zides: qLie una Amabilidad
compaiiia disefia para
identificar y satisfacer
las necesidades,
teniendo como objetivo
cubrir las expectativas
P Calidad

de sus clientes, siento la
atencidn al cliente
indispensable para el
desarrollo de una
empresa.
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4.4. TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.
1. Técnica

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico latécnica de la encuesta.

2. Instrumento

Para el recojo de lainformacion, se aplico un cuestionario de preguntas cerradas.

45. PLAN DEANALISISDE DATOS

El proceso, implico un andlisis luego de finalizar la tabulaciéon de todos los
datos que se obtuvo aplicando los instrumentos a los administradores de cada empresa,
con e objetivo de visualizar e comportar de las variables. Para andlizar los datos se
utilizé la técnica de estadistica descriptiva para cada resultado obtenido en las
evaluaciones de los propietarios de las Mypes rubro hoteles ecoldgicos, se elaboro
graficos en forma circular para cada una de las variables en estudio y tablas de

distribucion de frecuencia.
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4.6.

MATRIZ DE CONSISTENCIA.

Técnicase

Problema Objetivos Variable | Universoy Muestra | Metodologia | instrumentos
¢Si los gerentes o | Objetivo General: El Objetivo Gestion | El universo se obtendra | El tipo de Técnica: se utilizara
('il/?eﬁos de Itas genzrgl I::A'\S,I?emqgra[r) Qtje La de de la investigacion que inv,eztigac_ic’)p las encuestas.

ypes sector | Correcta Aplicacion De La : £ i i A | SEF@descriptivo.
hoteles Gestion De Calidad En La Mypes calided | seharaen lainstitucion I nstrumento:
ecol 0gicos; Del Rubro Hoteles Ecol dgicos en_ ; re§pon$ble €N | B nive dela preguntas cerradas
fortalecieran  la | Dardn Como Resultado Una atencion | brindarnos la| investigacion
gestion de calidad | Buena Atencion Y Plena a cliente | informacion. Teniendo | sera cuantitativo.
enfocado a la| Satisfaccion Del Cliente Por Parte en cuenta € resultado
atencion a | De Los Empleados. El disefio dela

cliente, generarian
mas productividad
en los ingresos,

captarian la
atencion y
preferencia  por
pate de los
huéspedes?

Obj etivo Especifico: Determinar
los beneficios que brinda un buen
mangjo de gestiéon de calidad bajo
el enfoque en atencion d cliente.

Conocer s las Mypes del rubro
hotel es ecol 6gicos mangjan la

gestion de calidad; y si lo estén
haciendo de |la manera correcta.

Determinar los conceptos béasicos
para desarrollar una buena
atencion a cliente en las Mypes
del rubro hoteles ecol 6gicos.

Sse obtendra la muestra
correspondiente.

investigacion
serano
experimental -
transversal -
retrospectivo -
descriptivo
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4.7. PRINCIPIOS ETICOS.

La presente investigacion, estuvo fundamentada por principios éticos, como la
justicia que exige € derecho a un trato de equidad, veracidad ya que la informacion
gue se muestra en la presente informacién es, transparente en toda la informacion
proporcionada, tanto en la preparacion y seguimiento de la investigacion, autenticidad
en la recopilacion de datos, por ultimo € principio de la solidaridad, ya que € trabajo

que se realizo, solo serd utilizado para fines académicos.
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v. RESULTADOS
51 RESULTADOS

Tabla 1: Edad del representante de la empresa.

Edad Frecuencia Por centaje
20 a 35 afios 0 0.00%
36 a50 afios 4 66.67%
de51 amas 2 33.33%
Total 6 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico 1: Edad del representante de la empresa.

Edad del representante
0.00%

66.67%

= 20 a 35 afios 36a50anios =de5lamas
Fuente: Tabla 1.
Descripcion:
Enlatablaly grafico 1, se observa que €l 66.67% de los encuestados tienen la edad de

36 a50 aflos y € 33.33% tiene de 51 aflos amas.
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Tabla 2: Género del representante de la empresa

Genero dd representante Frecuencia Por centaje
Masculino 3 50.00%
Femenino 3 50.00%
Total 6 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfica 2: Género del representante de la empresa

Genero del representante

© 50.00%

= Casado = Femenino

Fuente: Tabla 2
Descripcion:
En latabla 2 y gréfico 2, se observa que & 50% de los representantes de las empresas

son del género femenino y el 50% es del género masculino.
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Tabla 3: Estado civil delos representantes de la empresa.

Estado civil Frecuencia Porcentaje
Casado 1 17%
Soltero 4 67%
Divorciado 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico 3: Estado civil de los representantes de la empresa.

Estado civil

m o m

Descripcion:

Enlatabla3y gréfico 3, se observa que @ 17% de los representantes de la empresa son

= Casado

Soltero

= Divorciado

Fuente: Tabla 3

casados, €l 67% son solterosy e 17% son divorciados.
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Tabla4: Grado de instruccion de los representantes de la empresa

Grado deinstruccion Frecuencia Por centaje
Sin instruccion 0 0%
Estudios bésicos 1 17%
Estudios técnicos 3 50%
Universitario 2 33%
Postgrado 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico 4. Grado de instruccién de los representantes de la empresa.

Grado deinstruccion
0% _ 0%

17%

= Sin instruccion Estudios basicos = Estudios tecnicos
= Universitario = Postgrado
Fuente: Tabla 4
Descripcion:

En latabla4 y gréfico 4, se observa que € 17% de los representantes tienen estudios
basicos, € 50% tiene estudios técnicos y € 33% de los representantes tiene estudios

universitarios.
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Tabla5: Profesion de los representantes de la empresa.

Profesion Frecuencia Por centaje
Lic. Administracion 2 33%
Contador Publico 0 0%
Otros 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico 5: Profesion de | os representantes de la empresa.

Profesion

m Lic. Administracion Contador Publico m Otros

Fuente: Tabla5s

Descripcion:
Enlatabla5y e grafico 5, se observa que el 33% de |os representantes de las empresas

son licenciados en administracion y e 67% de |os representantes tienen otra profesion.



Tabla6: ¢Cud es € cargo que desempefia en la empresa?

Cargoen laempresa Frecuencia Por centaje
Duefio 1 17%
Administrador 4 67%
Representante legar 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico 6: Cual es € cargo que desempefia en la empresa?

Cargoen laempresa

- =

= Duefio Administrador = Representante legar

Fuente: Tabla 6

Descripcion:
En latabla 6 y grafico 6, se observa que € 17% de los representantes de las empresas

son los propios duefios, el 67% ocupa el cargo de administrador delaempresay e 17%

el cargo de representante legal .
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Tabla7: ¢Cuantos afios de permanenciatiene en la actividad y en el rubro?

Afos de permanencia Frecuencia Por centaje
De 1 a2 afios 1 17%
De 3 a4 afos 1 17%
De 5 aflos amas 4 67%
Total 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico 7: ¢Cuantos afios de permanenciatiene en laactividad y €l rubro?

Anos de permanencia

= De 1 a?2 afos De3 a4 ainos =Deb afnosamas

Fuente: Tabla7
Descripcion:
Enlatabla 7 y en e grafico 7, se observa que € 17% de los representantes de la

empresa tienen de 1 a 2 afos de permanencia, € otro 17% tiene de 3 a 4 afios de

permanenciay e 67% de representantes tiene de 5 afios a més.
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Tabla8: ¢Con cuantos colaboradores permanentes cuenta la empresa?

NuUmer o de colaboradores Frecuencia Por centaje
Delab 3 50.00%
De6 amas 3 50.00%
Total 6 100.00%

Fuente: cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Grafico 8: ¢Con Cuantos colaboradores permanentes cuenta la empresa?

Numero de colaboradores

mDelab De 6 amas

Fuente: Tabla 8

Descripcion:
En latabla 8 y gréfico 8, se observa que & 50% de los representantes de la empresa

tienen de 1 a5 colaboradores permanentes y el 50% tiene de 6 a més colaboradores.
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Tabla9: ¢Conoce técnicas de gestion empresarial ?

Técnicas de gestion empresarial Frecuencia Por centaje
Si muchos 1 17%
Conozco pocos 4 67%
No conozco 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes, 2017.

Grafico 9: ¢Conoce técnicas de gestion empresarial ?

Tecnicas de gestion empresarial

i

= Si muchos = Conozco pocos = NO conozco

Fuente: Tabla9

Descripcion:
Enlatabla9y € gréfico 9, se observa que €l 17% de los representantes de la empresa
conocen muchas técnicas de gestion empresarial, el 67% conocen poco y € 17% de los

representantes no conocen acerca de | as técnicas de gestion empresarial.

43



Tabla10: ¢(Cudles?

¢Cuales? Frecuencia Por centaje
Planeamiento estratégico 2 33%
M ejora continua 3 50%
Ingenieria de procesos 0 0%
Lluvia o tormenta de ideas 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes, 2017.

Grafico 10: ¢Cudes?

¢cCuales?

= Planeamiento estrategico = Mejora continua

= |[ngenieria de procesos Lluvia o tormenta de ideas

Fuente: Tabla 10

Descripcion:

En latabla 10 y € gréfico 10 se observa que & 33% de los representantes conocen el

planeamiento estratégico, € 50% de los representantes conoce la mejora continua y €l

17% conoce lalluvia o tormenta de ideas.
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Tabla 11: ¢COomo se presenta ante sus col aboradores?

Como se presenta Frecuencia Por centaje
Lider 3 50%
Jefe 0 0%
Colaborador 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréafico 11: ¢Coémo se presenta ante sus colaboradores?

Como se presenta

0%
= Lider = Jefe = Colaborador

Fuente: Tabla 11

Descripcion:
Enlatabla1l y lagrafica 11, se observa que €l 50% de |os representantes se presentan

como un lider y e otro 50% se presenta como un colaborador méas en la empresa.
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Tabla12: ¢Usalas TIC en gestion empresarial paramejorar la calidad de sus servicios?

Usalas TIC Frecuencia Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%
Total 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfica ¢Usalas TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de sus servicios?

UsalasTIC

Fuente: Tabla 12

Descripcion:
Enlatabla 12 y grafico 12, se observa que € 67% de los representantes si hacen uso de

las TIC y el 33% de los representantes no.
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Tabla 13: ¢Percibe que aplicar una gestion de calidad en su negocio le proporciona

resultados que le ayuda alograr sus objetivos?

Ayuda a lograr su objetivo Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%

[v)
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico: ¢Percibe que aplicar una gestion de calidad en su negocio le proporciona

resultados que le ayuda alograr sus objetivos?

Ayuda alograr susobjetivos

0%

Fuente: Tabla 13.

Descripcion:
Enlatablal13y e gréfico 13, se observa que € 100% de los presentantes si percibe que
aplicando una gestion de calidad en su negocio le proporciona resultados que le ayuda a

lograr sus objetivos.
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Tabla 14: ¢Qué objetivos halogrado aplicando |a gestion de calidad?

Objetivos logrados Frecuencia Por centajes
Aumentos de ventas 2 33%
Clientes satisfechos 4 67%
Abrir nuevos locales 0 0%
Ninguna de |as anteriores 0 0%
Total 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado alos representantes, 2017.

Gréafico 14: ¢Qué objetivos halogrado aplicando la gestion de calidad?

Objetivoslogrados

0% 0%

Clientes satisfechos
= Ninguna de |as anteriores

= Aumentos de ventas
= Abrir nuevos locales

Fuente: Tabla 14

Descripcion:

Enlatablal4y € grafico 14, se observa que e 33% de los representantes obtuvo como

resultados el aumento de sus ventas, y e 67% de los representantes obtuvo clientes

satisfechos.
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Tabla 15: ¢Cuantas veces al afio el negocio capacitd al personal para mejorar la calidad

en laatencion al cliente?

Capacitacion al personal Frecuencia Por centaje
2016 3 50%
2017 3 50%
Total 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico 15: ¢cuantas veces a afno el negocio capacitod a personal paramejorar la calidad

en laatencion al cliente?

Titulo del gréfico

50%

= 2016 = 2017

Fuente: Tabla 15

Descripcion:
En la tabla 15 y en e gréfico 15, se observa que € 50% de los representantes
capacitaron a su personal en el 2016 unas tres veces, y € otro 50% de |os representantes

capacito a su personal en el 2017 unas 3 veces.
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Tabla 16: ¢Evaua usted € nivel de satisfaccion de los huéspedes en la atenciéon que

brinda su personal ?

Grado de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Si 5 83%
No 1 17%
A veces 0 0%
Total 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico 16: ¢Evaua usted e nivel de satisfaccion de los huéspedes en la atencion que

brinda su personal ?

Grado de satisfaccion
/O%

u S No = A veces

Fuente: Tabla 16

Descripcion:
En latabla 16 y €l gréfico 16 se observa que €l 83% de los representantes si evalua e

nivel de satisfaccion de sus huéspedes, y € 17% de |os representantes no 1o hace.

50



Tabla 17: ¢Su empresa actualiza las estrategias de servicio, segun los gustos y

preferenciadel cliente?

Actualiza estrategias Frecuencia Porcentaje
Si 5 83%
No 1 17%
Total 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico 17: ¢Su empresa actualiza las estrategias de servicio, segun los gustos y

preferenciadel cliente?

Actualiza estrategias

Fuente: Tabla 17

Descripcion:
En la tabla 17 y en e grafico 17, se observa que € 83% de los representantes si
actualiza sus estrategias de servicio, segun los gustos y preferenciadel clientey el 17%

no actualiza sus servicios de vente con respecto alos gustos del cliente.
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Tabla 18: ¢ha implementado en su empresa ofrecer los servicios que brinda con ayuda

de las redes sociales?

Ayuda delasredes sociales Frecuencia Por centaje
Si 6 100%
N 0 0%
Total 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado alos representantes, 2017

Gréfico 18: ¢haimplementado en su empresa ofrecer |0s servicios que brinda con ayuda

de las redes sociales?

Ayuda delasredes sociales

0%

Fuente: Tabla 18

Descripcion:
En latabla 18 y en gréfico 18, se observa que €l 100% de los representantes si ofrece

sus los servicios que brinda con ayuda de | as redes sociales.
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Tabla 19: ¢Su negocio es formal?

Su empresa esformal Frecuencia Por centaje
Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado alos representantes, 2017.

Gréfico 19: ¢Su negocio es formal?

Su empresa esformal

0%

Fuente: Tabla 19.

Descripcion:
En la tabla 19 y en € gréfico 19, se observa que € 100% de los representantes

formalizaron sus empresas.
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Tabla 20: ¢considera que la formalizacion contribuye a su negocio haciéndose notar su

presencia a traves de sus servicios?

la formalizacion contribuye Frecuencia Por centaje
Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado alos representante, 2017.

Gréfico 20: ¢considera que la formalizacidn contribuye a su negocio haciéndose notar

Su presencia através de sus servicios?

la for malizacion contribuye

0%

Fuente: Tabla 20

Descripcion:
Enlatabla20y en el grafico 20 se observa que € 100% de |os representantes considera
gue la formalizacion contribuye a su negocio haciéndose notar su presencia a través de

los servicios que brindan.
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5.2.

ANALISIS DE RESULTADOS

Respecto alos datos general es de | os representantes

v

Con respecto a la edad de |os representantes el 66.67% manifiestan tener entre 36 a
50 afios y € 33.33% de 51 amés afios (ver grafico 1). Este resultado indica que los
representantes son personas con la edad promedia para dirigir las empresas. Es
importante tener en cuenta que la edad no es de mayor relevancia a momento de
representar una empresa, sino tener la experiencia adecuada y la capacidad para

desarrollar |as actividades que conlleven a cumplir los objetivos.

En cuanto a género de los representantes el 50% es de género femenino y & 50%
es de género masculino (ver grafico 2). Este resultado indica que las empresas no
tienen preferencia alguna por e género de los representantes sino por cualidades

mas importantes que sumen a progreso de las empresas.

El 67% de los representantes de las empresas son solteros, € 17% son casados y €
17% de los representantes son divorciados (ver gréfico 3). Este resultado indica
que los que dirigen las empresas en e rubro hoteles ecologicos son personas
solteras sin compromisos conyugales, esto podria ser porgue tienen la facilidad de
estar en plena actividad con el desarrollo de las actividades a desarrollar, hay que

tener en cuenta que dirigir unaempresano siempre es facil.

El 50% de los representantes de las empresas tienen estudios técnicos, € 33%

tienen estudios universitarios y € 17% estudios basicos (ver gréafico 4). De estos
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resultados se puede observar que la mitad de |os representantes solo tienen estudios
técnicos, resultado que es ventgoso ya que cuentan con la base para ganar
conocimiento con respecto a la gestion de calidad y atencion a cliente, pero seria
aln mas preferible que los representantes cuenten con sus estudios universitarios 'y
asi cuenten ya con la informacion adecuada sobre gestion de calidad y como

aplicarlo en laempresa.

v" Con respecto a la profesion de los representantes, € 67% manifestaron que su
profesion son otras respecto a licenciado en administrador y contador publico, y €
33% son licenciados en administracion (ver gréfico 5). Este resultado indica que
los representantes tienen otras profesiones y no las indicadas como la
administracion o contabilidad para el mejor control y manejo de la empresa. Como
aportacion personal; los representantes deben ser personas preparadas con las
carreras profesionales indicadas ya que estan preparadas profesionalmente para

enfrentar cualquier reto empresarial.

Respecto ala empresa

v e 67% de los representantes encuestados del rubro hoteles ecol dgicos, sefiaan que
el cargo que desempefian en la empresa son administradores, € 17% son duefios de
laempresay €l otro 17% son representantes legales (ver grafico 6). Este resultado
es aceptable ya que tienen la potestad de dirigir € correcto mango de gestion de
calidad y atencion a cliente ademas son responsables de ver la buena atencion que

se brinde alos huéspedes dentro del hotel.
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v' El 67% de las empresas tienen de 5 afios a mas de permanencia en la actividad y
rubro al que se dedican, € 17% de |os representantes tienen de 3 a4 afios y € otro
17%tienede 1 a2 afos (ver grafico 7). Este resultado es muy bueno ya que les ha
permitido ganar mercado, experiencia y posicionamiento ante su competencia,
mientras el hotel tenga més afo dentro del mercado, va a tener mas experiencia,

hecho que e permitird tomar decisiones a futuro.

v e 50% de los representantes tiene de 6 a mas colaboradores permanentes y €l otro
50% tiene de 1 a 5 colaboradores (ver grafico 8). el nimero de colaboradores de
cada hotel ecol 6gico dependera de su tamario, es preferible tener una cierta cantidad
de trabajadores para delegar responsabilidades y estas sean cumplidas con total

eficiencia.

Respecto ala gestion de calidad.

v Con respecto a las técnicas de gestion empresarial € 67% de |os representantes de
los hoteles ecoldgicos conoce pocos, € 17% conoce muchos y € otro 17% no
conoce técnicas de gestion empresaria (ver gréafico 9). Del resultado se puede
deducir que la Situacion es muy preocupante ya que el conoci miento respecto a este
tema debe ser de conocimiento amplio para poder dirigir adecuadamente,
solucionar los problemas que se presenten y alcanzar los objetivos trazados.

(Mateo, J. 2010) donde menciona que la implementacion de un sistema de gestion
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de calidad puede traerle grandes beneficios a una organizacion, cuando esta lo

hace con un alto nivel de compromiso por parte de la alta direccion.

El 50% de los encuestados del rubro hoteles ecol 6gicos, conocen como técnica de
gestion empresaria la mejora continua, € 33% conoce €l planeamiento estratégico
y € 17% la lluvia o tormenta de ideas (ver gréafico 10). en base a estos resultados
se puede deducir que los representantes de los hoteles ecoldgicos ponen mayor
atencion a la mejora continua. (Alvarez, M. 2006) donde menciona que € mayor
peligro al que se enfrenta una organizacion es ella misma. su miopia ante las
distintas actitudes que los ciudadanos puedan adoptar o su capacidad para

anticiparse y/o adaptarse a |os deseos de sus clientes.

El 50% de los encuestados del rubro hoteles ecolOgicos se presentan ante sus
colaboradores como lideres y € 50% se presenta como colaboradores (ver gréfico
11). En base a estos resultados se puede deducir que siempre es bueno mostrarse
como un verdadero lider, mostrar entusiasmo ante los demas para lograr los
objetivos, buscar nuevas perspectivas, colaborar con los trabajadores mostrandoles

como desarrollar correctamente sus actividades.

el 67% de los encuestados del rubro hoteles ecol6gicos usan las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones en gestion empresarial para mejorar la calidad de
sus servicios, € 33% no usalastic, (ver grafico 12). En base a estos resultados se

puede deducir que es muy bueno ya que las tic agregan valor a las actividades
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operacionales y de gestion empresarial en genera y permite a las empresas obtener
ventgjas competitivas, permanecer en e mercado y centrarse en Su negocio,
(Aguilar, M. 2017) donde menciona que hoy en dia hay multiples posibilidades y
oportunidades de innovacion en hoteles. una de €ellas es € uso de plataformas
colaborativas tales como tripadvisor, booking o airbnb, que ya son aplicaciones

del dia a dia para la mayoria de usuarios de hoteles.

el 100% de los encuestados del rubro hoteles ecoldgicos percibe que aplicar una
gestion de calidad en su negocio le proporciona resultados que le ayuda a lograr sus
objetivos, (ver grafico 13). En base a los resultados se puede deducir que los
representantes son concientes de lo positivo que es llevar una buena gestion de
calidad. (Mateo, José. 2010) Donde menciona que la gestion de calidad ayuda a
lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es
planear, controlar y megjorar aquellos elementos de una organizacién que influyen
en e cumplimiento de los requisitos ddl cliente y en € logro de la satisfaccion del

mi Smo.

El 67% de los encuestados del rubro hoteles ecoldgicos obtuvieron clientes
satisfechos aplicando la gestion de calidad y € 33% obtuvo como objetivo logrado
aumento de venta de sus servicios. (ver grafico 14). En base a los resultados se
puede deducir que los representantes estdn logrando su mayor objetivo que es
obtener clientes satisfechos con e servicio que les brindan. (Mateo, J. 2010)

Donde menciona que un sistema de gestion de calidad ayuda a que la organizacion
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planifique sus actividades en base a |os requisitos de los clientes, hay que recordar

que la calidad no es solo cumplir requisitos, sino de tener clientes satisfechos.

Respecto aatencion a cliente

v El 50% de los encuestados del rubro hoteles ecol 6gicos capacito a su persona en €l
2016 y e 50% capacito a su personal en e 2017 (ver gréfico 15). En base a los
resultados se puede deducir que los representantes de las empresas no estan
capacitando a su personal cada afo, (Seminarios en linea, Osteltur. 2016)
Menciona que para la mayoria de las empresas turisticas, los clientes son los
principales motivadores de las innovaciones, seguidos de las fuentes internas de

innovacion (los empleados, € equipo directivo y la practica diaria del negocio).

v' El 83% de los encuestados evalla la satisfaccion de los huéspedes en la atencion
que brindan, y € 17% no lo hacen. (ver grafico 16). En base a los resultados se
puede deducir que los representantes si estan evaluando a sus huéspedes hecho que
les resulta muy beneficioso para que conozcan el grado que satisfaccion con la que
se estén retirando, y ayude ala mejora de la atencion que estan ofreciendo. (Pizzo,
M. 2013). Menciona que la calidad del servicio es € habito desarrollado y
practicado por una organizacién para interpretar las necesidades y expectativas de
sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil,
flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones

Imprevistas o ante errores.
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v e 83% de los encuestados menciona que su empresa actualiza las estrategias de
servicio segun los gustos y preferenciadel clientey € 17% no lo hace. (ver gréafico
17). En base a los resultados se puede deducir que los representantes si actualizan
sus estrategias de servicio teniendo en cuenta los aportes que los huéspedes les
brindan. (Carrasco, 2013) Menciona que la atencién al cliente es una funcion
fundamental de la empresa que consiste en trasladar |la totalidad de sus productos
y servicios, de manera que €l cliente resulte totalmente satisfecho con la prestacion

del servicio y del producto recibido.

v e 100% de los encuestados del rubro hoteles ecoldgicos han implementado las
redes sociales para ofrecer |os servicios que brindan. (ver grafico 18). En base alos
resultados se puede deducir que los representantes estan optando por ofrecer sus
servicios por medio de las redes sociaes que en estos tiempos son la mejor opcion
parallegar atu publico objetivo. (Seminarios en linea, Osteltur. 2016) Menciona
que las tecnologias acapararon la mayor parte de la inversion en innovacion,

seguidas de la formacion de las personas y la reduccion de costes.

v El 100% de los encuestados menciona que su negocio es formal (ver grafico 19).
En base a los resultados se deduce que los representantes estan aportando mucho
interés en e tema de la formalizacién de sus empresas, (Aguilar, M. 2017)

Menciona gue los retos que enfrenta en la actualidad € tema hotelero son la
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informalidad, |a falta de politicas publicas regionales y comunales de fomento del

turismo.

El 100% de los encuestados considera que la formalizacién contribuye a su negocio
haciéndose notas su presencia a través de sus servicios (ver grafico 20). En base al
resultado se puede deducir que los representantes s consideran que la
formalizacion les trae muchos beneficios, esto también les permite ser reconocido
ante los clientes, sociedad y ciudad como un gran hotel que cumple con sus

obligaciones como empresa ante el estado.
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VI.

v

6.1.

CONCLUSIONES

Las Mypes rubro hoteles ecoldgicos del sector Pucallpa 2017 s capacita a su
persona pero no cada afio, hecho que trae cierta disminucion en la actualizacion de
los conocimientos adquiridos por los colaboradores de las empresas, sin embargo
existe un ato porcentaje en los resultados obtenidos respecto a los clientes
satisfechos con € servicio que brindan.

Las Mypes rubro hoteles ecologicos del sector Pucallpa 2017 no cumplen
adecuadamente con la gestion de calidad ya que conocen poco a respecto,
haciéndose complicada la aplicacion de la misma en la empresa, cabe recalcar que
esto sucede porque € ato porcentgje de los representantes no tienen como

profesion las carreras profesional aptas para cumplir € rol de administrador.

RECOMENDACIONES

Las Mypes rubro hoteles ecol6gicos del sector Pucallpa 2017 deben capacitar a su
persona cada afo para ir actualizando la informacion adquirida de los empleados
de laempresa, utilizar métodos dinamicosy especificos para evaluar la satisfaccion
delos clientes y tener un resultado la cual nos permitair mejorando los servicios de

atencion a cliente.

Las Mypes rubro hoteles ecoldgicos del sector Pucallpa 2017 deben tomar con
mucha mas seriedad e interés e buen mangjo de la gestion de calidad y atencion al
cliente para obtener mayor reconocimiento ante su competencia, mayor mercado

(preferencia por 1os huéspedes).
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ANEXOS

a) Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOSANGELESDE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominada “gestion
bajo € enfoque en atencidn a cliente en las micro y pequefias empresas en € rubro
hoteles ecolodgicos, sector Pucallpa 2017.”

ENCUESTA

“La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos y
de investigacion, por |o que se le agradece por su valiosainformacion y colaboracion”.

Encuestado:

DATOS GENERALES

A. De Representante:
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1. Bd8@: L. afios
2. Sexo: Masculino ( ) Femenino ()
3. Estado Civil: Casado ( ) Soltero () Divorciado ( )

4. Grado deinstruccion:

Sin Instruccion () Universitarios ()
Estudios Basicos () Postgrado ()
Estudios Técnicos ()

5. ¢Cud essu profesion?

Lic. Administracion () Otro...ccvvvvvveeeeeee. ()

Contador Publico ()

B. DelLaEmpresa:
6. ¢Cud esd cargo que desempefia en laempresa?

Duefio () Administrador ( ) Representante Legal ( )

7. ¢Cuantos anos de permanenciatiene en laactividad y en €l rubro?

Dela2anos( ) de3a4danos( ) de 5afiosamas ()

8. ¢Con cuantos colaboradores permanentes cuenta la empresa?

Dela5( ) de6amas( )

C. DelLaGestion De Calidad:

9. ¢Conoce técnicas de gestion empresaria ?

Si muchos () conozco pocos () No conozco ( )
10. ¢Cudles?
Planeamiento estratégico () Ingenieria de Procesos ()
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Mejora continua () Lluviaotormentadeideas ( )
11. ¢CoOmo se presenta ante sus col aboradores?

Lider () Jefe () Colaborador ()

12. ¢Usalas TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de su Servicio?

Si( ) No( )

13. ¢Percibe que aplicar una gestién de calidad en su negocio le proporciona
resultados que le ayuda alograr sus objetivos?

S( ) No ()

14. ;Qué objetivos halogrado aplicando la gestion de calidad?

Aumento de ventas () Abrir nuevos locales ()

Clientes Satisfechos () Ninguna de |as anteriores ()

D. Atencién al Cliente:

15. ¢Cuantas veces al afio €l negocio capacito a personal para mejorar la calidad en
laatencion al cliente?
2016 ( ) veces 2017 ( ) veces

16. ¢Evallia usted €l nivel de satisfaccion de los huéspedes en la atencion que brinda
su persona ?
Si( ) No ( ) Aveces( )

17. ¢Su empresa actualiza las estrategias de servicio, segun los gustos y preferencias
del cliente?
S( ) No ()

18. ¢Ha implementado en su empresa ofrecer |0s servicios que brinda con ayuda de

|as redes sociales?
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S( ) No ()
D. DelaFormalizacion:
19. ¢Su negocio esformal?

Si( ) No( )

20. ¢Considera que la formalizacion contribuye a su negocio haciéndose notar su
presencia a traves de sus servicios?

Si( ) No( )

Pucallpa, Noviembre 2017
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b). Presupuesto

RUBRO GASTOS(9.)

Movilidad S/. 80.00
Refrigerio S. 55.00
Material deescritorio §.12.00
Fotocopias S. 15.00
Otros gastos S. 10.00

TOTAL S.172.00
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¢). Cronograma

INICIO declases 15 dejulio de 2017

Julio

Sabado 15

Bienvenida al Taller a participantes Fases del Taller
Lineamientos de Investigacion
Titulo de laInvestigacion

Sabado 22

Planteamiento del problema:
Caracterizacion

Enunciado

Objetivos de lainvestigacion
Justificacion de lainvestigacion

Agosto

Sabado 05

Sabado 12

Sabado 19

Revision de Literatura Marco tedrico y conceptual:
- Antecedentes
- Basestedricas
- Marco conceptudl
Hipdtesis
Metodologia de investigacion Referencias Bibliogréficas
Subir ala plataforma el proyecto deinvestigacion.
Elaboracién Informe Final de Investigacion
Cardtula
Hojade jurado
Agradecimiento
Dedicatoria
Abstrac
Resumen
Introduccion de la tesis (informe)
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Sabado 26 Revision de la Literatura

Antecedentes
Bases tedricas
Marco Conceptual
HipoGtesis

Sabado 02 |Metodologia deinvestigacion

Setiembre| Sdbado 09 Resultados de investigacion

Resultados

Sabado 16 . Andlisis de Resultados

Sabado 23 . Conclusiones, Recomendaciones

. Articulo cientifico
Sabado 30 Ponencia de Sustentacion (Diapositivas)

Octubre | Sabado 07 Revision en € Turnitin

Noviembre | sabado 11 Mejoramiento de IF con respecto alos resultados del Turnitin
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FOTOGRAFIAS

Foto 1: Hotel Amazon City Ecolodge.

Foto 2: Administrador del hotel, sr. Walter Gémez
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Foto 4: Administrador del hotel, Fidel Quispe
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ey - = . V’ * Habitaciones, Cabafias y i
\'_‘ 1 : > § T E o8 Tl mucha naturaleza para compartir.
! I 4 = : y reservati Email: lodgedet, lo@,
1 Telef.: (061)-632515 [ 953639428 | 942157057

LDC DEL AB TELO : Carretera F. Basadre Km. 11.300, Pucallpa, P:rﬂ

Te invita a disfrutar, el dia de| amor en pareja, familia,

amigos, totalmente en contacto con |a naturaleza
en donde encontraras: hotel, restaurant, piscinas, canchas deportivas,

Foto 6: Representante legal del hotel, Fanny Soto
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Foto 7: los Delfines Ecol 6gicos

Foto 8: Duefiadd hotel, June Silva
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