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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la
zona ceéntrica del distrito de Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental-
transversal-descriptivo de propuesta. Para el recojo de informacion se tuvo en cuenta una
poblacién de 15 micro empresas y se utilizé una muestra de 10 mypes, a quienes se les aplico
un cuestionario de 16 preguntas a traves de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes
resultados: EIl 80% de los representantes desempefian el cargo de duefios. El 40% tiene cierto
conocimiento del término gestion de calidad. EI 40% tiene como dificultad la poca iniciativa de
los colaboradores para poder implementar la gestion de calidad. EI 50% indicaron que el origen
de una mala atencion al cliente, se debe por una descoordinacion que surge por parte de los
trabajadores. Se concluye que la mayoria de las microempresas estan dirigidas por los duefios,
asimismo se ha registrado que existe poca iniciativa, debido a que no se les esta motivando al
personal, lo cual les dificulta al momento de implementar la gestion de calidad, ya que este
sistema demanda de mucho compromiso y que la causa de una mala atencién se debe a la falta

de comunicacion que existe, lo cual origina que haya una descoordinacion en la empresa.

Palabras clave: Atencion, gestion, hoteles, microempresas.
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ABSTRACT

The present research work had as general objective: To determine the main
characteristics of customer service as a relevant factor in quality management and improvement
plan in micro and small companies in the service sector, hotel business in the downtown area of
the district of Chimbote, 2019. The research was of a non-experimental-transversal-descriptive
design of the proposal. To collect the information, a population of 15 micro-companies was
taken into account and a sample of 10 mypes was used, to whom a 16-question questionnaire
was applied through the survey technique. Obtaining the following results: 80% of the
representatives hold the position of owners. 40% have some knowledge of the term quality
management. 40% have as a difficulty the little initiative of the collaborators to be able to
implement quality management. 50% indicated that the origin of poor customer service is due
to a lack of coordination that arises on the part of the workers. It is concluded that most of the
micro-enterprises are run by the owners, it has also been recorded that there is little initiative,
because the staff is not being motivated, which makes it difficult for them to implement quality
management, since this The system demands a lot of commitment and that the cause of poor
service is due to the lack of communication that exists, which causes lack of coordination in the

company.

Keywords: Attention, management, hotels, microenterprises.
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l. INTRODUCCION

El origen de las micro y pequefias empresas en nuestro pais, surgio debido a la pobreza,
el desempleo y las ganas de salir adelante para generar ingresos por falta de empleo, entre
muchos otros factores mas, es asi como surge las micro y pequefias empresas en nuestro pais,
gracias al ingenio, la creatividad y las ganas de superacion de los emprendedores, muchos de
ellos tomaron la decision de emprender un pequefio negocio con la finalidad de generar entradas
econOmicas para el sustento de su hogar y de su familia.

En la actualidad, el papel que desempefian las micro y pequefias empresas es de suma
importancia, si bien es cierto los pequefios negocios en la gran mayoria de paises son
considerados como uno de los mayores impulsadores del crecimiento econémico debido a su
gran aportacion que tiene, ayudando a contribuir con Producto Bruto Interno, cabe resaltar que
son los que méas empleo ofrecen en el mercado, reduciendo la pobreza y mejorando la calidad
de vida de muchas personas.

Las micro y pequefias empresas son consideradas como unidades econémicas, su
principal funcion es desarrollar actividades de produccion, extraccion, transformacion,
comercializacion de bienes y/o prestacion de servicios. Las empresas son clasificadas segun sus
niveles de ventas que obtienen en un periodo anual, por ejemplo, se consideran micro empresas
los negocios que logran alcanzar un monto méximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias
(UIT), cuando sus ventas son superiores a 150 UIT pero no mayor de 1700 UIT es denominada
pequefia empresa y se consideran mediana empresa los negocios que obtienen ingresos mayores
a 1700 UIT hasta un monto méaximo de 2300 UIT.

Sin embargo en la actualidad las micro y pequefias siguen afrontado adversidades

debido a que muchos de los emprendedores no cuentan con estudios superiores 0 no cuentan



con informacion necesaria, lo cual les dificulta adaptarse al mercado, es por ello que muchos
de los pequefios negocios no logran surgir en el mundo empresarial y terminan desapareciendo
por falta de estrategias y vision, cabe resaltar que muchos de emprendedores no tienen en cuenta
la gestion de calidad en sus negocios, asimismo consideran que solo las empresas grandes puede
implementar este sistema, ya que consideran que demanda mucho compromiso y de un gran
gasto econdmico, es por ello que no lo toman en cuenta en sus negocios, sin embargo este
pensamiento les lleva a no poder liderar en su rubro a estos negocios, debido a que no estan
preparados para hacerle frente a la competencia. Otro punto sumamente importante es la
atencion al cliente, si bien es cierto muchos de los emprendedores consideran que el buen trato
ayuda a fidelizar cliente, sin embargo, este tiene que ir de la mano con el compromiso de la
empresa para garantizar seguridad al cliente del servicio o producto que este demandando el
consumidor.

En Estados Unidos, las pequefias y medianas empresas son consideradas como el
espiritu empresarial, ya que se han convertido en unos de los negocios mas importante,
contribuyendo mucho a la economia de su pais, segin estudios que se realizé a las personas, la
mayoria prefieren ser sus propios jefes, es por ello que se animan a formar su propio negocio,
a diferencia de los paises latinoamericanos, para EE.UU es de suma importancia apoyar a las
pequefios negocios ya que ayuda a generar empleo a millones de personas, ademas se le
consideran como muy competitivas en el mercado y es importante resaltar que la mitad de
puestos de trabajos son generados por empresas formales (World Bank, 2019).

Segun resultados que realizo el departamento de Trabajo y de Comercio de EE. UU,
arrojo que las industrias son los que mas empleos generan, liderando con un 62%, luego le sigue
el sector agricola con un 53% y el sector servicio contribuyendo con un 51% para el crecimiento

del Producto Bruto Interno (PBI), el 99% de las empresas en EE. UU son micro y pequefias y



medianas empresas (MIPYMES) y estas se clasifican mediante la recaudacion de sus ventas
anuales que logran obtener.

Uno de los datos més preocupantes de las micro y pequefias y medianas empresas es
que el 40% muere antes de los 5 afos, esto se debe porque no implementan tecnologia en sus
negocios 0 no buscan expandirse o porque no tienen una visién a futuro o porque no
implementan estrategias adecuadas a lo que busca el cliente, o porque no han recogido las
necesidades que requiere el cliente.

Los emprendedores de EE. UU en la actualidad consideran de vital importancia
implementar la gestién de calidad en sus negocios para poder generar confianza a sus clientes,
consideran que si una empresa implementa este sistema podra competir de igual a igual con las
empresas grandes, generando un valor agregado para su empresa, pero también tienen en cuenta
que este sistema demanda de mucho compromiso para toda la empresa. Sin embargo, no todos
los emprendedores arriesgan por implementar este sistema ya que no existe el compromiso de
sus colaboradores y es necesario que estéen capacitados correctamente para que el sistema pueda
ser eficaz y productivo para la organizacion.

Los emprendedores en EE.UU resaltan que para poder conseguir clientes fieles, se
necesita de un buen servicio al cliente y mostrarse interesado con el cliente desde el primer
contacto, teniendo en cuenta que el cliente siempre tendra la razon, esto hara que las personas
se conviertan en clientes potenciales a futuro, ademas tienen en cuenta que Si un persona se
lleva una mala impresion o no recibe un servicio adecuado lo podria captar la competencia, es
por ello que ponen al cliente primero sobre todas las cosas, muchas de las pequefias y micro
empresas han alcanzado el éxito debido al buen servicio que brindan a sus clientes (Figueroa,

2017).



Con respecto al sector servicio es esencial en la economia estadounidense, segun
estudios de la Oficina de Estadisticas Laborales de Estados Unidos, el sector terciario que viene
a estar incluido el (servicio) aporta mas del 77% para el beneficio del crecimiento del PBI y
arrojo que brinda empleo a mas del 79.40%, es por ellos que este sector cumple con una gran
participacion en el desarrollo del pais y de la economia.

Espafia, se caracteriza por ser un pais que depende més de las pequefias y medianas
empresas y su cifra lo demuestra, el 99% de los negocios son pequefias y medianas empresas,
hay que tener en cuenta que son los que mas empleos brindan a las personas registrandose con
un 74%, el Ministerio de Economia ha tomado la responsabilidad de fomentar e impulsar el
crecimiento de los negocios espafioles (CEPYMENEWS, 2018).

Las pequefias y medianas empresas en Espafia son definidas por el ndmero de
colaboradores y por las ventas anuales que alcanzan, se considera como un microempresa a los
que cuentan con 10 empleados y que alcanzan un monto de ventas no mayor a 2 millones de
euros, se caracteriza a las pequefias empresas por contar con 11 a 50 empleados y cuando
generan ventas no mayores a 10 millones de euros y por ultimo a las medianas empresas se les
considera por tener 51 a 250 empleados como méaximo, generando un monto anual que no sobre
pase los 50 millones de euros (Colegio de Economistas de Madrid, 2016).

Una de las dificultades que afecta a las micro empresa en gran parte de los paises es
que no cuentan con la facilidad de obtener créditos para invertir en sus negocio, esto hace que
mucho de ellos, a medida del tiempo desaparezcan, debido a que no pueden expandirse,
asimismo se sefiala que muchas de las pequefias y medianas empresas en Espafia tienen
dificultades para adaptarse a los cambios tecnologicos, pero también existen emprendedores
que arriesgan a expandir sus negocios en otros territorios y muchos de ellos ha logrado

prosperar en su negocio, se ha registrado méas de un 50% de empresas que exportan a otro pais



debido que han implementado correctamente un sistema tecnolégico a su negocio y han
mejorado los procesos para obtener sus productos, con el propdésito de ser mas competentes, lo
cual ha resultado ser muy favorable para aquellos han conseguido emplearlo (Izquierdo, 2017).

Segun los datos que ha proporcionado el Ministerio de Trabajo, Migraciones y
Seguridad Social en el periodo de diciembre del 2018, el sector servicio cuenta con 10'439.485
de trabajadores, generando un 74,9% de empleo a las personas, se registro que el 81,4% de los
negocios en Espafa prefieren optar por ejercer su actividad en el sector servicio.

En Espafia los emprendedores estan considerando implementar la gestion de calidad a
largo plazo, teniendo en cuenta que este sistema mejora la imagen de la empresa, ayudando a
incrementar la productividad de la empresa y generado un mayor grado de satisfaccion para los
clientes, sin embargo, consideran que el gobierno debe motivar y brindar informacién a las
microempresas para aplicar adecuadamente este sistema, con la finalidad de que no
desaparezcan a lo largo de los afios (Lopez, 2016).

Los emprendedores en Espafia consideran que en el negocio no debe faltar una correcta
atencion al cliente, tienen claro que una manera de captar es brindando un buen trato a los
consumidores, para que ellos se sientan cdmodos, asi mismo rescatan que lo primero que se
debe hacer es ganarse la confianza de la persona para poder saber llegar a ellos, otro punto que
tienen en cuenta, son las constantes orientaciones que se debe dar al personal, esto hard que
influya mucho en su servicio, el 90% de los emprendedores afirman que influye mucho en su
negocio y es algo que deben de tener en cuenta todos los emprendedores para que su negocio
siga surgiendo(Sanchez, 2016).

En Argentina las pequefias y medianas empresas (PYME) son considerados como los
principales motores del crecimiento de su pais, es importante recalcar el rol que tiene los

pequefios negocios, segun estadisticas ocho de cada diez colaboradores son contratados por las



microempresas, llegando a la conclusién que estos pequefios negocios son los que mas empleos
generan, asi mismo cabe resaltar que uno de cada dos pesos es generado por las pymes (Martino,
2018).

Existe un aproximado de 856,300 empresas, el 83% son microempresas, 16,8% son
pequefias empresas y un 0,2% son grandes empresas, las micro empresas en Argentina
promueven un 66% de empleo, Sin embargo, uno de los principales factores que dificultan a
las micro empresas a desarrollarse se debe a la falta de implementacidn tecnolégica, también
menciona que no hay instituciones que apoyen a los pequefios negocios y que lo mismo pasa
en la gran parte de América Latina, a pesar de que las microempresas tengan un rol sobresaliente
en el desarrollo del pais, no existe un interés por parte del estado (Manzoni, 2017).

Cabe resaltar que debido a que su economia esté estancada, lo cual no les permite que
las microempresas puedan expandirse y esto les obliga a exportar sus productos, pero son pocas
las empresas que logran llevar sus productos a otros paises. Asimismo, Manzoni detalla que,
exportar es un gran desafio para los pequefios negocios, ya que se le presenta varios desafios,
uno de ello es mejorar la calidad de su producto, lo cual muchas de las empresas no tienen en
cuenta un estandar de calidad para garantizar seguridad en sus productos.

Las microempresas a su largo de su estadia se encontraran con obstaculos que les
impedirdn seguir en el mercado, los cuales son: La administracion tributaria, la legislacion
laboral, el acceso al financiamiento, inestabilidad politica, competencia desleal y entre otros.
Cabe mencionar que las pequefias y medianas empresas se rigen de acuerdo a sus ingresos que
logran alcanzar, es considerada una microempresa cuando alcanza ingresos anuales no mayor
de 2 millones de euros, se le considera pequefia empresa a las que alcanzan un nivel de venta
anual de 10 millones de euros y una Mediana empresa es considerada cuando tienen ingresos

anuales no mayores a 43 millones de euros.



Se ha registrado que la gran mayoria de los emprendedores en Argentina no estan
tomando en cuenta la eleccion de la gestion de calidad para sus negocios, esto se debe a que
cuentan con escasa informacion acerca del sistema, asimismo piensan que este sistema demanda
de mucho ingreso economico lo cual no estan dispuestos a pagar, es por ello que prefieren optar
por instruir a su propia manera a sus colaboradores, teniendo en cuenta mas la atencion al cliente
en vez de mejorar sus procesos (Murano, 2019).

Los emprendedores en Argentina le dan mucha importancia a la atencion al cliente,
tienen en cuenta que la capacitacion es un instrumento muy importante para progresar en el
mercado, toman en cuenta a la atencion al cliente como un valor agregado que se le otorga a su
producto o servicio para diferenciarse de la competencia, saben que al brindar una buena
atencion hara que el cliente vuelva y hasta recomiende su negocio, muchos de los
emprendedores estan buscando mejorar la calidad del servicio que brindan (Martinez, 2018).

Con respecto al sector terciario que comprende especialmente al servicio y al
comercio, segun informacion que proporciona el Ministerio del Trabajo de Argentina este
sector es el que mas empleo brinda a sus habitantes, registrandose con 4,1 millones de
trabajadores, sus actividades econémicas contribuyen con un 59.8% al PBI y son considerados
como los sectores que mejor lideran en el mercado.

En el Perl las Micro y Pequefias Empresas también conocidas como (MYPE), son
esenciales en el crecimiento de nuestro pais, ya que se encargan de desarrollar multiples
actividades como, produccion, prestacion de servicios, comercializacion, extraccion y entre
otras, se ha registrado en el periodo del 2018 que existen cerca de 6 millones de micro y
pequefias empresas a nivel nacional, un porcentaje 93.9% son microempresas, el 0.2% son
pequefias empresas Yy el resto viene hacer mediana y grandes empresas con un 5.9% (Palacios,

2018).



Es de suma importancia que el gobierno y el ministerio incentive y promocione a los
pequefios negocios a seguir desarrollando sus actividades, a la vez debe invitar a traves de
campafas o programas a que lleguen a formalizarse, e informarles el beneficio y las ventajas
que con lleva serlo, debido a que mucho de los emprendedores desconocen de ello, asimismo
apoyarles a que tengan una vision a futuro clara y ayudarles a plantear estrategias para ser mas
competitivos.

Las micro y pequefias empresas en el Per( se rigen generalmente por las ventas anuales
que alcanzan, por ejemplo, una micro empresa es considerada cuando alcanza el monto maximo
de 150 Unidades Impositivas Tributarios (UIT), son denominadas pequefias empresas cuando
estos alcanzan sus ventas anuales hasta un monto méaximo de 1700 UIT y las Mediana empresa
son considerada por sus ventas superiores que alcanzan hasta un monto méximo de 2300 UIT.

Uno de los més grandes problemas que encierra a los pequefios negocios es que no son
formales y no tienen la iniciativa de querer serlo, son pocas las personas que formalizan sus
negocios, esto se debe por la falta de desconocimiento de las personas o porque piensan que los
impuestos son muy elevados, o porque piensan que los tramites son muy largos y tediosos
(Bernilla, 2018).

En nuestro pais son pocos de los emprendedores que se han preocupado en
implementar un sistema de gestion de calidad, ya que muchos de ellos no cuentan con estudios
superiores lo cual les obliga a improvisar en el mundo de los negocios, sin embargo los
emprendedores que han implementado este sistema en sus empresas han obtenidos resultados
favorables, por ejemplo obtenido mayores ingresos, mayor productividad y reducir costos,
tienen mayor oportunidades para poder expandirse y garantizan seguridad tanto a su
proveedores como a su clientes, obtenido una mejor imagen como empresa, asimismo cuentan

con mayores posibilidades de poder trabajar con el mismo Estado facilitdndole sus productos,



debido a que cuentan con un protocolo de seguridad para el proceso de sus producto ademas
cuentan con el compromiso de toda la empresa para garantizar confianza a sus clientes
(Lizarzaburu, 2016).

Los emprenderos de las micro y pequefias empresas tienen en cuenta que de nada sirve
un buen producto si no es acompafiado con una excelente atencion, muchos de los clientes optan
por ingresar a los negocios por el buen trato que reciben, asi que lo emprendedores deben de
tener en cuenta ofrecer un servicio de calidad y acompafiado de un buen trato, esto hara captar
y fidelizar a los clientes, muchos de ellos han implementado programas o capacitaciones para
mejorar el servicio al cliente, ya que gracias a ello se logra el éxito en muchas empresas.

En los Ultimos afos, el sector hotelero ha tenido un crecimiento notorio y muy
favorable para el crecimiento de nuestro pais, en el periodo 2015 nuestro pais ha acogido a mas
de 3,5 millones de extranjeros, esto ha permitido que el sector hotelero tenga una mayor acogida
en el mercado, segun datos estadisticos la provincia de San Martin es el que mas
establecimientos de hospedaje ha generado entre el periodo del 2011 al 2015 esto se debe a la
gran acogida turistas que ha tenido, con un total 40% de participacion, mientras que el
departamento de Ancash incrementd el nimero de establecimiento a solo un 14% (Ministerio
de Comercio Exterior y Turismo, 2017).

Se ha registrado que la gran mayoria de las microempresas en Ancash desconocen el
tema de la gestion de calidad, debido a su falta de conocimientos, tampoco han sabido planificar
hacia futuro, también se registro que muchos de las empresas no cumplen con los estandares de
calidad, teniendo dificultades en la entrega de sus servicio, lo cual les obliga a abandonar el
mercado debido a que no cuentan con estrategias, es por ello que es necesario que estos negocios
tengan en cuenta implementar el sistema de gestion de calidad lo cual mejorara la productividad

de la empresa, lo cual ayudara a recoger las necesidades y carencias para luego convertirlos en



oportunidades, con la finalidad de brindar un mejor servicio al cliente, ofreciéndoles seguridad
y confianza en todo momento.

Asimismo hoy en dia sigue aumentando la falta de informacién y conocimientos acerca
de la importancia que tienen las micro y pequefias empresas, si bien es cierto existen muchos
negocios en nuestra localidad que siguen desarrollandose en las diferentes actividades, pero
cabe resaltar que muchos de ellos no logran prosperar y en el transcurso de los afios quiebran,
son pocas las empresas que tienen una larga vida en el mercado y siguen vigentes, esto se debe
porque no hay apoyo por parte de las instituciones ni del estado, a medida que van abriendo los
negocios, la informalidad aumenta y esto no nos permite crecer.

Para el periodo del 2016, se registrd que existiran aproximadamente 1,750,000 micro
y pequefias empresas formales, cabe indicar que el doble de las empresas de la cifra mencionada
anteriormente son informales, mencionando que el estado deba encaminar y dirigir a las micro
y pequefias empresas para ser mas competitivas y para que puedan brindar una mejor calidad
de vida a las personas (Llenque, 2016).

La gran mayoria de emprendedores han descubierto que una adecuada atencion, brinda
buenos resultados en cualquier organizacion, sin embargo todos no lo aplican como debe ser,
pero las empresas que lo han aplicado correctamente han notado una diferencia e incremento
en sus servicios o productos que brindan, muchos de los duefios de los negocios entrenan como
se debe dirigir el personal al cliente, esto se debe a que cuentan con una grado superior de
estudio y estan al tanto de lo que prefiere y necesita el cliente para estar satisfecho (Ochoa,
2018).

En el distrito de Chimbote especificamente en los hoteles de la zona céntrica, los
emprendedores no poseen con los conocimientos necesarios para implementar la gestion de

calidad en sus negocios, existiendo poca iniciativa por parte de los duefios para implementar
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este sistema en sus empresas, lo cual conlleva a que no estén brindando un valor agregado o
diferenciador en el servicio que ofrecen a sus clientes y por Gltimo se ha detectado que la causa
de una mala atencion al cliente se debe por una mala organizacion de parte de los trabajadores.

Por lo tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica
del distrito de Chimbote, 2019?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019.

Para alcanzar el objetivo general, se planted los siguientes objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019. Describir las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la zona
céntrica del distrito de Chimbote, 2019. Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente
como factor relevante en la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019. Elaborar un plan de
mejora en funcion a los resultados de la investigacién en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019.

La presente investigacion se justificd, con la finalidad de informar a los representantes
de las micro y pequefias empresas, acerca de la adversidades o cambios que hay en el mercado,
también acerca de los beneficios que genera al aplicar una buena atencion al cliente, con el

propdsito de que brinden un servicio de calidad y que este vaya de la mano con una buena

11



atencion y asi poder diferenciarse de la competencia. A la vez se justificoO porque permitio
orientar a los representantes de las micro empresas del rubro hoteleria, para que puedan tomar
buenas decisiones y que este no les afecte el progreso de su negocio y puedan adaptarse
facilmente a los cambios que hay en el mercado, ademas a tener en cuenta el tema de la gestion
de calidad en sus negocios, con la finalidad de que puedan ofrecer un valor agregado al servicio
que estan ofreciendo y puedan captar a clientes potenciales. Asimismo, esta investigacion ayudd
a detectar las carencias que hay en el mercado, ya que hoy en dia suelen ser mas exigentes al
momento de adquirir un servicio o producto, también sirvié como ayuda para poder tener una
vision hacia futuro, ya que muchos emprendedores no cuentan con ello lo cual origina que estos
pequefios negocios con el tiempo desaparezcan del mercado. Por ultimo, servira como fuente
de informacidn para otros investigadores que quieran desarrollar una investigacion a futuro
referente al rubro.

La investigacion fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo de propuesta.
Fue no experimental porque el estudio se realizé sin manipular deliberadamente la variable
gestion de calidad con el uso de la atencion al cliente, solo se observé tal como se presenta en
la realidad sin sufrir ningin tipo de modificaciones. Fue transversal porque el estudio de
investigacion se realizé en un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un final,
especificamente en el afio 2019. Fue descriptivo de propuesta porque solo se describi6 las
principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la
zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019, y mediante ese resultado se tuvo que elaborar un
plan de mejora.

Para el recojo de informacidn se tuvo en cuenta una poblacién de 15 micro y pequefias

empresas, pero solo se utilizd una muestra de 10, debido a que solo participaron las micro y
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pequefias empresas que brindaron informacidon para el desarrollo de la investigacion, a quienes
se les aplico un cuestionario de 16 preguntas, a través de la técnica de la encuesta.

Obteniendo los siguientes resultados: EI 80% de los representantes desempefian el
cargo de duefios. El 40% tiene cierto conocimiento del término gestion de calidad. EI 40% tiene
como dificultad la poca iniciativa de los colaboradores para poder implementar la gestion de
calidad. EI 50% indicaron que la causa de una mala atencion al cliente se debe por la mala
organizacion de los colaboradores. Se concluye que la mayoria de las microempresas estan
dirigidas por los propios duefios, asimismo se ha registrado que existe poca iniciativa, debido a
que no se les estd motivando al personal, lo cual les dificulta al momento de implementar la
gestion de calidad, ya que este sistema demanda de mucho compromiso y que la causa de una
mala atencion se debe a la falta de comunicacién que existe, lo cual origina que haya una

descoordinacion en la empresa.
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. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Benalcazar (2016) en su trabajo de investigacion Programa de capacitacion para
mejorar la calidad del Hotel San Francisco, Cantén Daule, Provincia del Guayas. Para realizar
el trabajo de estudio se plante6 el siguiente objetivo general: Disefiar un programa de
capacitacion para mejorar la calidad del hotel “San Francisco”. Para lograr el objetivo general
se planted los siguientes objetivos especificos que fueron los siguientes: Fundamentar teorica,
histdrica y legalmente la investigacion relacionada con la evolucion del turismo y la hoteleria,
programas de capacitacion y calidad de servicio al cliente. Realizar un diagnostico de la
situacion actual a partir de la aplicacion de métodos y herramientas cientificas. Estructurar la
propuesta de un programa de capacitacion para mejorar la calidad de servicio que impulse las
habilidades y competencias del personal del hotel “San Francisco”. En la investigacion se utilizd
la siguiente metodologia: Tipo investigacion descriptiva-proyectiva-analitica-sintética,
teniendo en cuenta una poblacion muestral de 105, a quienes se le aplico un cuestionario que
abarcaba 20 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 43% de los encuestados se
hospedan por motivo de turismo. El 48 % afirmé quedarse en el hotel por dos noches. EI 48%
de los encuestados opinaron que escogieron este hotel por su ubicacion. El 68% de los clientes
considera regular la opcién de atencion en la reserva de habitaciones. EI 66% valord su
experiencia cuando realizé el check-in como regular. El 48% afirmaron que es buena la limpieza
en las habitaciones. El 67% de los clientes califica que es bueno el estado del mobiliario de las
habitaciones. El 63% de los encuestados considera buena la limpieza de los bafios de las
habitaciones. ElI 59% de los encuestados estima que, en cuanto a los meseros el servicio que

brindan es regular. EI 80% de los encuestados considera que son buenos los alimentos servidos
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por el restaurante. EI 65% de los encuestados optd por la alternativa mala en cuanto a la
vigilancia y control de acceso al hotel. EI 65% de los encuestados considera que son excelentes
las instalaciones del hotel. EI 88% de los encuestados considera que es apropiado el precio del
servicio del hotel. EI 61% de los encuestados no recomendaria el hotel a otras personas. El 43%
de los representantes tienen entre 5 a 6 afios en la actividad hotelera. EI 57% de los
representantes tienen estudios universitarios. EI 100% de los trabajadores recibié un curso de
induccion cuando ingresaron a laborar en el hotel. EI 100% afirmaron tener a su disposicion los
materiales tecnoldgicos y utensilios necesarios para desarrollar su labor en el hotel. EI 57% de
los trabajadores escogid que se deberia considerarse como prioridad capacitar en el servicio al
cliente. EI 100% de los involucrados en el estudio le apetece recibir capacitacion que les ayude
a superarse profesionalmente. Mediante los resultados se llegé a la siguiente conclusion: El
objetivo general de la propuesta de tesis se cumplié ya que se disefid un programa de
capacitacion para mejorar la calidad del hotel “San Francisco”, el mismo que ha sido el resultado
de un proceso de estudio en el cual se tomo en cuenta las necesidades de formacién profesional
de los involucrados. Para que el analisis de resultados sea completo se requirié de la recoleccion
de datos cuantitativos y cualitativos para asi tener una fuente mas completa de informacion que

abarque todos los niveles clientes, trabajadores y gerente.

Mufioz (2017) en su trabajo de investigacion Andlisis de la calidad del servicio del
hotel perla verde de la ciudad de Esmeraldas. Para realizar el trabajo de estudio se planteo el
siguiente objetivo general: Analizar la calidad del servicio que brinda el personal del Hotel Perla
Verde de Esmeraldas. Para lograr el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos que fueron los siguientes: Identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas en la gestion de la calidad en el servicio que ofrece el Hotel Perla Verde. Evaluar la
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calidad del servicio brindado en el Hotel Perla Verde, con la aplicacién encuestas sobre
expectativa y percepcion de los clientes bajo el modelo Servqual. Explicar un plan de mejoras
para fortalecer la calidad del servicio en el Hotel Perla Verde, de Esmeraldas. En la
investigacion se utilizo la siguiente metodologia: Método descriptivo, exploratorio, cientifico
inductivo-deductivo, con una poblacién muestral de 190, a las cuales se les aplico la técnica de
la entrevista y el instrumento del cuestionario que abarcaba 7 preguntas obteniendo los
siguientes resultados: EI 58% afirmd que su gestion administrativa y estratégica es eficiente. El
63% afirmé que si cuentan con las herramientas e instrumentos. EI 83% afirmd que si existen
manuales de procedimientos para la ejecucion de sus actividades. EI 92% expreso que si estan
conformes con la manera establecida por los administradores para llevar a cabo las operaciones.
El 71% afirm6 que a veces reciben capacitaciones para actualizar sus conocimientos. EI 92%
afirm6 que no se aplican procesos de motivacion y recompensa para premiar el esfuerzo de los
empleados que rinden mas alla de las expectativas. El 75% afirm6 que no se aplican procesos
continuos que permitan medir la percepcion de la calidad de los servicios brindados por el hotel
a sus usuarios. Mediante estos resultados se llegé a la siguiente conclusion: El analisis FODA,
identifico falencias como la deficiencia en la toma de decisiones de parte de la gerencia, una
limitada planificacion operativa, la falta de capacitacion al personal del hotel, la inexistencia de
manuales de procedimientos y de funciones y la falta de calidad en la entrega del servicio al
cliente; la prestacion de servicios carece de valor agregado. Al no tener suficiente informacion
de la competencia, hay una limitada diferenciacion del servicio brindado (hospedaje, alimentos
y bebidas, eventos sociales, lavanderia, internet, garaje, catering y seguridad), ya que no se nota

una real preocupacion por superar las expectativas de su cliente objetivo.
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Rodriguez (2018) en su investigacion “Calidad del servicio turistico hotelero mediante
la escala de Servqual . El cual tuvo como objetivo general: Analizar la calidad y caracteristicas
del servicio turistico de hospedaje. “de los hoteles de turismo de la localidad de Coroico del
departamento de la Paz”. Para lograr el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos que fueron los siguientes: Identificar las caracteristicas de la oferta en servicios de
Hoteleria Turistica, en la localidad de Coroico. Determinar las condiciones del servicio hotelero
en la localidad de Coroico, en particular las caracteristicas generales de las unidades de estudio.
Aplicar el cuestionario de la Escala SERVQUAL para identificar los criterios de: Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y los Elementos Tangibles que presentan los
servicios de Hoteleria Turistica de la localidad. En la investigacion se utilizo la siguiente
metodologia: Método cuantitativo, descriptivo con un enfoque metodoldgico, contando con una
poblacion de 500 huéspedes y una muestra de 38, a las cuales se les aplico la técnica de la
entrevista y el instrumento del cuestionario que abarcaba 7 preguntas obteniendo los siguientes
resultados: El 60% de los turistas encuestados son del género femenino. ElI 60% de los
encuestados presentan una edad promedio de 21 a 30 afios. EI 40% de los turistas lo visita menos
de 5 veces al afio. El 60% de los visitantes, opina que la infraestructura del hotel es adecuada.
El 80% de los turistas respondieron que estan de acuerdo con la infraestructura hotelera. EI 60%
considera que la variedad del comercio que hay afuera del hotel es adecuada. EI 60% esta
totalmente de acuerdo con el personal del servicio turistico hotelero. EI 80% la califica como
buena la imagen del personal que atienden en el hotel. EI 80% la califica como buena la calidad
de servicio recibido por parte del hotel. Mediante estos resultados se llego a la siguiente
conclusion: El trabajo de investigacion posibilitd efectuar de acuerdo al objetivo general
redactado, el analisis de la calidad y las caracteristicas del servicio Turistico de Hospedaje de

los Hoteles de Turismo: “El Viejo Molino”; “Los Jazmines”; y “Rio Selva Resort” de la
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localidad de Coroico del Departamento de La Paz, obteniendo como resultado general una
calificacion “Buena”. Se pudo identificar las caracteristicas de la oferta en servicios de Hoteleria
Turistica, en la localidad de Coroico, de los Hoteles “El Viejo Molino”; “Los Jazmines”; y ”Rio
Selva Resort”. Resultados que se describen en el capitulo respectivo, asi como las
particularidades del entorno, atractivos, condiciones e infraestructura de la localidad de
Coroico. Se pudo a su vez como parte del trabajo de campo y tareas realizadas por la
investigacion, aplicar el cuestionario de la Escala SERVQUAL lo cual permitid identificar los
criterios de: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y los Elementos Tangibles

que presentan los servicios de Hoteleria Turistica de la localidad, en las empresas visitadas.

Antecedentes Nacionales

Angulo (2019) en su trabajo de investigacion Gestion bajo el enfoque de atencion al
cliente en las mypes del sector servicios, hoteles, distrito de Iquitos, afio 2018. El cual tuvo
como objetivo general: Determinar la gestién bajo el enfoque de atencidn al cliente en las mypes
del sector servicios, hoteles, distrito de Iquitos, afio 2018. Para lograr el objetivo general se
planted los siguientes objetivos especificos que fueron los siguientes: Investigar si las mypes
del sector servicios, hoteles, del distrito de lquitos, afio 2018, se gestionan con uso de
herramientas de administracion y calidad. Investigar si las mypes del sector servicios, hoteles,
del distrito de lquitos, afio 2018, tienen como estrategia de servicio un plan de atencion al
cliente. La investigacion fue de disefio no experimental, transversal-cuantitativa, descriptiva y
correlacional, utilizando una poblacion de 24 micro y pequefias empresas y una muestra de 24,
a las cuales se les aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario
que abarcaba 21 preguntas. Los resultados que se obtuvieron de la investigacion fueron los

siguientes: El 66,7% de los microempresarios en su mayoria estan en el rango de edad de “31 a
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40 afios". El 75,0% estan dirigidos por gerentes del sexo masculino. EI 70,0% de los
microempresarios tiene estudios “universitarios”. E1 50% indicaron que sus negocios tienen
presencia en el mercado en su mayoria mas de 7 afios. El 54,4% cuenta con un promedio de 5 a
8 colaboradores. El 87,5% practica de la filosofia de la mejora continua. EI 70,8% cuenta con
una mision y vision que direcciona las operaciones que se realizan en la empresa. El 79,2%
indicaron que ejecutan un plan de gestion en su administracion. El 66,7% aplica técnicas de
gestion de calidad, para un desempefio empresarial eficaz. EI 91,7% han identificado y
estandarizado los principales procesos de su empresa hotelera. EI 62,5% utilizan técnicas para
dar solucién a los problemas de gestion. EI 87,5% cuentan con una buena infraestructura. El
75,0% realiza capacitaciones para mantener preparados a sus trabajadores en temas de gestion,
seguridad y atencidn al cliente. EI 87,5% ha difundido en su personal, protocolos de atencién al
cliente, practica de calidad que constituye una fortaleza. El 79,2% tiene como préactica de
calidad la supervision de sus servicios como garantia de calidad. El 75,0% ha difundido un
protocolo que garantiza una buena actitud del personal para atender sugerencias y reclamos de
los clientes. El 62,5% encuentran que la primera ventaja al brindar un buen servicio a sus
clientes es la “rentabilidad”. El 70,8% si evalla a su personal para brindar un mejor servicio. El
54,2% evalla permanentemente la satisfaccion del cliente. EI 75,0% de las mypes cuentan con
un plan de accion para mejorar la calidad de atencion. El 83,3% utiliza como principal medio
de comunicacién las “redes sociales” para crear un vinculo con sus clientes. Mediante los
resultados se llego a la siguiente conclusion: Las mypes del sector servicios, hoteles del distrito
de Iquitos, tienen una administracion enfocada en la calidad y servicio al cliente. Los hoteles
ejecutan buenas practicas de gestion al haber identificado y estandarizado sus procesos,
solucionar problemas de gestion mediante el uso de técnicas o planes de mejora y lo mas

importante seguir un plan de gestion que los acomparia en la administracion, guiada por la
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mision y vision estratégicamente disefladas. En sus propietarios y/o gerentes, existe el
compromiso y el interés de satisfacer a sus clientes, como evidencia se han difundido
procedimientos, protocolos o planes de accion en su organizacion, que les permite accionar de

manera eficaz ante eventualidades que se presenten.

Del Aguila (2019) en su trabajo de investigacion Gestion bajo el enfoque de atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro hoteles ecoldgicos, ciudad de Pucallpa, afio
2017. El cual tuvo como objetivo general: Demostrar que la correcta aplicacion de la gestion de
calidad en la Mypes del rubro hoteles ecolégicos dard como resultado una buena atencién y
plena satisfaccion del cliente por parte de los empleados. Para lograr el objetivo general se
planteo los siguientes objetivos especificos que fueron los siguientes: Determinar los beneficios
que brinda un buen manejo de gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente. Conocer
si las Mypes del rubro hoteles ecoldgicos manejan la gestion de calidad; y si lo estan haciendo
de la manera correcta. Determinar los conceptos basicos para desarrollar una buena atencion al
cliente en las Mypes del rubro hoteles ecolégicos. Para la investigacion se aplico la siguiente
metodologia: La investigacion fue de disefio no experimental, transversal-descriptivo,
utilizando una poblacion 8 micro y pequefias empresas con una muestra de 6, a las cuales se les
aplicé la técnica que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario que cuenta con 20
preguntas cerradas. Los resultados que se obtuvieron de la investigacion fueron los siguientes:
El 66.67% de los representantes manifiestan tener entre 36 a 50 afios. EI 50% es de género
masculino. El 67% de los representantes de las empresas son solteros. EI 50% de los
representantes de las empresas tienen estudios técnicos. El 67% manifestaron que su profesion
son otras respecto a licenciado en administrador y contador publico. EI 67% de los

representantes encuestados sefialan que el cargo que desempefian en la empresa es de
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administradores. EI 67% de las empresas tienen de 5 afios a mas de permanencia en el rubro. El
50% de los representantes tiene de 6 a mas colaboradores permanentes. EI 67% de los
representantes conocen poco acerca de la técnica de gestion empresarial. EI 33% de los
representantes conocen el planeamiento estratégico como una técnica de gestion empresarial.
El 50% de los representantes se presentan como un lider antes sus colaboradores. EI 67% de los
representantes si hacen uso de las TIC. EIl 100% de los presentantes si percibe que aplicando
una gestion de calidad en su negocio. EI 67% de los representantes obtuvo clientes satisfechos
aplicando la gestion de calidad. EI 50% de los representantes capacito a su personal unas 3 veces
al afo. EI 83% de los representantes si evalta el nivel de satisfaccion de sus huéspedes. EI 83%
de los representantes si actualiza sus estrategias de servicio. EI 100% de los representantes
indica que las redes sociales si ayudan a ofrecer su servicio. EI 100% de los representantes
formalizaron sus empresas. EI 100% de los representantes considera que la formalizacion
contribuye a su negocio. Mediante los resultados se llego a la siguiente conclusion: Las Mypes
rubro hoteles ecoldgicos del sector Pucallpa 2017 si capacita a su personal, 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 alto porcentaje en los resultados
obtenidos respecto a los clientes satisfechos con el servicio que brindan. Las Mypes rubro
hoteles ecoldgicos del sector Pucallpa 2017 no cumplen adecuadamente con la gestion de
calidad ya que conocen poco al respecto, haciéndose complicada la aplicacién de la misma en
la empresa, cabe recalcar que esto sucede porque el alto porcentaje de los representantes no

tienen como profesion las carreras profesional aptas para cumplir el rol de administrador.
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Hidalgo (2018) en su investigacion Gestion de calidad y formalizacion de las microy
pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito de Iquitos,
ano 2016. El cual tuvo como objetivo general: Determinar los beneficios que traeria la gestion
de calidad y formalizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles
de tres estrellas en el distrito Iquitos, afio 2016. Para lograr el objetivo general se planted los
siguientes objetivos especificos que fueron los siguientes: Determinar las caracteristicas de la
formalizacion de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito lquitos, afio 2016. Determinar si las micro y pequefias empresas de hoteles
de tres estrellas en el distrito Iquitos, afio 2016, aplican la gestion de calidad. La investigacion
fue de disefio no experimental, transversal-cuantitativa, utilizando una poblacion de 21 micro 'y
pequefias empresas, y una muestra de 20 las cuales se les aplico la técnica que es la encuesta y
el instrumento que es el cuestionario que cuenta con 36 preguntas. Los resultados que se
obtuvieron de la investigacion fueron los siguientes: EI 80% respondieron que sus empresas Si
son formales. El 55% respondieron que los beneficios que obtendrian al ser formales es el
acceso a créditos financiero. EI 70% respondieron que no recibieron asesoria por parte de las
entidades publicas para llegar a la formalizacion. EI 65% respondieron que no consideran que
la formalizacion aumente los costos laborales. EI 75% respondieron que sus trabajadores si
estan en planilla. El 55% de las empresas estan constituidas como personal natural. EI 95%
respondieron que, si estan afiliados a una asociacion. EI 90% respondieron que, si formalizaria,
si el estado concediera beneficios. El 75% respondieron que son propietarios del local. EI 65%
respondieron que su empresa si esta acreditada en el REMYPE. El 65% respondieron que no
fueron invitados a participar de compras estatales. EI 70% respondieron que la formalizacion si
contribuye en la empresa. El 50% tiene la percepcion que la formalizacion Mypes del rubro es

buena. El 55% de los representantes respondieron que tienen de 30 a 44 afios. EI 70% de los
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representantes son del sexo masculino. El 65% de los representantes tienen como profesion
administradores. El 65% de los representantes cuentan con estudios universitarios. EI 90% de
los representantes ocupan el cargo de gerente. EI 50% de las empresas tiene 11 a 20 afios en el
rubro. EI 55% respondieron que si trabajan con capital propio. El 50% respondieron que trabajan
de 6 a 10 personas en la empresa. EI 75% respondieron que si conocen las técnicas de gestion
empresarial. El 55% respondieron que aplican la investigacion de mercado como técnica de
gestion empresarial. EI 30% respondieron que una de sus areas desarrollas es de recursos
humanos. El 55% respondieron que se presentan como jefe ante sus colaboradores. ElI 80%
respondieron que exhibe Misidn, Vision, Valores para un buen desarrollo de la empresa. El 95%
respondieron que, si elabora y difunde valores que se practica en la empresa. EI 65%
respondieron que si brinda servicios mediante procesos estandarizados. ElI 75% respondieron
que, si utiliza documentos de gestion para mejorar la calidad en la prestacion del servicio. El
70% respondieron que, si conoce la norma ISO de certificacion de calidad. EI 65% respondieron
que si han implementado servicio de pre y post venta. EI 90% respondieron que si capacita al
personal. El 80% respondieron que si actualiza los modelos de servicio de hospedaje. El 75%
respondieron que si evalan el nivel de satisfaccion de los clientes. EI 55% respondieron que si
usa las TIC para mejorar la calidad de servicio. El 40% perciben que es buena la gestion de
calidad que aplican. Mediante los resultados se lleg6 a la siguiente conclusion: Con respecto a
las caracteristicas de la formalizacién de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, 2016. La mayoria (80%) de micro y pequefias
empresas del rubro estan formalizadas, el (55%) creen que el beneficio de la formalizacion les
permitira acceso a créditos financieros, sin embargo (70%) no recibieron asesoria, el (65%)
considera que la formalizacion no aumenta los costos laborales, por tanto (75%) de trabajadores

estan en planillas, la mayoria (55%) estan constituida como personas naturales, el (95%) esta
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afiliada a alguna asociacion, el (90%) estan de acuerdo con la formalizacion, el régimen de la
propiedad del local es propio en (75%) y el (65%) esta acreditado en el REMYPE, sin embargo
la mayoria (65%) no fueron invitado a participar de compras estales, el (70%) consideran que
se hacen notar a través de sus servicios; en resumen el (50%) tiene la percepcion que la

formalizacidn micros y pequefias empresas del rubro es buena en (50%).

Lopez y Preciado (2018) en su investigacion Gestion de la calidad y servicio al cliente
en los hoteles de playa de tres estrellas del distrito de Zorritos, Tumbes 2018. El cual tuvo como
objetivo general: Demostrar la influencia de la gestion de la calidad en el servicio al cliente en
los hoteles de playa de tres estrellas del distrito de zorritos, Tumbes 2018. Para lograr el objetivo
general se planted los siguientes objetivos especificos que fueron los siguientes: Identificar la
influencia de los elementos tangibles en el servicio al cliente en los hoteles de playa de tres
estrellas del distrito de Zorritos, Tumbes 2018. Determinar la influencia de la fiabilidad en el
servicio al cliente en los hoteles de playa de tres estrellas del distrito de Zorritos, Tumbes 2018.
Analizar la influencia de la capacidad de respuesta en el servicio al cliente en los hoteles de
playa de tres estrellas del distrito de Zorritos, Tumbes 2018. Determinar la influencia de la
seguridad en el servicio al cliente en los hoteles de playa de tres estrellas del distrito de Zorritos,
Tumbes 2018. Para la investigacion se aplico la siguiente metodologia: fue de disefio no
experimental, aplicada-descriptivo, utilizando una poblacion 2 micro y pequefias empresas con
una muestra de 70 clientes, a las cuales se les aplicd la técnica que es la encuesta y el instrumento
que es el cuestionario que cuenta con 26 preguntas cerradas. Los resultados que se obtuvieron
de la investigacion fueron los siguientes: El 41.43% de los clientes son de procedencia nacional.
El 47.14% visita los establecimientos de hospedaje por turismo. El 51.43% de clientes que

visitan los hoteles de playa de tres estrellas del distrito de Zorritos lo hace en compafiia de
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amigos. El 45.71% de clientes selecciond el hotel por recomendacion de amigos. El 75.71% de
clientes indico estar de acuerdo con el espacio de las instalaciones de los hoteles de playa de
tres estrellas del distrito de Zorritos. EI 58.57% de clientes respondieron estar de acuerdo con
los equipos modernos de los hoteles. EI 72.86% de clientes esta de acuerdo en que los empleados
tienen una apariencia limpia y agradable. EI 51.43% de clientes estd de acuerdo en que son
visualmente atractivos los materiales informativos que brindan los hoteles. EI 64.29% de
clientes respondio estar de acuerdo con el cumplimiento de promesas por parte de los hoteles.
El 58.57% de clientes respondio estar de acuerdo con la solucion de problemas por parte de los
hoteles. El 65.71% de clientes estd de acuerdo en que los hoteles de playa de tres estrellas del
distrito de Zorritos si entregan buen servicio a la primera vez. El 60.00% de clientes indicaron
que los hoteles de playa de tres estrellas de distrito de Zorritos se preocupan por no cometer
errores al ofrecer el servicio. El 55.71% de clientes manifestd estar de acuerdo en que el servicio
brindado por los hoteles de tres estrellas del distrito de Zorritos ha generado satisfaccion. El
62.86% de clientes manifest6 estar de acuerdo en la puntualidad de los pedidos. EI 58.57% de
clientes indicaron estar de acuerdo en la rapidez del servicio. EI 67.14% esta representado por
aquellos clientes que manifestaron estar de acuerdo respecto a la ayuda que reciben por parte
de los empleados. El 62.86% de clientes manifestd estar de acuerdo en que los empleados
siempre estan a disposicion para atender sus dudas. El 72.86% de clientes indico estar de
acuerdo en que el comportamiento de los empleados de los hoteles de playa de tres estrellas del
distrito de Zorritos transmite confianza. EI 78.57% opind estar de acuerdo en que estos
establecimientos acttan con discrecion sobre la informacion que obtiene del ellos. El 57.14%
de clientes opin0 estar de acuerdo en que los empleados de los hoteles de playa de tres estrellas
del distrito de Zorritos se caracterizan por ser amables. EI 55.71% de clientes respondio estar

de acuerdo en que los empleados son competentes y profesionales al brindar el servicio. El
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54.29% de clientes opind estar de acuerdo en que los hoteles de playa de tres estrellas del distrito
de Zorritos ofrecen una atencién personalizada. EI 65.71% de clientes opinaron estar de acuerdo
en que son faciles de ubicar. EI 60.00% de clientes manifesto estar de acuerdo en que facilmente
identifica al personal en los hoteles de playa de tres estrellas del distrito de Zorritos. El 57.14%
de clientes respondié estar de acuerdo en que los establecimientos si especifican las formas de
pago antes de hacer uso del servicio. Mediante los resultados se llegé a la siguiente conclusion:
Los clientes indicaron estar de acuerdo con los elementos tangibles de los hoteles de playa de
tres estrellas del distrito de Zorritos y se afirma la influencia de estos sobre el servicio al cliente.
Los clientes indicaron estar de acuerdo con la fiabilidad de los hoteles de playa de tres estrellas
del distrito de Zorritos y se afirma la influencia de estos sobre el servicio al cliente. Los clientes
indicaron estar de acuerdo con la capacidad de respuesta de los hoteles de playa de tres estrellas

del distrito de Zorritos y se afirma la influencia de estos sobre el servicio al cliente.

Antecedentes Locales

Cabanillas (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales, ciudad de Santa,
2016. El cual tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad en la atencién al cliente en las Mypes del sector servicio- rubro Hostales,
ciudad de Santa, 2016. Para lograr el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos
especificos que fueron los siguientes: Determinar las principales caracteristicas del
representante de las Micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro Hostales, en la ciudad
de Santa, 2016. Determinar las principales caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del
sector servicio-rubro Hostales, en la ciudad de Santa, 2016. Determinar las principales

caracteristicas de la Gestion de calidad en la atencion al cliente en las Micro y pequefias
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empresas del sector servicio- rubro Hostales, ciudad de Santa, 2016. La investigacion fue de
disefio no experimental, transversal-descriptivo, utilizando una poblacién muestral de 6 micro
y pequefias empresas, a las cuales se les aplico la técnica que es la encuesta y el instrumento
que es el cuestionario que cuenta con 23 preguntas cerradas. Los resultados que se obtuvieron
de la investigacion fueron los siguientes: EI 50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen de 30 a 50 afios. El 66,7% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son de género femenino. EI 50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas poseen un grado de instruccién superior no universitario. EI 100% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son duefios del negocio. EI 50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas vienen desempefiando el cargo de 4 a 6 afos.
El 50% de las micro y pequefias empresas tienen una permanencia de 4 a 6 afios en el rubro. El
100% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores. El 66,7% de las micro y
pequefias empresas, tienen trabajando a personas no familiares y el 33,3% son familiares. El
100% de las micro y pequefias empresas, se cre6 para generar rentabilidad. EI 100% de las
micro y pequefias empresas si conoce el término de gestion de calidad. El 66,7% de las micro y
pequefias empresas conoce la técnica de Empowerment. ElI 50% de las micro y pequefias
empresas tienen un aprendizaje lento. EI 50% de las micro y pequefias empresas, mide el
rendimiento del personal a través de la evaluacién. EI 100% de las micro y pequefias empresas,
si contribuye con el mejoramiento del negocio. El 100% de las micro y pequefias empresas,
ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas. El 100% de las micro y pequefias empresas
conoce el término atencion al cliente. EI 100% de las micro y pequefias empresas, brinda la
gestion de calidad en el servicio a sus clientes. EI 100% de las micro y pequefias empresas,
manifiestan que es fundamental la atencion al cliente para que este regrese al establecimiento.

El 67% de las micro y pequefias empresas, la atencion que se les brinda a sus clientes es buena.
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El 66,7% de las micro y pequefias empresas, brinda una buena atencion al cliente. ElI 50% de
las micro y pequefias empresas, tiene horarios de atencion que se adaptan facilmente al cliente.
El 100% de las micro y pequefias empresas, siempre dan soluciones a los reclamos de los
clientes. EI 50% de las micro y pequefias empresas, casi siempre la atencion del cliente permite
el posicionamiento de la empresa en el mercado. Mediante los resultados se llego a la siguiente
conclusion: La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro hostales, ciudad de Santa, 2016, tienen de 30 a 50 afios; la mayoria de los
representantes son de género femenino, asi mismo la mayoria de los representantes poseen un
grado de instruccion superior no universitario, la totalidad de los representantes son duefios del
negocio, la mayoria de los representantes vienen desempefiando el cargo de 4 a 6 afios. La
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro hostales, ciudad de Santa,
2016, tienen una permanencia de 4 a 6 afios en el rubro, la totalidad de las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, asi mismo la mayoria de las micro y pequefias empresas,
tienen trabajando a personas no familiares, la totalidad de las micro y pequefias empresas se

cred para generar rentabilidad.

Kano (2019) en su trabajo de investigacion Atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hostales del distrito de Nuevo Chimbote, 2019. El cual tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas en atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales
en el distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Para lograr el objetivo general se planted los siguientes
objetivos especificos que fueron los siguientes: Determinar las caracteristicas de los

representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales del distrito
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de Nuevo Chimbote, 2019. Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hostales del distrito de Nuevo Chimbote, 2019. Determinar las
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente como factor relevante en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales del distrito de Nuevo Chimbote, 2019.
Elaborar un plan de mejora en base a los resultados de la investigacion obtenidos en la atencion
al cliente como factor relevante en las Mypes del rubro hostales en Nuevo Chimbote, 2019. En
la investigacion se utilizd la siguiente metodologia: La investigacion fue de disefio no
experimental, transversal-descriptivo, para ello se utiliz6 una poblacion de 40 y con muestra de
20 micro y pequefias empresas, a las cuales se les aplico la técnica que es la encuesta y el
instrumento que es el cuestionario que cuenta con 22 preguntas cerradas. Los resultados que se
obtuvieron de la investigacion fueron los siguientes: EI 40% de los representantes tienen entre
31 a 50 afos. El 65% del género de los representantes encuestados es masculino. EI 45% de los
representantes tienen un grado de instruccién de educacion bésica. EI 80% de los representantes
son administradores. El 55% de los representantes tiene en cargo de 0 a 3 afios. El 45% de las
Mypes lleva en el rubro de 7 afios a méas. El 90% de las empresas cuentan con 1 a 5
colaboradores. El 85% de las personas con las que trabajan son personas ajenas al negocio. El
95% de las empresas tienen como finalidad de creacidn generar ganancias. El 85% si conoce el
término de gestién de calidad. EI 100% utiliza la atencidn al cliente como técnica moderna de
gestion. EI 100% si cree que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas de la
empresa. EI 95% si utiliza la gestion de calidad para mejorar el servicio. EI 100% si cree que la
atencion al cliente es fundamental para que cliente retorne al establecimiento. EI 60% de las
herramientas del servicio de calidad es la comunicacion. ElI 75% menciona que el principal
factor para un servicio de calidad es la atencidn personalizada. EI 100% de atencion que brinda

es buena. El 50% indica que los resultados de la atencion al cliente son clientes satisfechos. El
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100% cree que la atencion al cliente es un factor relevante en la gestion de calidad. EI 100%
indica que la ventaja que se obtiene al brindar una atencion adecuada es una buena imagen. El
90% usa reglamento interno en la empresa. Mediante los resultados se llegd a la siguiente
conclusion: El 40% de representantes tienen entre 31 a 50 afios. ElI 65% son del género
masculino. El 45% tienen un grado de instruccién de educacion basica. EI 80% se desempefia
como administrador y tienen en el cargo de 0 a 3 afios. El 45% de Mypes tienen en el rubro de
7 amas afios. EI 90% tienen de 1 a 5 trabajadores. El 85% de empleados son personas ajenas al
negocio. El 95% afirman que el objetivo de su creacidn es generar ganancia. EI 85% de los
representantes si conocen el término Gestion de calidad. El 100% afirma que la atencion al
cliente es la técnica moderna de gestion que usan. El 100% afirma que si se alcanzan los
objetivos y metas trazadas gracias a la gestion de calidad. EI 95% afirma que la gestion de
calidad mejora el servicio de la empresa. EI 100% afirma que la atencion al cliente es
fundamental para que el cliente retorne a la empresa. El 60% afirma que la comunicacion es la
herramienta de calidad que aplican en el servicio. El 75% comenta que la atencion personalizada
en uno de los principales factores para la calidad del servicio. EI 100% sefiala que la atencion
que brindan es buena. EI 50% afirma que tener clientes satisfechos son los resultados de su
atencion al cliente. El 100% la totalidad afirma que la atencion al cliente es factor relevante en
la gestion. EI 100% afirma que la atencion es un factor relevante para medir la satisfaccion del

cliente.

Villegas (2019) en su trabajo de investigacion La gestion de calidad en la atencién al
cliente de las mype en el sector servicio — rubro hoteles distrito de Chimbote provincia del
Santa 2017. Caso del hotel Boulevard. El cual tuvo como objetivo general: Determinar las

principales caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente de las micro y
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pequefias empresas en el sector de servicio rubro — hoteles distrito de Chimbote provincia del
Santa 2017. Caso de hotel Boulevard. Para lograr el objetivo general se planteo los siguientes
objetivos especificos que fueron los siguientes: Identificar las principales caracteristicas del
representante de las micro y pequefias empresas en el sector servicio rubro hoteles distrito de
Chimbote provincia del Santa 2017. Caso del Hotel Boulevard. Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el sector servicio rubro hoteles distrito
Chimbote provincia del Santa 2017.Caso del Hotel Boulevard. Realizar un analisis comparativo
de las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la atencién al cliente de las micro y pequefias
empresas en el sector servicio rubro hoteles distrito Chimbote provincia del Santa 2017. Caso
del Hotel Boulevard. La investigacion fue de disefio no experimental, transversal-descriptivo,
utilizando una poblacién muestral de 76 micro y pequefias empresas, a las cuales se les aplico
la técnica que es la encuesta y el instrumento que es el cuestionario que cuenta con 28 preguntas
cerradas. Los resultados que se obtuvieron de la investigacién fueron los siguientes: El 59.2%
total de los encuestados se obtuvo que tienen de 30 a menos de 40 afios de edad. El 55.3% total
de los encuestados son de sexo masculino. EI 57.9% de los encuestados se obtuvo que su grado
de instruccion es de secundaria. El 67.1% de los encuestados son encargados de las micro y
pequefas empresas. El 68.4% tiene de 6 afios a mas en el mercado. El 67.1% de las empresas
cuenta con una mision y vision. El 53.3% de los encuestados manifestaron que se cred la
empresa para generar utilidades. El 73.7% de los encuestados manifestaron que no cuenta con
otro local comercial. EI 86.8% de los encuestados tienen conocimiento lo que es gestion de
calidad. EI 80.3% de los encuestados manifestaron que si realiza gestion de calidad. El 82.9%
de los encuestados manifestaron que planifican sus actividades para realizar una gestion de
calidad. ElI 100% de los encuestados sefiala que su servicio es de calidad. ElI 100% de los

encuestados consideran que su servicio del hotel satisface las necesidades de sus clientes. El
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97.4% de los encuestados manifestaron que sus clientes son atendidos con amabilidad y cortesia
en recepcion. EI 100% de los encuestados manifestaron contar con un ambiente adecuado para
sus clientes. El 93.4% dijeron que el servicio de la empresa en la atencion fideliza al cliente. El
83.9% de los encuestados considera que los clientes tienen una amplia informacion del servicio
que brindan. El 82.9% considera que la empresa tiene un proceso establecido en la atencion al
cliente. El 98.7% comprenden a los clientes exigentes que visitan a su empresa. El 97.4%
manifestd que sus precios son de manera justa para los clientes. El 97.4% cuenta con libro de
reclamaciones. EI 69.7% de encuestados manifiesta que el libro de reclamaciones esta al alcance
de los clientes. EI 56.6 % considera que tiene un procedimiento para la atencién de reclamos o
quejas. El 69.7% dijeron que el canal de comunicacién que mas usan es de comunicacion
directa. El 68.4% no realiza encuestas para medir el nivel de satisfaccion del cliente. EI 84.2%
manifestd que su personal recibe capacitaciones para brindar una buena atencion al cliente. El
92.1% considera que los trabajadores muestran facilidad de comunicacion ante los clientes. El
67.1% manifestd haber tenido inconveniente con algun cliente. Mediante los resultados se llegd
a la siguiente conclusion: La mayoria de las mypes en estudio incluido el caso, los
representantes tienen de 30 a menos de 40 afios de edad (59.2 %) son de género masculino
(55.3%) mientras en el caso la representante es de género femenino; tienen de grado de
instruccion secundaria (57.9%) mientras en el caso la representante grado de instruccion
universitario; se desempefia como encargados 67.1%) mientras el caso de la mype esta
administrada por la administradora. La mayoria de las mypes en estudio incluido el caso tiene
de 6 afios a méas en el mercado (68.4%), su empresa cuenta con una mision y vision (67.1%), su
finalidad por la que se cred la empresa es para generar utilidades (55.3%), no cuentan con otro

local comercial (73.7%).
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2.2 Bases tedricas de la investigacion

Micro y pequefia empresa

Las micro y pequefias empresas también conocidas con las siglas MYPE, son
consideradas como una unidad econdmica, estas pueden ser creadas ya sea por una persona
juridica o natural, que tiene por finalidad desarrollar actividades como de produccion,
transformacion, comercializacion y/o prestacion de servicios, entre otras actividades mas, cabe
recalcar que las micro y pequefias empresas juegan un rol determinante en nuestro pais como a
nivel mundial, gracias a estos pequefios negocios se generan millones de empleos, gracias a
ellos se reduce la pobreza y sobre todo contribuyen con el crecimiento econdémico del pais
(Rodriguez, 2019).

Si bien es cierto que las micro y pequefias empresas tienen una funcién vital en la
economia del pais, sin embargo deben de tener en cuenta que el mercado estd en constante
cambios y esto hace que muchos de los pequefios negocios que no cuentan con un Vvision a
futuro no sobrevivan a ello, pero una de las ventajas que tiene una micro y pequefia empresas
es que son flexibles es decir que puede adaptarse a cualquier cambio que se presente, para ello
es necesario que recoja las necesidades del mercado, sobre todo debe innovar constantemente
para que pueda ser competitivo.

El emprendedor y el empresario

Es importante poder diferenciar el significado de cada uno de estas palabras, cuando nos
referimos a un emprendedor se nos viene a la mente a una persona que le gusta innovar, crear o
desarrollar nuevos productos o servicios, el Per se caracteriza por ser pais lleno de
emprendedores es que la genialidad y la creatividad que tienen las personas para poder superarse

es algo que nos debe llenar de orgullo, pero cuando hablamos de un empresario nos referimos
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a una persona que cuentan con estudios, que tiene conocimientos empresariales y sobre todo
tiene algo muy importante que le diferencia y es la experiencia para poder encaminar a una
empresa, a cambio de prestar su servicios por una compensacion salarial, pero en la actualidad
el mercado es cambiante y para ello se tiene que fusionar ambas partes, es decir hoy en dia lo
que se requiere es a un empresario emprendedor, es que de nada sirve contar con los
conocimientos necesarios para dirigir una empresa sino innovamos con los productos o
servicios que ofrecemos, es por ello que es importante que los empresarios emprendedores
busquen siempre capacitarse y especializarse para poder ser mas competitivos en el &mbito
empresarial (Bernilla, 2018).
Las caracteristicas de una micro, pequefia y una mediana empresa

La Ley MYPE, tiene en cuenta ciertos criterios para poder categorizar a una empresa,
unade ella es a través de las ventas anuales que logren alcanzar. Se considera una microempresa
cuando, sus ventas anuales logran alcanzar hasta un monto maximo, pero no mayor a 150
Unidades Impositivas Tributarias también conocidas con las siglas UIT, son consideradas
pequefias empresas, cuando consiguen ventas anuales mayores a 150 pero no superiores a 1700
UIT y una mediana empresa es considerada cuando sus ventas son superiores a 1700 UIT, pero
no mayores a 2300 UIT (Castillo, 2016).
Régimen laboral que tienen las micro y pequefias empresas

El régimen laboral especial también conocido con las siglas (RLE), fue creado con la

intencion de reconocer los beneficios laborales tanto como de la empresa como de los
trabajadores, esto solo se aplicara para los negocios 0 empresas que estén regulados por la ley
es decir que son formales (Bernilla, 2018). Este régimen esta sujeto con los siguientes derechos:

Remuneracion, como minimo todo trabajar debe recibir el sueldo basico sometido por

la ley. Una jornada de trabajo maximo de 48 horas semanales, en el caso de que haya horas
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extras, se debe de llegar a un acuerdo con el empleador para que se le reconozca. Descansos
pagados, en caso de que sufra un accidente dentro del area de trabajo, este debe de ser
reconocido. Vacaciones, todo trabajador tiene derecho a gozar de vacaciones. Asi como recibir
una gratificacion en el caso de las micro y pequefias empresas solo estan sujetas a pagar un 50%
de una remuneracion. Todo trabajador debe recibir una compensacion por el tiempo de servicio.
Como registrar de forma rapida una micro y pequefia empresa

En la actualidad los pasos para registrar es cada vez mas rapido y sencillo, para ello lo
primero que debes hacer es entrar al sitio web del Registro Nacional de la Micro y Pequefia
Empresa también conocida con las siglas REMYPE, una vez de haber entrado a la pagina, te
podrés registrar y podras acceder a los ciertos beneficios que conlleva hacer formal, lo Gnico
que debes tener es tu Registro Unico del Contribuyente también conocido con las siglas (RUC),
luego de eso debes contar con tu usuario, tener tu clave (SOL), ya teniendo todos estos requisitos
solo deberas registrar los datos del negocio, por ejemplo, tu actividad econdmica, razon social,
la fecha en que iniciaras tus actividades y por altimo la real direccion en donde estara ubicada
la empresa, para el caso del registro de los colaboradores, tendras que colocar su nimero de
Documento Nacional de Identidad también conocido con las siglas DNI, luego de haber
brindado aquello, deberés elegir qué tipo de contrato estds ofreciendo al colaborados, la
ocupacion que desempefiard, tendras que especificar también su régimen laboral, asi mismo
también su tipo de seguro, el régimen pensionario que tendra, especificar si el colaborador es
socio 0 si no lo es y por ultimo deberas colocar el numero de su celular, junto con su correo
electronico para poder finalizar con el registro de la empresa (Gestion, 2016).
El rol que cumplen hoy en dia las micro y pequefias empresas

Hoy en dia no tenemos dudas de que los pequefios negocios son el motor de nuestro

pais, si bien es cierto la mayoria de los emprendedores no buscan tener un duefio o un gerente,
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ellos mismos han tomado la iniciativa de ser sur propios jefes, sin embargo cuando se conforma
una empresa formal también se genera puestos de trabajos, esto hace que beneficie a la sociedad
porque ayuda a erradicar la pobreza, cabe recalcar que el 99.6% de negocios son micro y
pequefias empresas, generando un 80% de trabajo para las personas, aportando con un 47% al
Producto Bruto Interno, gracias a estos pequefios negocios se brinda un mejor calidad de la vida,
beneficiando a millones de personas, también gracias a los ingresos que genera las micro
empresas ayuda a que nuestro pais sea mas estable economicamente (Poveda, 2017).

Los problemas que atraviesan las micro y pequefias empresas

Las pequefias empresas a lo largo de su estancia en el mercado se han encontrado con
distintos factores que les ha impedido desarrollarse empresarialmente, esto hace que las micro
empresas no puedan crecer en el mercado ni mucho menos expandir sus productos en territorios
internacionales, es por ello que tanto como el estado y las diferentes instituciones deben
involucrarse mas en los problemas que tienen los pequefios negocios (Sanchez, 2018).

Uno de los tantos problemas es que mucho de ellos no cuentan con el capital suficiente
para invertir mas en su negocios, muchos de los empresarios tienen la idea de exportar sus
productos a mercados extranjeros pero la falta de dinero les limita a crecer empresarialmente, a
parte las entidades financieras no les brinda prestamos, debido a que piensan que sus negocios
son improvisados y que no cuentan con una vision a futuro, es por ello que el estado debe
promover una ley que les facilite el capital a los pequefios negocios para que ellos puedan crecer
en el mundo empresarial.

Asi mismo Sanchez comenta que otro problema que podemos encontrar es que la gran
mayoria de los pequefios negocios no cuentan con la accesibilidad a los mercados extranjeros,
mucho de ellos tienen el deseo de llevar sus productos a territorios extranjeros, pero no existe

el apoyo por parte del estado que les permita incursionar en nuevos mercados.
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Este problema es preocupante en las micro empresas y es que la gran mayoria de los
negocios no cuentan con implementacion de tecnologia, si bien es cierto hoy en dia todo negocio
va de la mano con la tecnologia ya que depende mucho del éxito de la empresa, ya sea a través
de la publicidad que se le haga a los productos o mejoras, para que el negocio sea mas
competente en el mercado, mucho de los emprendedores no saben los beneficios que conlleva
contar con accesibilidad tecnolégica en sus negocios, lo cual les obliga a abandonar el mercado
a futuro por no adaptarse a los cambios modernos.

Las ventajas y desventajas de ser una micro y pequefia empresa

Las pequefias empresas tienen una gran funcion con el crecimiento econémico de
nuestro pais, estads son algunas de sus ventajas: Estos pequefios negocios brindan un trato
personalizado, a comparacion de una empresa grande, es que estas pueden dar un trato directo
al cliente acompafiandole al consumidor hasta el momento de la compra. Ofrece una adecuada
atencion al cliente, como estos pequefios negocios tienen mas cerca a sus consumidores, se les
facilita saber sus preferencias o necesidades. Son mas flexibles y tienen la capacidad de poder
adaptarse a los cambios 0 necesidades del mercado, esto les ayuda conocer las preferencias de
los clientes. Se le es méas facil recoger informacién de las necesidades del mercado, es decir al
tener una mejor cercania con los consumidores, esto hace que los pequefios negocios estén
alertas a los cambios que puedan surgir en el mercado. Los pequefios negocios cuentan con una
mejor capacidad para innovar constantemente, tienen la ventaja de lanzar un servicio o producto
al mercado sin preocuparse tanto de los riesgos que hay en ello. Tienen la facilidad de tomar
rapidas decisiones en el momento oportuno, a la vez también tienen la capacidad de enmendar
sus errores de manera rapida (Pardo, 2017).

Asi mismo Hermosilla, nos indica cuales son las desventajas que existen en las Micro y

Pequefias Empresas y lo que atraviesan en la actualidad: Carecen de implementacion de
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tecnologia, esto hace que los pequefios negocios no sean competitivos en el mercado y en el
transcurso de los afios desaparezcan del mercado. Es muy complicado que puedan tener ingreso
a los mercados internacionales, mucho de ellos no tienen la facilidad exportan sus productos.
No cuentan con facilidad crediticia, muchas de las entidades financieras, no tienen confianza en
otorgar préstamos a estos pequefios negocios. No cuentan con una vision o no tienen estrategias
para ser competentes en sus rubros, lo cual los lleva en cualquier momento a salirse del mercado.
Concepto acerca del sistema de gestion de calidad

Viene hacer la manera en que la empresa conduce y verifica las tareas relacionadas ya
sea directas o indirectas buscando complacer las necesidades que requiere el cliente, cualquiera
de las empresas u organizaciones pueden implemente esta norma, no importa a que sector
corresponda, ni muchos menos su dimension, sin embargo para aplicar esta norma también es
necesario que las empresas cuenten con el dinero suficiente para poder llevarlo a cabo, esto
beneficiaria y mejoraria los procesos de las empresa para ser mas eficientes e incrementar su
productividad (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
Los beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad

La Organizacion Internacional de Estandarizacion 9001 también conocido con las siglas
(1SO), el cual es considerado el mejor medidor de calidad a nivel mundial, nos indican cuales
fueron los resultados que obtuvieron las empresas al implementar el estandar de calidad,
comparando con las empresas que no lo han puesto en préctica aun, estos fueron los resultados:
Se registro que generd crecimiento de las ventas. Tiene mas probabilidad de poder sobrevivir
en el mercado. Se logra economizar costos. Garantiza fidelidad y nuevos clientes. Incrementa
el desempefio de los colaboradores. Genera mayores niveles de satisfaccion para los clientes

(Universidad ESAN, 2018).
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La Calidad

El ser humano desde tiempos antiguos busca mejorar su calidad de vida, ya sea
mejorando o innovando con nuevos productos que puedan satisfacer sus necesidades, la calidad
encierra las caracteristicas que contiene un producto o ya sea un servicio, cumpliendo ciertos
requisitos que requiere el consumidor, es decir que el producto debe ajustarse a las necesidades
del cliente para que pueda tener aceptacion en el mercado (Cortés, 2017).

Los principios que debe tener la gestion de la calidad

La filosofia Total Quality Management también conocida con las siglas (TQM) ubica a
la calidad en el medio de las actividades, gracias a ello se puede iniciar un sistema de cambio
para reordenar la cultura, con la Unica finalidad de seguir mejorando y evitar posibles
desviaciones en los procesos de produccion (Gonzales, 2018). Estos son algunos de los
principios que la norma 1SO 9000 tiene en cuenta:

El enfoque al cliente, la empresa debe estar enfocado hacia el cliente, para ello debe
recoger informacion acerca de sus necesidades y deben tener en cuenta la calidad de sus
productos o servicios que estan ofreciendo. Esta informacion lo debe tener claro toda mype, es
por ello que el sistema de calidad se enfoca en aumentar el grado de satisfaccion de los clientes.
El liderazgo, se nota con el compromiso de la direccién y la colaboracion activa, teniendo en
cuenta los establecimientos de los canales de comunicacion, ademas tienen en cuenta en brindar
las herramientas adecuadas para que los colaboradores puedan hacer desempefiarse mejor en su
area de trabajo. La participacion de todo el personal, para poder lograr una buena gestion es
necesario que los trabajadores se comprometan con la organizacion, para ello se debe motivar
y valorar su trabajo. Los enfoques centrados en los procesos, son consideradas como
actividades, para ello emplean recursos para poder transformarlos y obtener productos con

valores agregados para satisfacer a los clientes. Los enfoques del sistema para mejorar la
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gestion, es necesario conocer, comprender y manejar los procesos interrelaciones, buscando una
eficacia en los sistemas. La mejora continua, toda empresa debe tener en cuenta esto, es
importante que estén innovando nuevos productos que se ajusten a las necesidades de los
clientes. Las tomas de decisiones centrado con los hechos, para ello es importante recoger datos
y tener en cuenta los andlisis. Relacionarse mejor con los proveedores, es importante el vinculo
que se debe hacer con los proveedores ya que toda empresa depende mucho de ellos.

La implementacion 1SO 9001 en las micro y pequefias empresas

Esta norma se adecua para las grandes y también para las pequefias empresas, teniendo
el mismo beneficio para ambas empresas, al emplear esta norma los negocios veran los
resultados, como, por ejemplo, economizar dinero, complacer mas a los consumidores, generar
maés utilidad y entre otros beneficios méas (British Standards Intitution, 2018).

Trabajar con lanorma ISO 9001, haré que la empresa sea mas eficiente, asi mismo sefiala
que las pequefias empresas podran alcanzar la misma gestion de calidad como la que tienen las
grandes empresas, saben que a pesar de que las pequefias empresas cuenten con un capital
limitado o poco tiempo en el mercado, solo es cuestion de emplear un buen sistema de gestion
de calidad para poder enfrentar los desafios y exigencias que requiere el mercado, sobre todo el
cliente. Lo que busca esta norma es alcanzar y sostener un buen nivel de calidad, con la ayuda
de todas sus funciones, generando mayores ingresos y brindando una mayor confianza para los
consumidores.

Inconvenientes para la implementacién del SGC

Carmona, Suérez, Calvo, y Perianez (2016) sefialan que existen muchos factores que
habrd al momento de implementar este sistema, en las cuales podemos encontrar la mala
orientacion de la directiva, falta de compromiso por parte de la organizacion, oposicion al

cambio, entre otras, por ejemplo:
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Falta de compromiso por parte de las organizaciones, muchos de los trabajadores y la
directiva se resisten a este cambio, o también ya sea por la falta de dinero para poder
implementar este sistema. Falta de compresion de los beneficios de la norma, muchos de los
trabajadores se oponen a este sistema porque se le tiene que capacitar constantemente y hacerle
un debido seguimiento, pero no piensan en el beneficio que trae a la empresa cuando este
sistema de resultado.

La atencion al cliente y su importancia

Es muy importante el trato que tenga las empresas con los clientes, sino se brinda una
buena atencion no podré ser competitiva y eso lo puede llevar al fracaso, es por ello que brindar
un buen servicio desde el primer contacto que tenga con el cliente serd un factor clave para el
éxito de la empresa (Izquierdo, 2018). Estas son las razones por el cual debemos darle
importancia a la atencion al cliente:

Refleja la imagen de la empresa, los clientes saben cuando las empresas se muestran
interesados por ellos, si ellos no muestran interés y solo buscan su beneficio propio hara que
pierda clientela, en cambio cuando la empresa se interesa por los clientes desde el momento que
entran hasta que salen del negocio hara que estas personas se lleven una buena impresién por
parte de la empresa.

Ayuda a fidelizar a los clientes, lo que toda empresa busca es fidelizar a sus clientes, es
por ello que los negocios buscan mejorar cada vez mas su servicio para que los clientes se
sientan mas satisfechos, con el propoésito de brindar confianza en lo que ofrecen para que las
personas puedan regresar.

Marca la diferenciacion, muchas de las empresas saben que es importante brindar un
buena atencion al cliente, pero son pocas las empresas que alcanzan satisfacer a las personas,

ya sea por muchas motivos, como por ejemplo, la falta de motivacion, falta de comunicacion y
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sobre todo falta de liderazgo por parte de los gerentes, las empresas que cuenten con estos
puntos saben como llegar al cliente, ya que estdn mas capacitos para poder entablar una mejor
comunicacion con el cliente, esto ayuda mucho a mejorar el servicio al cliente.

Los resultados de la buena atencion al cliente en las empresas

La atencion al cliente influye mucho en todo negocio, ya que genera un buena imagen
para la empresa, lo que busca el pablico es que se le brinde un buen servicio, el factor clave es
saber tratar con ellos, aplicando una buena atencion al cliente hara que los ingresos de la
empresa mejore y se posicione en el mercado, pero un mal servicio hara que no se sientan
atraidos o0 que ya no vuelvan més al establecimiento, lo cual afectara en las ventas, al no tener
muchas ventas no habré ingresos y puede desaparecer en el tiempo, es por ello que siempre se
debe escuchar al cliente y tener en cuenta sus sugerencias (Da Silva, 2018).

En todo negocio es importante hacer que la persona que compre un producto o servicio
quede satisfecha, sobre todo si recibe un excelente trato por para de la empresa, mucho de las
personas vuelven al negocio por la atencién que reciben, no basta de tener un buen producto
sino viene acompafado de una buena atencion, esto hace que genere fidelidad por parte de los
clientes, hasta el punto de recomendar a sus conocidos, por el excelente servicio que recibid.
Factores que deben ir de la mano con la atencion al cliente

Existen varios factores que se debe de tener en cuenta al momento de brindar un buen
servicio al cliente para poder ser mas eficientes, dar una respuesta inmediata, ganarse la
confianza, mostrar un buen clima laboral entre otros mas, también es importante que el
trabajador sepa como tratar al cliente, para ello debe mostrar respeto, ser amable, mostrarse
interesado, esto hara que el cliente se sienta especial y pueda estar satisfecho de la atencién de

la empresa (Da Silva, 2018).
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Técnicas para lograr una mejor atencion al cliente

Zwilling (2016) indica que la gran mayoria de empresarios estan de acuerdo que un mal
servicio, influye mucho a que no prosperen, generando que no obtengan ingresos, debido a que
no captarian clientes. Estos son algunos de los puntos que pueden ayudar a dar un mejor
servicio:

Busca y retén a los trabajadores que sepan tratar con las personas, es muy importante
conocer a las personas que vas a contratar, ya que depende de ellos que tu negocio sea mas
eficiente, para ello es necesario motivar y confiar en tu personal para que ellos puedan
desempefiarse mejor y ser mas eficientes en el momento de tratar con los clientes.

Entender a los clientes siempre debemos estar a la expectativa de las necesidades de los
clientes, es por ello que es importante escuchar y comprender las necesidades que requieren,
también es importante que los colaboradores entiendan eso, para que estén atento a los
inconvenientes que tengan los clientes, para poder satisfacerlo en todo momento.

Preparar constantemente, muchas de las empresas invierten una cierta parte de sus
ingresos para poder capacitar a los colaboradores para saber interactuar y complacer a los
clientes esto hace que el trabajador sea mas eficiente y se pueda corregir los pequefios errores,
esto beneficia a la empresa a ser mas competente.

Incluye, lidera y motiva, es esencial que los colaboradores se involucren con los
inconvenientes de los clientes, el gerente deber ser una persona capaz de guiar y ensefiar a los
trabajadores en como llegar a las personas y motivar para que estos pueden desempefiarse mejor
y este se vea reflejado en su trabajo con los clientes

Compensar e incentivar, es importante que los gerentes aprecien el esfuerzo que vienen

desempefiando los colaboradores, esto hara que se sientan valorados, y se muestren mas
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comprometidos en su trabajo, lo cual generard un mejor servicio por parte de ellos hacia los
clientes.

Sé el ejemplo que quieres que ellos sean con otros, es importante la posicidn del gerente,
ya que el sera el reflejo que vean los colaboradores al momento de trabajar, es por ello que el
gerente debe apreciar por igual tanto a sus clientes como a sus trabajadores, ya que depende de
ellos el éxito de su empresa.

Técnicas para mejorar el servicio al cliente

Sandoval (2018) sefiala que la atencion al cliente debe ser un caso de preocupacion para
cualquier empresa, ya que es importante darle prioridad en todo momento al cliente. Estas son
algunas de las técnicas que hard que mejore la atencion al cliente:

Un saludo personalizado, cuando un consumidor va a menudo al negocio y ya hasta lo
reconoces, es necesario ganarse la confianza con una buena bienvenida, mostrarle respeto y
agradecerle por la confianza que tiene al preferir a la empresa, esto hara que el cliente se sienta
especial y hacerle sentir como si estuviera en su casa.

Saber escuchar y mostrar interés, los empresarios muchas veces comenten el error de
solo ensefiar a vender a sus colaboradores, sin embargo, una buena atencién se basa
primeramente en saber las necesidades del cliente, es por ello que es importante saber escuchar
y a la vez mostrar interés por la persona, esto te garantizara fidelidad por parte del cliente.

Contar con una solucion extra, luego de haber escuchado la necesidad del cliente y
ya sabiendo su problema, cuentas con dos simples opciones, ser sincero y decir que no cuentas
con la solucion que esta buscando, o saber que tienes la solucion y poder presentarlo, algo que
nos puede respaldar, es contar con una solucion extra, para ello primero se debe haber

planificado antes de estar en el mercado.
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Los diferentes tipos de clientes

Ferndndez (2017) comenta que es necesario poder distinguir a los clientes, por ello es
mejor clasificarlos ya sea por su nivel de estatus o por la cantidad de compras que tiene dentro
de un periodo o tiempo, por ejemplo:

Los clientes que son actuales, es decir que compran continuamente en un periodo
determinado, estos clientes son indispensables para tu negocio. Los clientes que son activos son
las personas que con mas frecuencia vienen a tu negocio, es necesario retener y fidelizar a estos
clientes para tener una mayor cartera de clientes. Los clientes que son inactivos, estas personas
suelen recurrir a comprar en raras ocasiones, pero es necesario tenerlos en cuenta. Los clientes
que son potenciales, estas personas son consideras como aquellas que no han hecho compras en
el negocio, pero han mostrado interés, pidiendo informacién o preguntando, se debe hacer un
debido seguimiento a estas personas para convertirles en clientes. Los clientes que son
probables, es decir que nunca han realizado una compra en la empresa, pero que tampoco han

mostrado interés en el negocio, pero se debe de tener en cuenta para futuro.
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Marco conceptual

Micro y pequefias empresas: también conocidas con las siglas MYPE, son
consideradas como unidades econdmicas, tiene como objetivo desarrollar actividades y se
caracterizan por las ventas anuales que tienen, por tener una administracion independiente, tiene
areas pequefias, poco acceso a la tecnologia, es importante que las micro y pequefias empresas
estén sujetas por la ley, para que puedan gozar de beneficios, con la finalidad de que puedan ser
conocidas en el mercado nacional e internacional y poder exportar sus productos a otro
territorios sin inconvenientes.

Gestion de calidad: son mecanismos o herramientas que permitirdn tener una mejor
organizacion, control, planificacion y ejecucion de las actividades que se realizardn, ya sea
prestacion de servicios o venta de productos, todo esto con la finalidad de alcanzar los objetivos
y metas de la empresa, para que se pueda dar la calidad de un producto o servicio se tiene que
seguir los procesos antes mencionados.

Atencidn al cliente: son las cualidades que tienen los trabajadores para llegar o dirigirse
hacia a los clientes de tal manera que puedan atender sus necesidades y resolver sus dudas, con
la finalidad de que los clientes se sientas satisfechos al momento de retirarse del
establecimiento.

Hotel: es un establecimiento que brinda servicios de alojamiento temporalmente a las
personas, especialmente a los turistas o las personas que necesitan de alguna estadia por algun
motivo laboral o por vacaciones, contando con diversos servicios que se adapten a la comodidad
de los clientes.

Emprendedor: cuando hablamos de emprendedor nos referimos a una persona que le
gusta innovar, crear o desarrollar nuevos productos o servicios y siempre esta buscando la forma

de superarse, buscando estrategias para que su empresa pueda ser mas competitivo.
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1. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulada: La atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019 no se planted

hip6tesis por ser una investigacion de tipo descriptiva de propuesta.
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V. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Para el presente estudio de investigacion se utilizo el disefio de investigacion, No
experimental - Transversal - Descriptivo de propuesta.

Fue no experimental: porque el estudio se realizé sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad con el uso de la atencidon al cliente, solo se observé tal como se
presenta en la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal: porque el estudio de investigacion la atencidn al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas. Se realizd
en un espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un final, especificamente en el afio
2019.

Fue descriptivo de propuesta: porque solo se describid las principales caracteristicas
de la atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las

micro y pequefias empresas y mediante ese resultado se tuvo que elaborar un plan de mejora.

4.2 Poblacion y muestra

Se tuvo en cuenta una poblacion de 15 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019. La informacién se obtuvo a
través de la técnica del sondeo.

Se utilizé una muestra dirigida de 10 micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019. Debido a que solo se ha
considerado a las micro y pequefias empresas que brindaron informacion para el desarrollo de

la investigacion (Ver anexo 3).

48



4.3 Operacionalizacion de la variable e indicadores

Aspecto Definicion conceptual | Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Medicion
complementario
- 18 a 30 afos.
Representante Un representante viene |Las  edades de  los| Edad. - 31 a 50 afios. Razon
de las microy | hacer la  persona |representantes de  las - 51 a mas afios.
pequefas encargada de velar por /microempresas varian, la Género. - Masculino. Nominal
empresas la empresa, en base a |gran mayoria son del génerg - Femenino.
sus conocimientos el |masculino, algunos de ellos Grado de |- Sin instruccion.
cual tiene por objetivo [poseen educacion SUPErior jnstruccién. |- Educacion
llevar y conducir por |universitaria y otros solo basica.
un buen camino a la educacion basica, es por - Superior  no | Nominal
empresa,  buscando [ellos que uno que otro de los universitaria.
mejores ingresos y la representes  recurren g - Superior
aceptacion del |contratar a un administrador, universitaria.
mercado, para brindar [y los que cuentan con
un  mejor  servicio festudios superiores hacen 1a cargo  que |- Duefio. Nominal
(Bernilla, 2018). funcion de duefio. desempefia. |- Administrador.
Aspecto Definicion conceptual | Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Medicion
complementario
- 0 a3 anfos.
Micro y pequefas| Rodriguez (2019) | Las microempresas son | Tiempo de | - 4 a6 afios. Razén
empresas sefiala que, las micro y | negocios que en muchos | permanencia. | - 7 a mas afos.
pequefias  empresas | casos son creados por
vienen hacer unidades | familiares con la finalidad
econdmicas, muchas | de generar ganancias,
de ellos estan algunos de ellos tienen un -1 a 5 | Nominal
constituidas por | buen tiempo de | Namero de | trabajadores.
personas juridicas o | permanencia  en el | ahajadores. |-6 a 10
naturales, que tienen | mercado y otros estan trabajadores.
por finalidad prestar o | buscando la permanencia -11 a mas
brindar  servicio a | en ella, asimismo las que trabajadores.
cambio de una | tienen mas  tiempo
retribucion requieren de mas
econdmica. colaboradores y las que
estan  luchando  por

ganarse la aceptacion no
requieren de tanto

personal.
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Variable | Definicion conceptual | Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Medicion
Términos de | - Si.
Atencion |La gestion de calidad | Muchos de los | gestion  de | - Tengo cierto | Nominal
al cliente |en atencion al cliente es| representantes carecen | calidad. conocimiento.
como la forma en como se | de conocimientos acerca No.
factor dirige la empresa paral del tema gestion de Benchmarking.
relevante |lograr los objetivos y | calidad, a la vez no | Técnicas de |- Atencidn al cliente. | Nominal
de la metas, utilizando lal todas las microempresas | gestion  de | - Empowerment.
gestion de |herramienta del brindan una correcta | calidad. La5S.
calidad.  fatencion al cliente la | atencion al cliente, Outsourcing.
cual influye mucho| debido a que existe poca Otros.
para que los clientes | iniciativa por parte de Ninguno
puedan regresar all los colaboradores, sin | Dificultades Poca iniciativa.
establecimiento embargo, afirman que la | para Aprendizaje lento.
(Cuatrecasas y| atencion al cliente es | implementar No se adapta a los
Gonzales, 2017). fundamental para atraer | |a gestion de cambios. Nominal
clientela 'y que el| calidad. Desconocimiento
beneficio de ello genera del puesto.
mas ingresos. Otros.
La observacion.
Técnicas para | - La evaluacion.
medir el del | - Escala de | Nominal
personal. puntuaciones.
Evaluacion de 360°.
Otros.
Términos de | - Si.
atencion  al | - No. Nominal
cliente. Tengo cierto
conocimiento.
Gestion  de | - Si.
calidad en el | - A veces.
servicio de No. Nominal
atencion  al
cliente.
Atencién al | - Si.
cliente es | - Aveces.
fundamental No. Nominal
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Herramientas

Comunicacion.

que utiliza | - Confianza.

para un | - Retroalimentacion. | Nominal

servicio  de | - Ninguno.

calidad.

Se brinda una | - No tiene suficiente

mala atencién | personal.

al cliente. Mala organizacion | Nominal
de los trabajadores.
Si brinda una buena
atencion.

Resultados de Clientes satisfechos.

una buena | - Fidelizacién de

atencion  al | clientes.

cliente. Posicionamiento de | Nominal
la empresa.

Incremento en las
ventas.

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta y el

instrumento del cuestionario que abarcaba 16 preguntas las cuales estan distribuidas en tres

partes, las 4 primeras preguntas estan referidas a los datos de la caracteristica de los

representantes legales de las micro y pequefias empresas, las otras 2 preguntas se refiere a la

caracteristicas de las micro y pequefias empresas y las 10 Ultimas preguntas estan referidas a

las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la atencidn al cliente (Ver anexo

5).
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4.5 Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a traves de la técnica de la encuesta se utilizo

Microsoft Word para la redaccién del trabajo de investigacion, asimismo se uso el programa

Microsoft Excel para procesamiento de la informacion y elaboracion de las tablas y figuras

estadisticas, ademas se empleo el programa PDF para la presentacion final de la investigacion,

a la vez se uso el programa antiplagio turnitin para medir el porcentaje de similitud del trabajo

de investigacion con otros estudios y por Gltimo se usé el programa Power Point para la

elaboracion de la ponencia de la investigacion.

4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variable Meétodos
¢Cuales son | Objetivo Gestion | Se tuvo en | Fue de disefio
las General de cuenta una | no Técnica:
caracteristicas calidad poblacién  de | experimental- | Encuesta
de la atencion [ Determinar las | ¢ 15 micro | transversal- Instrumentos:
al cliente | caracteristicas | gtencion | empresas del | descriptivo de | Cuestionario
como factor | delaatencion | g cliente | sector servicio, | propuesta. estructurado.
relevanteen la | @l cliente como rubro hoteleria, | Fue no
gestion  de | factor zona céntrica | experimental
calidad y plan | relevante en la de Chimbote, | porque se
de mejoraen | gestion de 2019. La | realiz6  sin
las micro y | calidad y plan informacién se | manipular
pequefias de mejora en obtuvo a través | deliberada-
empresas del las  micro 'y de la técnica | mente la
sector pequefias del sondeo. variable
servicio, empresas  del Se utiliz6 una | gestion de
rubro sector servicio, muestra de 10 | calidad con el
hoteleria en la | fubro hoteleria micro yluso de la
zona céntrica | en la  zona pequenas atencion  al
del distrito de | céntrica  del empresas  del | cliente solo se
Chimbote, distrito de sector servicio, | observé  tal
2019? gg";b(’te’ rubro hoteleria | como se

19.

en la zona
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Objetivos
especificos

- Identificar las
caracteristicas
de los
representantes
de las micro y
pequefas
empresas  del
sector servicio,
rubro hoteleria
en la zona
céntrica  del

distrito de
Chimbote,
2019.

- Describir las

caracteristicas
de las micro y
pequefas

empresas  del
sector servicio,
rubro hoteleria
en la zona

céntrica  del
distrito de
Chimbote,
2019.

- Identificar las
caracteristicas
de la atencién
al cliente como

factor
relevante en la
gestion de
calidad en las
micro y
pequefias

empresas  del
sector servicio,

céntrica del
distrito de
Chimbote,
2019. Debido a
que solo se ha
considerado a
las micro vy
pequefias
empresas que
brindaron
informacion
para el
desarrollo de la
investigacion.

presenta en la

realidad.

Fue
transversal
porque el
estudio de
investigacion
la atencién al
cliente como
factor

relevante en la
gestion de
calidad y plan
de mejora en
las micro y
pequefias
empresas del
sector
servicio,
rubro
hoteleria en la
zona céntrica
del distrito de
Chimbote,
2019, se
realiz6 en un
espacio  de
tiempo
determinado,
teniendo un
inicio 'y un
final,
especifica-
mente en el
afio 2019.

Fue
descriptivo de
propuesta:
porque solo se
describio las
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rubro hoteleria
en la zona
céntrica del

distrito de
Chimbote,
2019.

- Elaborar un

plan de mejora
en funcién a
los resultados
de la
investigacion
en las micro y
pequefias
empresas  del
sector servicio,
rubro hoteleria
en la zona

céntrica  del
distrito de
Chimbote,
2019.

principales
caracteristicas
de la atencidn
al cliente
como factor
relevante en la
gestion de
calidad y plan
de mejora en
las micro y
pequefas
empresas del
sector
servicio,
rubro
hoteleria en la
zona céntrica
del distrito de
Chimbote,
2019, y
mediante esos
resultados se

tuvo que
elaborar  un
plan de
mejora.

4.7 Principios éticos

En el presente estudio se aplico los principios éticos de investigacion que estan basados

en el codigo de ética que establecio la universidad:

Proteccion a las personas. A las personas que apoyaron brindando su informacion, se
les respetd su identidad, sus derechos fundamentales, su dignidad humana, y su privacidad.
Beneficencia y no maleficencia. Se aseguro el bienestar y seguridad a las personas que

colaboraron en la investigacion y a la vez que no se les causaria ningan dafio.
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Justicia. Se les tratdé equitativamente a las personas que participaron brindando
informacion para el desarrollo de la investigacion.

Integridad cientifica. Se sostuvo la integridad cientifica, ya que solo se declar6 los
conflictos de interés de la investigacion, ademas no se declararon dafios a las personas que
apoyaron en la investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado. Las personas que colaboraron en la
investigacion lo hicieron con su consentimiento, brindando informacién solo para fines
especificos establecidos en el informe.

Medio ambiente. Se tuvo en cuenta la reutilizacion de las hojas por ambas caras, para
evitar el exceso de hojas, se utiliz6 con prudencia los equipos tecnolégicos como la

computadora y la impresora teniendo en cuenta el ahorro de la energia eléctrica.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

De 18 a 30 afnos 0 0.00
De 31 a 50 afios 9 90.00
De 51 a més afios 1 10.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 9 90.00
Femenino 1 10.00
Total 10 100.00

Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 2 20.00
Superior no universitario 3 30.00
Superior universitario 5 50.00
Total 10 100.00
Cargo que desemperia

Duefio 8 80.00
Administrador 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la
zona centrica del distrito de Chimbote, 2019

De la micro y pequefia empresa n %

Tiempo de permanencia de la empresa

De 0 a 3 afos 0 0.00
De 4 a 6 afios 8 80.00
De 7 a mas afnos 2 20.00
Total 10 100.00
NUmero de trabajadores

De 1 a 5 trabajadores 4 40.00
De 6 a 10 trabajadores 6 60.00
De 11 a més trabajadores 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito
de Chimbote, 2019

Gestidn de calidad con la atencion al cliente n %

Conocimiento del término gestion de calidad

Si 3 30.00
Tiene cierto conocimiento 4 40.00
No 3 30.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas de la gestion de

calidad

Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente 4 40.00
Empowerment 1 10.00
Las5S 3 30.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 2 20.00
Total 10 100.00
Dificultades para la implementacion de la

gestion de calidad

Poca iniciativa 4 40.00
Aprendizaje lento 1 10.00
No se adapta a cambios 3 30.00
Desconocimiento 2 20.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
Conocimiento de técnicas para medir

el rendimiento del personal

La observacion 6 60.00
La evaluacion 2 20.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019

Continuaa...
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito
de Chimbote, 2019

Gestidn de calidad con la atencion al cliente n %

Conocimiento del término atencién al cliente

Si 6 60.00
Tiene cierto conocimiento 4 40.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio

que brinda

Si 3 30.00
A veces 2 20.00
No 5 50.00
Total 10 100.00
La atencion al cliente es fundamental

Si 9 90.00
A veces 1 10.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019

Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito
de Chimbote, 2019

Concluye
Gestion de calidad con la atencion al cliente n %
Herramientas de un servicio de calidad
Comunicacion 2 20.00
Confianza 1 10.00
Retroalimentacion 3 30.00
Ninguno 4 40.00
Total 10 100.00
Causa de una mala atencion al cliente
No tiene suficiente personal 1 10.00
Por una mala organizacion de los trabajadores 5 50.00
Si brinda una buena atencion al cliente 4 40.00
Total 10 100.00
Resultados de una buena atencion al cliente
Cliente satisfecho 5 50.00
Fidelizacion de los clientes 2 20.00
Posicionamiento 0 0.00
Incremento en las ventas 3 30.00

Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019
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Tabla 4

Plan de mejora en funcion a los resultados de la investigacion en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019

gestion en su empresa,
lo cual hace deficiente
el servicio que va a
brindar al cliente.

preparar mejores
lideres que estén a la
altura del cargo en el
cual se desempefian.

PROBLEMAS CAUSA DEL | ACCION DE | RESPONSABLE
ENCONTRADOS | PROBLEMA MEJORA
Falta de | Los representantes no | Asignar un | Representantes
conocimiento  del | poseen los | presupuesto, para | ~qjaboradores
término gestion de | conocimientos invertir en talleres o
calidad necesarios para | capacitaciones con la

realizar una buena | finalidad de instruir y

Dificultades para la
implementacion de
la gestion de calidad

La falta de
motivacion,

capacitacion y
retroalimentacion  al

personal, dificulta que
se pueda llevar a cabo
este sistema en las

empresas, que
demanda de mucho
compromiso.

Brindarle confianza e
involucrar al personal
en todo momento para

que se sientan
comprometidos y se
identifiqguen con la

empresa, teniendo en
cuenta la
retroalimentacion para
que puedan tomar
mejores decisiones en
momentos oportunos.

Representantes

Colaboradores

No se aplica de la
gestion de calidad
en el servicio que
brinda.

No emplean la gestion
de calidad en el
servicio que ofrece, lo
cual hace que la
empresa no ofrezca
un servicio
diferenciador, a la vez
que no genere
confianza y seguridad
en el servicio que esta

Brindarle las
herramientas
necesarias al personal
para que puedan
realizar sus funciones
de manera eficiente y
puedan solucionar de
manera independiente
los problemas que se le
pueda presentar en la
empresa, con la

Representantes
Colaboradores
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brindando a
clientes.

SUs

finalidad de brindar un
valor agregado en el
servicio que estan

ofreciendo.
Herramienta  que | Desconocimiento de | Asignar a un | Representantes
aplica para un mejor | las herramientas | responsable que  Se | ~gjaporadores
servicio de calidad | modernas y el | encargue de
beneficio de ello, lo | monitorear y reportar
cual no les permite | los errores 0

corregir y mejorar lo
errores 0
inconvenientes  que
puedan tener en el

inconvenientes  que
haya en el servicio
para volverlo en una
fortaleza, teniendo en

servicio que estan | cuenta la
brindando. retroalimentacion para
que lo trabajadores
puedan reforzar sus
conocimientos y ser
mas eficaz al momento
de cumplir con su
labor.
Causas de una mala | La falta de | Reunir al personal | Representantes
atencion al cliente comunicacion y de un | cada cierto periodo | ~jaboradores
buen clima laboral, | para mejorar y reforzar

genera que haya una
descoordinacion en la
empresa,  asimismo
que se esté brindando
un servicio deficiente
al cliente.

los vinculos de trabajo,
a la vez para fomentar
un buen ambiente de
trabajo, asimismo
realizar encuestas a
cada huésped con la
finalidad de medir el
desempefio del
servicio que estan
brindando, para poder
mejorar el servicio y
corregir las
inconvenientes  que
pueda haber en la
empresa.
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5.2 Andlisis de los resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

Edad de los representantes: El 90,00% tienen entre 31 a 50 afios. Estos resultados coinciden
con los resultados encontrados por Angulo (2019) quién manifiesta que el 66,70% de los
representantes tienen entre 31 a 40 afos, de la misma manera coincide con lo encontrado por
Cabanillas (2018) quién sefiala que el 50,00% tienen entre 30 a 50 afios, asimismo estos
resultados coinciden con Hidalgo (2016) el cual manifiesta que el 55,00% tienen entre 30 a 44
afios, de tal manera coincide con lo encontrado por Del Aguila (2017) quién sefala que el
66.67% tienen entre 36 a 50 afios, de la misma forma coincide con lo encontrado por Kano
(2019) quien manifiesta que el 40,00% tienen entre 31 a 50 afios y por ultimo coincide con los
resultados de Villegas (2019) quién manifiesta que el 59,20% tienen entre 30 a 40 afos.
Mediante estos resultados se puede observar que la mayoria de las empresas estan dirigidas por
personas de la segunda edad, debido a que en su trayectoria de trabajo han podido ganar
experiencia, lo cual permite que puedan conducir sus negocios.

Género de los representantes: EI 90,00% son del género masculino. Estos resultados coinciden
con los resultados encontrado por Angulo (2019) quién sefiala que el 75,00% son del género
masculino, asimismo coincide con lo encontrado por Del Aguila (2017) quién sefiala que el
50,00% son del género masculino, de la misma manera coincide con lo encontrado por Hidalgo
(2016) el cual manifiesta que el 70,00% son del género masculino, de la misma forma coincide
con Kano (2019) quién manifiesta que el 65,00% son del género masculino y por ultimo
coincide con los resultados de Villegas (2019) quién sefiala que el 55,30% son del género
masculino. Pero contrasta con los resultados encontrados por Cabanillas (2018) quién sefiala
que el 66,70% son del género femenino. Al obtener estos resultados se puede observar que la

mayoria de las empresas estan dirigidas por personas del género masculino, debido a que
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cuentan con el caracter y la aptitud necesaria para afrontar a las adversidades o inconvenientes
que se pueda presentar en la empresa.

Grado de instruccion de los representantes: ElI 50,00% cuentan con un grado de instruccién
superior universitario. Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Angulo
(2019) quien indico que el 70,00% cuentan con un estudio superior universitario, de la misma
manera coincide con Hidalgo (2016) quién manifiesta que el 65,00% cuentan con estudio
superior universitario, asimismo coincide por lo encontrado por Del Aguila (2017) quién sefiala
que el 50,00% cuentan con estudio técnico. Pero contrasta con los resultados encontrados por
Kano (2019) quién manifiesta que el 45,00% solo tienen un grado de instruccion de educacion
bésica, de la misma manera contrasta con lo encontrado por Villegas (2019) quién sefiala que
el 57,90% cuentan con grado de instruccion de secundaria. Por otro lado, los resultados que se
obtuvieron en la investigacién, coinciden con la teoria encontrada por Bernilla (2018) quién
manifiesta que, es muy importante que lo empresarios cuenten con estudios superiores, con la
finalidad de estar preparados para competir en el mercado, ofreciendo un mejor servicio al
cliente y corrigiendo las necesidades que requiera el cliente, planteando estrategias adecuadas
para poder posicionar a su empresa en la cima. Teniendo en cuenta estos resultados se puede
observar que la mayoria de los representantes han ejercido una carrera universitaria para poder
nutrirse de conocimientos, con la finalidad administrar de manera correctamente los recursos o
problemas que pueda tener la empresa en el mercado.

Cargo que desempefian los representantes: EI 80,00% desempefian el cargo de duefios. Estos
resultados coinciden con los resultados de Cabanillas (2019) quién sefiala que el 100,00%
ocupan el cargo de duefios. Pero contrasta con los resultados encontrados por Hidalgo (2016)
quién manifiesta que el 90,00% ocupan el cargo de gerente, de la misma manera contrasta con

lo encontrado por Del Aguila (2017) quién sefiala que el 67,00% desempefian el cargo de
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administrador y por dltimo contrasta con los resultados obtenidos por Kano (2019) quién sefiala
que el 80,00% ocupan el cargo de administradores. Cabe recalcar que los resultados que se
obtuvieron en la investigacion coinciden con la teoria encontrada por Pantigoso (2015) quién
manifiesta que, hoy en dia la mayoria de los emprendedores han tomado la iniciativa de ser sus
propios duefios, antes que trabajar para otras personas, esto se debe a que no confian en dejar
sus negocios a personas desconocidas por temor a que no tengan la capacidad de conducir
correctamente sus negocios. Mediante estos resultados se puede observar que la mayoria de los
representantes optan por dirigir sus propios negocios debido a que tienen mas confianza y
seguridad en ellos mismos, que en vez de darles a personas desconocidas.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tiempo de permanencia de la empresa: EI 80,00% tienen de 4 a 6 afios en el rubro. Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por Angulo (2019) quien manifiesta que el
50,00% cuentan con 4 a 6 afios en el rubro, de la misma forma coincide con Del Aguila (2017)
quién manifiesta que el 67,00% cuenta con 5 afios a mas de permanencia en el rubro. Pero
contrasta con los resultados encontrados por Hidalgo (2016) quién manifiesta que el 50,00%
tienen de 11 a 20 afios de permanencia en el rubro, de la misma forma contrasta con Kano
(2019) quién sefiala que el 45,00% de las empresas cuentan con 7 a mas afios en el rubro y por
ultimo contrasta con los resultados obtenidos por Villegas (2019) quién sefiala que 68,40%
cuentan con mas de 6 afios en el rubro. Sin embargo, los resultados que se obtuvieron en la
investigacion, coinciden con la teoria encontrada por Sanchez (2018) quién manifiesta que, la
mayoria de las empresas no logran permanecer mucho tiempo en el mercado, debido a que no
innovan en sus productos o no ofrecen un valor diferenciador a la competencia, o por falta de
ingresos les obliga a los duefios a tener que cerrar sus negocios Al obtener estos resultados se

puede observar que la mayoria de las empresas cuentan con buen tiempo en el mercado debido
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han sabido sacar provecho las oportunidades que se han presentado, buscando estrategias para
poder permanecer en mercado.

NUmero de trabajadores. El 60,00% cuenta con 6 a 10 trabajadores. Estos resultados coinciden
con los resultados encontrados por Hidalgo (2016) quién sefiala que el 50,00% cuentan con 6 a
10 personas, de la misma manera coincide con los resultados encontrados por Del Aguila (2017)
quién manifiesta que el 70,00% cuentan con 6 a mas trabajadores. Pero contrastan con los
resultados obtenido por Angulo (2019) quién sefiala que el 54,40% cuentan con 1 a 5
trabajadores y por Gltimo contrasta con los resultados por Kano (2019) quién manifiesta el
90,00% cuentan con 1 a 5 trabajadores. Teniendo en cuenta estos resultados se puede observar
que la mayoria de las empresas considera que cuentan con el personal suficiente para brindar
un buen servicio, sin embargo, es necesario que estos trabajadores tengan la capacidad de poder
desempefiarse de forma eficiente en su labor y estar comprometidos con la empresa.

Tabla 3. Caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas

Conocimiento del término gestion de calidad. El 40,00% de los representantes tienen cierto
conocimiento. Esto coincide con los resultados obtenido por Cabanillas (2018) quién sefiala
que el 100,00% conocen del término gestion de calidad, asimismo coincide con los resultados
de Villegas (2019) quién manifiesta que el 86,80% conocen del término gestion de calidad. Por
otro lado, los resultados que se obtuvieron en la investigacién, coinciden con la teoria
encontrada por British Standards Intitution (2018) quién manifiesta que, la gran de mayoria de
las empresas no conoce acerca del tema de la gestion de calidad, lo cual hace que desconozcan
acerca de su beneficio que conlleva aplicarlo en su empresa, es por ello es necesario instruir a
los emprendedores para que puedan ser tan competentes como una empresa grande sin

necesidad de invertir tanto dinero. Mediante estos resultados se puede observar que la minoria
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de los representantes conoce el tema de gestion de calidad, méas no saben cdmo emplear este
sistema en sus negocios y desconocen el beneficio que genera el aplicarlo en su empresa.
Técnicas modernas de la gestion de calidad. EI 40,00% de los representantes sefialaron que
conocen la técnica moderna de la atencion al cliente. Estos resultados coinciden con lo
encontrado por Kano (2019) quién manifiesta que el 100,00% conocen la técnica moderna de
la atencidn al cliente. Pero contrasta con los resultados obtenidos por Cabanillas (2018) quién
sefiala que el 66,70% conoce la técnica moderna del Empowerment. Por otro lado los resultados
que se obtuvieron en la investigacion, coinciden con la teoria encontrada por Izquierdo (2018)
quién manifiesta que, las empresas le dan prioridad a la atencién al cliente, ya que han
observado que a los clientes les gusta que se interesen por ellos, es por eso que la empresas se
han mostrado en entrenar a su personal para poder atender todas las necesidades que pueda
tener el cliente y sobre todo buscar solucionar rapidamente los inconvenientes que se pueda
presentar, con la finalidad de llevarse un buena experiencia por parte de la empresa. Al obtener
estos resultados se puede observar que la minoria de los representantes conoce la técnica
moderna de la atencion al cliente, pero sin embargo no lo aplican de forma correcta.
Dificultades para la implementacion de la gestion de calidad. El 40,00% de los representantes
sefialaron que la dificultad se debe a la poca iniciativa. Estos resultados contrastan con los
resultados obtenidos por Cabanillas (2018) quién sostiene que el 50,00% tiene como dificultad
el aprendizaje lento. Sin embargo, los resultados que se obtuvieron en la investigacion,
coinciden con la teoria encontrada por Calvo, Carmona, Periafiez y Suares (2016) quienes
manifiestan que, muchas veces los trabajadores tienen poca iniciativa o se resisten al cambio,
lo cual conlleva a que este sistema no pueda marchar correctamente, lo cual hace que laempresa
no pueda ser muy productiva. Teniendo en cuenta estos resultados se puede observar que la

minoria de los representantes indicO que cuentan con poca iniciativa por parte de los
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trabajadores para implementar la gestion de calidad en sus negocios, debido a que el personal
no se adapta tan facil a los cambios que pueda haber en la empresa.

Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento del personal. EI 60,00% de los
representantes utilizan la técnica de la observacion. Estos resultados contrastan con los
resultados encontrados por Angulo (2019) quién sostiene que el 70,80% aplican la técnica de
la evaluacién para medir el rendimiento del personal, de la misma manera coincide con Villegas
(2019) quién sefiala que 50,00% aplican la técnica de la evaluacion. Mediante estos resultados
se puede observar que la mayoria los representantes emplean la técnica de la observacion para
evaluar el rendimiento del personal, debido a que se pueden percatar en la forma como se
desempefia el trabajador al momento de cumplir con su labor, sin la necesidad de hacerle una
evaluacion.

Conocimiento del término atencién al cliente. EI 60,00% de los representantes si conocen el
término atencion al cliente. Esto coincide con los resultados encontrados por Cabanillas (2018)
quién sostiene que el 100,00% si tienen conocimiento del término atencion al cliente. Por otro
lado, los resultados que se obtuvieron en la investigacién, coinciden con la teoria encontrada
por Zwilling (2016) quién manifiesta que, los empresarios si conocen acerca del término de la
atencion al cliente y lo tienen en cuenta en sus negocios, saben que es un aspecto fundamental
que no debe faltar en ninguna empresa, ya que ayuda a fidelizar y captar nuevos clientes. Al
obtener estos resultados se puede observar que la mayoria de los representantes si conocen el
término atencion al cliente, debido que han adquirido conocimiento a raiz del tiempo que vienen
desempefiando en el cargo, pero no lo tienen tan claro al momento de aplicarlo.

Aplicacion de la gestidn de calidad en el servicio que brinda. El 50,00% de los representantes
sefialaron que no lo aplican. Esto contrasta con los resultados encontrados por Cabanillas (2018)

quién manifiesta que el 100,00% si aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda. Sin
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embargo, cabe resaltar que los resultados que se obtuvieron en la investigacion, coinciden con
la teoria encontrada por Rubio y Uribe (2015) quienes manifiestan que, las empresas deben
aplicar la gestion de calidad en el servicio que van a ofrecer para poder beneficiarse y aumentar
el grado de satisfaccion de sus clientes, lo cual ayudara a tener a un personal mas preparado al
momento de atender a sus clientes. Teniendo en cuenta estos resultados se puede observar que
la mayoria de los representantes indicaron que no aplican la gestion de calidad en el servicio
que brinda, lo cual hace que la empresa no tenga credibilidad o seguridad en el servicio que
esta brindando a sus clientes.

La atencion al cliente es fundamental. EI 90,00% de los representantes sefialaron que "Si". Esto
coincide con lo encontrado por Kano (2019) quién sostiene que el 100,00% considera que la
atencion al cliente es fundamental. Por otro lado los resultados que se obtuvieron en la
investigacion, coinciden con la teoria encontrada por Izquierdo (2018) quién manifiesta que, en
la actualidad las empresas consideran que la atencion al cliente no debe faltar en su negocio, ya
que refleja la imagen de la empresa, de tal modo es que tiene que preocuparse por atender bien
al cliente desde el momento de ingresar a su establecimiento y hasta el momento de retirarse,
si se aplica una buena atencion al cliente la empresas obtendrd mayores ingresos. Mediante
estos resultados se puede observar que la mayoria de los representantes consideran que la
atencion al cliente es fundamental en los negocios, asimismo consideran que esta herramienta
no debe faltar en ningin momento ya que garantiza fidelidad por parte de sus clientes, lo cual
hara que regrese al establecimiento.

Herramienta que aplica para un mejor servicio de calidad. EI 40,00% no utilizan ninguna de las
herramientas. Esto contrasta con los resultados Kano (2019) quién sefiala que el 60,00% aplica
la comunicacion para un mejor servicio de calidad. Teniendo cuenta desde otro punto los

resultados que se obtuvieron en la investigacion, coinciden con la teoria encontrada por Da
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Silva (2018) quién manifiesta que, es importante brindarle confianza a los trabajadores para
que puedan comunicarse de una manera méas eficiente, lo cual ayudard a resolver los
inconvenientes que se pueda presentar, también teniendo en cuenta el clima laboral para que el
cliente se pueda contagiar de ello y llevarse una buena impresion de la empresa. Al obtener
estos resultados se puede observar que los representantes no han tomado en cuenta las
herramientas modernas para poder brindar un servicio de calidad, lo cual hace que brinde un
servicio deficiente y el cliente se lleve una mala impresion.

Causa de una mala atencion al cliente. EI 50,00% de los representantes sefialaron que se debe
por una mala organizacion de los trabajadores. Esto contrasta con los resultados obtenidos por
Kano (2019) quién sefala que el 100,00% si da una buena atencion al cliente, de la misma
manera coincide con Cabanillas (2018) quien indica que el 100,00% siempre da soluciones a
los reclamos de los clientes. Por otro lado, los resultados que se obtuvieron en la investigacion,
coinciden con la teoria encontrada por Zwilling (2016) quién manifiesta que, es necesario
preparar constantemente a los trabajadores para poder tener una mejor llegada al cliente y poder
entender las necesidades que esta persona requiera, es decir contar con personal preparado
beneficiara a la empresa a ser mas competitivo. Teniendo en cuenta estos resultados se puede
observar que la mayoria de los representantes considera que la causa de una mala atencién se
origina por una mala organizacién por parte de los trabajadores, sin embargo, cierta
responsabilidad también recae en los altos mandos ya que no estdn fomentando una buena
comunicacion en la empresa.

Resultados de una buena atencion al cliente. EI 50,00% de los representantes sefialaron que el
resultado es de un cliente satisfecho. Esto contrasta con los resultados obtenidos por Cabanillas
(2018) quién manifiesta que el 50,00% considera el posicionamiento de la empresa en el

mercado. Sin embargo, los resultados que se obtuvieron en la investigacion, coinciden con la
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teoria encontrada por Da Silva (2018) quién manifiesta que, el beneficio de implementar la
atencion al cliente en una empresa hace que los clientes queden satisfechos y se lleven un buen
concepto de tu empresa, lo cual hara que regresen frecuentemente al establecimiento, asimismo
ayudard a tener ingresos extras debido a que se le esta brindando un buen servicio. Mediante
estos resultados se puede observar que la mayoria de los representantes indicaron que el
resultado de una buena atencidn al cliente genera un cliente satisfecho, es por ello que se debe
tener en cuenta en todo momento la comodidad de la persona y buscando siempre satisfacer las

necesidades que éste demande.
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PLAN DE MEJORA ACERCA DE LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE EN LA GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO HOTELERIA EN LA ZONA
CENTRICA DEL DISTRITO DE CHIMBOTE, 2019
1. Datos Generales
Las Hoteles también conocido con el nombre de alojamiento u hospedajes entre otros,
nuestro pais posee lugares turisticos muy atractivos, haciendo que muchas personas de
distintos lugares del mundo se interesen en conocer y vengan a visitar, es por ello que
los emprendedores vieron esa necesidad que faltaba en el mercado y decidieron poner
hospedajes, con la finalidad que los turistas tengan un lugar donde quedarse para que
puedan conocer las costumbres de nuestro pais.
2. Mision
- Brindar un servicio personalizado, ofreciendo a los huéspedes seguridad y
comodidad en todo momento, brindando un servicio de calidad, teniendo en cuenta
una buena atencion al cliente, siendo una empresa responsable con valores
empresariales.
3. Vision
- Posicionar a nuestra empresa como lider en el mercado, teniendo en cuenta la
satisfaccion y el bienestar de los huéspedes, buscando siempre la mejora continua
para diferenciarnos de la competencia.
4. Objetivos empresariales
- Lograr satisfacer plenamente brindando una buena atencion a los huéspedes, clientes
0 turistas.

- Brindar seguridad a los huéspedes, clientes o turistas para poder captar clientela.
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- Mantener la higiene y comodidad en todas las habitaciones.

- Fidelizar a los huéspedes a través de un buen servicio.

5. Servicios
- Hospedaje

- Seguridad y privacidad

- Servicio de Internet y teléfono

- Baiios privados

- Cable TV

6. Organigrama de la empresa: Descripcion de las areas (Areas, puesto, perfil,

funcionarios)

GERENTE

ASISTENTE

RECEPC

IONISTA

ENCARGADO DE
LIMPIEZA
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7. Diagnostico empresarial

MATRIZ FODA OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Mayor demanda en dias |- La competencia, ofreciendo
festivos. promociones 0 precio mas
- La variedad de servicios que | comodos.
la empresa pueda ofrecer. - La crisis econémica,
- El'incremento de la poblacién | generando que baje la
en la ciudad. demanda del rubro.

- Las nuevas preferencias y
gustos de los consumidores en
los servicios.

FORTALEZAS F-O F-A
- Cuenta con buena | FO 1: Al estar situado en una | FA 1: Con la buena ubicacion

ubicacion debido a que
esta en la zona céntrica.
- Los precios accesibles
para los clientes.
- El  compromiso del
personal para brindar un
buen servicio.

buena ubicacion incrementara
sus ventas, sobre todo en dias
festivos.

FO 2: Al brindar precios
comodos hard que capte mas
clientela.

FO 3: Al aumentar la poblacién
se tendra que esforzar por
brindar una mejor atencién para
captar mas clientela.

del negocio se puede poner
promociones llamativas para
atraer a los clientes.

FA 2: Al poner precios
accesibles para el cliente se
podra tener demanda del

servicio a pesar de la crisis
economica.

FA 3: Con el buen servicio que
brinden se logrard atraer a
nuevos clientes potenciales y
poder fidelizarlos.

DEBILIDADES

D-O

D-A

- La falta de estrategias
para poder diferenciar
de la competencia.

- La falta de capacitacién
al personal para brindar
un mejor servicio.

- Lafalta de promociones
para ofrecer sus
Servicios.

DO 1: Tener més habitaciones y
estrategias para abastecer a la
clientela en dias festivos.

DO 2: Con la capacitacion
constante al personal se podra
ofrecer un mejor servicio
generando un valor agregado.
DO 3: Se ofrecerd nuevas
promociones que satisfaga al
aumento de poblacion y que
haga frente a la competencia.

DA 1. Las promociones Yy
estrategias que se daran para
hacer frente a la competencia.
DA 2: Se capacitara al personal
para que brinde una buena
atencion fidelizando asi a los
clientes.

DA 3: Se hard un estudio de
mercado para saber las nuevas
preferencias de los clientes y asi
sacar nuevas promociones que
capte mas clientela.
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8. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro la microempresa

Conocimiento del término gestion de
calidad

Los representantes desconocen las técnicas modernas
para realizar una buena gestion de calidad, lo cual
genera que su gestion dentro de la empresa sea
deficiente.

Dificultades para la implementacion
de la gestion de calidad

La falta de compromiso por parte de la gerencia, de no
capacitar 'y retroalimentar al personal para
desempefiarse mejor en sus funciones, genera que no
haya un compromiso y no se pueda implementar este
sistema.

Aplicacion de la gestion de calidad en
el servicio que brinda

La empresa no recogido las necesidades de los
clientes, lo cual ha hecho que desconozcan si estan
brindando un buen servicio o no.

Herramienta que aplica para un mejor
servicio de calidad

La empresa no ha evaluado la satisfaccion de los
clientes, tampoco aplica ninguna herramienta
moderna debido a que no tienen la capacidad necesaria
para emplearlo, lo cual hace que no genere ingresos
extras para la empresa.

Causas de una mala atencion al
cliente

La empresa no ha tenido en cuenta una escala
valorativa sobre el servicio que ofrece, lo cual hace
que desconozca sus debilidades y no sea muy
competitiva y no se pueda diferenciar de las demas
empresa.

9. Problemas

Indicadores Problemas

Surgimiento del problema

Conocimiento  del | Los representantes cuentan | Esto se debe porque los representantes
término gestion de | solo con conocimientos | no se han interesado en llevar cursos o
calidad basicos acerca del término | talleres para adquirir conocimientos e

gestion de calidad. implementarlo en su empresa, lo cual lo

menos competente en su rubro.

Dificultades para la | Tanto los representantes y | Esto se debe a que no existe el
implementacién de la | los trabajadores cuentan | compromiso por parte de la empresa,
gestion de calidad con poca iniciativa para | para mejorar el servicio a los clientes, lo

en su empresa.

implementar este sistema | cual hace no capte clientes potenciales.
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Aplicacion de la| Los
gestion de calidad en
el servicio que brinda

representantes  no
tienen idea de cdémo
implementarlo

correctamente en  su

empresa.

Esto se debe por los representantes que
no cuentan con los conocimientos
necesarios para realizar una buena
gestion en su empresa, lo cual hace que
ofrezca un servicio conformista y que no
cumpla con las expectativas del cliente.

Herramienta que | Los
aplica para un mejor
servicio de calidad

representantes  no
aplican ninguna de las
herramientas para mejorar
el servicio de calidad.

Esto se debe porque los representantes
no han medido el nivel de satisfaccion,
tampoco se han preocupado en
implementar alguna herramienta que les
ayude a mejorar su servicio.

Causas de una mala | Los
atencion al cliente

representantes
consideran que se debe por
una mala organizacion de
los colaboradores, a la vez
no se han preocupado en
evaluar el servicio y la
atencion que estan
brindando.

Esto se debe porque no estd habiendo
una buena comunicacion en la empresa y
cada responsable actda por su cuenta, lo
cual genera que el cliente se pueda llevar
una mala experiencia de la empresa.

10. Causas

<w>wc>o

wo-H4H0ommm

Falta de comunicacién
entre los colaboradores

Falta de compromiso por
parte de la empresa

Disminucion de ventas
por falta de capacitacién

Falta de estrategias y
publicidad

Falta de conocimientos
para realizar una buena
gestion

Falta de innovacion y de
estudio de mercado

Les cuesta adaptarse al
cambio

Que las decisiones que
tomen no sean beneficiosas
para la empresa

Que ofrezcan un servicio
que no cumpla con las
expectativas de los clientes

Que las ventas se
encuentren estancadas

Que la empresa no tenga
un valor agregado que se
diferencie de la
competencia

Que la empresa
desaparezca con el tiempo
por falta de estrategias

No sea competitiva en el
mercado




11. Establecer soluciones

Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Conocimiento del
término gestion de
calidad

Los representantes carecen de
conocimiento  acerca  del
término gestion de calidad.

Contratar a un personal experto para que
pueda les pueda instruir acerca del tema,
con la finalidad de que puedan emplearlo
y obtengan mejores los resultados para la
empresa.

Dificultades para
la implementacion
de la gestion de
calidad

Tanto los representantes y los
trabajadores cuentan con poca
iniciativa para implementar
este sistema en su empresa.

Comprometer a toda la organizacion y
capacitarlos constantemente, teniendo en
cuenta la mejora continua para que
puedan entregar un servicio de calidad.

Aplicacion de la
gestion de calidad
en el servicio que
brinda

Los representantes tienen
cierto conocimiento acerca de
la gestion de calidad, pero no
lo aplican en el servicio que
brindan.

Contar con un pequefio taller en la
organizacion, donde puedan nutrirse de
conocimientos y ver las falencias o
necesidades de la empresa para
corregirlo.

Herramienta que
aplica para un
mejor servicio de
calidad

Los representantes no aplican
ninguna de las herramientas
para mejorar el servicio de
calidad.

Contar con un plan estratégico que le
permita conocer la situacion real tanto
interna como externa de la empresa para
brindar un mejor servicio.

Causas de wuna
mala atencién al
cliente

Los representantes
manifestaron que la causa de
una mala atencién al cliente se

debe por una mala
organizacion de los
trabajadores

Evaluar cada cierto tiempo el desempefio
de los trabajadores e instruirlos
constantemente para llevarlo a la
practica al momento de atender a los
clientes y realizar una pequefia encuesta
a los clientes de vez en cuando para ver
si el servicio que estan recibiendo por
parte de los trabajadores es buena o no.
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Estrategias

N° | Accionde mejora | Dificultades Plazo Impacto Priorizacion

1 | Contar con un| No cuenta con |2 Meses | Haraque se brinde | Instruir a los
personal experto | persona experta un servicio a la | colaboradores
para que pueda | en el tema para altura de lo que | para que se
les pueda instruir | aplicar la gestion espera el cliente, lo | puedan
acerca del temay | de calidad en la cual serd un valor | desempefiar de
poderlo  aplicar | empresa. agregado que no lo | manera
en la empresa. encontrara en eficiente y

cualquier otro | ofrezcan  una
establecimiento. mejor atencion
al cliente.

2 | Comprometer a|La falta de|2Meses |Hara que cada | Involucrar a
toda la | compromiso por colaborador  sea | toda la
organizacion vy | parte de los responsable al | organizacion y
capacitarlos trabajadores y de momento de | orientarlos  a
constantemente, | los desempefiar en su | traves de
teniendo en | representantes, labor,  buscando | capacitaciones
cuenta la mejora | debido a que no una solucién por | para tener
continua. se adaptan propia cuenta, para | mejores

facilmente  al resolver los | resultados.
cambio. inconvenientes de
manera rapida.

3 |Contar con un|La falta de|3Meses |Genera que los | Traer una
pequerio taller en | disponibilidad y trabajadores persona experta
la organizacion, | de tengan seguridad y | en el tema para
donde  puedan | conocimientos estén preparados al | entrenar y
nutrirse de | del momento de | retroalimentar e
conocimientos y | administrador brindar el servicio | implementar
corregir sus | para instruirlos a al cliente. este  sistema,
falencias. los con la finalidad

colaboradores. de brindar
seguridad y
confianza a los
clientes.

4 | Contar con un | No planifican a | 2 Mes Hara que la | Trazar una
plan estratégico | largo plazo empresa sea mas | vision y mision
que les permita | debido a que no competitiva y se | clara y
conocer la | planifican a pueda diferenciar a | especifica,
situacion real | futuro, solo la  competencia, | plantear
tanto interna | llevan sus ofreciendo un | estrategias
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como externa de
la empresa.

registros
diariamente y no
se trazan metas
claras.

servicio que se
diferencie de las
demas empresas

adecuadas de
acuerdo a la
necesidad de los
clientes.

Realizar estudio | No cuentan con | 2 Mes Hard que tengan | Planificar  un
de mercado cada | personal experto una base de datos | estudio de
cierto tiempo y |en el area de de sus clientes, | mercado y
realizar marketing para buscando la | realizar
publicidad para | poder analizar el manera de | publicidad a la
para captar | mercado e satisfacer sus | empresa
clientes incrementar las necesidades con la | constantemente,
potenciales. ventas para la finalidad de | para captar
empresa. fidelizar a los | nuevos clientes
clientes. y a la vez poder
fidelizarlos.
Implementar un | El administrador | 3 Meses | Ayudard a mejorar | Aplicar el
sistema de | desconoce el servicio que se | sistema de
gestién de | acerca de la estd  ofreciendo, | gestion de
calidad en la | gestion de hard que toda la | calidad para
empresa, para | calidad, lo cual organizacion  se | ofrecer un valor
darle un wvalor | hace que la involucre para | agregado al
agregado y ser | empresa no tener mejores | servicio y
mas eficiente. pueda  aplicar resultados e | ofrecer una
este sistema en incrementara  las | atencion rapida
Su empresa. ventas y mejorara |y eficiente, para

el desempefio de
los trabajadores.

que el cliente se
lleve una buena
imagen de la
empresa.
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12. Recursos para la implementacion de las estrategias

N° | Estrategias Recursos Econdmicos | Tecnoldgico Tiempo
Humanos
1 |Contar con un | Coach S/. 1500 Laptop 2 Meses
personal experto Proyector
para que pueda les Internet
pueda instruir acerca
del tema.
2 | Comprometer a toda | Supervisor S/. 1000 Laptop 2 Meses
la organizacién y Proyector
capacitarlos Internet
constantemente,
teniendo en cuenta
la mejora continua.
3 | Contar con un | Administrador S/. 1500 Laptop 3 Meses
pequefio taller en la Proyector
organizacion, donde Internet
puedan nutrirse de
conocimientos.
4 | Contar con un plan | Administrador S/. 1500 Computadora | 2 Meses
estratégico que le Internet
permita conocer la
situacion real tanto
interna como
externa  de la
empresa.
5 | Realizar estudio de | Persona experta | S/. 1200 Computadora | 2 Meses
mercado cada cierto | en el marketing Redes sociales
tiempo y realizar Television
publicidad para para Internet
captar clientes
potenciales.
6 | Implementar un | Administrador S/.1.600 Laptop 3 Meses
sistema de gestion Camaras  de
de calidad en la seguridad
empresa, para darle Internet

un valor agregado y
ser mas eficiente.
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13. Cronograma de actividades

N° | Actividades

1

Contar con un personal experto
para que pueda les pueda
instruir acerca del tema.

Comprometer a toda la
organizacion 'y capacitarlos
constantemente, teniendo en
cuenta la mejora continua.

Contar con un pequefio taller
en la organizacion, donde
puedan nutrirse de
conocimientos.

Contar con un plan estratégico
que le permita conocer la
situacion real tanto interna
como externa de la empresa.

Realizar estudio de mercado
cada cierto tiempo y realizar
publicidad para para captar
clientes potenciales.

Implementar un sistema de
gestion de calidad en la
empresa, para darle un valor
agregado y ser mas eficiente.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 Conclusiones

La mayoria de los representantes tienen de 31 a 50 afios de edad, son parte del género
masculino, cuentan con un grado de instruccion superior universitario y desempefian el cargo
de duefio.

La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia de 4 a 6 afios
y cuentan con 6 a 10 trabajadores laborando en su negocio.

La mayoria de los representantes utilizan la técnica de la observacion para medir el rendimiento
del personal, indicaron que si conocen el término atencion al cliente, sefialaron que no aplican
la gestion de calidad en el servicio que brindan, manifestaron que la atencion es fundamental
en la empresa, no emplean ninguna herramienta moderna para dar un servicio de calidad,
sefialaron que la causa de una mala atencién al cliente se debe por una mala organizacion de
los trabajadores, por ultimo indicaron que el resultado de dar una buena atencidn al cliente es
que genera un cliente satisfecho. La minoria de los representantes tiene cierto conocimiento
acerca del término gestion de calidad, conocen como técnica moderna la atencion al cliente,
sefialaron que las dificultades que tienen implementar la gestion de calidad se debe a la poca
iniciativa por parte de los trabajadores y por Gltimo no aplican ninguna de las herramientas para
dar un servicio de calidad.

En relacion al plan de mejora, esta basado en conocer la situacion real de las empresas referente
al rubro hoteleria, para luego evaluar las debilidades y amenazas que puedan tener los negocios,
para ello se propuso estrategias de mejoras, que esta enfocado en orientar a los representantes
de las empresas para que puedan tomar mejores decisiones, asimismo ayuda a que tengan un la
vision y mision mas clara que puedan alcanzar a futuro, recomendando que tengan en cuenta la

innovacion y un servicio personalizado que les ayude a diferenciarse de la competencia.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Aplicar los conocimientos que se han adquirido a raiz del tiempo que vienen desempefidndose
en el cargo, buscando innovar en sus servicios para poder diferenciarse de la competencia,
teniendo en cuenta estrategias que mas requiera el mercado y que este vaya de la mano con un
valor agregado.

Plasmar un plan estratégico para conocer mejor la situacion de la empresa tanto interna como
externa, con el proposito de conocer sus fortalezas y debilidades o amenazas con las que
cuentan la organizacion, con la finalidad de volverlos en oportunidades, asimismo se les
recomienda emplear un sistema de gestion de calidad para promover el compromiso de los
trabajadores y del mismo duefio, para garantizar un servicio de calidad a los clientes.
Implementar pequefios talleres o cursos dentro de la empresa para mejorar el rendimiento del
personal, asimismo generar un buen clima laboral dentro de la organizacion para que los
trabajadores tengan un mayor grado de confianza al momento de cumplir con sus tareas,
brindarles las herramientas necesarias para que el personal puede desempefiarse mejor, con la
finalidad de entregar un mejor servicio al cliente, por Gltimo se les recomienda conocer a su
competencia para ofrecer un servicio que se diferencie al resto de los negocios y buscar la
mejora continua para el beneficio de la empresa.

Ejecutar el plan de mejora que se realiz6 en la investigacion, el cual le ayudara a la empresa a
tener una forma mas clara sus objetivos y estrategias, para luego corregir y explotar sus
debilidades, lo cual hara que la empresa obtenga mejores ingresos, por ultimo se les recomienda
hacer un previo estudio de mercado cada cierto tiempo y que implementen un calendario con
promociones y estrategias en cualquier época del afio, teniendo en cuenta la mayor demanda de

visitas de turistas, para incrementar ventas y marketear a la empresa.

83



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Angulo, A. (2019). Gestidn bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector
servicios, hoteles, distrito de lquitos, afio 2018 (Tesis de pregrado). Universidad
Uladech Catdlica. Recuperado de:
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/9309/GESTION_ENF
OQUE_CLIENTE_ANGULO_CAMPOS_ANTHONI.pdf?sequence=4&isAllowed=

y

Benalcazar, K. (2016). Programa de capacitacion para mejorar la calidad del Hotel San
Francisco, Canton Daule, Provincia del Guayas (Tesis de pregrado). Universidad de

Guayaquil. Recuperado de: http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/10160

Bernilla, M. (2018). Micro y Pequefia Empresa Oportunidad de Crecimiento. Lima, Per(:

EDIGRABER

British Standards Intitution. (2018). ISO 9001 para PYMES. Recuperado de:

https://www.bsigroup.com/es-PE/gestion-de-calidad-is0-9001/is0-9001-para-pymes/

Cabanillas, A. (2018). Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hostales, ciudad de santa, 2016 (Tesis de pregrado).
Universidad Uladech Catolica. Recuperado de:
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/14559/GESTION%20

DE%20CALIDAD%20CABANILLAS%20RAMOS%20ANGELICA%20MARIA.p

84


http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/9309/GESTION_ENF
http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/10160
http://www.bsigroup.com/es-PE/gestion-de-calidad-iso-9001/iso-9001-para-pymes/
http://www.bsigroup.com/es-PE/gestion-de-calidad-iso-9001/iso-9001-para-pymes/
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/14559/GESTION

df?sequence=1&isAllowed=y&fbclid=IwAR3Kkza3nSdjDFmZDBQjOUzHEUjTzp

2K7lcxomS7013jSMuJ9l6cEvn7aME

Carmona, M., Suérez, E., Calvo, M. y Peridnez, R. (2016). Sistemas de gestion de la calidad:
un estudio en empresas del sur de Espafia y norte de Marruecos. Recuperado de:

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1135252315000428

Castillo, A. (09 de octubre de 2016). Régimen Laboral Especial de la Micro y Pequefia
Empresa. Apuntes iniciales, a propdésito de las modificaciones introducidas por la Ley
N° 30056 y la aprobacion del T.U.O. de la Ley MIPYME mediante Decreto Supremo
N° 013-2013-PRODUCE. [Mensaje en un Blog]. Recuperado de:
http://blog.pucp.edu.pe/blog/agustinacastillo/2016/10/09/regimen-laboral-especial-
de-la-micro-y-pequena-empresa-apuntes-iniciales-a-proposito-de-las-
modificaciones-introducidas-por-la-ley-no-30056-y-la-aprobacion-del-t-u-o-de-la-

ley-mipyme-mediante-decre-2/

CEPYMENEWS. (2018). La economia espafiola es una de las méas dependientes de las pymes

de toda Europa. Recuperado de: https://cepymenews.es/la-economia-espanola-una-

las-mas-dependientes-las-pymes-toda-europa/

Colegio de Economistas de Madrid. (2016). La evolucién de las Pymes en Espafia. Recuperado

de: http://www.cemad.es/wp-content/uploads/2016/11/0149.pdf

85


http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1135252315000428
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1135252315000428
http://blog.pucp.edu.pe/blog/agustinacastillo/2016/10/09/regimen-laboral-especial-
http://www.cemad.es/wp-content/uploads/2016/11/0149.pdf

Cortés, J. (2017). Sistemas de gestion de calidad (ISO 9001:2015). Recuperado
de:https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?docID=

5349794 &query=gesti%25C3%25B3n%2Bde%2Bcalidad

Cuatrecasas L., Gonzales J. (2017). Gestion integral de la calidad: Implantacion, control y
certificacion. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books/about/Gesti%C3%B3n_integral_de_la_calidad.ht
ml?id=k449DwWAAQBAJ&printsec=frontcover&source=kp_read_button&redir_esc=

y#v=onepage&q&f=false

Da Silva, K. (2018). ;Por qué la calidad en el servicio al cliente es importante? Recuperado de:
https://www.cuidatudinero.com/13075766/por-que-la-calidad-en-el-servicio-al-

cliente-es-importante

Del Aguila, M. (2019). Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas, rubro hoteles ecol6dgicos, ciudad de Pucallpa, afio 2017 (Tesis de pregrado).
Universidad Uladech Catdlica. Recuperado de:

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/9212

Fernandez, E. (2017). Cémo clasificar y segmentar a tus clientes. Recuperado de:

https://artyco.com/como-clasificar-segmentar-clientes/

86


http://www.cuidatudinero.com/13075766/por-que-la-calidad-en-el-servicio-al-
http://www.cuidatudinero.com/13075766/por-que-la-calidad-en-el-servicio-al-
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/9212

Figueroa, E. (2017). La importancia del servicio al cliente para su empresa. Recuperado de:
https://wellsfargoworks.com/es/planificacion-de-empresas/articulo/la-importancia-

del-servicio-al-cliente-para-su-empresa

Gestion (15 de noviembre 2016). (Como registrar una micro y pequefia empresa en el Perd?
Gestion.  Recuperado de: https://gestion.pe/economia/empresas/registrar-micro-

peguena-empresa-peru-remype-ruc-nnda-nnlt-249799

Gonzales, A.  (2018). Los  principios de  calidad. Recuperado  de:

https://www.emprendepyme.net/los-principios-de-calidad.htmi

Hidalgo, E. (2018). Gestién de calidad y formalizacion de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito de lquitos, afio 2016 (Tesis
de pregrado). Universidad Uladech Catdlica. Recuperado de:

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/2750

Izquierdo, R. (2017). 7 ventajas y 7 desventajas de ser una pyme. Recuperado de:

https://integriaims.com/ventajas-y-desventajas-de-las-pymes/

Izquierdo, R. (2018). ¢Por qué es tan importante la atencién al cliente en una empresa?

Recuperado de: https://integriaims.com/importancia-de-la-atencion-al-cliente/

87


http://www.emprendepyme.net/los-principios-de-calidad.html
http://www.emprendepyme.net/los-principios-de-calidad.html
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/2750

Kano, M. (2019). Atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales del distrito
de nuevo Chimbote, 2019 (Tesis de pregrado). Universidad Uladech Catolica.
Recuperado de:
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/16032/ATENCION_C

LIENTE_KANO_MIRANDA_MARIA ANTONIETA.pdf?sequence=1&isAllowed

=y

Lizarzaburu, E. (2016). La gestidn de la calidad en Per(: un estudio de la norma ISO 9001, sus
beneficios y los principales cambios en la version 2015. Recuperado de:
https://www.researchgate.net/publication/295844110 La_gestion_de_la_calidad_en_
Peru_un_estudio_de_la_norma_ISO_9001_sus_beneficios_y los_principales_cambi

os_en_la version 2015

Llenque, F. (2016). LA COLUMNA DEL DIA. Dia Nacional de las Micro y Pequefias
Empresas. Recuperado de: https://radiorsd.pe/opinion/la-columna-del-dia-dia-

nacional-de-las-micro-y-pequenas-empresas

Lépez, P. (2016). Herramientas para la mejora de la calidad: Métodos para la mejora continua
y la solucion de problemas. Recuperado de:
https://elibro.net/es/ereader/uladech/114213?as_all=Herramientas__para__la__mejor
a_de_la_ calidad:_ M%C3%A9todos__para__la__mejora__continua__y la_ so

luci%C3%B3n_de_problemas._&as_all_op=unaccent_icontains&prev=as

88


http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/16032/ATENCION_C
http://www.researchgate.net/publication/295844110_La_gestion_de_la_calidad_en_
http://www.researchgate.net/publication/295844110_La_gestion_de_la_calidad_en_

Lopez, R. y Preciado, A. (2018). Gestion de la calidad y servicio al cliente en los hoteles de
playa de tres estrellas del distrito de Zorritos, Tumbes 2018 (Tesis de pregrado).
Universidad Nacional de Tumbes. Recuperado de:
http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/239/TESIS%?20-

%20LOPEZ%20Y %20PECIADO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Manzoni, C. (2017). El mapa empresarial de un pais donde las pymes son las grandes
empleadoras. Recuperado de: https://www.lanacion.com.ar/economia/el-mapa-

empresarial-de-un-pais-donde-las-pymes-son-las-grandes-empleadoras-nid1985790

Martinez, O. (2018). Pymes: balance y perspectivas para 2018. Recuperado de:
https://www.clarin.com/economia/pymes-balance-perspectivas-

2018 0 _H1Ptedp7z.html

Martino,G. (2018). Las pymes son el motor de la Argentina. Recuperado de:

https://www.lanacion.com.ar/economia/las-pymes-son-el-motor-de-la-argentina-

nid2119790

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. (2017). La evoluciéon hotelera en el Peru.

Recuperado de: http://prensarealestate.com/evolucion-hotelera-peru/

89


http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/UNITUMBES/239/TESIS%20-
http://www.lanacion.com.ar/economia/el-mapa-
http://www.lanacion.com.ar/economia/el-mapa-
http://www.clarin.com/economia/pymes-balance-perspectivas-
http://www.clarin.com/economia/pymes-balance-perspectivas-
http://www.lanacion.com.ar/economia/las-pymes-son-el-motor-de-la-argentina-
http://www.lanacion.com.ar/economia/las-pymes-son-el-motor-de-la-argentina-
http://prensarealestate.com/evolucion-hotelera-peru/

Mufioz, G. (2017). Andlisis de la calidad del servicio del hotel perla verde de la ciudad de
Esmeraldas (Tesis de postgrado). Pontificia Universidad Catolica del Ecuador.
Recuperado de:
https://repositorio.pucese.edu.ec/bitstream/123456789/1116/1/MU%C3%9102%?20

BENAVIDES%20GIRA.pdf

Murano, C. (2019). “Gestion de calidad en argentina: la implementacion de la norma iso
9001:2015”. Recuperado de:
http://ri.unsam.edu.ar/bitstream/handle/123456789/953/TFPP%20EEYN%202019%

20MCH.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ochoa, V. (2018). Un 67% de clientes se aleja de un servicio por mala atencion. Recuperado
de: https://gestion.pe/economia/67-clientes-aleja-servicio-mala-atencion-240918-

noticia/?ref=gesr

Palacios, A. (2018). Peru: situacion de las micro y pequefias empresas. Recuperado de:

https://www.expreso.com.pe/opinion/alfredo-palacios-dongo/peru-situacion-de-las-

micro-y-pequenas-empresas/

Pardo, D. (2017). 7 ventajas y 7 desventajas de ser una pyme. Recuperado de:

https://integriaims.com/ventajas-y-desventajas-de-las-pymes/

90


http://ri.unsam.edu.ar/bitstream/handle/123456789/953/TFPP%20EEYN%202019%25
http://www.expreso.com.pe/opinion/alfredo-palacios-dongo/peru-situacion-de-las-
http://www.expreso.com.pe/opinion/alfredo-palacios-dongo/peru-situacion-de-las-

Poveda, M. (2017). Modelo conceptual y procedimientos para contribuir al éxito de la puesta
en marcha de micro, pequefias y medianas empresas ecuatorianas. Recuperado de:
https://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?docID=54263

05&query=micro%2By%2Bpeque%25C3%25Blas%2Bempresas

Rodriguez, D. (2019). La gestion del recurso humano en la micro y pequefia empresa. Editorial

UPTC. Recuperado de: https://elibro.net/es/Ic/uladech/titulos/131476.

Rodriguez, E. (2018). “Calidad del servicio turistico hotelero mediante la escala de Servqual”
(Tesis de pregrado). Universidad Mayor De San Andres. Recuperado de:
https://repositorio.umsa.bo/bitstream/handle/123456789/19349/TUR-

530.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sanchez, J. (2016). La importancia de la comunicacion en la atencion al cliente.
Recuperado de:  https://www.pymesyautonomos.com/marketing-y-comercial/la-

importancia-de-la-comunicacion-en-la-atencion-al-cliente

Sanchez, J. (2018) ¢ Qué problema enfrentan las Pequefias y Medianas Empresas? Recuperado
de:  https://expansion.mx/opinion/2018/03/01/opinion-que-problema-enfrentan-las-

pequenas-y-medianas-empresas

Sandoval, L. (2018). Técnicas de Atencion al Cliente jNo pueden faltar! Recuperado de:

https://www.emprender-facil.com/es/tecnicas-de-atencion-al-cliente/

91


http://www.pymesyautonomos.com/marketing-y-comercial/la-
http://www.pymesyautonomos.com/marketing-y-comercial/la-
http://www.emprender-facil.com/es/tecnicas-de-atencion-al-cliente/
http://www.emprender-facil.com/es/tecnicas-de-atencion-al-cliente/

Universidad ESAN. (2018) ¢Por qué implementar un sistema de gestion de calidad en tu
empresa? Recuperado de: https://www.esan.edu.pe/apuntes-
empresariales/2018/01/por-que-implementar-un-sistema-de-gestion-de-calidad-en-

tu-empresa/

Villegas, M. (2019). La gestion de calidad en la atencién al cliente de las mype en el sector
servicio — rubro hoteles distrito de Chimbote provincia del Santa 2017. Caso del hotel
Boulevard (Tesis de pregrado). Universidad Uladech Catolica. Recuperado de:
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/15008/GESTION_DE
_CALIDAD_VILLEGAS_VILLANUEVA_MILAGROS.pdf?sequence=1&isAllowe

d=y
World Bank (2019). Estados Unidos: politica y economia. Recuperado de:
https://es.portal.santandertrade.com/analizar-mercados/estados-unidos/politica-y-

economia

Zwilling, M. (2016). Cémo dar  un gran  servicio al  cliente.

Recuperado de: https://www.entrepreneur.com/article/266128

92


http://www.esan.edu.pe/apuntes-
http://www.esan.edu.pe/apuntes-
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/15008/GESTION_DE
http://www.entrepreneur.com/article/266128

ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Afo 2019

Ao 2020

Afio 2021

Semestre

Semestre

Semestre

Semestre

Semestre
I

1|2

314/ 12|3

4

12

3

4

41 2

Elaboracion del Proyecto

XX

Revision del proyecto por el
jurado de investigacion

Aprobacion del proyecto por
el Jurado de Investigacion

Exposicién del proyecto al Jurado
de Investigacion

Mejora del
metodoldgico

marco tedrico Y

Elaboracion y validacion del
instrumento de recoleccion de
Informacién

Elaboracion del
consentimiento informado (*)

Recoleccion de datos

Presentacion de resultados

10

Andlisis e interpretacion de los
resultados

11

Redaccion del informe preliminar

12

Revision del informe final de la
tesis por el Jurado de Investigacion

13

Aprobacion del informe final de Ia
tesis por el Jurado de Investigacion

14

Presentacion de ponencia en
jornadas de investigacion

15

Redaccién de articulo cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Unidad | Precio unitario | Total (S/.)
Suministros (*)

e Impresiones. 30 0.30 9.00

e Fotocopias. 2 0.20 0.40

¢ Anillado. 1 2.00 2.00

e Libro. 1 20.00 20.00

e Lapicero. 1 2.00 2.00
Servicios

e Uso de turnitin. 1 50.00 50.00
Sub total. 83.40
Gastos de viaje.

e Pasajes para recolectar informacion. 4 10.00 40.00
Sub total. 123.40
Total de presupuesto desembolsable. 123.40

Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Unidad | Precio unitario | Total (S/.)
Servicios
e Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje 4 30.00 120.00
Digital — LAD).

e Busqueda de informacidn en base de datos. 2 35.00 70.00

e Soporte informéatico (Modulo de Investigacion 4 40.00 160.00

del ERP University — MOIC)

e Publicacion de articulo en repositorio 1 50.00 50.00

institucional.
Sub total 400.00
Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por semana) 4 63.00 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 775.40
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Anexo 3.

Cuadro de Pablacion

N° Razo6n social Ubicacion

1 HOSTAL BOLOGNESI AV. FRANCISCO BOLOGNESI N°
592 CASCO URBANO

2 J & L HOSPEDAJE JR. MANUEL RUIZ 648-652 CASCO
URBANO

3 HOTEL VIERA JR. LEONCIO PRADO N° 690
ESQUINA CON JR. MANUEL RUIZ
CASCO URBANO

4 HOSTAL PLAZA JR. ENRIQUE PALACIOS N° 313 2°
Y 3° PISO CASCO URBANO

5 HOTEL BUENOS AIRES SRL JR. MANUEL VILLAVICENCIO
N°231 - CASCO URBANO

6 HOSTAL CASANOVA JR. DIONICIO DERTEANO N°158 -
PJ. BOLIVAR BAJO

7 HOTEL IGUAZU JR. ELIAS AGUIRRE N° 648 - 650
CASCO URBANO

8 HOSTAL PAYOLK EIRL JR. DEARTEANO N°249 - PJ.
BOLIVAR BAJO

9 HOSTAL SAND'S JR. ENRIQUE PALACIOS N° 795 P.J.
BOLIVAR BAJO

10 | HOSTAL AUJIN JR. MANUEL VILLAVICENCIO N°
717 MZ. M LOTE 26 URB.
BOLIVAR BAJO

11 | HOTEL LUZANTY JR. ELIAS AGUIRRE N° 127 CASCO
URBANO

12 HOTEL VERTIZ SAC AV. FRANCISCO BOLOGNESI
N°305 -309 - CASCO URBANO

13 | HOTEL SAN FELIPE S.R.L. AV. JOSE PARDO 514 CASCO
URBANO

14 HOTEL CANTONES JR. MANUEL VILLAVICENCIO N°
197 CASCO URBANO

15 HOTEL IVANSINO INN AV. JOSE PARDO 738, CASCO

URBANO
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Cuadro de Sondeo

N° Razoén social Ubicacion

1 HOSTAL BOLOGNESI AV. FRANCISCO BOLOGNESI N°
592 CASCO URBANO

2 J & L HOSPEDAJE JR. MANUEL RUIZ 648-652 CASCO
URBANO

3 HOTEL VIERA JR. LEONCIO PRADO N° 690
ESQUINA CON JR. MANUEL RUIZ
CASCO URBANO

4 HOSTAL PLAZA JR. ENRIQUE PALACIOS N° 313 2°
Y 3° PISO CASCO URBANO

5 HOTEL BUENOS AIRES SRL JR. MANUEL VILLAVICENCIO
N°231 - CASCO URBANO

6 HOTEL IGUAZU JR. ELIAS AGUIRRE N° 648 - 650
CASCO URBANO

7 HOTEL LUZANTY JR. ELIAS AGUIRRE N° 127 CASCO
URBANO

8 HOTEL VERTIZ SAC AV. FRANCISCO BOLOGNESI
N°305 -309 - CASCO URBANO

9 HOTEL SAN FELIPE S.R.L. AV. JOSE PARDO 514 CASCO
URBANO

10 HOTEL IVANSINO INN AV. JOSE PARDO 738, CASCO

URBANO
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Anexo 4. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
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 titulado: “La atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019”. Para
obtener el titulo de Licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacidn que usted proporcione.

CUESTIONARIO

REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 a 30 afios
b) 31 a 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

C) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio
b) Administrador
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REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS

5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

6. Namero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

7. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) Tengo poco conocimiento.

c) No

8. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencién al cliente

¢) Empowerment

d)La5s

e) Outsourcing

f) Otros

g) Ninguno

9. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de gestion
de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

10. Que tecnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

¢) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros
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REFERENTE A LA TECNICA ADMINISTRATIVA: ATENCION AL CLIENTE

11. ; Conoce el termino atencion al cliente?
a) Si

b) Tengo cierto conocimiento

c) No

12. ¢ Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes?
a) Si

b) A veces

¢) No

13. ¢Cree que la atencidn al cliente es fundamental para que éste regrese al
establecimiento?

a) Si

b) A veces

c) No

14. Herramientas que utiliza para un servicio de calidad
a) Comunicacion

b) Confianza

c) Retroalimentacion

d) Ninguno

15. Porque considera usted que se esta dando una mala atencion al cliente
a) No tiene suficiente personal.

b) Por una mala organizacion de los trabajadores.

c) Si brindan una buena atencién al cliente.

16. Qué resultados ha logrado brindando una buena atencion al cliente.
a) Clientes satisfechos

b) Fidelizacién de los clientes
c) Posicionamiento de la empresa
d) Incremento en las ventas.
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Anexo 5. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019

Respuestas Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
Preguntas
absoluta relativa

De 18 a 30 afios I 1 10.00%
Edad de los De 31 a 50 afios -1 9 90.00%
representantes

De 51 a més - 0 0.00%

Total -1 10 100.00%

Masculino HHH-1H 9 90.00%
Género

Femenino I 1 10.00%

Total HEH-TH 10 100.00%

Sin instruccién - 0 0.00%

Primaria - 0 0.00%
Grado de i
institucién Secundaria ] 2 20.00%

Superior no Il 3 30.00%

universitario

Superior Il 5 50.00%

universitario

Total -1 10 100.00%
Cargo de Duefio [HH-11 8 80.00%
desempefio

Administrador 1 2 20.00%

Total -1 10 100.00%
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la

zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Tiempo de De 0 a 3 afios - 0 0.00%
zzrlr:?r‘:;g:a De 4 a 6 afios -1 8 80.00%
De 7 a més afios I 2 20.00%
Total HHH-11T 10 100.00%
NUmero de Delab il 4 40.00%
trabajadores trabajadores
De6al0 -1 6 60.00%
trabajadores
De 11 a més - 0 0.00%
trabajadores
Total HHH-1T 10 100.00%
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Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del
distrito de Chimbote, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Conocimiento del | Si " 3 30.00%
término gestion de rjgne poco conocimiento M 4 40.00%
calidad
No " 3 30.00%
Total -1 10 100.00%
Técnicas Benchmarking - 0 0.00%
moqernas de_ la " Atencién al cliente [l 4 40.00%
gestién de calidad
Empowerment I 1 10.00%
Las5S " 3 30.00%
Outsourcing - 0 0.00%
Otros I 2 20.00%
Total -1 10 100.00%
Dificultad para la | Poca iniciativa [l 4 40.00%
|mplement_a}C|c’)n Aprendizaje lento I 1 10.00%
de la Gestion de : -
Calidad No se adapta a cambios i 3 30.00%
Desconocimiento I 2 20.00%
Otros - 0 0.00%
Total HEH-TEE-11 10 100.00%
Técnicas de | La observacion -1 6 60.00%
medicion de "3 evaluacion T 2 20.00%
rendimiento :
Escala de puntuaciones - 0 0.00%
Evaluacion de 360° - 0 0.00%
Otros I 2 20.00%
Total - 10 100.00%
Si - 6 60.00%
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Conocimiento del | Tiene cierto [l 4 0.00%
termino  atencion | ~onocimiento
al cliente

No - 0 0.00%

Total HHH-1 10 100.00%
Aplicacion de la | Si i 3 30.00%
gestion de calidad | A veces Il 2 20.00%
en el servicio que | No T 5 50.00%
brinda Total TSI 10 100.00%
La atencion al | Si -1 9 90.00%
cliente es | A veces I 1 10.00%
fundamental en su | No - 0 0.00%
negocio Total TR 10 100.00%
Herramienta para | Comunicacién ] 2 20.00%
un servicio de | Confianza I 1 10.00%
calidad Retroalimentacién i 3 30.00%

Ninguno [l 4 40.00%

Total -1 10 100.00%
Las causas de una | No tiene suficiente I 1 10.00%
mala atencion al | personal
cliente Por una mala Il 5 50.00%

organizacion de los

trabajadores

Si brinda una buena il 4 40.00%

atencion al cliente

Total - 10 100.00%
Resultados que se | Cliente satisfecho Il 5 50.00%
obtienen de una | Fidelizacion de los ] 2 20.00%
buena atencion al | clientes
cliente Posicionamiento - 0 0.00%

Incremento en las ventas Il 3 30.00%

Total - 10 100.00%
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Anexo 6. Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019

Figura 1. Edad de los representantes
Fuente. Tabla 1

Figura 2. Género de los representantes
Fuente. Tabla 1
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M Sin instruccion

I Primaria
© Secundaria

M Superior no universitario

M Superior universitario

Figura 3. Grado de instruccién de los representantes
Fuente. Tabla 1

¥ Duefio

= Administrador

Figura 4. Cargo que desempefian los representantes
Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria
en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019

Figura 5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2

Figura 6. Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas
Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la atencién al cliente como factor relevante en la gestion de calidad
y plan de mejora en de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019

mSi

1 Tiene poco conocimiento

" No

Figura 7. Conocimiento del término de gestién de calidad
Fuente. Tabla 3

I Benchmarking

© Atencion al cliente

B Empowerment

Hlas5S

H Outsourcing

H Otros

Figura 8. Conocimiento de las técnicas de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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Figura 9. Dificultades para la implementacion de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

Figura 10. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3
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mSi

= Tiene cierto
conocimiento

" No

Figura 11. Conocimiento del término atencién al cliente
Fuente. Tabla 3

o si

- Aveces

H No

Figura 12. Aplicacion de la gestion de calidad en el servicio que brinda
Fuente. Tabla 3
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m Si
1 A veces

" No

Figura 13. La atencién al cliente es fundamental en su negocio
Fuente. Tabla 3

B Comunicacion
I Confianza

" Retroalimentacion

H Ninguno

Figura 14. Herramientas que aplica para mejorar el servicio de calidad
Fuente. Tabla 3
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1 No tiene suficiente
personal

© Por una mala
organizacion de los
trabajadores

M Si brinda una buena
atencion al cliente

Figura 15. Las causas de una mala atencion al cliente
Fuente. Tabla 3

H Cliente satisfecho

1 Fidelizacion de los
clientes

© Posicionamiento

H Incremento en las ventas

Figura 16. Resultados que se obtienen de una buena atencion al cliente
Fuente. Tabla 3
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Anexo 7. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

LA ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION DE
CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO HOTELERIA EN LA ZONA CENTRICA DEL DISTRITO
DE CHIMBOTE, 2019

Sr. Blas Moreno Arturo Horacio / Hotel lquazu

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar la incidencia La
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica
del distrito de Chimbote, 2019

Participacion

Para ello, se esté pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir que
el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo siguiente: los
pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.

Propdsito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca de La atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de Chimbote, 2019

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza o no La
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica
del distrito de Chimbote, 2019

Riesgos, incomodidades y costos de su participacién

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por riesgos
identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendra mayor riesgo
que la poblacién general. El estudio no tendra costo para usted. En todo momento se
evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa a
no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios
Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre La atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
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empresas del sector servicio, rubro hoteleria en la zona céntrica del distrito de
Chimbote, 2019

Confidencialidad de la informacion

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres y
apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de 5 afos,
posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Peru estudiante: Garcia Castro Luis Arian al celular 961 541 764 si tienes dudas
acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion, puedes llamar a
la  Escuela  profesional de  Administracion,  Telf.. 350190, E-mail:
escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas serdn utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificard. También se me informo que, si participo 0 no, mi negativa a responder no
afectard negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracién del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos como
ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

Garcia Castro, Luis Arian = ﬁ'i‘—\
Nombre del investigador

Dr. Reinerio Z. Centurion Medina P
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD. 02106 14-07-2019 7.00 p.m
Nombre del docente tutor Firma del docente tutor Fecha Hora
Blas Moreno Arturo Horacio \ 15-07-2019 4:00 p.m
Nombre del participante Firma del participante Fecha Hora

113


mailto:escuela_administracion@uladech.edu.pe

TALCOCUR-2021-01 -A -GCastroA-Informe-Turnitin

INFORME DE ORIGINALIDAD

0., Os Os Os

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo



