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RESUMEN

La investigacioén tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas de
atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequenas empresas del sector
servicio, rubro hospedaje: caso Casa Blanca inn hospedaje, distrito Huaraz, Ancash, 2021,
la metodologia utilizada fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo-de
propuesta. Para el recojo de informacion se utilizé una poblacion muestral de 43 clientes a
quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 21 preguntas a través de la técnica de
la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados, el 48.84% algunas veces los
colaboradores cumplen con sus responsabilidades, el 53.49% algunas veces los
colaboradores son atentos con los clientes, el 55.81% siempre los colaboradores brindan
una atencion rapida, el 53.49% siempre la empresa cuenta con las seializaciones adecuadas
ante un sismo, el 72.09% siempre en el hospedaje encuentran los ambientes, mobiliarios y
ropa de cama limpios. Concluyendo que el representante del hospedaje no capacita
adecuadamente a sus colaboradores para que estos puedan estar mas atentos en sus clientes
y brinden una buena atencion para que estos puedan fidelizar y recomendar a otros clientes,
en cuanto a la higiene el representante del hospedaje si hace cumplir que los ambientes,
mobiliarios y ropas de cama siempre estén limpios esto hace que el cliente se sienta

cémodo y a gusto.

Palabras clave: Atencion al cliente, Gestion de Calidad, Rapidez



ABSTRACT

The general objective of the research was: To identify the characteristics of
customer service for quality management in micro and small companies in the service
sector, lodging category: Casa Blanca inn lodging case, Huaraz district, Ancash, 2021, the
methodology used was non-experimental-transversal-descriptive-proposal design. For the
collection of information, a sample population of 43 clients was used to whom a structured
questionnaire with 21 questions was applied through the survey technique. Obtaining the
following results, 48.84% sometimes collaborators fulfill their responsibilities, 53.49%
sometimes collaborators are attentive to customers, 55.81% always collaborators provide
quick attention, 53.49% always the company has the necessary Adequate signs in the event
of an earthquake, 72.09% always in the lodging find clean environments, furniture and
bedding. Concluding that the representative of the accommodation does not adequately
train his collaborators so that they can be more attentive to their clients and provide good
care so that they can build loyalty and recommend other clients, in terms of hygiene, the
representative of the accommodation does comply that the environments, furniture and

bedding are always clean, this makes the client feel comfortable and at ease.

Keywords: Customer Service, Quality Management, Speed
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia el aumento de las micro y pequefias empresas es notable en el ambito
empresarial, como es en el caso de los hospedajes, quienes luchan dia a dia para lograr el
crecimiento y la subsistencia, Norefia (2019) menciona que en el Peru “existen dos millones
trescientos treinta y dos mil de empresas, de los cuales el 95% son Mypes”, por tal motivo

es importante precisar que estos ayudan la sostenibilidad y la economia del pais.

Muchas de estas empresas llegan a la quiebra o al fracaso en poco tiempo de
posicionarse en el mercado, esto se debe al poco conocimiento de una buena
administracion, ya que los administradores que dirigen este tipo de organizacion no cuenta
con los estudios especializados en lo que es la administracion es por ellos que no tienen
conocimientos suficientes, aquello permite encaminar adecuadamente a organizar y ejecutar
una buena gestion de calidad; por ello dirigen estas empresas empiricamente, a €so se suma
el desconocimiento, la ineficiencia de atencidn, el no apostar por una atencion de calidad y
el desinterés en los clientes en atenderlos correctamente acorde a las preferencias y gustos

que estos exigen.

El problema empresarial en las micro y pequeiias empresas causa el riesgo de
disminucion de ventas y hace que fracasen por falta de gestion y la mala atencion a los
clientes, al no cumplir las necesidades que tienen como clientes al momento de adquirir el
servicio o producto y hacen que los clientes acudan a otros establecimientos por el servicio

y no vuelvan al lugar.
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En Espaia segun los estudios realizados dieron como resultado que 1 del2 microy
pequetias empresas del rubro hospedajes “poseen la tasa mas alta de fracaso en el mercado,
esto debido a que los representantes no gestionan correctamente los negocios, teniendo
dificultades para ofrecer al cliente una buena atencion, lo cual ha ocasionado la

disminucion de los usuarios y por tanto el cese de estas empresas” (Ibarra, 2018).

El 90% de las micro y pequefias empresas en Chile cesan antes de los 10 afios de
actividad, estos fracasos se deben a que los propietarios tienen poco conocimiento en la
planificacion, en la operacion, en el control y en la implementacion de mejoras para la
empresa, en tal sentido el 97% de los duefios de los hospedajes tiene deficiencia en la

gestion y en ofrecer el servicio de calidad (Luco, 2019).

El 75% de las micro y pequefias empresas en México que se dedican en el rubro de
hospedajes fracasan en los primeros afios debido a la mala atencién que prestan, esto hace
que impida a sobre salir en los mercados y la ineficiencia de los empresarios ha conllevado

a la quiebra de estas empresas (Castro, 2018).

El 80% de las micro y pequefias empresas en Ecuador no administran
adecuadamente, la razon de esto es que la mayoria los empresarios no tienen el
conocimiento suficiente en lo que es el manejo de los hospedajes y por ende no aplican una
buena gestion de calidad; del mismo modo los estudios realizados afirman que las empresas
en Ecuador no realizan un estudio de mercado, esto conlleva que los clientes no se sienten

satisfechos al recibir un servicio (Zapata, 2018).
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1 de 4 micro y pequeiias empresas en el Peru dedicadas al rubro hospedajes segiin
los estudios realizados el 50% tienen bajos ingresos debido a la mala gestidon quienes no
planifican, no aplican estrategias y no tienen un objetivo claro, ademas no se enfocan
adecuadamente en atender a sus clientes y hacen que se alejen y no regresen por el servicio

(Lira, 2020).

Del mismo modo, en el Peru el 70% de las Mypes dedicadas al rubro de hospedajes
fracasan antes de los primeros afios, la causa de esto es el poco conocimiento de gestion de
calidad, los gerentes en su mayoria tienen nociones sobre el rubro pero no tienes las
estrategias para competir con otras empresas, ya que no son especializados en carrera de
administracion, en comparacién que uno tiene conocimiento en el rubro garantiza que tiene
mayores conocimientos y estos puedan tomar estrategias que puedan ayudar a ser lideres en

el mercado (Oré¢, 2019).

“La ciudad de Huaraz no es ajena a estas ineficiencias, ya que, de acuerdo a la
experiencia propia se ha evidenciado, la carencia de una adecuada atencion a los clientes,
que principalmente ha sido percibido en aquellos negocios en el que los micro y pequeiios

empresarios tienen un contacto mayor con los clientes, como lo son los hospedajes”.

En consecuencia, “la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote (ULADECH
CATOLICA) mediante la escuela de Administracion ha estipulado a la gestion de calidad
como la linea para las investigaciones. Tal es asi que, el presente estudio estd basado en la
propuesta de mejora de la atencion al cliente para una correcta administracion en las Mypes

de hospedaje de Huaraz”.
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Por lo anteriormente expuesto, enunciado del problema es lo siguiente: ;Cuéles son
las caracteristicas de atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas del sector servicio, rubro hospedaje: caso Casa Blanca inn hospedaje, distrito

Huaraz, Ancash, 20212

Para dar respuesta al problema, se determind como objetivo general: Identificar las
caracteristicas de atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro hospedaje: caso Casa Blanca inn hospedaje, distrito

Huaraz, Ancash, 2021.

Del mismo modo, se planted los siguientes objetivos especificos: a) Identificar la
amabilidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje: caso
Casa Blanca inn hospedaje, distrito Huaraz, Ancash, 2021. b) Describir la rapidez en las
micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro hospedaje: caso Casa Blanca inn
hospedaje, distrito Huaraz, Ancash, 2021. ¢) Identificar el ambiente agradable en las micro
y pequenas empresas del sector servicio, rubro hospedaje: caso Casa Blanca inn hospedaje,
distrito Huaraz, Ancash, 2021. d) Caracterizar la higiene en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hospedaje: caso Casa Blanca inn hospedaje, distrito Huaraz,
Ancash, 2021. e) Elaborar el plan de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje: caso Casa Blanca

inn hospedaje, distrito Huaraz, Ancash, 2021.

Asi, este estudio se justifica porque se pudo conocer si el representante aplica de

manera correcta la atencion al cliente asi permite brindar una buena atencién al momento
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de brindar servicio y que el cliente se sienta comodo. Ademads, “para destacar la vital
importancia de la gestion de calidad respecto al trato adecuado al cliente, ya que este tema
influye, de manera positiva, en el crecimiento, rentabilidades y posicionamiento de las

organizaciones”.

De la misma manera, la investigacion obtenida induce a los empresarios a tener en
cuenta sobre los beneficios que pueda generar una buena administracion para la empresa,
para que de esta manera se aplique estrategias, planes de mejora y conlleve a un buen
desarrollo organizacional. Del mismo modo el estudio realizado queda como una guia,
modelo y como un antecedente para los futuros investigadores ya sea de la universidad

Uladech catolica u otras universidades (Hernandez, 2018).

Asimismo, la propuesta de mejora, realizada a esta empresa, les ayudara a mejorar
la administracion y la gestion de los empresarios respecto a la atencion al cliente y de este
modo evitar el fracaso o quiebre de estos mercados (Hernandez, 2018). “La investigacion
tuvo como metodologia, al disefio no experimental transversal-descriptivo; mediante la
técnica de la encuesta, y como instrumento al cuestionario, el cual estuvo conformado por
13 preguntas dirigidas a una poblacion y muestra censal de 43 clientes del rubro de

hospedaje”.

Por tanto, el estudio tuvo como resultado que el 48.84% algunas veces los
colaboradores cumplen con sus responsabilidades, el 53.49% algunas veces los
colaboradores son atentos con los clientes, el 55.81% siempre los colaboradores brindan

una atencion rapida, el 53.49% siempre la empresa cuenta con las sefializaciones adecuadas
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ante un sismo, el 72.09% siempre en el hospedaje encuentran los ambientes, mobiliarios y
ropa de cama limpios. Concluyendo que el representante del hospedaje no capacita
adecuadamente a sus colaboradores para que estos puedan estar mas atentos en sus clientes
y brinden una buena atencion para que estos puedan fidelizar y recomendar a otros clientes,
en cuanto a la higiene el representante del hospedaje si hace cumplir que los ambientes,
mobiliarios y ropas de cama siempre estén limpios esto hace que el cliente se sienta

comodo y a gusto.
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Zambrano (2018) en su tesis Andlisis de priorizacion de requerimientos en un
servicio de atencion a clientes Santiago de Chile, 2018, para optar titulo de Ingenero Civil
Industrial como objetivo general: Caracterizar el impacto econdmico y operacional que
tiene la incorporacion de informacion de los clientes en la planificacion de recursos
necesarios para priorizar y satisfacer la demanda en un servicio de atencion a clientes
Santiago de Chile, 2018, la metodologia utilizada en este estudio consiste en determinar la
homogeneidad de la demanda para los diferentes meses y diferentes dias de la semana.
También ajustaron la distribucion de llamados telefonicos de los clientes dentro de cada dia
y la duracion del tiempo de servicio completando con esto la informacion necesaria para
realizar simulaciones de instancias semanales de atencion a clientes. Tomando como
muestra 15 técnicos que tiene acceso a la cobertura de servicios, los encuestados indican
que el 99.2% son satisfechos a la demanda daria de requerimientos, el 78.69% indican que
el servicio brindado es satisfactorio y el 57% de clientes se sientes comodos por el servicio.
En conclusion, una de las principales ideas de este trabajo es que, a través de la focalizacion
y distribucidn de recursos logisticos sobre un grupo reducido de consumidores, se podrian
incrementar de forma importante las ganancias y al mismo tiempo disminuir los costos
operacionales asociados a la provision de un servicio. También se ha mencionado que en la
practica la priorizacion de requerimientos es una problematica recurrente, que implica dejar

de atender a una cartera determinada de clientes para focalizar los recursos en aquellos que
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mayor valor producen para la compaiiia.

Gomez y Martinez (2018) en su tesis propuesta de estrategia de mejoramiento del
servicio al cliente en empresas pymes en Bogotd-Colombia, 2018, para optar titulo de
Ingeniero Industrial como objetivo general: Proponer estrategias de mejoramiento de
servicio al cliente en empresas PYMES en Bogota, con base en las buenas practicas
internacionales de México, la metodologia utilizada de investigacion es de nivel
cuantitativa, tipo descriptiva, tomando como muestra de 4 empresas e instituciones
educativas de México, las cuales se aplico una encuesta obteniendo los resultados: los
encuestados indican el 57% la empresa brinda seguridad a sus clientes, el 43% la empresa
no cuenta con una politica de servicio al cliente declarada, el 43% de las empresas hacen
estudios sistematicos de investigacion de mercados para determinar los productos o
servicios que requieren sus clientes, el 100% estan en desacuerdo que como empresa no
hacen estudios sistematicos de analisis de sus productos, el 29% de los encuestados
mencionan que las empresas cuentan con las sefializaciones adecuadas, el 57% estan de
acuerdo que la empresa hace estudios sistematicos de precios, 57% estan de acuerdo que la
empresa brinda informacion oportuna acerca de sus productos y servicios, el 71% de los
encuestados estan de acuerdo que los colaboradores cumplen con sus responsabilidades.
Llegado a la conclusion, la investigacion realizada demuestra que es posible aplicar
estrategias de mejoramiento de servicio al cliente, asequibles a las MYPES en Bogota
debido a que existe en el mercado herramientas gratuitas y de facil acceso, el levantamiento
de informacién en ambientes de desarrollo externo realizado en México, permitio

evidenciar que la brecha entre Colombia y este pais respecto a las herramientas usadas de
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servicio al cliente no prestan grandes diferecias.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Lopez (2019) en su tesis Gestion de calidad y atencion al cliente de los hospedajes
del distrito de Sullana, ario 2019, para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y la atencion al cliente en los hospedajes en el distrito de Sullana afio 2019; se uso
una investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta
conformado por 20 preguntas cerradas, la poblacion en la variable gestion de calidad es
finita y se obtuvo 10 microempresas para la variable atencién al cliente es infinita y se
obtuvo 121 clientes. Esta investigacion tiene los siguientes resultados el 50% respondi6 que
casi siempre sus planes contribuyen a la mayoria de la calidad en el hospedaje, el 70%
respondio que casi siempre participa en programas de capacitacion para la mejora de la
calidad, el 60% respondi6 que a veces los empleados estan atentos de los requerimientos de
los clientes, el 62.81% respondi6 que casi siempre confian en la integridad del personal del
hospedaje, el 58.68% respondid que casi siempre el personal le brinda una atencion rapida,
el 58.66% respondi6 que casi siempre les resulta facil de entender informacion brindada en
redes sociales. Se concluyo que se identificd que los empresarios aplican los procesos de

gestion de calidad y la atencidn al cliente se estd desarrollando adecuadamente.

Quinde (2018) en su tesis caracterizacion de la atencion al cliente y financiamiento

de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes en el centro de Tumbes para obtar titulo
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profesional de licenciado en administracién como objetivo general: Determinar la
caracterizacion dela atencion al cliente y financiamiento de las MYPES, sector servicios
rubro hospedajes en el centro de Tumbes, se us6 una investigacion de tipo descriptivo, de
nivel cuantitativo y de disefio no experimental, tomando como muestra a 68 clientes y 07
propietarios de las MYPES dedicadas al rubro de hospedajes las cuales se aplico una
encuesta obteniendo lossiguientes resulados: los encuestados indican que el 72,06%
manifiestan que la empresa cumple con las expectativas propuestas, el 95,59% manifiestan
que las empresas si cumplen referente a la higiene, el 4,41% manifiesta que el personal
comunica informacion adecuada al momento de la venta y el 95,59% manifiesta que el
personal no ofrece las caracteristicas Optimas del servicio, el 88,24% manifiesta que el
personal muestra cordialidad en la atencion, mientras que el 11,76% manifiesta que el
personal no muestra cordialidad en la atencién. En conclusion la empresa utiliza publicidad

televisiva, por otro lado que el personal se compromete con orientar al cliente.

Marchan (2019) en su tesis Caracterizacion de gestion de calidad y atencion al
cliente de las MYPES rubro hoteles en la Urbanizacion Santa Ana Piura, ario 2017, fue
desarrollado con el objetivo de determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente, con una metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativo y disefio no
experimental-transversal a una poblacion y muestra de 9 MYPES con el empleo de la
encuesta y el cuestionario. Teniendo como resultado que el 100% realiza la revision de las
necesidades del cliente para relacionarlos con los objetivos de la organizacion, el 100%
adectia medidas de solucion frente a los inconvenientes con el consumidor y el 77.78%

brinda informaciones adecuadas del servicio. Concluyendo en que la mayoria de los
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propietarios se esmeran en conocer las exigencias del cliente, ademas brindan soluciones a
los reclamos de los usuarios y detallan adecuadamente las caracteristicas del servicio que

ofrecen.

2.1.3. Antecedentes locales

Cabanillas (2018) en su tesis Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequerias empresas del sector servicio, rubro hoteles, ciudad de santa, 2016, para obtar
titulo profesional de licenciada en administracion como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente en las Mypes del
sector servicio, rubro Hostales, ciudad de Santa, 2016, se us6 una investigacion no
experimental- Transversal-Descriptivo, tomando como muestra de 06 Mypes a quienes se le
aplico un cuestionario de 23 preguntas obteniendo los siguientes resultados: el 67% la
atencion que se les brinda a sus clientes es buena y brinda atencion eficiente al cliente, el
50% tiene las habitaciones limpios y ordenados, el 100% siempre dan solucion a los
clientes, el 50% casi siempre los colaboradores estan atentos con los clientes lo cual
permite el posicionamiento de la empresa en el mercado. Concluyendo: La mayoria de las
Mypes, tienen las habitaciones limpios y ordenados, las atenciones que brindan las Mypes
son buenas, también la mayoria de la Mypes conocen el término de gestion de calidad que
contribuye con el mejoramiento del negocio y alcanzan los objetivos y metas trazadas, la

totalidad de los representantes son dueos, tienen de 4 a 6 afios en el cargo y rubro.

Izaguirre (2019) en su tesis Gestion de calidad en la atencion al cliente en las micro

vy pequenias empresas del sector servicio, rubro hospedajes, en el casco urbano de la ciudad
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de Chimbote, 2018, fue realizado con el objetivo determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en la atencion al cliente, con una metodologia de disefio no
experimental - transversal-descriptivo, dirigida a una poblacion y muestra de 12 MYPES, a
través del empleo de la técnica de la encuesta y como instrumento al cuestionario.
Obteniendo que el 83.33% brinda una buena atencion al cliente, el 91% cree que la empresa
es eficiente cuando atiende los reclamos. Concluyendo en que casi todas estas empresas
brindan una buena atencion al cliente, teniendo mayor eficiencia al atender los reclamos del

cliente.

Ascencios (2019) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en los
Hoteles Tres Estrellas de la Ciudad de Huaraz, 2019, para obtar titulo profesional de
Economista como objetvo general: Analizar la inflencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion de los clientes en Hoteles de tres estrellas dela ciudad de Huaraz, 2019, se uso
una investigacion de tipo descriptivo, de disefio no experimental-transeccional y
correlacional y se aplicd una encuestra estandarizada modelo SERVIQUAN a una muestra
de 356 clientes que hicieron uso de los servicios de los hoteles y el instrumento que se
utilizo fue el cuestionario. Encontrando los siguientes resultados el 22.8% de los clientes
menciona que los mobiliarios e instalaciones son muy bueno, el 34.3% menciona que la
empresa es apacible con sus clientes, para el 37.9% meciona que las empresas hoteleras son
comodos, 3.9% es malo y muy malo para 1.1% de los clientes encuestados. Llegando a la
conclusion que la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en los
Hoteles tres estrellas de la ciudad de Huaraz 2019, que es conformado por el coeficiente de

correlacion de Spearman que es igual a 0.80 que es alta, existiendo una correlacion positiva
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masrcada de la variable independiente, es decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor

es la satisfaccion de los clientes.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de Calidad

La gestion de calidad comienza por las instrucciones que tiene una empresa para
poder mejorar las diversas falencias que se presentan en la organizacion, uno de los
objetivos de gestion de calidad es instruir la investigacion que se maneja en los desarrollos
de la organizacion para que asi los clientes se sientan conformes con los servicios y bienes
que obtienen. Uno de los requisitos de la gestion de calidad que instituye la ISO9001 estan
enlazados con compensar las pretensiones del consumidor en todo lo que la eficacia y
beneficio que tiene el beneficio, para que asi, las compaiiias puedan ser conocidas. Emplear
la gestion de calidad mejoro primordialmente la complacencia de los consumidores, esto
recalco que la validez en las diligencias que tienen las organizaciones aumente en el

horizonte de negocios en los vendedores (Sanchéz, 2019).

Segtn Cuatrecasas y Babon (2018) menciona que la gestion de calidad de indagar y
corregir de los problemas que se presentan en las compaiias alternando a orientarlos para
que estas lleguen a sus objetivos deseados, desenvolviendo las técnicas estratégicas para asi
consignar los utilidades de la empresa, instituyendo que las actividades se desarrollen en el
periodo del proceso, asumiendo que toda las perspectivas de los clientes sea satisfecho,
ayudando que sea una buena gestion de calidad y con el educado método para el desarrollo

de las actividades comerciales para asi poder brindar productos o servicios que puedan
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satisfacer al consumidor. En cuanto al ciclo de Deming esta se inici6 con las ideas de
Walter Shewhart, que estan compuesto por 4 sistemas que son conocido como PDCA las

cuales son herramienta de planificar, hacer, controlar y actuar.

Deming (citado por Madrigal, 2018) di6 algunas conferencias en Japon, los cuales
dio a conocer sobre sistematicas estadisticos y la eficacia adherida por el compromiso hacia
la direccion de alto horizonte, dicha tendencia se despliega por superpuesto de simples
datos estadisticos. Deming muestra que el liderazgo es muy significativo en la direccién
superior, en la correlacion del cliente - proveedor que esta se lleva a cabo en un progreso

perpetuo de técnicas de obtencidon de productos.

Ciclo de Deming

Deming dio a conocer por primera los 14 puntos en los Estados Unidos, esto al
principio conllevo a una confusion a los Administradores ya que no habia muchos estudios
sobre este tema. Deming anteriormente de su muerte pudo esquematizar los /4 puntos a lo
que le dio como nombre sistema de conocimientos profundo, la cual esta conformado por 4
partes que interacuan entre ellas plan-Do-Control-Act; el sistema de conocimientos
profundos establece puntos para poder llevar acabo la usanza adecuada de la calidad, la

penetracion de la diferenciacion teorica del discernimiento psicologia (Madrigal, 2018).

Segtin Lopez (2017) el “ciclo de Deming” se inici6 con las opiniones de Walter
Shewhart, estas 4 sistemas se llevo a la pericia logrando buenas secuelas al momento de

confeccionar lo que se necesita, estas 4 sistemas también es conocido como PDCA
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descritas como herramienta de planifica, hacer, controlar y actuar. Dichos instrumentos se
desarrolla con el neutral de mejorar los planes y métodos que son utilizados en Japon, es
por esta razén todo lo mencionado adopta con el nombre de ciclo de Deming. Actualmente
el ciclo de PDCA es utilizado por muchas compaifiias que estan en busca de optimizar su
horizonte de gestion de calidad mediante el inspeccion eficaz de técnicas y acciones tanto
internas como externas, sujetando de esta forma los riesgos que se pueden presentar al

momento de tomar una decision.

Dimensiones de la gestion de calidad

Planear

Es la primera etapa del ciclo de Deming, donde se plantean los objetivos y los
métodos adecuados para la consecucion de estos. Es importante recoger datos oportunos
para el analisis de la situacion de la organizacion, para poder plantear los objetivos, dentro
de esta fase es fundamental analizar el andlisis de las causas y efectos con el fin de prevenir
los desperfectos y problemas de las situaciones que se analizan, contribuyendo a tomar

medidas correctivas y soluciones (Cuatrecasas y Babon, 2018).

Hacer

Es la etapa de ejecucion de las actividades y las acciones correctivas encontradas en
el analisis de la situacion de la organizacion, asi mismo en esta fase se realiza la
preparacion y adiestramiento de las personas y empleados mediante la formacion y

educacion para desarrollarse en sus labores o actividades, se requiere de experimentar
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primero las actividades para poder comprobar su eficacia y de esta manera poder formalizar

su aplicacion (Cuatrecasas y Babon, 2018).

Controlar

Es la etapa en que se verifica y controla los resultados y efectos obtenidos después
de ejecutar las mejoras planteadas en las fases anteriores, constatando si se cumplio con los
objetivos planteados, si no es el caso se reformula nuevamente en la etapa de planificacion

para tratar de superarlos (Cuatrecasas y Babon, 2018).

Actuar

Es la fase donde se demuestra si los resultados son los esperados luego de haber

impulsado las acciones (Cuatrecasas y Babon, 2018).

2.2.2. Atencion al cliente

Mateos (2019) menciona que la atencion al cliente es uno de los elementos con
mayor capacidad de diferenciacion que aporta en el proceso de ventas, una buena atencion
al cliente es impresindible para poder conseguir su fidelidad de los clientes, para una buena
atencion al cliente esta conformado por los siguientes componentes que son: la amabilidad,
rapidez, ambiente agradable, higiene; en consecuencia la atencion al cliente es un factor
muy importante para todas las empresas ya que esto emprende en los procesos y

departamentos que interactuan con el cliente.

Tarodo (2020) menciona que la atencion al cliente es un departamento de la empresa
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que esta encargada de satisfacer las necesidades de los clientes a través de la prestacion de
servicio, y viendo desde el punto de vista estratégico es fundamental tener en cuenta el
departamento de atencion al cliente que sea independiente a comparacion de los otros
departamentos de la empresa, ya que este tiene un objetivo claro que no tenga secuelas ni

imposicion del resto de los departamentos.

Componentes de una buena atencion al cliente
Mateos (2019) menciona como componentes la amabilidad, atencion personalizada,

rapidez en la atencion, ambiente agradable, comodidad, seguridad, higiene.

Amabilidad
Consiste en el trato amable, servicial y atento, como por ejemplo cuando los
colaboradores de la empresa le hacen sentir al cliente que estan sinceramente interesados en

atenderle y satisfacerle en lugar de venderle o brindarle una buena atencion.

Rapidez

Consiste en la velicidad con la cual se atiende las inquietudes del cliente, se atiende
rapido los pedidos, se le entrega su pedido en un momento oprtuno, tambien se le atiende
sus reclamos si en caso hubiera, como por ejemplo cuando la empresa tiene a disposicion
del cliente suficientes colaboradores para que estos le atiendan en momento oportuno,
cuando la empresa capacita a sus colaboradores para que estos atiendan sus inquietudes en
un momento oprtuno rapido.

Ambiente agradable
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Consiste en que la empresa brinda un ambiente acogedor donde los clientes se
puedan sentir comodos y a gustos, como por ejemplo cuando un cliente recibe de parte de
los colaboradores un trato cordial y amigable, cuando el establecimiento cuenta con una
iluminacion, ventilacion, que las decoraciones vayan acorde a disefio del local ya que estos

hacen sentir bien al cliente.

Higiene

Esto esta enmarcado en la limpieza y aseo que existe en el local y en los
colaboradores que cuenten con los uniformes adecuados, como por ejemplo mantener los
bafos siempre limpios, estar pendiente cuando se termine el papel higiénico para poder
remplazarlos, en cuento a los colaboradores que usen uniformes y estén perfectamente

limpios, los cabellos bien sujetados y las ufias recortadas.

Importancia de atencion al cliente
Segtin Ramos (2018) la atencion de clientes debe de estar presente en todas las areas
de la empresa donde haya cualquier tipo de problema que pueda tener el cliente, la atencion
al cliente hace referencia desde el saludo emito por el personal de seguridad a la hora que
entra en el local y en la manera de atender por la recepcionista o secretaria siendo amable
toda esta importancia esta en:
» Oftrecer un valor agregado en comparacion a la competencia con productos o servicios
variados.

» Marcar la diferencia ante los competidores con la calidad y el precio.
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» Satisfacer las exigencias por parte de los clientes ya que ellos buscan la calidad de
atencion y el precio justo, también desean ser atendidos en ambientes agradables,
comodos, trato especial y rapido.

» Una buena atencion evita los comentarios de insatisfaccion o una mala experiencia por
parte de los clientes.

» Una buena atencion hace que el cliente regrese por el servicio.

» Un buen trato hacia el cliente puede lograr recomendaciones a otras mas.

Tipos de clientes

Segtin Mateos (2019) la relacion segun los rasgos de la personalidad concreta, a las
que corresponden las actitudes determinan una serie de tipos de personalidad ante el
consumo o servicio ya que pueden servir de guia para reconocer a los compradores y poder
atenderlos de forma adecuada a como les gustaria sentirse tratados a la hora de adquirir

productos. Existen varios tipos de cliente:

> El cliente reservado
Es aquella persona que escasamente contesta a las consultas del vendedor, incluso
sintiendo a no ser entendido lo que desea. Todo ello puede estar motivado por su timidez, la

desconfianza y el miedo a equivocarse o también teniendo dificultades para expresarse.

> El cliente silencioso
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Existen muchas razones por las que una persona puede estar callada, puede ser porque
no tenga confianza en si mismo, porque sea muy pensadora, porque no sepa conversar, 0 por
otras razones que el profesional nunca descubrira.
> El cliente timido

Este tipo de cliente se muestra inseguro de si mismo, quiza bajo una presion de
relacionarse con los demas, o bien de proteccion. Una de las formas de atenderle es intentar
acrecentar la confianza del cliente, mediante demostraciones fisicas palpables, como
pueden ser en catalogo, fotografias, facturas, etc., que generen tranquilidad en él.
> El cliente hablador

Este tipo de cliente se caracteriza por su gran locuacidad, ya que no para de hablar,
pareciendo ignorar el paso del tiempo y tratando incluso temas que no tienen nada que ver
con el objeto de la compra. Forma de atenderle. Hay que escucharle con agrado y simpatia,
pero intentando retomar la conversacion hacia el tema que interesa para la venta de forma
paciente, evitando entrar en discusiones, para prevenir la dispersion natural de estas
personas.
> El cliente polémico

Este cliente se caracteriza por estar siempre descontento y, por ello, le encanta entrar
en discusiones, exigiendo razones de por qué se hacen las cosas de determinada manera.
Puede mostrarse agresivo y brusco, haciendo observaciones negativas e irdnicas acerca de

los productos, del servicio o de la empresa.

2.2.3. Las micro y pequefias empresas
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La Micro y pequefia empresa son apreciados como un dispositivo o unidad en la
economia, las cuales estan compuesta ya sea por una persona licita o natural, las mismas
que son administradas en las estructuras de la organizacion o administracion empresarial
permitida en los reglamentos actual, cuyo objeto es la de realizar acciones de
transformacion de extraccion como también de fabricacion, mercantilizacion de bienes o

prestacion de servicio (Ministerio de economia y finanzas, 2018).

Importancia de las micro y pequefias empresas

Segun Tello (2018) las micro y pequefias empresas son significativos para el
progreso del pais, porque estas entidades generan trabajo ayudando a muchas personas
sujetando asi la necesidad y por su peso en el producto bruto interno ayudando al ingreso

nacional y al incremento econdmico del pais.

Regimen laboral especial de las microempresa

Para Tello (2018) la expedicion de trabajo en una microempresa es de 8 horas
diarias, los trabajos que son realizadas fuera de las horas establecidas (trabajo sobretiempo),
y los descansos remunerados como vacacionales, descanso semanal y los descansos por
feriados, deben ser pagados segun la ley establecida y el amparo contra el despido
injustificado al colaborador. Actualmente los colaboradores de las microempresas en su
mayoria no tienen derecho al seguro de vida, tampoco a la CTS, ni a las gratificaciones.

2.2.4. Sector servicio — Hospedajes
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Feijod y Degrossi (2018) menciona que las MYPE de la riibrica hospedajes se
localizan en inquebrantable disputa y en competitividad para poder depositar y desplegar la
atencion con los clientes mas habituales, las distintas areas de un hotel generan costos ya
sea en el desarrollo del trabajo, en la administracion, las compras, los recursos humanos,
marketing, en la operacion y en el mantenimiento del local o los muebles, también las
empresas hoteleras tienen gastos fijos como son el alquiler del local, los servicios basicos
(Agua, Luz, Internet), seguridad, sistema informatico, el personal de limpieza, por todo esto
las organizaciones dedicados al servicios de hospedajes planean estrategias de marketing
que consienten desafiar las nuevas escenas, proponiéndose como objetivo primordial en
retenerlos, fidelizarlos reformando importe ante los clientes lo que admite la valoracion

prospero por parte de ello.

2.3. Marco conceptual

ATENCION AL CLIENTE

Mateos (2019) menciona que la atencion al cliente es uno de los elementos con
mayor capacidad de diferenciacion que aporta en el proceso de ventas, una buena atencion
al cliente es impresindible para poder conseguir su fidelidad de los clientes, para una buena
atencion al cliente esta conformado por los siguientes componentes que son: la amabilidad,
rapidez, ambiente agradable, higiene; en consecuencia la atencion al cliente es un factor
muy importante para todas las empresas ya que esto emprende en los procesos y

departamentos que interactuan con el cliente.
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MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

La Micro y pequefia empresa son apreciados como un dispositivo o unidad en la
economia, las cuales estan compuesta ya sea por una persona licita o natural, las mismas
que son administradas en las estructuras de la organizacién o administracion empresarial
permitida en los reglamentos actual, cuyo objeto es la de realizar acciones de
transformacion de extraccion como también de fabricacidon, mercantilizacioén de bienes o

prestacion de servicio (Ministerio de economia y finanzas, 2018).

HOSPEDAIJE

Feijo6 y Degrossi (2018) menciona que las MYPE de la rubrica hospedajes se
localizan en inquebrantable disputa y en competitividad para poder depositar y desplegar la
atencion con los clientes mas habituales, las distintas areas de un hotel generan costos ya sea
en el desarrollo del trabajo, en la administracion, las compras, los recursos humanos,
marketing, en la operacion y en el mantenimiento del local o los muebles, también las
empresas hoteleras tienen gastos fijos como son el alquiler del local, los servicios basicos
(Agua, Luz, Internet), seguridad, sistema informadtico, el personal de limpieza, por todo esto
las organizaciones dedicados al servicios de hospedajes planean estrategias de marketing que
consienten desafiar las nuevas escenas, proponiéndose como objetivo primordial en

retenerlos.
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. HIPOTESIS

No aplica hipotesis este trabajo de investigacion por tratarse de un tipo descriptivo
ya que consiste solo en conocer las caracteristicas, costumbres y situaciones de los
representantes de las micro y pequefias empresas a través de la descripcion exacta de las

actividades tal como lo sustenta (Hernandez, 2018).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Diseiio de investigacion

La presente de investigacion fue de naturaleza no experimental- transversal y
descriptivo, porque no se manipul6 la variable Atencion al cliente, solo se observd cémo se
comportan las caracteristicas de atencion al cliente, respecto a esta investigacion.

Transversal, porque se recogio datos en un solo momento (Hernandez, 2018).

De tipo cuantitativo “ya que se us6 técnicas € instrumento para recojo de datos y
que estas fueron procesadas para la presentacion del resultado con datos estadisticos e

instrumentos de medicion” (Hernandez, 2018).

Del mismo modo, el nivel de investigacion fue descriptivo porque se describid los
fendmenos tal como se presentaron en forma natural, caracterizando la variable de estudio,
especificando las propiedades, caracteristicas, objetivos, procesos, perfiles de las personas

las cuales fueron parte de la investigacion (Hernandez, 2018).

4.2. Poblacion y muestra

a) Poblacion

La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones donde debe situarse claramente el entorno de sus caracteristicas de
contenido de lugar en el tiempo ya que las caracteristicas de la poblacion no solo dependen

de los objetivos de la investigacion sino de otras razones practicas (Hernandez, 2018)
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La informacion se obtuvo a través del registro de clientes de los meses enero,
febrero y marzo del 2021, sacando el promedio de estos, ya que por la pandemia del

COVID-19 no habia mucho ingreso en este establecimiento.

ENERO FEBRERO MARZO

40 clientes 38 clientes 50 clientes

PROMEDIO = 40+38+50 = 128/3 = 43 CLIENTES
De acuerdo con el estudio realizado esta investigacion tuvo poblacién conformada
por 43 clientes que se utilizo el promedio para obtener este resultado de los clientes del

hospedaje Casa Blanca en el distrito de Huaraz.

b) Muestra
Para la presente investigacion segun la muestra, se utilizé el 100% de la poblacion
al considerar un numero pequefio, que fue considerado como muestra censal a los 43

clientes de hospedaje Casa Blanca en el distrito de Huaraz (Hernandez, 2018).
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de variables

Definicion Operacional Escala de
VARIABLE Medicion
DIMENSION INDICADOR
Denominacion Definicion conceptual Denominacion Definicion Denominacion
Mateos (2019) menciona que la Valores Likert
atencion al cliente es uno de los - Consiste en el trato amable, Actitud Servicial
. Amabilidad .
elementos con mayor capacidad servicial y atento. Personal Atento
de diferenciacién que aporta en
el proceso de ventas, una buena Consiste en la velocidad con la
atencion al cliente es cual se atiende las inquietudes L
. .1 . . . Eficiencia
impresindible para poder del cliente, se atiende rapido los .
. . . . . Eficacia
conseguir su fidelidad de los Rapidez pedidos, se le entrega su pedido Atencion
clientes, para una buena atencion en un momento oportuno, .
X ., . personalizada
al cliente esta conformado por también se le atiende sus
Atencion al  los siguientes componentes que reclamos si en caso hubiera.
cliente son: la amabilidad, atencién ) Estructura
. . Consiste en que la empresa
personalizada, rapidez en la . ! . Acogedor
- . Ambiente brinda un ambiente acogedor .
atencion, ambiente agradable, dabl donde los client J Comodidad
comodidad, seguridad e higiene; 8124 ¢ onee fos clientes se puedan Seguridad
- ! sentir comodos y a gustos.
en consecuencia la atencion al
cliente es un factor muy Esto estd enmarcado en la
importante  para todas las limpieza y aseo que existe en el Limpieza
empresas ya que esto emprende Higiene local y en los colaboradores que Mantenimiento

en los procesos y departamentos
que interactuan con el cliente.

cuenten con los uniformes
adecuados.
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4.4, Técnicas e instrumentos

4.4.1. Técnica

Segun la metodologia seleccionada podemos distinguir que dentro del area
cuantitativa tenemos la técnica de la encuesta. En este sentido para la presente investigacion
se utilizo la técnica de la encuesta la misma que se efectu6 a los 39 clientes del hospedaje

Casa Blanca en el distrito de Huaraz (Herndndez, 2018).

4.4.2. Instrumento

Entre los instrumentos mas usados para la investigacion cientificas se encuentra el
cuestionario y las escalas actitudinales. En esta investigacion se hizo el uso del cuestionario

(Hernandez, 2018).

4.5, Plan de analisis

La técnica de instrumento utilizada es la encuesta que se realizé a los clientes del
hospedaje Casa Blanca del distrito de Huaraz que fueron elaborados en el programa
Microsoft Excel haciendo una de las formulas elaborado las figuras para su respectivo

procesamiento con la finalidad de estimar el comportamiento de la variable.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo: Atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequernias empresas del sector servicio, rubro hospedaje:

caso Casa Blanca inn hospedaje, distrito Huaraz, Ancash, 2021

Metodologia y Instrumento y
Problema Objetivos Variable diseio de la .
. . ., procesamiento
investigacion
General General Tipo de
(Cuales son las caracteristicas Identificar las caracteristicas de atencion investigacion:
de atencion al cliente para la al cliente para la gestion de calidad en las Cuantitativo
gestion de calidad en las micro micro y pequefias empresas del sector
y pequefias empresas del servicio, rubro hospedaje: caso Casa Técnica:
sector servicio, rubro Blanca inn hospedaje, distrito Huaraz, Nivel de encuesta
hospedaje: caso Casa Blanca Ancash, 2021 investigacion:
inn hospedaje distrito Huaraz, Especificos Descriptivo
Ancash, 2021? 1. Identificar la amabilidad en las microy ~ Atencion
Especificos pequefias empresas del sector servicio, al cliente
1.;Cuéles son las rubro hospedaje: caso Casa Blanca inn Disefio de la Instrumento:
caracteristicas de la hospedaje, distrito Huaraz, Ancash, investigacion: cuestionario
amabilidad? 2021. No experimental —
2.;Cuadles son las 2. Describir la rapidez en las micro y transversal-de
caracteristicas de la rapidez? pequenas empresas del sector servicio, propuesta
3.;Cuales son las rubro hospedaje: caso Casa Blanca inn

caracteristicas del ambiente
agradable?

hospedaje, distrito Huaraz, Ancash,
2021.
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Metodologia y

Instrumento y

al cliente para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hospedaje: caso
Casa Blanca inn hospedaje, distrito
Huaraz, Ancash, 2021

Problema Objetivos Variable disefio de la .
. ., procesamiento
investigacion
4. ;Cudles son las 3. Identificar el ambiente agradable en las Poblacion: 43
caracteristicas de la micro y pequefias empresas del sector Clientes del rubro
higiene? servicio, rubro hospedaje: caso Casa hospedaje: caso
(Como implementar la Blanca inn hospedaje, distrito Huaraz, Casa Blanca inn
atencion al cliente? Ancash, 2021. hospedaje.
4. Caracterizar la higiene en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, Muestra: 43 clientes
rubro hospedaje: caso Casa Blanca inn del hospedaje Casa
hospedaje, distrito Huaraz, Ancash, Blanca
2021.
5. Elaborar el plan de mejora de atencion
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion se desarrollé mediante el cumplimiento de los principios
éticos que se efectia en las investigaciones de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, por ello de acuerdo con el consejo universitario de la ULADECH CATOLICA

los principios aplicados fueron:

Proteccion de personas: Todos los clientes del hospedaje Casa Blanca “fueron
tratados con respeto, la participacion se llevé a cabo de manera informada y consentida, por
lo tanto, dicha informacion fue de cardcter confidencial del mismo modo se respeto la
diversidad, dignidad e identidad del individuo”. El recojo de informacion se llevo a cabo
por medios digitales, con el proposito de evitar los posibles contagios por la Covid-19 la

cual esta viviendo el mundo entero.

Cuidado del medio ambiente y la bioseguridad: “En la presente investigacion no
se considera este principio debido a que no se tendra contacto directo con el medio

ambiente, animales ni plantas”.

Libre participacion y derecho a estar informado: “Los clientes del hospedaje
Casa Blanca, que intervinieron tuvieron el derecho de estar informados y conocer el
proposito y la finalidad de la investigacion, por lo tanto, la participacion se dio de manera

voluntaria y sin presiones”.

Beneficencia no maleficencia: “La presente investigacion afirmo a los

participantes el bienestar y el respeto de la integridad en donde los resultados obtenidos
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fueron ciertos y no manejados buscando maximizar los beneficios”.

Justicia: “Se estableci6 un juicio razonable en donde se tomd precauciones para no
tolerar practicas injustas teniendo en cuenta que la equidad y la justicia es el derecho que se
le concedio a los participantes para que accedan a sus resultados, no obstante, el
investigador trato de manera equitativa a los que intervinieron en los procesos de

investigacion”.

Integridad cientifica: “En la investigacion no se manipulo informacion para afectar
la integridad, se actud con transparencia y respeto para evaluar el dafio, el riesgo y el
beneficio que tiene los participantes de la investigacion dando cumplimiento a las normas

deontologicas”.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la amabilidad como dimension de atencion al cliente en el hospedaje Casa

Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash, 2021

Caracteristicas de la amabilidad n %
El colaborador cumple con su responsabilidad
Nunca 3 6.98
Algunas veces 21 48.84
Siempre 19 44.19
Total 43 100.00
El recepcionista es servicial
Nunca 0 0.00
Algunas veces 24 55.81
Siempre 19 44.19
Total 43 100.00
El colaborador es atento con los clientes
Nunca 2 4.65
Algunas veces 23 53.49
Siempre 18 41.86
Total 43 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del hospedaje Casa Blanca de

Huaraz (2021).
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Tabla 2

Caracteristicas de la rapidez como dimension de atencion al cliente en el hospedaje Casa

Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash, 2021

Caracteristicas de la rapidez n %
El personal es eficiente
Nunca 4 9.30
Algunas veces 22 51.16
Siempre 17 39.53
Total 43 100.00
La empresa cumple con las expectativas
Nunca 2 4.65
Algunas veces 24 55.81
Siempre 17 39.53
Total 43 100.00
El colaborador brinda atencién rapida
Nunca 1 2.33
Algunas veces 18 41.86
Siempre 24 55.81
Total 43 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del hospedaje Casa Blanca de

Huaraz (2021).
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Tabla 3
Caracteristicas del ambiente agradable como dimension de atencion al cliente en el

hospedaje Casa Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash, 2021

Caracteristicas del ambiente agradable n %
El hospedaje tiene estructura adecuada ante un sismo
Nunca 1 2.33
Algunas veces 18 41.86
Siempre 24 55.81
Total 43 100.00
La empresa cuenta con sefializaciones adecuadas ante un sismo
Nunca 0 0.00
Algunas veces 20 46.51
Siempre 23 53.49
Total 43 100.00
La empresa es placentera con sus clientes
Nunca 1 2.33
Algunas veces 24 55.81
Siempre 18 41.86
Total 43 100.00
Se siente comodo en el hospedaje
Nunca 3 6.98
Algunas veces 21 48.84
Siempre 19 44.19
Total 43 100.00
Se siente seguro al momento de hospedarse
Nunca 3 6.98
Algunas veces 19 44.19
Siempre 21 48.84
Total 43 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del hospedaje Casa Blanca de

Huaraz (2021).
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Tabla 4

Caracteristicas de la higiene como dimension de atencion al cliente en el hospedaje Casa

Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash, 2021

La higiene n %
En el hospedaje cuenta con mobiliarios y ropa de cama limpios
Nunca 2 4.65
Algunas veces 10 23.26
Siempre 31 72.09
Total 43 100.00
La empresa cuenta con mobiliarios en buen estado
Nunca 1 2.33
Algunas veces 14 32.56
Siempre 28 65.12
Total 43 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes del hospedaje Casa Blanca de

Huaraz (2021).
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Tabla §
Propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequerias

empresas del sector servicio, rubro hospedaje: caso Casa Blanca inn hospedaje, distrito

Huaraz, Ancash, 2021

Problemas Surgimiento del | Accion de mejora | Responsable
encontrados problema
Los colaboradores | Descuido por parte | Participar en cursos
tienen poco | de los representantes | que hablen sobre | Representante
conocimiento acerca | de la empresa en | atencion al cliente
atencion al cliente hacer conocer sobre
los temas de atencion
al cliente
Deficiente  gestion | No aplican factores | Elaborar y aplicar
€n procesos que ayuden a una | sistema sobre | Representante
buena gestion de | gestion de calidad
calidad
Deficiente en la | Buscan solo recibir | Averiguar su hoja de
seleccion del | dinero y no revisan | vida de las personas | Representante
personal las incomodidades | que se asocian
de los clientes
No aplican | No se proponen a | Buscar las
estrategias de | innovar y adecuarse | estrategias de | Representante
atencion al cliente a los requerimientos | atencion al cliente y
de los clientes aplicar
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5.2. Analisis de los resultados

Referente a las caracteristicas de la amabilidad como dimension de atencion al

cliente en el hospedaje Casa Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash

En cuento a los clientes encuestados el 48.84% refieren que algunas veces los
colaboradores cumplen con su responsabilidad (Tabla 1). Resultado que contrasta con
Gomez y Martinez (2018) quien manifiesta que el 71% de los encuestados estdn de acuerdo
que los colaboradores cumplen con sus responsabilidades. De acuerdo a lo manifestado por
Mateos (2019) en su libro manifiesta que el trato amable hace sentir al cliente que estan
siceramente interesados en atenderle. Esto demuestra que la mayoria de los colaboradores
son responsables en su centro de trabajo para atraer a nuevos clientes y fidelizar a sus

clientes actuales.

En cuanto a los clientes encuestados el 55.81% refieren que algunas veces el
trabajador quien recepciona es servicial (Tabla 1). Este resultado contrasta con Zambrano
(2018) quien indica que el 99,2% de los clientes se sienten satisfechos por el servicio
brindado. También coincide con Lopez (2019) que el 60% de los colaboradores estan
pendiente de los requerimientos de los clientes. Asi mismo a nivel tedrico segun Mateos
(2019) menciona que es muy importante que los colaboradores de la empresa le hagan
sentir al cliente interesados en atenderle. Esto evidencia que los colaboradores del

hospedaje no siempre satisfacen a sus clientes.
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De los clientes encuestados el 53.49% refieren que algunas veces los colaboradores
son atentos con los clientes (Tabla 1). Este resultado coincide con Lopez (2019) quien
indica que el 60% de los empleados a veces estan atentos de los requerimientos de los
clientes. También coinciden con Cabanillas (2018) lo cual indica que el 50% de los
encuestados casi siempre los colaboradores estan atentos con los clientes lo cual permite el
posicionamiento de la empresa en el mercado. Asi mismo a nivel tedrico segiin Mateos
(2019) menciona que es muy importante que los colaboradores estén atentos, para asi
brindarles una buena atencion. Esto evidencia que los colaboradores del hospedaje siempre

son atentos con sus clientes.

Referente a las caracteristicas de la rapidez como dimension de atencion al cliente

en el hospedaje Casa Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash, 2021

En cuanto a los clientes encuestados el 51.16% mencionan que algunas veces el
personal que le atiende es eficiente (Tabla 2). Este resultado coincide con Cabanillas (2018)
el 67% la atencion que se les brinda a sus clientes es buena y brindan una atencion eficiente
al cliente. De acuerdo a lo manifestado por Mateos (2019) en su libro manifiesta que es
muy importante que los colaboradores atiendan sus inquietudes en un momento oportuno.
Esto demuestra que los colaboradores a veces son eficientes con sus clientes.

De los clientes encuestados el 55.81% indican que algunas veces la empresa cumple
con las expectativas (Tabla 2). Resultado que coincide con Quinde (2018) que mencionan el

72,06% de los encuestados manifiestan que la empresa cumple con las expectativas. De
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acuerdo a lo manifestado por Mateos (2019) que sefiala en su libro cumplir con las
expectativas despierta el interés de los clientes para atraer nuevos clientes y fidelizar

clientes.

En cuanto a los clientes encuestados el 55.81% manifiestan que los colaboradores
de la empresa brindan una atencién rapida (Tabla 2). Resultado que coincide con Lopez
(2019) que sefiala el 58,68% casi siempre el personal brinda una atencion rapida. También
contrasta Quinde (2018) que el 88,24% manifiestan que el personal no muestra cordialidad
en la atencidon. Asi mismo Mateos (2019) sefiala en su libro que la empresa debe capacitar a
sus colaboradores para que estos atiendan sus inquietudes en un momento oportuno rapido.

Esto evidencia que los colaboradores casi siempre brindan una atencién rapido.

Referente a las caracteristicas del ambiente agradable como dimension de
atencion al cliente en el hospedaje Casa Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz,

Ancash, 2021

En cuanto a los clientes encuestados el 55.81% mencionan que el hospedaje casa
blanca si tiene la estructura adecuada ante un sismo (Tabla 3). Resultado que coincide con
Mateos (2019) que sefala en su libro que es muy importante la estructura del local en una
empresa para que asi los clientes se sientan seguros al momento de adquirir el servicio y
evitar accidentes que puedan suscitarse.

El 53.49% de los encuestados hacen mencion que la empresa siempre cuenta con las
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sefializaciones adecuadas ante un sismo (Tabla 3). Resultado que contrasta con Gémez y
Martinez (2018) el 29% de los encuestados mencionan que las empresas cuentan con las
sefializaciones adecuadas. Asi mismo Mateos (2019) en su libro menciona que es muy
importante que las empresas cuentes con las sefializaciones adecuadas para poder evitar

accidentes.

De los clientes encuestados el 55.81% refieren que algunas veces la empresa es
placentera con sus clientes (Tabla 3). El resultado que no contrasta con Asencios (2019) que
el 34,3% de los encuestados las empresas hoteleras de tres estrellas son apacible con sus
clientes. De acuerdo a lo manifestado por Mateos (2019) en su libro menciona que brindar
un ambiente acogedor a los clientes va a dar efecto a que los clientes se sientan comodos y

a gustos. Esto demuestra que las empresas no siempre son apacibles con sus clientes.

De los clientes encuestados el 48.84% manifiestan que algunas veces se sienten
comodo en el hospedaje (Tabla 3). Resultado que coincide con Zambrano (2018) que el
57% de los clientes se sienten comodos por el servicio brindado. También contrasta con
Lopez (2019) que el 62,81% de los encuestados mencionan que casi siempre confian en la
integridad del personal del hospedaje. De acuerdo con lo manifestado por Mateos (2019) en
su libro hace mencion lo importante que es hacer sentir comodo a sus clientes para que
estos puedan fidelizar a la empresa y los clientes recomendar a otros clientes. Esto

demuestra que algunas veces los clientes se sienten comodos al momento de hospedarse.

41



El 48.84% de los encuestados los clientes se sienten seguros al momento de
hospedarse (Tabla 3). Resultado que contrasta con Goémez y Martinez (2018) el 57% de los
encuestados la empresa brinda seguridad a sus clientes. También contrasta con Mateos
(2019) en su libro refiere que la seguridad a los clientes genera confianza a los clientes para
que estos fidelicen a la empresa y atraer clientes nuevos. Esto evidencia que casi siempre

los clientes se sienten seguros al momento de adquirir el servicio.

Referente a las caracteristicas de la higiene como dimension de atencion al

cliente en el hospedaje Casa Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash, 2021

En cuanto a los clientes encuestados el 72.09% siempre en el hospedaje encuentra
los ambientes, mobiliarios y ropa de cama limpios (Tabla 4). Resultado que coincide con
Quinde (2018) el 95,59% manifiestan que las empresas si cumplen referente a la higiene.
Tambien se contrasta con Cabanillas (2018) que el 50% de las empresas tiene las
habitaciones limpios y ordenados. De acuerdo a lo manifestado por Mateos (2019) en su
libro hace mencidn que mantener el ambiente limpio va a hacer que el cliente se sienta
cémodo, familiarizado y satisfecho al obtener un Servicio. Esto demuestra que las empresas

siempre tienen los ambientes limpios para el servicio que se va a brindar.

De los clientes encuestados el 65.12% siempre la empresa cuenta con instalaciones,
mobiliarios en buen estado (Tabla 4). Resultado que coincide Ascencios (2019 el 22.8% de

los clientes mencionan que los mobiliarios e instalaciones son muy bueno. De acuerdo a lo
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manifestado por Mateos (2019) en su libro menciona contar con las instalacones adecuadas
en un ambiente de servicio es muy importante ya que por una instalacion mala puede
ocasionar accidente muy graves. Esto demuestra que en la mayoria de las empresas se

cuenta con las instalciones, mobiliarios en buen estado.
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PLAN DE MEJORA
1. DATOS GENERALES:
- Razon social: Casa Blanca Inn Hospedaje
- Giro de la empresa: Empresa de servicio de hospedaje
- Direccion: Av. 27 de noviembre (frente del mercado central de Huaraz)
- Nombre del representante: Guerrero Barreto Santa Maria
2. MISION
El hospedaje Casa Blanca ofrece el servicio con un ambiente acogedor y
hogarefio para los diversos huéspedes en el distrito de Huaraz mediante un trato
particularizado y hospitalario a precios competidor.
3. VISION
Para el afio 2026 el hospedaje Casa Blanca se convertird en un hospedaje
competitivo y ético, capaz de promover el turismo y brindar una experiencia inica a

todos los huéspedes con la mejor opcion de hospedaje en el distrito de Huaraz.

4. OBJETIVOS

Fomentar e impulsar las acciones de promocion de las industrias turisticas para el
progreso de la region.

- Ofrecer un servicio de calidad con la finalidad de retener al cliente.

- Mantener liderazgo ya que la region es una zona turistica.

- Fomentar el trabajo en equipo con las organizaciones turisticas para asi lograr

mejores objetivos.
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. PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

El hospedaje casa blanca brinda el servicio de alojamiento, lavanderia, cochera
para los que se hospedan con movilidad, tiene 25 habitaciones de las categorias simples,

dobles y matrimoniales, los precios varian segun la calidad de servicio, wifi gratis.

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Gerencia General

Area de recepcion Area de Housekeeping
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Perfil y funciones para el area de Gerencia General

Gerencia General

Perfil

Funciones

El individuo cuenta con
carisma de ser un lider
transformacional, con
intenciones de formar
parte de un proceso de
cambio y una disposicion
a ser un modelo a seguir

para los colaboradores.

Se encarga de tomar las decisiones a nivel de gerencia en
la empresa y de la representacion ante la sociedad.
Brinda informacion a todos los colaboradores sobre el
trabajo a realizar, funciones, acciones estratégicas y la
calidad de servicio.

Se encarga del financiamiento de la empresa, del contrato
y relacion laboral con el colaborador externo (contador).
Realiza la seleccion y contratacion de personal.

Realiza reuniones y marketing de la empresa.

El gerente cumple la funcion de supervisor y les brinda el

apoyo a los colaboradores.

Perfil y funciones para contabilidad

Contabilidad

Perfil

Funciones

Egresado de la carrera de

contabilidad y con colegiatura

vigente. Experiencia minima de 1

- Mantener actualizado la contabilidad de la

empresa.

Elaborar informes financieros para dar soporte

afio como profesional y ser capaz con informacion oportuna y elaborar informes
de proponer soluciones a partir de que se requieran necesario cuando se trate de
la interpretacion de los aspectos presentar alguna subsanacion de informacion

financieros y econdmicos de la

empresa, ademas de ser una

frente a entidades publicas.

- Preparar declaraciones tributarias en los casos

persona ética y responsable con requeridos y revisar los soportes de cheques,

capacidad de servicio.

gastos, prestamos.
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Perfil y funciones para el area de recepcion

Area de Recepcion

Perfil

Funciones

Personal entre 18 a 35 afios,
capaz de expresar empatia y
tener una capacidad de
resiliencia. La persona siempre
mantendra una expectativa de
ofrecer un buen servicio y
disposicion al aprendizaje,
también se recomienda a un
colaborador estudiante de
turismo, hoteleria o
administracion para el puesto

con dominio basico de inglés.

- Se encarga de registrar y despedir a los huéspedes.

- Realiza una gestion de los ingresos y el servicio de
tour.

- Brinda datos del aliado estratégico e indica el flujo
de proceso del servicio.

- Promueve el servicio y brinda un trato
personalizado.

- Resuelve las quejas e inconvenientes suscitados y
procede a realizar el registro en el libro de
reclamaciones.

- Se encarga de la recepcion de llamadas telefonicas
cuando el gerente no se encuentra en el

establecimiento.

Perfil y funciones para el area de Housekeeping

Area de Housekeeping

Perfil

Funciones

Personal de género femenino entre
18 a 50 afios, las competencias del

personal son una adaptacion a las

politicas del reglamento de
establecimiento de hospedaje,
flexibilidad, disciplina y

responsabilidad.

- Realiza limpieza a los ambientes interiores y
exteriores del establecimiento.

- Realiza un control y seguimiento mediante el
uso de los registros establecidos, verifica los
muebles y enseres y repone los materiales y
realiza una limpieza continua.

- Brinda apoyo en otras actividades inherentes a

su trabajo cuando se le solicita.
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INDICADORES DE GESTION

Indicadores Evaluacion de indicadores dentro de la Mype
Evaluar constantemente sobre Los colaboradores tienen poco conocimiento
el tema atencion al cliente acerca atencion al cliente

Implementar sobre el tema
Deficiente en la seleccion del personal
gestion de calidad

Relacion de satisfaccion y
Falta de capacitacion hacia los colaboradores
fidelizacion de clientes

Porcentaje de presencia en el
No aplican estrategias de atencion al cliente
mercado
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8. PROBLEMAS

sobre el tema

atencion al

cliente

poco conocimiento acerca

atencion al cliente

Indicadores Problema Surgimiento del problema
Evaluar
Descuido por parte de los
constantemente | Los colaboradores tienen

representantes de la empresa en
hacer conocer sobre los temas

de atencion al cliente

Implementar
sobre el tema
gestion de

calidad

Deficiente gestion en

Procesos

No aplican factores que ayuden

a una buena gestion de calidad

Relacién de
satisfaccion y
fidelizacion de

clientes

Deficiente en la seleccion

del personal

Buscan solo recibir dinero y no
revisan las incomodidades de

los clientes

Porcentaje de
presencia en el

mercado

No aplican estrategias de

atencion al cliente

No se proponen a innovar y
adecuarse a los requerimientos

de los clientes
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ESTABLECER SOLUCIONES

sobre el tema

atencion al cliente

poco conocimiento acerca

atencion al cliente

Indicadores Problemas Establecer acciones
Evaluar Participar en cursos que hablen
Los colaboradores tienen
constantemente sobre atencion al cliente

Implementar sobre
el tema gestion de

calidad

Deficiente gestion en

Procesos

Elaborar y aplicar sistema

sobre gestion de calidad

Relacién de
satisfaccion y
fidelizacion de

clientes

Deficiente en la seleccion

del personal

Averiguar su hoja de vida de

las personas que se asocian

Porcentaje de
presencia en el

mercado

No aplican estrategias de

atencion al cliente

Buscar las estrategias de

atencion al cliente y aplicar
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VI.

CONCLUSIONES

En su mayoria el personal del hospedaje Casa Blanca solo algunas veces cumplen con
su responsabilidad, son servicial hacia sus clientes y solo algunas veces son atentos con
sus clientes, esto demuestra que los colaboradores de la empresa solo a veces toman
interés en atenderlos a sus clientes.

La mayoria de los colaboradores son eficientes con sus clientes, a veces cumplen con
sus expectativas y brindan una atencion rapida, esto demuestra que los colaboradores
no siempre brindan una atencion rapida hacia sus clientes.

La mayoria menciona que el hospedaje cuenta con una estructura adecuada ante un
sismo, cuenta con sefializaciones adecuadas ante un sismo y algunas veces los
colaboradores son apacibles hacia sus clientes, esto demuestra que los clientes no
siempre se sienten seguros y a gustos al momento de adquirir el servicio.

La mayoria de los clientes en el hospedaje encuentran los ambientes, mobiliarios y
ropa de cama limpios, cuenta con instalaciones y mobiliarios en buen estado, Esto
demuestra que las empresas siempre tienen los ambientes limpios para el servicio que
se va a brindar.

En base a los resultados obtenidos en la investigacion se elabor6 un plan de mejora con
la finalidad de aplicar estrategias que realmente ayuden a la fidelizacion del cliente y el

incremento de las ganancias basandose en los requerimientos de estos.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Asesorar al representante de la empresa para que pueda tener conocimiento en cada una
de las actividades que ejecutan sus colaboradores y ver las técnicas que ejecutan de esta
manera tenga mejoras en la organizacion de acuerdo con los servicios que ofrecen a cada
uno de los clientes, de este modo perfeccionar la imagen de la organizacion.

Capacitar a los colaboradores para que estos tengan conocimientos de cuan significativo
es brindar una adecuada atencion al cliente, ya que esto les ayudara a optimar su interés
en cada una de las actividades que estan cumpliendo. También favorecerd a la empresa a
diferenciarse de las demas empresas y va a ayudar a captar nuevos clientes para seguir
cumpliendo con sus expectativas y necesidades.

Implementar mejoras tecnologicas en los ambientes para que asi ofrezcan una mejor
atencion al cliente en un ambiente atractivo con equipos tecnologicos bien renovados
para que el empleado no tenga ninglin inconveniente en realizar una prestacion de
servicio al cliente.

Analizar las actividades al momento de ejecutar las entregas de los bienes y ver que se
encuentren buenas condiciones sus bienes a la hora de entrega, esto ayudara a advertir
desagrados de los clientes hacia la empresa.

Aplicar el plan de mejora elaborado en la presente investigacion para que de esta manera
puedan dar una buena prestacion de calidad a los clientes, porque segun los resultados
conseguidos se han encontrado varios desatinos que existen en los servicios de

hospedajes en el distrito de Huaraz.
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ANEXO

Anexo 1: Cronograma de actividades

ANO 2021 ANO 2021-2022
Semestre | [Semestre Il |Semestre 111 | Semestre 1V
N° Actividades Mes Mes Mes Mes
112(3(4]1| 2 3 112(3 11 23
1 | Elaboracién del proyecto. X| X| X
Revision del proyecto por el
2 | Jurado de Investigacion. X
Aprobacion del proyecto por X
3 | el Jurado de Investigacion.
Exposicién del proyecto al X
4 | Jurado de Investigacion.
Mejora del marco tedrico y X
5 | metodoldgico.
Elaboracion y validacion del
instrumento de recoleccion de X
6 | informacion
Elaboracion del X
consentimiento informado (*).
Recoleccion de datos. X
Presentacion de resultados. X
Analisis e interpretacién de x| X
10 | resultados.
Redaccion del informe X
11 | preliminar.
Revision del informe final del
proyecto por el jurado de X
12 | investigacion.
Aprobacion del informe final x| x
13 | por el Jurado de Investigacion
Presentacion de ponencia en X
14 | jornadas de investigacion.
Redaccion de Articulo
15 | Cientifico

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)
Categoria Base m’l:ﬁeio Total (S/.)
Suministros (*)
Impresiones 0.20 100 20.00
Fotocopias 0.20 50 10.00
Empastado 1.00 5 5.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 0.05 500 25.00
Lapiceros 1.50 5 7.50
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total 52.95 117.50
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion 20.000 1 20.00
Sub total 20.000 20.00
total, de presupuesto desembolsable 72.950 137.50
Categoria Base m’l(l)ﬁe(l)'o Total (S/.)
Servicios
dlijgsicza(llf: I}g‘;e);net (Laboratorio de aprendizaje 30 4 120
- Blisqueda de informacion en base de datos 35 2 70
- Soporte in'formético (Médulo de I investigacion 40 4 160
del ERP University - MOIC)
mI;El;lllcclicnl:ln de articulo en repositorio i 50 1 50
Sub tota 1 400
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por s emana) 63 4 252
Sub total 252
Total, de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 789.50

Fuente: Elaboracion propia

57




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

N
o\-"‘°€c

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGIELLES

CHIMBOT]

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de los clientes que asisten al
hospedaje, para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “ATENCION AL CLIENTE PARA
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO, RUBRO HOSPEDAIJE: CASO CASA BLANCA INN HOSPEDAIJE DISTRITO
HUARAZ, ANCASH, 2021”. Para obtener el grado académico de licenciada en administracion. Se
le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa (x) solo un cuadro por cada pregunta planteada.

ESCALA DE VALORACION
Nunca Casi nunca Algunas veces | Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
Ne | ITEMS | VALORACION
VARIABLE I: ATENCION AL CLIENTE
DIMENSION 1: AMABILIDAD (Valores, servicial, atento)
1 (Cree usted que los colaboradores cumplen con sus 1 (2 (3 (4|5
responsabilidades en el trabajo?
2 (Cree usted que el trabajador quien recepciona es 1 (2 (3 (4|5
servicial?
3 (cree usted que los colaboradores son atentos con los 1 |2 (3 (4|5
clientes?
DIMENSION 2: RAPIDEZ (eficiencia, eficacia, atencién personalizada)
4 Lusted cree que el personal que le atiende es eficiente? 1 |2 (3 (4|5
5 Justed como cliente cree que la empresa cumple con los 1 |2 (3 (4|5
efectos deseados?
6 (Cree usted que la empresa brinde una atencion 1 12 |3 (4|5
personalizada?

DIMENSION 3: AMBIENTE AGRADABLE (estructura, acogedor, comodidad,

seguridad)
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7 (Usted cree que el hospedaje tenga la estructura adecuada 4
ante un sismo?

8 Justed se siente satisfecho con area verde que tiene el 4
hospedaje?

9 Lusted se siente comodo en el hospedaje? 4

10 | ;usted cree que se siente seguro al momento de 4
hospedarse?

DIMENSION 4: HIGIENE (limpieza, mantenimiento)

11 | ;Usted cree que en el hospedaje hacen la desinfeccion 4
adecuada de los cuartos, bafios y de los muebles?

12 | (Usted cree que la empresa hace mantenimiento de sus 4

muebles para evitar accidentes?
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Anexo 4: Autorizacion de la empresa




Anexo5: Consentimiento informado
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Anexo 6: Validacion por expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INTRUMENTO DE
INVESTIGACION

[. DATOS GENERALES

L.1. Apdlides y nombres del informade (Experteo)c
BARRON BRAVO FLOR DE GUADALUPE
1.1 Grade Académice: Magister en Admmistracion
1. Profesién: Administradora
1A Institucién donde labora: Burcau Venus del Peri - ULADECH
13, Carpo que desempedia: Supenvison de Refaciones Comunisarias - DTI
146 Denominacidn del instrumento: Cuestionano
1.7, Amter del imstrumento: Celestino Moreno Rosalia
1& Carrera: Administracion
IL  VALIDACION

ltems correspondientes al Instrumento Cuestionario

Vallder

ValMer de de Validex ds
cents nido nt centinkde
el sem elikm el pcm

onmosponde | cormnbuye permite

dmcrmen | sxdicador Jou rycion
dela plarecado on b
varabi calcpunas
otablcadas
1 | R ED |so sl | NO

N de e gzt amcdr ol | clasiics » Otervacienes

Dimsusian 1: AMABILIDAD

2 (Crece wied @gx bm] X X X
colaboradorcs canplen con s
raaponmbibidades an ol trabayo”

3 Cree usted que ¢l inbgader | X X X
QuUKN recepckma ox scrvical?

4 srec used que box X X X
cobibomdorcs wn scntos cn
bos cheatex?

Dimemsion I: KAFIDEZ

8. smscd croe gue <l penoal N X X
que le aticede o eficicmie?
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& jsicd como clicnic oroc quc LY X X | Cambisr efecios
b crmpreaa cumplc con b dasmados por
clccion descmdos? supectalvas

7. o ree weicd| que b cmpreaa LY X X Coraidares
Ermde urs gicncim sewguniar
prremalizsda” rascscto ml

ndicador repides

Dimensian X ASBIEYTE AGHADAELE

. 1 rll.'\.: Lot s ol -I"|r"\.'\-:-'\. L X .4 Coraule sobre

feng cafruciur micousdy smic e fAsdicacicn

N EEm

®.  witcd 50 micnic astufccho con LY X X | pdires verde sx on

arca 'L'.l\. L LIEEC O o . K ailo

hopocag: ndhgenssbie de
ndicador?

i jusicd sc sicnic comodo o "- X X

el hoapodagc”

N susicd crev que sc monic 4 X X

scgum 1l momonio de

'.|"F"|.'\.:_"|.

Iiimensian 4: L.y HIGTEXE

1L (Umicd oree g on <l L] LY X | Encussira os

hospodage hacon b domiccoen ambinbes

sdcuds de los ourios, bastos 3 mecivilmrio y rops

d los muchlcs e cama limgsoa ¥

1A Usicd oree quc | compresa L] LY X | fCussks con
hscc mumicn=ucnio do sus nutalscionmm,

muchlcs prs cvitsr scosdenics mecisibmrio an

oo n antado?

(iras phservaciones generales:

Se considera un coestioranio aceptable. se han regisirado oporiunidades de mejora

puesias & consideracion del investigador

fﬁ' |, e CC dn mnnﬂsm
Rl NN, DE CTLLS W Gl
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Anexo 7: Figuras
Tabla 6
Caracteristicas de la amabilidad como dimension de atencion al cliente en el hospedaje Casa

Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash, 2021

Los colaboradores cumplen con sus
responsabilidades

—

= Nunca = Algunasveces = Siempre

Figura 1: Los colaboradores cumple con sus responsabilidades

Fuente: Tabla 1

El trabajador quien recepciona es
servicial

=

= Nunca = Algunasveces = Siempre

Figura 2: El trabajador quien recepciona es servicial
Fuente: Tabla 1
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Los colaboradores son atentos con los
clientes

~

= Nunca = Algunasveces = Siempre

Figura 3: Los colaboradores son atentos con los clientes

Fuente: Tabla 1

Tabla 7

Caracteristicas de la rapidez como dimension de atencion al cliente en el hospedaje Casa

Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash, 2021

El personal que le atiende es eficiente

B

= Nunca = Algunasveces = Siempre

Figura 4: El personal que le atiende es eficiente

Fuente: Tabla 2
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La empresa cumple con las expectativas

N\

= Nunca = Algunasveces = Siempre
Figura 5: La empresa cumple con las expectativas

Fuente: Tabla 2

Los colaboradores de la empresa brindan
una atencién rapida

= Nunca = Algunasveces = Siempre
Figura 6: Los colaboradores de la empresa brindan una atencion rapida

Fuente: Tabla 2
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Tabla 8
Caracteristicas del ambiente agradable como dimension de atencion al cliente en el

hospedaje Casa Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash, 2021

El hospedaje Casa Blanca tiene la
estructura adecuada ante un sismo

= Nunca = Algunasveces = Siempre
Figura 7: El hospedaje Casa Blanca tiene la estructura adecuada ante un sismo

Fuente: Tabla 3

La empresa cuenta con las sefalizaciones
adecuadas ante un sismo

= Nunca = Algunasveces = Siempre

Figura 8: La empresa cuenta con las sefalizaciones adecuadas ante un sismo

Fuente: Tabla 3
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La empresa es placentera con sus clientes

= Nunca = Algunasveces = Siempre
F igura 9:La empresa €s placentera con sus clientes

Fuente: Tabla 3

Se siente comodo en el hospedaje

@

= Nunca = Algunasveces = Siempre

Figura 10: Se siente comodo en el hospedaje

Fuente: Tabla 3
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Se siente seguro al momento de
hospedarse

= Nunca = Algunasveces = Siempre

Figura 11: Se siente seguro al momento de hospedarse

Fuente: Tabla 3

Tabla 9

Caracteristicas de la higiene como dimension de atencion al cliente en el hospedaje Casa

Blanca inn hospedaje del distrito Huaraz, Ancash, 2021

En el hospedaje encuentra los ambientes,
mobiliarios y ropa de cama limpios

—

= Nunca = Algunasveces = Siempre

Figura 12: En el hospedaje encuentra los ambientes, mobiliarios y ropa de cama limpios

Fuente: Tabla 4
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La empresa cuenta con instalaciones,
mobiliarios en buen estado

= Nunca = Algunasveces = Siempre
Figura 13: La empresa cuenta con instalaciones, mobiliarios en buen estado

Fuente: Tabla 4
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