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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la gestion bajo el enfoque
de atencion al cliente en las mypes del sector servicios, hoteles, distrito de Iquitos, afio
2018. Como caracteristicas de metodologia de investigacion citamos que es del tipo
cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional. Con el instrumento de cuestionario compuesto por 21 preguntas se
entrevistd bajo la técnica de encuesta a los propietarios de los hoteles seleccionados
en la muestra. Como resultados se obtuvo que son dirigidos por gerentes que en su
mayoria estdn en el rango de edad “31 a 40 afos” (66.7%) y nivel de instruccion
“universitario” (70,8%). Respecto a la gestion: el 87,5% de los hoteles se gestionan
bajo la filosofia de la mejora continua; el 70,8% se guia segun su misién y vision; el
91,7% tiene estandarizado los procesos clave de los hoteles. Respecto a atencion del
cliente: las mypes del sector servicios, hoteles, refieren que cuentan con la
infraestructura adecuada (87,5%) para brindar el servicio que ofrecen a sus clientes y
tienen protocolos de atencion difundidos entre su personal y siempre existe una
supervision de sus servicios antes de ser ofrecidos. Los gerentes reconocen como
primera ventaja de cumplir con la promesa de servicio a la “rentabilidad” (62,5%);
“imagen” (16,7%); ‘“posicionamiento” (12,5%) y “nuevos clientes” (8,3%).
Finalmente, para este sector, la evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente es

“permanentemente” en la mayoria de ellos.

Palabras clave: Gestidn de calidad, atencion al cliente, hoteles, servicio.



ABSTRACT

The objective of this research has been to determine the management under the focus
of customer service in the mypes of the service sector, hotels, district of Iquitos, year
2018. As characteristics of research methodology we cite that it is of the quantitative
type, descriptive level, non-experimental design, transversal, descriptive and
correlational. With the questionnaire instrument composed of 21 questions, the owners
of the hotels selected in the sample were interviewed under the survey technique. As
results it was obtained that they are directed by managers that in their majority are in
the age range "31 to 40 years" (66.7%); level of "university" education (70.8%).
Regarding management: 87.5% of hotels are managed under the philosophy of
continuous improvement; 70.8% are guided by their mission and vision; 91.7% have
standardized key hotel processes. Regarding customer service: the mypes of the
service sector, hotels, refer that they have the adequate infrastructure (87.5%) to
provide the service they offer to their clients and have service protocols disseminated
among their staff and there is always supervision of their services before they are
offered. Managers recognize "profitability” (62.5%), "image" (16.7%), "positioning"
(12.5%) and "new clients" (8.3%) as the first advantage of fulfilling the service
promise. Finally, for this sector, the evaluation of the level of customer satisfaction is

"permanently” in most of them.

Key words: Quality management, customer service, hotels, service.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

El turismo es un sector que tiene mucho por crecer. En la realizacion del
presente informe final de investigacion el sector hotelero del distrito de lquitos, soporte
del turismo de la region, ha puesto la atencion en el uso de la tecnologia para poner a
disposicion de los usuarios su oferta de servicios y, ademas de mejorar la rapidez de
las transacciones, lograr la satisfaccion de servicio del cliente.

Atrds quedd que los servicios turisticos eran ofrecidos Unicamente en
establecimientos fisicos, abiertos al publico interesado en la compra de vuelos,
hospedajes o paquetes turisticos diversos. Dicho modelo de negocio tradicional se ha
transformado completamente con la llegada del internet. Este ha dado paso a una serie
de cambios decisivos en la forma de ver no solo la publicidad online sino
fundamentalmente el comercio de los servicios turisticos, en especial la industria
hotelera.

En los ultimos diez afios, el mayor dinamismo de las ofertas turisticas hizo que
el consumidor tenga mas y mejores herramientas para la toma de sus decisiones de
compra, y por tanto, continuara un efecto espiral en la industria que ha formado su
propio ecosistema. Los actores de este ecosistema (usuarios, hoteles, agencias,
aerolineas, alquiler de autos, entre otras), se encuentran cada vez mas y mas
conectados. En tal sentido, son los usuarios quienes ahora cuentan con el total dominio
y decision respecto de la eleccion de los hoteles, aerolineas y demas servicios que

conforman la experiencia de viaje.



Este nuevo modelo de negocio se fundamenta en la interrelacion surgida entre
proveedor y usuario, y entre usuarios y usuarios, quienes comparten sus experiencias
no solo de viaje. Pero también es una realidad la interrelacion entre proveedor y
proveedor de servicios turisticos, quienes utilizan esta infraestructura informatica para
masificar los servicios ofrecidos, como es el caso de las agencias de viaje.

En ese contexto, no es de asombrar entonces que uno de los pilares del e-
commerce en el Per( y en el mundo sea el sector turismo, cuyos ingresos por este
medio virtual alcanzan ya el 70%, con lo cual se convierte en un dinamizador
importante de la economia.

Como muestra de este boom moderno en el interés de mejorar el servicio con
el uso de la tecnologia, nuevas inversiones de grandes cadenas hoteleras apuestan con
inversiones en la ciudad de Iquitos, como el reciente hotel Double Tree de la cadena

Hilton.



11 Planteamiento del problema

El cliente también evoluciona y se genera una expectativa de servicio el cual
aun no es concebido en toda su dimension por las gerencias de las mypes del sector
servicios, hoteles del distrito de Iquitos. Son muchas las experiencias de los usuarios
que reportan una mala calidad de atencion, diferente a la esperada. Hoy con una cultura
de servicio en auge, los hoteles se encuentran a merced del cliente, quienes al final del
servicio pueden realizar una evaluacion, la que puede ser positiva o negativa. Si no se
cumplio con la promesa de servicio, el cliente registrard una mala recomendacion que
en la préctica afectard por mucho tiempo tanto la imagen como la rentabilidad del

hotel.

111 Caracterizacién del problema

Es de esperar que existe una resistencia por parte de los clientes al comercio
electronico o tax|mbién conocido como e-commerce, pues en un principio existieron
practicas que contenian engafio, fraude o las mismas préacticas desleales en la
comercializacion de bienes o servicios. En el desarrollo de comercio electrénico,
nuestro pais aun esta detras de Brasil, Argentina y Chile.

En estos ultimos afios, se ha logrado revertir las malas experiencias y la
tecnologia es aprovechada para llegar mas rapido y con claridad al cliente, siempre
con supervision y seguridad, el cual no ha menoscabado en detalles.

Asi, se podria afirmar que la tecnologia es ahora la plataforma para impulsar
un nuevo sector hotelero, que esta dispuesto a aprovechar las oportunidades en
tiempo, rapidez, sincronizacion y calidad, quedando espacio para dedicarse a brindar

el mejor servicio y cumplir con las expectativas de sus clientes.



Figura 1: Infraestructura hotelera de Iquitos

112 Enunciado del problema

¢el incumplimiento de la promesa de servicio es consecuencia de la ausencia
de gestion de calidad y enfoque en el cliente en las mypes del sector servicios, hoteles,

del distrito de lquitos, afio 2018?

12 Objetivos de la investigacion
121 Objetivo general

Investigar si las mypes del sector servicios, hoteles, del distrito de lquitos, afio
2018, se gestionan con calidad y tienen difundido un plan de atencion al cliente como

estrategia de servicio.

122 Objetivos especificos

- Investigar si las mypes del sector servicios, hoteles, del distrito de Iquitos, afio

2018, se gestionan con uso de herramientas de administracion y calidad.

- Investigar si las mypes del sector servicios, hoteles, del distrito de Iquitos, afio

2018, tienen como estrategia de servicio un plan de atencion al cliente.



13 Justificacién de la investigacion

Consideramos que la realizacion de este informe final de investigacion es de
interés tanto para el sector hotelero del distrito de Iquitos como en el sector académico,
porque el fin es proporcionar con la investigacion universitaria divulgar
conocimientos respecto a nuevas innovaciones en la forma de hacer negocios y donde
se destaque la importancia de la satisfaccion del cliente como medio de sostenibilidad

de las mypes en el mercado.

Por otro lado, toda innovacion debe ser acompafiada del factor humano quienes
tienen una notable participacion en la cultura de servicio, el cual debe ser evidenciado
con una actitud de servicio y una mejor comunicacion para entablar un vinculo

duradero con el cliente.

Finalmente, la investigacion se justifica porque servird de modelo para la
realizacion de otros estudios similares en el sector, con el interés de promover una

cultura de mejora continua.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

21 Antecedentes

211 Antecedentes internacionales

Mufoz, G. (2017). En su tesis “Analisis de la calidad del servicio del hotel
perla verde de la ciudad de Esmeraldas”, para optar el titulo profesional de Magister
en Administracion de Empresas, Universidad Catdlica de Ecuador. Objetivos, analizar
la calidad del servicio que brinda el personal del hotel perla verde, identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la gestion de calidad y explicar
un plan de mejora para fortalecer el servicio en el hotel. Metodologia, esta
investigacion se desarroll6 bajo el caracter cuanti-cualitativa, fruto de la interrelacion
humana. En el transcurso de la misma se efectud la investigacion bibliografica, asi
como la revision de documentos y archivos histéricos, también se mantuvo un
paradigma cualitativo, la cual se fundamento en conocer la realidad de la gestion y en
el estudio se conoci6 el escenario en el que se desarrolla la practica de control de
calidad. Se concluye que la falta de capacitacion al personal del hotel, la inexistencia
de manuales de procedimientos y la prestacion de servicios carece de valor agregado,
la aplicacion de la herramienta de medicion de la calidad del servicio Servqual,
evidencio que las variables dieron resultados positivos. Sin embargo algunas variables
prestaron variaciones negativas. En los resultados de forma general nos muestra una
gran deficiencia en el servicio brindado, ya que esto hace que se tome en consideracion

las variables resultantes negativas.

Wenzel, M. (2006). En su tesis para optar al titulo de Administrador de

Empresas de Turismo “Eco-gestion en el area habitaciones de hoteles cinco y tres



estrellas de las ciudades de Villarrica y Pucon”. Esta investigacion tuvo por objetivo,
realizar una propuesta de eco gestion para el area de habitaciones de hoteles cinco y
tres estrellas de las ciudades de Villarrica y Pucon, con la finalidad de proponer
alternativas para su Optimo manejo, contribuyendo asi al logro de un desarrollo
sustentable con la adopcién de buenas practicas ambientales dentro de ella. Para
realizar la investigacion se aplicd un andlisis descriptivo, realizando una previa
revision bibliogréafica y de material in situ, previamente visitando algunos organismos
publicos.

Como conclusiones indica que los hoteles que no protejan el medio ambiente
y la cultura estarén contribuyendo a la destruccion de los verdaderos atractivos de los
que depende su éxito, en particular una atmésfera limpia, agua saludable y un entorno
sano y hermoso es lo que buscan los clientes. A todo esto, podemos decir que existe
poca educacion medioambiental no existe un compromiso de parte de los

colaboradores con respecto al cuidado del medio ambiente.

212 Antecedentes nacionales

Canii, E. (2016). Tesis para optar el titulo profesional de Ingenieria Comercial,
“La gestion de servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del sector hotelero del
distrito de Tacna afio 2015”. Objetivos, determinar la correlacion que existe entre la
gestion del servicio al cliente y el nivel de rentabilidad, analizar cémo es percibido el
servicio por los turistas nacionales y extranjeros en el sector hotelero, distrito de Tacna,
afio 2015. Metodologia, se utiliz6 el tipo de investigacion descriptiva, ya que esta
orientada a conocer la situacion sobre gestion y a la parte economica de las empresas

hoteleras a fin de mejorar la rentabilidad. Como conclusiones, se determind que si



existe correlacion entre el servicio al cliente y la rentabilidad, al mismo tiempo
mediante la prueba de Spearman se sabe que la correlacion es significativa y positiva.

Por otro lado segun los resultados obtenidos por la hipdtesis especifica esto se
relaciona al nivel de rentabilidad del sector hotelero, ya que esto permitio conocer que

el 46,8% de los establecimientos de hospedajes pertenecientes tiene un nivel de
rentabilidad regular.

Cruz, N. (2014). Tesis “Estrategias de diferenciacion para mejorar los
resultados econdmicos de los hoteles en el distrito de Huancayo”, para optar el grado
académico de Magister en Administracion, Universidad Nacional del Centro del Perd,
Escuela de Posgrado. Su objetivo, determinar el impacto de la estrategia de
diferenciacion en la mejora de los resultados econémicos de los hoteles, evaluar la
influencia de la organizacion para incrementar el servicio de atencion al cliente y
describir el conocimiento técnico y profesional. Metodologia, se efectud el tipo de
investigacion inductivo-deductivo, ademas de ser: analitico-sintético.

Se concluye, que la estrategia de diferenciacién establece un impacto positivo
y significativo en las mejoras econdémicas de los hoteles del distrito de Huancayo, se
evalla que la organizacion hotelera influya directamente en las estrategias para
mejorar el servicio de atencion al cliente. Esto conlleva a que una organizacién
hotelera ayudara a incrementar el numero de clientes del sector hotelero del distrito de

Huancayo.

Guillen, K. (2014). Tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Turismo “Las agencias de viajes y turismo mayorista y su contribucion en la
competitividad de las agencias de viajes y turismo minorista del Centro Histérico de

Trujillo- La Libertad, 2014”. Objetivos, determinar la contribucion de las agencias de



viajes y turismo mayorista respecto a la competitividad de las agencias de viajes y
turismo minorista del centro histérico de Trujillo- La Libertad-2014. El presente
estudio se enmarca dentro del tipo de investigacion descriptiva bajo la modalidad de
un proyecto factible; se aplicoé un célculo muestral de tipo estratificado por
proporciones. Esta investigacion concluy6 que con las tecnologias de informacion la
industria del turismo mundial han logrado grandes beneficios como son el
mejoramiento de las operaciones de las empresas, conocer mejor las necesidades de
los clientes, ofrecer una mejor entrega del servicio, llegar a un mayor nimero de
clientes y a nuevos mercados; sin embargo afronta el reto de cambiar paradigmas que
existen y empezar a ver las tecnologias de informacion, mas alla que como simples

sistemas de computacion.

2.1.3 Antecedentes regionales

Arana, C. (2011). En su tesis “Aplicacion del Empowerment en la gestion
gerencial de los hoteles y hostales de tres estrellas de la ciudad de Iquitos”, para optar
el titulo profesional de Licenciada en Administracion, Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana. Su objetivo general es determinar todas las caracteristicas del
Empowerment que utilizan los gerentes de los hoteles y hostales tres estrellas. La
metodologia se desarroll6 bajo el tipo de investigacion no experimental y es del disefio
transversal por cuanto a la encuesta se aplico a los gerentes o administradores en un
solo momento. Conclusiones, el 66% mas de la mitad de los gerentes, expresa que la
satisfaccion de los clientes es la necesidad de afiliacion ya que esto manifiesta
mediante la participacion en las actividades de la empresa para ser aceptado en un
equipo. La presencia personal expresa el liderazgo de un gerente, cuando se aplica el

empowerment, un 34% asi lo sefiala. EI 62% de los gerentes consideran que el



liderazgo y el empoderamiento deben ser generalizados en todos los trabajadores,
mientras que el 28% considera que es el buen nivel remunerativo el que determina en
la satisfaccion con sus tareas. Por otro lado, el 52% considera que los conflictos mas

frecuentes son entre trabajadores y un 24% sefiala que son por intereses de la empresa.

214  Antecedentes locales

Puente, K.; Villareal J. (2016), en su tesis “Estudio para la creacion de un
hotel tematico basado en la cultura loretana, ubicado en la ciudad de Iquitos - 2016,
para optar el titulo profesional de Licenciada en Turismo y Hoteleria, estudio cuyo
objetivo fue la factibilidad de creacion de un hotel tematico en la ciudad de Iquitos.
Estudio realizado bajo la metodologia de investigacion del tipo cuantitativa, disefio no
experimental, descriptivo. Entre sus conclusiones estan que los turistas nacionales y
extranjeros tienen preferencias por alojarse en un hotel tematico basado en la cultura
loretana; optan como prioridad la calidad al momento de elegir donde hospedarse y
que su ubicacion sea frente al rio, porque tiene una mejor vista hacia la naturaleza y

reflejaria tranquilidad.

22 Bases tedricas de la investigacion
221 Enfoque de atencion al cliente

Calderon N. (2002), nos dice que el servicio de atencion al cliente es el
conjunto de actividades que se interrelacionan, con el fin de que el cliente termine
satisfecho con el servicio o producto que se le brinda. Un buen servicio al cliente puede
Ilegar al éxito de la empresa para las ventas mas poderosos y asi generar clientes fieles
a la organizacion, atraer un nuevo cliente es un gran reto para las empresas por lo que
las compafias han optado por poner mecanismos adecuados y establecidos sobre

mejores tratos y servicio al usuario.
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Es el primer principio en el que se basa el Sistema de Gestion de Calidad: “El
enfoque principal de la gestion de calidad es satisfacer la necesidad de los clientes y

esforzarse en exceder sus expectativas”.

222 Calidad de servicio

Son las caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente
y que por eso brindan satisfaccion del producto o servicio; es por eso que hay que
entender el servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza
cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal, ya consista en un

producto o en un servicio. Ruiz, C. (2001).

22.3 Satisfaccion del cliente

Hoy para lograr la plena "satisfaccion del cliente", hay que “ganarse” un lugar
en la "mente"” de los clientes y, en consecuencia, en el mercado meta. Por ello, el
objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos
de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de una
empresa exitosa.

En consecuencia, resulta de importancia que tanto mercadélogos, como todas
las personas que trabajan en una empresa u organizacién, conozcan cuales son los
beneficios de lograr la satisfaccién del cliente, como definirla, cuales son los niveles
de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el
rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para
coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada

“satisfaccion del cliente”. (Thompson, 1. 2005).
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2.2.3.1 Beneficios de satisfaccion del cliente

Se pueden enumerar muchos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, y para facilidad de nuestra
investigacion, se resumird en tres grandes beneficios que brindan una idea bastante

clara acerca de la importancia de lograr la “satisfaccion del cliente”.

Primer beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y

conocidos.

Tercer beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia, Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el

mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendrd como

beneficios:

- Lalealtad del cliente (futuras ventas).
- Difusion gratuita (nuevos clientes).

- Una determinada participacion en el mercado.

A la Satisfaccion del Cliente lo define como “el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas” (Thompson L. , 2005).
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224  Gestion de calidad
Segun Pérez & Gardey, (2014), sistema de gestion de calidad se denomina
al mecanismo operativo de una organizacion para optimizar sus procesos.

El objetivo es orientar la informacion, la maquinaria y el trabajo de manera
tal que los clientes estén conformes con los productos y/o los servicios que
adquieren.

El sistema de gestion de calidad, por lo tanto, apunta a la coordinacion de
procedimientos y recursos para mejorar la calidad de la oferta. Un cliente satisfecho
siempre implica un beneficio para la empresa: mayores ganancias, fidelidad, menos
gastos en resolucion de problemas, etc.

Nos dice Valencia, Empresas y Calidad, (2016). La gestion de calidad se puede
dividir en cuatro categorias:

1. Fase de Planificacion.

Esta es la fase mas importante de todas. Aqui es cuando la empresa tiene
que abordar cualquier problema o consulta, llegar a la raiz y recopilar todos los
datos que nos ayuden a encontrar soluciones a todos y cada uno de los
problemas.

2. Fase de accion.

Con toda la informacion anterior, los empleados desarrollan una solucion

para los problemas definidos. La eficacia de las soluciones y estrategias también

se mide en esta etapa.

3. Fase de comprobacién.
Es ahora cuando se hace un analisis que compara el antes y el después para

comprobar la eficacia de los procesos y medir los resultados.
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4. Fase de actuacion.
En esta fase se documentan los resultados y la empresa se prepara para hacer

frente a otros problemas.

La importancia de la Gestion de la Calidad radica en la fidelizacion de los
clientes al verse atendidos por productos de alta calidad lo que va a originar la
satisfaccion de los mismo y el hecho de que méas personas quieran adquirir tus

productos.

225 Sistema de gestion de la calidad (SGC)

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

de la satisfaccién del mismo.

Otra manera de definir un sistema de gestion de la calidad es descomponiendo

cada una de sus palabras y definirlas por separado:

Sistema: Conjunto de elementos relacionadas entre si ordenadamente
contribuyen a determinado objetos. Y estar bajo un conjunto de técnicas en favor de

la organizacion y satisfaccion de los clientes.

Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio

0 un deseo cualquiera.

De estas dos definiciones podemos concluir que un sistema de gestion de la

calidad son actividades planificadas, empresariales y controladas, que se realizan sobre

14



un conjunto de elementos para lograr la calidad. Asi llevando al éxito a las

organizaciones empresariales de distintos sectores.

Entre los elementos de un sistema de gestion de la calidad, se encuentran los

siguientes:

1. Estructura Organizacional. Modelos de gestion de calidad.

2. Planificacién (Estrategia). Encargado por los gerentes de las empresas.

3. Recursos. Es todo lo que se necesita para alcanzar el logro de las
organizaciones y sus objetivos.

4. Procesos. Conjunto de actividades que transforman elementos de estradas en
producto o servicio.

5. Procedimientos. Son la forma de llevar a cabo un proceso, conjunto de pasos
detallados que deben realizar para poder transformar los elementos de entradas

del proceso en productos o servicios

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si (de

ahi a que es un sistema) y su vez son gestionados a partir de tres procesos de gestion.

La mejora en la calidad constituye grupo de actividades que llevan a la

organizacion a cambios, es decir mayores niveles de desempefio.

La norma I1SO 9001:2008 es un documento que establece requisitos para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad, y que pertenece a la familia
ISO 9000 la cual es un conjunto de normas que representa un consenso internacional
en buenas practicas de gestion con el objetivo de que una organizacion pueda entregar

productos y servicios que satisfagan los requisitos de calidad de los clientes.
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La familia de normas ISO 9000 se divide en tres, como se presenta a continuacion:

La ISO 9001:2008 es la Unica norma dentro de la familia que establece
requisitos para un sistema de gestion de la calidad y la Unica que es auditable y

certificable.

Es necesario aclarar que la norma ISO 9001 solo establece requisitos, es decir,
lo que tenemos que hacer, pero no nos dice como debemos de hacerlo por lo que
contribuye a que el documento sea flexible y pueda ser aplicado a diversos sectores. A

continuacion, se presentan algunos paradigmas de la norma:

La I1SO 9000:2005 es la norma de fundamentos y vocabulario y en ella se
encuentra la definicion de los términos utilizados en todo el conjunto de normas que
comprende la familia 9000, los 8 principios de la calidad en la cual esta basada la
familia de normas 1SO 9000 y una breve introduccién a los Sistemas de Gestién de

Calidad.

La ISO 9004:2009 es una guia para la gestion del éxito sostenido y puede ser
utilizada como un complemento para el Sistema de Gestion de la Calidad, pero no
como una guia para su implementacién ya que el propdsito de este documento es otro.

A diferencia de la 9001, esta norma no provee requisitos y no es auditable.

226 Lamicroy pequeia empresa
La definicion de Mypes en el Peru ha variado a través del tiempo, debido a los
constantes cambios en el nivel econémico, social, y mas ain en el mundo empresarial.
Para nuestro estudio analizaremos las tres ultimas variaciones: la Ley N° 28015

correspondientes al afio 2003, el Decreto Legislativo N°1086, correspondientes al afio
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2008, y la Ley N°30056, correspondientes al afio 2013. A continuacion, se exponen
los dos casos:

Segln la Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia empresa,
la Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios ((Ley N.° 28015, 03/07/2003).

Asimismo, segln la Ley en mencion, las Mypes tienen como caracteristicas
esenciales poseer de 1 a 50 trabajadores y ventas de 1 a 850 UIT, tal como se muestra

en la Tabla 1:

Tabla 1. Clasificacion de las Mypes, segun la Ley N°28015

Tamafio de empresa N° Trabajadores Ventas anuales
Microempresa 1-10 Hasta 150 UIT
Pequefia empresa 1-50 De 150 a 850 UIT

Fuente: Ley N°28015 (2003)

Segun el Articulo N°4 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de
la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del
Acceso al Empleo Decente, Ley Mypes (Decreto Supremo N° 007-2008-TR,2008), se
define a la Micro y Pequefia Empresa como “la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial

contemplada en la legislacién vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
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de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion
de servicios.

De igual modo, segln el Decreto Supremo en mencion, las Mypes tienen
como caracteristicas esenciales poseer hasta 100 trabajadores y ventas anuales de hasta

1700 UIT, tal como se muestra en la Tabla 2:

Tabla 2. Clasificacion de las Mypes en el Per(, segin el DS N° 007-2008

Tamafio NUmero de trabajadores Ventas anuales
Microempresa 1-10 Hasta 150 UIT
Pequefia empresa 1-100 De 15021700 UIT

Fuente: Decreto Supremo N° 007-2008-TR, 2008

De acuerdo con las modificaciones a los articulos 1, 5,14 y 42 Ley que
Modifica Diversas Leyes para Facilitar la Inversion, Impulsar el Desarrollo Productivo
y el Crecimiento Empresarial (Ley N° 30056), las Mypes se definen sélo por el

volumen de ventas anuales, como se detalla en la Tabla 3:

Tabla 3. Clasificacion de las Mypes en el Perd, segun la Ley N° 30056

Tipo de empresa Ventas anuales
Microempresa Hasta 150 UIT
Pequefia empresa De 1502 1700 UIT

Fuente: Ley N° 30056 (2013)

18



2.3

231

Marco Conceptual

Categorizacion de los establecimientos de hospedaje

Categoria: Segun el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR), “categoria” se refiere a los rangos en “niimero de estrellas”
definidos por el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, las
condiciones de funcionamiento y servicios que éstos deben ofrecer, de acuerdo
a los requisitos minimos establecidos. Sélo se categorizan la clase de Hotel,

Apart- Hotel, Hostal y”” Resort.

Hotel: Establecimiento de Hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o
parte del mismo completamente independizado, constituyendo sus
dependencias una estructura homogénea. Los Hoteles son de categorias de 1 a
5 estrellas, debiendo cumplir con los requisitos minimos que se sefialan en el

Anexo N° 1 del Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.

Apart-Hotel: Establecimiento de Hospedaje que estd compuesto por
departamentos que integran una unidad de explotacion y administracion. Los
Apart-Hoteles pueden ser categorizados de 3 a 5 estrellas, debiendo cumplir
con los requisitos minimos que se sefialan en el Anexo N° 2 del Reglamento de

Establecimientos de Hospedaje.

Hostal: Establecimiento de Hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o
parte de este completamente independizado, constituyendo sus dependencias
una estructura homogénea. Los Hostales pueden ser categorizados de 1 a 3
estrellas, debiendo cumplir con los requisitos minimos que se sefialan en el

Anexo N° 3 del Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.
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232

Glosario de términos

Atractivo turistico: Lugar, objeto o acontecimiento de interés turistico.
Boleto: Tarjeta o documento que da derecho para entrar enalguna parte.
Ejemplo, el boleto aéreo permite entrar al avion y recorre con este boleto un
numero de millas en un plazo determinado.

Calendario turistico: Publicacion que contiene en orden cronoldgico los
acontecimientos de interés turistico de un pais, una region, una localidad,
dentro de un espacio de tiempo determinado.

Catalogo turistico: Lista selectiva de los sitios, objetos y acontecimientos de
interés turistico de una localidad, region o pais.

Centro turistico: Son lugares que por sus atractivos particulares, por
sus medios de comunicacion equipamiento son objeto de demanda turistica.
Centro vacacional: Instalaciones que constituyen un conjunto auténomo de
turismo colectivo. Dispone de locales y servicios comunes para

la alimentacion, practica de deportes y diversiones.
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CAPITULO I11. HIPOTESIS

31  Hipotesis general
Las mypes del sector servicios, hoteles, del distrito de Iquitos, afio 2018, se
gestionan con calidad y tienen difundido un plan de atencion al cliente como estrategia

de servicio que les permite cumplir con su promesa de servicio.

3.2 Hipotesis especificos
- Las mypes del sector servicios, hoteles, del distrito de Iquitos, afio 2018, se
gestionan con el uso de herramientas de administracion y calidad que ha

logrado que alcancen eficiencias en sus servicios.

- Las mypes del sector servicios, hoteles, del distrito de lquitos, afio 2018, tienen
como estrategia de servicio el seguimiento a un plan de atencién al cliente, que

ha permitido garantizar un servicio de calidad.
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CAPITULO VI. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Disefio de investigacion
El disefio estd compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor

tratamiento de la investigacion:

e No experimental: Porque el investigador no realizd ninguna accion
intencional sobre las variables.

e Transversal: Es cuando la informacion del objeto de estudio (poblacidn)
se obtiene una Unica vez en un momento dado.

e Descriptiva: Segun Salkind (1998). Se resefian las caracteristicas o
rasgos de la situacion o fenémeno objeto de estudio.

e Correlacional: Tiene como propésito mostrar o examinar la relacion
entre variables o resultados de variables. Tiene como fuentes de

informacion las bases de datos.

411 Tipo de investigacion

Cuantitativa. En la recoleccion de datos y presentacion de los resultados se
utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.
412 Nivel de investigacion

Descriptivo. Para el desarrollo de la investigacion se prioriz6 comprender,
describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y composicion de los

procesos de los fendomenos del problema planteado.
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4.2 Poblacion y muestra

421 Poblacion

El universo o poblacién estd conformada por las mypes del sector servicios,
hoteles, distrito de lquitos, afio 2018.

Para confirmar el nimero de estos establecimientos en el distrito de lquitos,
acudimos a realizar consulta a las fuentes de informacién empresarial como:

- Municipalidad Provincial de Maynas,

- Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Loreto
(Dircetur)

- Oficina de Atencion al Contribuyente de la Intendencia Regional de
Loreto de la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria
(SUNAT).

Segun la informacion que logramos obtener, los hoteles estan registrados en
categorias segun el tipo: hotel, apart-hotel, hostal. A su vez, los hoteles estan
clasificados segun la gama de servicios que ofrecen en “estrellas”.

Por conveniencia de la investigacion, se seleccioné a hoteles de tres, cuatro y

cinco estrellas de las principales vias del distrito de Iquitos, resultado 24 hoteles.

422 Muestra

Para la realizacion de la investigacion, se tomd la decision de tomar como
muestra al 100% de la poblacidn (24 mypes), por la facilidad de acceso y la atencion
de sus propietarios y/o gerentes.

A continuacién, se presenta los nombres de los hoteles que participaron de la

investigacion:
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RAZON SOCIAL

DIRECCION

Double tree by Hilton (Hotel)

Jr. Napo 258-Iquitos

Samiria Jungle Hotel

Calle Ricardo Palma 159, Iquitos

Hotel Rio Huallaga & Business Center

Calle Arica N° 111

Hotel Victoria Regia

Calle Ricardo Palma 252, Iquitos

Hotel Oro Verde & Suites

Jr. Ucayali N° 315, Iquitos

Safari Hotel

Jr. Napo 118, Iquitos

Hotel Acosta

Huallaga 254, Iquitos

Hotel Europa

Jr. Prdspero 494, lquitos

Hotel Marafion

Jr. Nauta 289, lquitos

Hotel Golden Star

Bermuldez 567, lquitos

Royal Inn & Casino Hotel

Aguirre 793, lquitos

Hotel Sol del Oriente

José Abelardo Quifionez km. 2.5, Iquitos

Hotel Copoazu

Jr. Prdspero 644, lquitos

Gran Hotel Marafién

Loreto 446, lquitos

Parthenon Hotel & Business Center

Av. 283-Pampachica, Guardia Civil, lquitos

Hotel & Suites la Posada de Lobo

Jr. Cabo Pantoja, Alzamora, lquitos

El Dorado Isabel Hotel

Jr. Napo 362, Iquitos

Palau Amazonas Hotel

Huallaga 346, Iquitos

El Dorado Express

Jr. Napo 480, Iquitos

Happy Day Plaza Hotel

Jr. Arica 361, lquitos

Marfil del Amazonas MDA

Jr. Putumayo 510, lquitos

Amarilis inn Hotel

Calle Libertad N° 719, Iquitos

Hotel Palacio de los Lirios

Avrica 379, lquitos

Bora Hotel

Antonio Raymondi 363, lquitos

Fuente: elaborado por Anthoni Angulo
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4.3

Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla 4: Definicion y operacionalizacion de las variables

Gestion de calidad

VARIABLES

Definicion conceptual

Definicién operacional

items del cuestionario

Son wuna serie de estdndares
Internacionales que especifican las
recomendaciones y requerimientos
para el disefio y valoracion de un
sistema de gestion que asegure que
los los

productos  satisfagan

requerimientos especificados.

del
respecto a Gestion de Calidad.

Opinién microempresario

¢La administracion aplica técnicas de

gestion de calidad?

del

respecto a los Procesos Claves de la

Opinién microempresario

empresa.

¢Se han estandarizado los procesos clave

de la empresa?

del

respecto a la Solucion de Problemas.

Opinién microempresario

¢Se aplica técnicas para la solucién de
problemas?
¢Recoge sugerencias y atiende reclamos

del cliente?

Enfoque en el cliente

Es la identificacion de los
requerimientos de los clientes y la
medicion de su satisfaccion,
obedece a un proceso
metodolGgico con una secuencia de

pasos.

del

respecto a su infraestructura

Opinién microempresario
del

local.

¢Cuenta con la infraestructura para

brindar el servicio esperado?

del

respecto a la VVocacion de Servicio

Opinién microempresario

de su Personal.

¢Capacita al personal para asegurar la
eficacia en el servicio?
¢ Se tiene establecido un protocolo de

atencion al cliente?

Fuente: elaborado por Anthoni Angulo
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44 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
441 Técnicas
Para la investigacion se utilizaron las siguientes técnicas:

e Entrevista

e Encuesta

442 Instrumentos

Con la finalidad de recoger datos de las mypes seleccionadas como fuente de
investigacion, se elabord un cuestionario estructurado de 21 preguntas presentados en
una encuesta.
45 Plan de analisis

Los datos recolectados en la investigacion fueron tratados bajo el analisis
descriptivo. Asimismo, para la tabulacion se utiliz6 el programa IBM SPSS

STATISTICS version 24, exclusivo para estadistica e investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia de la investigacion

Tabla 5: Matriz de consistencia

3 . INSTRUMENTOS Y
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS METODOLOGIA
PROCEDIMIENTOS
Obijetivo Objetivos Hipdtesis Hipdtesis Tipo de Técnicas
cel general especificos general especificas investigacién: -  Entrevista
delapromesa | Investigar si[ [Investigarsilas Variable L g Fuentes:
o dependiente | 4o - Las mypes del Nivel de .
de servicioes | las mypes del mypes del el sector - Dircetur
Atencion al . sector investigacion:
consecuencia | sector sector _ SErvVIClos, . ' Loreto
L. Cliente SEerviclos, Descriptiva
de laausencia | servicios, Servicios, hoteles, del ool o - SUNAT
- oteles, e o
de aestion de hoteles, del distrito  de - Municipalidad
g hoteles,  del o _ ) distrito de Disefio de la _
calidad y | distrito de| distrito de Iquitos, afio _ . Provincial de
_ ) lquitos,  afio investigacion: Ve
enfoque en el |QUitOS, afo lquitos, 2 Variable 2018, 2 2018 se | - No experimental, o
cliente en las 2018, S€ | independiente | 9estionan -
2018, %€ . P B lidad gestionan con Transversal, Instrumento:
sector ' uso de Calidad tienen _ Correlacional.
cellofe y ) L herramientas preguntas
Servicios, tienen herramientas difundido un
de
hoteles,  del de plan de
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distrito
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Investigar si las
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sector
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2018, tienen
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servicio un
plan de
atencion al

cliente.
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cliente como
estrategia de
servicio que
les permite
cumplir con
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de servicio.
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eficiencias en

SUS Servicios.

Las mypes del

sector
servicios,
hoteles,  del
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Iquitos, afio
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como
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un plan de
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Poblacion
Segun la investigacion
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compuesta por 24
mypes de hoteles de
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localizadas en las
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distrito de Iquitos.
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Como  muestra se
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conveniencia al
100.0% de la

poblacion.
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cliente, que ha
permitido

garantizar un
servicio  de

calidad.

Fuente: elaborado por Anthoni Angulo
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4.7 Principios éticos

Los principios éticos se refieren a aquellos juicios generales que sirven como
justificacion bésica para las muchas prescripciones y evaluaciones éticas particulares
de las acciones humanas.

Nuestra investigacion ha procurado mantener presente tres principios basicos,
en lo que consta los principios éticos que presenta nuestra investigacion, en todo su
desarrollo:

e Seinformara el objetivo de trabajo.

e Ninguna de las preguntas atentara contra de la salud fisica, moral y social

de los participantes.

e Los instrumentos serdn anGnimos.

Siendo estos principios acordes con nuestra tradicion cultural y particularmente

relevantes para la ética de la investigacion con personas.
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A: Respecto al microempresario

Tabla 6: ¢Cuél es la edad del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido acumulado
Viélido  De 24 a 30 afios 2 8,3 8,3 8,3
De 31 a 40 afios 16 66,7 66,7 75,0
De 41 a 50 afios 6 25,0 25,0 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 2: ;Cual es la edad del microempresario?
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De 24 a 30 afios

T T
De 31 a 40 afios De 41 a 50 afios

éCual es |la edad del microempresario?

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION: segln la informacion recogida en las encuestas, los
microempresarios en su mayoria (66,7%) estan en el rango de edad de “31 a 40 afios™;
8.33% de “24 a 30 afios” y de “41 a 50 afios”.
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Tabla 7: ¢Cual es el sexo del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido acumulado
Vaélido  Masculino 18 75,0 75,0 75,0
Femenino 6 25,0 25,0 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 3: ¢ Cual es el sexo del microempresario?
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:Cual es el sexo del microempresario?

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION: como se indica la tabla 7, las mypes del sector
servicios, hoteles, estan dirigidos en un 75,0% por gerentes del sexo masculino. El
25,0% que conforma el sexo femenino, representa una importante presencia en el

sector.
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Tabla 8: ¢Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido  Universitaria 17 70,8 70,8 70,8
Técnica 7 29,2 29,2 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 4: ¢ Cuél es el nivel de instruccion del microempresario?

40

Porcentaje

T T
Universitaria Tecnica

¢£Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION: segun la informacion recogida en las encuestas, el
70,0% de los microempresarios tiene estudios “universitarios” y 29,2% instruccion

“técnica”, muy relacionadas al campo de hoteleria y turismo.
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B:

De la gestion de calidad

Tabla 9: ¢ Cuantos afios tiene presencia su empresa en el mercado?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De1la 2 afios 3 12,5 12,5 12,5
De 3 a 6 afios 9 37,5 37,5 50,0
De 7 a més. 12 50,0 50,0 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 5: ¢ Cuéntos afios tiene presencia su empresa en el mercado?
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¢Cuantos afos tiene presencia su empresa en el
mercado?

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION: la investigacion indica que estos negocios tienen

presencia en el mercado en su mayoria mas de 7 afios. Sin embargo, se destaca la

presencia de tres nuevos hoteles en los tltimos dos afios (12.5%).
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Tabla 10: ¢ Con cuéntos trabajadores cuenta su empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Dela4 3 12,5 12,5 12,5
De5a8 13 54,2 54,2 66,7
De 9 a mas. 8 33,3 33,3 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 6: ¢Con cuantos trabajadores cuenta su empresa?
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¢Con cuantds trabajadores cuenta su empresa?

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION: segtn los datos de la investigacion, las mypes emplean
en promedio de “5 a 8 colaboradores” (54,2%). De “9 a mas colaboradores” el 33,3%.
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Tabla 11: ¢ Se practica la filosofia de la mejora continua?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 21 87,5 87,5 87,5
No 3 12,5 12,5 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 7: ¢Se practica la filosofia de la mejora continua?
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éSe practica la filosofia de la mejora continua?

Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION: segln la investigacion a las mypes de hoteles del
distrito de Iquitos, en su mayoria (87,5%) la practica de la filosofia de la mejora

continua es un habito difundido en toda la organizacion.
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Tabla 12: ¢ Su organizacion se guia por la mision y vision?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido  Tiene 17 70,8 70,8 70,8
No tiene 7 29,2 29,2 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 8: ¢Se guia por la mision y vision?
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£Su organizacion se guia por la mision y vision?

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION: como se indica en la tabla 12, el 70,8% de los hoteles
encuestados, muestran su mision y vision que direcciona las operaciones que se

realizan en la empresa. Para el 29,2% representa una oportunidad de mejora.
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Tabla 13: ¢;Su empresa tiene definido un plan de gestion?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 19 79,2 79,2 79,2
No 5 20,8 20,8 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 9: ¢ Su empresa tiene definido un plan de gestion?

40

Porcentaje

T T
Si Mo

éSuU empresatiene definido un plan de gestion?

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION: las mypes del sector servicios, hoteles en el distrito de
Iquitos, en su mayoria (79,2%) indican que ejecutan un plan de gestién en su

administracion. Para el 20,8% su plan de gestion esta en desuso.

38



Tabla 14: ¢ La administracién aplica técnicas de gestion de calidad?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 16 66,7 66,7 66,7
No 8 33,3 33,3 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 10: ¢ La administracion aplica técnicas de gestion de calidad?
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¢;La administracion aplica técnicas de gestion de calidad?

Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION: Segun la informacion obtenida en la investigacion, los
propietarios de los hoteles mencionan que en su administracion se aplica técnicas de

gestion de calidad, para un desempefio empresarial eficaz (66,7%).
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Tabla 15: ¢Se han estandarizado los procesos clave de la empresa?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 22 91,7 91,7 91,7
No 2 8,3 8,3 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 11: ¢ Se han estandarizado los procesos clave de la empresa?
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Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION: segln la investigacion, los propietarios de las mypes
en estudio (91,7%), han identificado y estandarizado los principales procesos de su

empresa hotelera. Esta préactica de calidad les permite alcanzar eficiencias y ahorros.
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Tabla 16: ¢ Se aplica técnicas para la solucidn de problemas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido  Si 15 62,5 62,5 62,5
No 9 37,5 37,5 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 12: ¢ Se aplica técnicas para la solucién de problemas?
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Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION: segin la informacion obtenida de las encuestas, un
sector de las mypes del sector (62,5%), utilizan técnicas para dar solucién a los
problemas de gestion. Representa una buena préactica y una oportunidad de mejora para

las otras mypes (37.5%).
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Tabla 17: ¢Cuenta con la infraestructura para brindar el servicio que ofrece?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido acumulado
Valido  Si 21 87,5 87,5 87,5
No 3 12,5 12,5 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 13: ¢ Cuenta con la infraestructura para brindar el servicio que ofrece?
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que ofrece?

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION: como se muestra la tabla 17, los propietarios de las
mypes del sector servicios, hoteles, en su mayoria (87,5%) cuentan con una buena
infraestructura, que representa un factor de diferenciacién al brindar confortabilidad y
accesibilidad a sus clientes. Para el 12.5% de la muestra, indican que se encuentran en

renovacion y acondicionamiento para brindar un 6ptimo servicio.
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C: Atencion al cliente

Tabla 18: ¢ Capacita al personal para asegurar la eficacia en el servicio?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido  Si 18 75,0 75,0 75,0
No 6 25,0 25,0 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 14: ; Capacita al personal para asegurar la eficacia en el mercado?
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¢;Capacita al personal para asegurar la eficacia en el
servicio?

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION: Segun la informacion obtenida de las encuestas, en su
mayoria (75,0%) se realizan capacitaciones para mantener preparados a Ssus
trabajadores en temas de gestion, seguridad y atencion al cliente. Para el 25,0% de la

muestra, representa una oportunidad de mejora que requiere prioridad.
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Tabla 19: ¢ Existen protocolos de atencion difundidos entre su personal?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 21 87,5 87,5 87,5
No 3 12,5 12,5 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 15: ¢ Existen protocolos de atencion difundidos entre su personal?
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;Existen protocolos de atencién difundidos entre su
personal?

Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION: segun las mypes encuestadas, las mypes de hoteles en
su mayoria (87,5%) mantienen difundido en su personal, protocolos de atencion al

cliente, practica de calidad que constituye una fortaleza.
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Tabla 20: ¢Sus servicios son previamente revisados antes de ser ofrecidos?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 19 79,2 79,2 79,2
No 5 20,8 20,8 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 16: ¢Sus servicios son previamente revisados antes de ser ofrecidos?
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Fuente: Tabla 20

INTERPRETACION: De acuerdo con la informacion obtenida en las
encuestas a las mypes del sector en estudio, el 79,2% tiene como practica de calidad
la supervision de sus servicios como garantia de calidad. De esta manera aseguran un
servicio de calidad a sus clientes. Para el 20,8% de la muestra, representa en una

oportunidad de mejora.
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Tabla 21: ¢Se brinda atencion a sugerencias y reclamos de los clientes?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 18 75,0 75,0
No 6 25,0 100,0
Total 24 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 17: ¢ Se brinda atencion a sugerencias y reclamos de los clientes?
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Fuente: Tabla 21

INTERPRETACION: segn la investigacion y como parte de la capacitacion

y protocolos de atencion al cliente, para el 75,0% de las mypes se tiene difundido un

protocolo que garantiza una buena actitud del personal para atender sugerencias y

reclamos de los clientes. Para el 25,0% de las mypes representa una oportunidad de

mejora.
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Tabla 22: ¢ Qué ventajas la representa brindar buen servicio al cliente?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Rentabilidad 15 62,5 62,5 62,5
Imagen 4 16,7 16,7 79,2
Posicionamiento 3 12,5 12,5 91,7
Nuevos clientes 2 8,3 8,3 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 18: ; Qué ventajas le representa brindar buen servicio al cliente?
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Fuente: Tabla 22

INTERPRETACION: segun la informacion obtenida, las mypes del sector
servicios, hoteles encuentran que la primera ventaja al brindar un buen servicio a sus
clientes es la “rentabilidad” (62,5%); “imagen” (16,7%); “posicionamiento” (12,5%)

y “nuevos clientes” (8,3%).
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Tabla 23: ¢Evalta en su personal la actitud de servicio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 17 70,8 70,8
No 7 29,2 100,0
Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 19: ¢ EvalGa en su personal la actitud del servicio?
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INTERPRETACION: como se indica en la tabla 23, en las mypes de hoteles

existe la practica de calidad de realizar la evaltan al personal respecto a la actitud de

Fuente: Tabla 23
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servicio (70,8%). Sin embargo, para el 29,2% representa una importante oportunidad

de mejora porque esta practica garantiza un nivel servicio de calidad.




Tabla 24: ;Evalla el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Permanente 13 54,2 54,2 54,2
Eventual 8 33,3 33,3 87,5
No se hace 3 12,5 12,5 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 20: ¢ Evalla el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio?
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Fuente: Tabla 24

INTERPRETACION: De acuerdo a la informacion de las encuestas, en las
mypes del sector servicios, hoteles, existe una importante practica para garantizar la
satisfaccion del cliente mediante encuestas de satisfaccién: 54,2% la realiza

“permanentemente”’; 33,3% de manera “eventual” y un 12,5% no lo hace.
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Tabla 25: ¢ Tiene un plan de accidon para mejorar la calidad de atenciéon?

Valido

Porcentaje

Porcentaje Porcentaje valido acumulado
75,0 75,0 75,0
25,0 25,0 100,0

100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 21: ¢ Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atencion?
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Fuente: Tabla 25

INTERPRETACION: segin la investigacion, la mayoria de las mypes de los

mejoras de manera oportuna.

hoteles (75,0%) tienen cerca un plan de accién para mejorar la calidad de atencion,
producto de la medicion de satisfaccion al cliente realizadas de manera habitual. Para

un 25,0% de las mypes carecen de un plan de accion, situacion que impide realizar
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Tabla 26: ¢ Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al

cliente?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Revistas 3 12,5 12,5 12,5
Television 1 42 42 16,7
Redes sociales 20 83,3 83,3 100,0
Total 24 100,0 100,0

Fuente: Resultados obtenidos de la investigacion

Figura 22: ¢ Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al
cliente?
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Fuente: Tabla 26

INTERPRETACION: Segun las encuestas, las mypes del sector servicios,
hoteles, utiliza como principal medio de comunicacion las “redes sociales” para crear
un vinculo con sus clientes. Esta practica también constituye en estrategia de calidad

para satisfacer al cliente.
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5.2 Analisis de resultados

Objetivo general

Investigar si las mypes del sector servicios, hoteles, del distrito de Iquitos, afio
2018, se gestionan con calidad y tienen difundido un plan de atencion al cliente como

estrategia de servicio.

En el analisis de los resultados se identifica que las mypes de hoteles se
gestionan con un enfoque de calidad de gestion y servicio al cliente, que les permiten
alcanzar importantes avances en su administracion alineados a la satisfaccion de sus
clientes y que representan importantes resultados a nivel empresarial como la

rentabilidad e imagen.

Sin embargo, existe un sector de mypes que debe reforzar algunos aspectos en
su gestién como la capacitacion. Al respecto, la investigacion de Mufioz, G. (2017)
nos da alcances de las repercusiones en una gestion cuando no se da la capacitacion,
en su tesis “Analisis de la calidad del servicio del hotel Perla Verde de la ciudad de
Esmeraldas”, para optar el titulo profesional de Magister en Administracion de
Empresas, Universidad Catolica de Ecuador; donde concluye que la falta de
capacitacion al personal del hotel, la inexistencia de manuales de procedimientos y la
prestacion de servicios carecen de valor agregado, desembocan en una situacion que

genera una gran deficiencia en el servicio brindado.

Primer objetivo especifico:

Investigar si las mypes del sector servicios, hoteles, del distrito de lquitos, afio

2018, se gestionan con uso de herramientas de administracion y calidad.

Este objetivo se cumple con la evidencia obtenida en las siguientes preguntas:
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¢Su empresa tiene definido un plan de gestion?, las mypes del sector servicios,
hoteles en el distrito de Iquitos, en su mayoria (79,2%) indican que ejecutan un plan
de gestion en su administracion. Para el 20,8% su plan de gestion esté en desuso.
¢La administracion aplica técnicas de gestion de calidad?, Segun la informaciéon
obtenida en la investigacion, los propietarios de los hoteles mencionan que en su
administracion se aplica técnicas de gestion de calidad, para un desempefio
empresarial eficaz (66,7%).

¢ Se han estandarizado los procesos clave de la empresa? segun la investigacion,
los propietarios de las mypes en estudio (91,7%), han identificado y estandarizado los
principales procesos de su empresa hotelera. Esta practica de calidad les permite
alcanzar eficiencias y ahorros.

¢Se aplica técnicas para la solucion de problemas?, segun la informacion obtenida
de las encuestas, un sector de las mypes del sector (62,5%), utilizan técnicas para dar
solucion a los problemas de gestién. Representa una buena préactica y una
oportunidad de mejora para las otras mypes (37.5%).

¢Se practica la filosofia de la mejora continua?, segun la investigacién a las mypes
de hoteles del distrito de lquitos, en su mayoria (87,5%) la préactica de la filosofia de
la mejora continua es un habito difundido en toda la organizacion.

¢Su organizacion se guia por la mision y vision?, como se indica en la tabla 12, el
70,8% de los hoteles encuestados, muestran su mision y vision que direcciona las
operaciones que se realizan en la empresa. Para el 29,2% representa una oportunidad

de mejora.

Segundo objetivo especifico:

Investigar si las mypes del sector servicios, hoteles, del distrito de lquitos, afio
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2018, tienen como estrategia de servicio un plan de atencién al cliente.

¢Existen protocolos de atencién difundidos entre su personal?, segin las mypes
encuestadas, las mypes de hoteles en su mayoria (87,5%) mantienen difundido en su
personal, protocolos de atencion al cliente, practica de calidad que constituye una
fortaleza.

¢Capacita al personal para asegurar la eficacia en el servicio?, Segun la
informacion obtenida de las encuestas, en su mayoria (75,0%) se realizan
capacitaciones para mantener preparados a sus trabajadores en temas de gestion,
seguridad y atencion al cliente. Para el 25,0% de la muestra, representa una
oportunidad de mejora que requiere prioridad.

Hipotesis general

Las mypes del sector servicios, hoteles, del distrito de Iquitos, afio 2018, se
gestionan con calidad y tienen difundido un plan de atencion al cliente como estrategia

de servicio que les permite cumplir con su promesa de servicio.

La hipotesis es valida y se refuerza en las siguientes respuestas:

¢ Sus servicios son previamente revisados antes de ser ofrecidos? De acuerdo con
la informacion obtenida en las encuestas a las mypes del sector en estudio, el 79,2%
tiene como practica de calidad la supervision de sus servicios como garantia de
calidad. De esta manera aseguran un servicio de calidad a sus clientes. Para el 20,8%
de la muestra, representa en una oportunidad de mejora.

¢Se brinda atencién a sugerencias y reclamos de los clientes? segin la
investigacién y como parte de la capacitacion y protocolos de atencion al cliente, para

el 75,0% de las mypes se tiene difundido un protocolo que garantiza una buena actitud
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del personal para atender sugerencias y reclamos de los clientes. Para el 25,0% de

las mypes representa una oportunidad de mejora.

¢ Qué ventajas la representa brindar buen servicio al cliente? segun la informacion
obtenida, las mypes del sector servicios, hoteles encuentran que la primera ventaja al
brindar un buen servicio a sus clientes es la “rentabilidad” (62,5%); “imagen”
(16,7%); “posicionamiento” (12,5%) y “nuevos clientes” (8,3%).

Respecto a la correlacién con la rentabilidad, esta es confirmada en la
investigacion que realizé Cafi, E. (2016). Tesis para optar el titulo profesional de
Ingenieria Comercial, “La gestion de servicio al cliente y el nivel de rentabilidad del
sector hotelero del distrito de Tacna afio 2015. Como conclusiones, se determiné que
si existe correlacion entre el servicio al cliente y la rentabilidad, al mismo tiempo

mediante la prueba de Spearman se sabe que la correlacion es significativa y positiva.

¢Cuenta con la infraestructura para brindar el servicio que ofrece?, como se
muestra la tabla 17, los propietarios de las mypes del sector servicios, hoteles, en su
mayoria (87,5%) cuentan con una buena infraestructura, que representa un factor de
diferenciacion al brindar confortabilidad y accesibilidad a sus clientes. Para el 12.5%
de la muestra, indican que se encuentran en renovacion y acondicionamiento para
brindar un 6ptimo servicio.

Cruz, N. (2014), en su tesis “Estrategias de diferenciacion para mejorar l0s
resultados econémicos de los hoteles en el distrito de Huancayo”, para optar el grado
académico de Magister en Administracion, Universidad Nacional del Centro del Perq,
Escuela de Posgrado; cuyo objetivo fue determinar el impacto de la estrategia de

diferenciacion en la mejora de los resultados econdmicos de los hoteles, evaluar la
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influencia de la organizacion para incrementar el servicio de atencion al cliente y
describir el conocimiento técnico y profesional. Concluye, que la estrategia de
diferenciacion establece un impacto positivo y significativo en las mejoras econémicas
de los hoteles del distrito de Huancayo, se evalta que la organizacion hotelera influya
directamente en las estrategias para mejorar el servicio de atencion al cliente. Esto
conlleva a que una organizacion hotelera ayudara a incrementar el nimero de clientes

del sector hotelero del distrito de Huancayo.

Respecto a atencion al cliente, en las preguntas..

¢Evalla en su personal la actitud de servicio? como se indica en la tabla 23, en las
mypes de hoteles existe la practica de calidad de realizar la evaltan al personal
respecto a la actitud de servicio (70,8%). Sin embargo, para el 29,2% representa una
importante oportunidad de mejora porque esta practica garantiza un nivel servicio de
calidad.

¢Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atencion?, segun la
investigacion, la mayoria de las mypes de los hoteles (75,0%) tienen cerca un plan de
accioén para mejorar la calidad de atencion, producto de la medicion de satisfaccion
al cliente realizadas de manera habitual. Para un 25,0% de las mypes carecen de un
plan de accion, situacion que impide realizar mejoras de manera oportuna.

¢Evalla el nivel de satisfaccién del cliente con el servicio?, De acuerdo a la
informacién de las encuestas, en las mypes del sector servicios, hoteles, existe una
importante practica para garantizar la satisfaccion del cliente mediante encuestas de
satisfaccion: 54,2% la realiza “permanentemente’’; 33,3% de manera “eventual” y

un 12,5% no lo hace.
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Estos resultados son positivos, teniendo en cuenta la investigacion de
Calderon N. (2002), que nos dice “que el servicio de atencion al cliente es el conjunto
de actividades que se interrelacionan, con el fin de que el cliente termine satisfecho
con el servicio o producto que se le brinda. Un buen servicio al cliente puede llegar al
éxito de la empresa para las ventas mas poderosos y asi generar clientes fieles a la
organizacion, atraer un nuevo cliente es un gran reto para las empresas por lo que las
compafiias han optado por poner mecanismos adecuados y establecidos sobre mejores
tratos y servicio al usuario.”

Es el primer principio en el que se basa el Sistema de Gestion de Calidad: “El
enfoque principal de la gestion de calidad es satisfacer la necesidad de los clientes y

esforzarse en exceder sus expectativas”.

53  Propuesta de mejora

La flor del servicio

Cuando nos dedicamos a vender un producto u ofertar un servicio, se debe
tener en cuenta este elemento, considerando que es muy importante diferenciarnos de
la competencia. “La Flor de Servicio es definida como una técnica que permite que
el producto basico (tangible o intangible) se diferencie de la competencia.

Los ocho pétalos de la flor son los servicios complementarios del producto
béasico que tienen dos papeles que son los 24 servicios de facilitacion (Informacion,
toma de pedidos, facturacion y pago) que facilita el uso y el intercambio entre cliente
- empresa, Yy los servicios de mejora (consulta, hospitalidad, cuidado y excepciones)
que afade valor al producto basico para los clientes. (Lovelock, C. et al., 2011)

Los ocho pétalos de la flor son:

57



1

Informacion: Es sumamente importante brindar al cliente de forma veraz
los productos; para ello, la empresa debe informar sobre la disponibilidad
del producto, el precio, la ubicacion, el horario de atencién a través de los
folletos, avisos impresos, y paginas web de la empresa. La informacion
que se entrega al cliente debe ser clara y precisa (Zarraga, C. L., Solis,
G. G. A. & Holland, J., 2013)

Consultas: Consiste en atender todas las expectativas y demandas de los
clientes en relacion a sus preguntas y respuestas, la misma que debe
realizarse de manera atenta. Es la comunicacion directa entre el empleado
y el cliente. EI empleado debe de preguntar sobre las necesidades de los
clientes, para de acuerdo a ello se pueda dar soluciones y la empresa debe
capacitar a los empleados para ser capaces de responder a las preguntas de
los clientes, y asi también recomendar. (Zarraga, C. L., Solis, G. G. A. &
Holland, J., 2013).

Toma de pedidos: La empresa debe de recepcionar los pedidos y hacer
las reservas de manera amable, rapida y eficaz, de tal forma que el esfuerzo
puesto en ello sea minimo tanto para el cliente como para la empresa. Para
ello la toma de pedidos debe ser lo méas &gil posible para optimizar el
proceso. (Zarraga, C. L., Solis, G. G. A. & Holland, J., 2013).

Hospitalidad: Los empleados deben de transmitir el placer de dar la
bienvenida y brindar un servicio de calidad a los consumidores, ya que
podria influir en la satisfaccion al cliente (Zarraga, C. L., Solis, G. G. A.

& Holland, J., 2013).
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S.

a)

b)

Cuidado: Los empleados se encargan de cuidar las pertenecias
personales de los clientes, como las maletas, estacionamiento de vehiculos,
cuidado de nifios y mascotas, etc. (Zarraga, C. L., Solis, G. G. A. &
Holland, J., 2013).

Excepciones: Existen servicios complementarios que no son usuales en
la prestacion del servicio, para ello la empresa debe de tener planes de
contingencia para que el personal pueda aplicarlo con rapidez y eficiencia,
cuando se encuentre en una situacion en que un cliente solicite una
atencion especial (Lovelock, C. et al., 2011). Segun Lovelock et al. (2011)
existen cuatro tipos de excepciones como:

Los pedidos especiales, que el consumidor solicita anticipadamente
como las restricciones en los alimentos, discapacidades personales,
cuidado de nifios y atencion médica, normalmente se da en las industrias
de viajes y hoteleria.

La solucién de problema: A veces la prestacion del servicio tiene
dificultades, ya sea porque hay demoras, accidentes o fallas en el equipo
que el personal no puede manejarlo.

El manejo de los reclamos, sugerencias y elogios: Cuando el cliente
transmite su insatisfaccién a través de reclamos, sugerencias o elogios,
los proveedores del servicio deben de estar capacitados para dar una
respuesta rapida y adecuada.

La restitucion: Cuando el cliente espera recibir una compensacion por

el pésimo desempefio de la empresa. Esta compensacion puede ser un
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reembolso, una reparacién en garantia, acuerdos legales u otras formas
que incluyan algun pago en especie.

Facturacion: Debe ser correcta, legible y transparente, y entregar al
cliente en el momento correcto (Zarraga, C. L., Solis, G. G. A. &
Holland, J., 2013).

Pago: Es el intercambio de dinero por el servicio prestado. El pago
debe ser facil y comodo para el cliente. Dicho pago se puede hacer de
diferentes maneras, en efectivo, cheque o mediante tarjetas de crédito o

débito (Zarraga, C. L., Solis, G. G. A. & Holland, J., 2013).
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones de la investigacion

La investigacion finaliza con la conclusion de que 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 précticas de gestion al haber identificado y
estandarizado sus procesos, solucionar problemas de gestion mediante el uso de
técnicas o planes de mejora y lo méas importante seguir un plan de gestion que los
acomparia en la administracion, guiada por la mision y vision estratégicamente

disefiadas.

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, ademas de contar con una buena infraestructura que
constituye en un factor diferencial; en consecuencia, se garantiza el cumplimiento de
la promesa de servicio que esperan sus clientes, el mismo que se traduce en

rentabilidad.

La capacitacion constituye otra buena préactica de gestién que junto con la

evaluacion del personal garantizan el buen servicio.

Realizan mediciones de satisfaccion del cliente, que es una fortaleza y permite

aplicar de manera oportuna planes de mejora y garantizar la satisfaccion del cliente.
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6.2 Recomendaciones

Existe un sector de mypes (30,0%) que tiene importantes oportunidades para

seguir a las mypes que practican una gestion de calidad enfocada en el cliente:

- Adoptar como politica de gestion la calidad. Definir su mision y vision.

- Seguir una administracién enfocada en la calidad administrativa, acompafiarse
de un plan de gestién, para planificar, organizar y controlar las operaciones e

involucramiento de toda la organizacion.

- Lagerencia debe promover la actitud de servicio en su organizacion. Esencial

como estrategia de servicios. Ejecutar un plan de capacitacion.

- Realizar mediciones de satisfaccion del cliente, como fuente de informacion

permanente para planificar acciones de mejora.
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ANEXOS

1.- Cronograma

Tabla 27: Cronograma de Actividades

2018-11
ACTIVIDADES/SEMANAS SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE Ene-
19
2 3 2 3

CRONOGRAMA

Fuente: elaborado por Anthoni Angulo

3 4 1 2 3 4
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2.-

un

Presupuesto

Para la presente elaboracion del informe final de investigacion, se necesito de

presupuesto que asciende a S/.6,875.00

Tabla 28: Presupuesto General

DESCRIPCION Unidad de Precio unit. | Precio Total

Medida
Papel Bond A4 1 millar 24.00 24.00
Folder Manila A4 1 pack 10.00 10.00
Cuaderno grande 1 unid. 5.00 5.00
Lapiceros rojo y azul 2 unid 4.00 8.00
Agenda 1 unid. 15.00 15.00
g Engrapador 1 unid. 10.00 10.00
m | Perforador 1 unid. 8.00 8.00
Saca grapas 1 unid. 4.00 4.00
grapas 1 caja 6.00 6.00
Resaltador 1 unid. 4.00 4.00
Tinta para impresora 2 unid 10.00 20.00
USB 4 gigas 1 unid. 25.00 25.00
sub total 139.00
Laptop 1 1200.00 1200.00
" Impresora HP 1 280.00 280.00
§. Acceso a Internet 4 meses 15.00 90.00
ngJ- Anillado 4 6.00 24.00
Fotocopias 360 hojas 0.10 36.00
sub total 1,630.00
" Curso de Titulacion 4 meses 2000.00 2000.00
:§ Asesor de Tesis 1800.00 1800.00
& | Libros 2 35.00 70.00
3,870.00

Pasaje Aéreo, alojamiento y movilidad

(Iquitos-Pucallpa) ida y vuelta 2 pasajes 400.00 800.00
Movilidad local al lugar de exposicion 2 dias 8.00 16.00
Desayuno, Almuerzo 4 dias 10.00 40.00
Alojamiento 4 dias 50.00 200.00
sub total 1,056.00
Traje sastre para la sustentacion 180.00 180.00
Total 6,875.00

Fuente: elaborado por Anthoni Angulo
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3.- Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA A MYPES

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacién
para analizar la “Gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente en las mypes del sector

servicios, hoteles, distrito de Iquitos, afio 2018”.

Encuestado:

A. DEL MICROEMPRESARIO:
1. ¢, Cual es la edad del microempresario?

De 18 a 28 afos () De 29 a 39 afios () De 40 a 50 afios () De 51 a mas

2. ¢ Cual es el sexo del microempresario?
a) Masculino.................. b) Femenino...................
3. ¢ Cudl es el nivel de instruccion del microempresario?
a) universitaria () b) técnica () c) estudios basicos ()
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10.

11.

12.

13.

GESTION DE CALIDAD

¢ Cuantos afos tiene presencia su empresa en el mercado?

Dela2() De3a6() de7amas()

¢ Con cuantos trabajadores cuenta su empresa?
Delad4() Deb5a8() De9amaés()
¢ Se practica la filosofia de la mejora continua?

a) Si() b) No ()

¢ Su organizacion se guia por la misién y vision?

a) Tiene () b) No tiene ()

¢ Su empresa tiene definido un plan de gestion?

a) Si () b) No ()

¢La administracion aplica tecnicas de gestion de calidad?
a) Si () b) No ()

¢, Se han estandarizado los procesos clave de la empresa?
a) Si () b) No ()

¢, Se aplica técnicas para la solucién de problemas?

a) Si() b) No ()

¢ Cuenta con la infraestructura para brindar el servicio adecuado?

a) Si () b)yNo()

ATENCION AL CLIENTE

¢ Capacita al personal para asegurar la eficacia en el servicio?

a Si () bNo ()
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢ Existen protocolos de atencion difundidos entre su personal?
a) Si() b) No ()

¢ Sus servicios son previamente revisados antes de ser ofrecidos?
a) Si () b) No ()

¢ Se brinda atencion a sugerencia y reclamos de los clientes?

a) Si () b) No ()

¢ Qué ventajas la representa brindar un buen servicio al cliente?

a) Rentabilidad @)
b) Imagen )
c) Posicionamiento ()

d) Nuevos Clientes ()

¢Evalla en su personal la actitud de servicio?
a) Si () b) No ()

¢Evalla el nivel de satisfaccion del cliente?

a) Permanente @)
b) Eventual @)
c) No se hace @)

¢ Tiene un plan de accién para mejorar la calidad de atencién?
a) Si() b) No ()
¢ Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?

a) Revista () b) Television () c) Redes Sociales ()

Iquitos, octubre 2018
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4.-  Vistas fotogréficas de la investigacion

Fotografia 1. Entrevista Hotel

Fotografia 2. Entrevista Hotel
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Fotografia 2: Hotel

Fotografia 2: Hotel
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