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Resumen

Actualmente la importancia de ofrecer productos y servicios de calidad es cada
vez mas esencial en el mercado, ya que tiene como objetivo lograr la satisfaccion
del cliente y resultan ser beneficiosos para el crecimiento econémico y social de
una empresa.

La presente tesis tiene como objetivo general realizar un plan de mejora para la
calidad de servicios en el Hostal San Eduardo y los objetivos especificos fueron
determinar los elementos tangibles, determinar el nivel de fiabilidad de la
empresa, determinar el nivel de capacidad de respuesta del personal, determinar
el nivel de seguridad y por altimo determinar el nivel de empatia, para lograr
estos objetivos se utilizd el modelo servperf, que tiene su propio cuestionario y a
la vez es una metodologia que permite conocer el grado de calidad de servicio
que reciben los clientes, en la investigacion se obtuvo una muestra de 219
personas que se alojaron en el mes de setiembre en el establecimiento a quienes
se aplicd las encuestas, los resultados fueron procesados a través de los
programas de Microsoft Word y Microsoft Excel, que sirvieron para plasmar los
datos y obtener resultados del estudio. Se concluyé que la empresa presenta un
porcentaje mas alto del 47% en la dimension empatia con respecto a que los
colaboradores tienen amabilidad y simpatia con los huéspedes y se recomienda
la aplicacion de la propuesta presentada para mejorar el nivel de calidad de sus

Servicios.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, Servperf, Plan de mejora.



Abstract

Currently the importance of offering quality products and services is increasingly
essential in the market, since it aims to achieve customer satisfaction and are
beneficial for the economic and social growth of a company.

The general objective of this thesis is to carry out an improvement plan for the
quality of the services in the Hostal San Eduardo and the objectives to determine
the tangible elements, determine the level of reliability of the company, determine
the level of response capacity of the staff , determine the level of security and finally
determine the level of empathy, to achieve these objectives, as well as the service
model, which has its own questionnaire, and at the same time it is possible to know
the degree of quality of service that respond to customers, , in the research a sample
of 219 people was obtained who stayed in the establishment in September to whom
the surveys were applied, the results were processed through the Microsoft Word
and Microsoft Excel programs, which served to translate the data and obtain study
results. It was concluded that the company presents a higher percentage of 47% in
the empathy dimension with respect to the fact that the employees have kindness
and sympathy with the guests and the application of the presented proposal is
recommended to improve the level of quality of their services.

Keywords: Quality of service, Servperf, Improvement plan.
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l. Introduccion

Anualmente uno de los guris mas influyentes en la experiencia del cliente,
Esteban Kolsky hace una encuesta cuya importancia esta en los resultados, pues
ayuda de manera general a que las empresas analicen de acuerdo a estas
estadisticas sus errores y poder tener un punto de inicio para la mejora de su
servicio de calidad. Customer Focus (2015) afirma que: “el 85% de la pérdida
de clientes por un mal servicio era evitable”.

Algunas empresas no toman con seriedad la importancia de brindar un buen
servicio de calidad a sus clientes, si no quieren fracasar deberian comenzar a
escucharlos e idear un plan de mejora con respecto al servicio de calidad para
poder solucionar lo que no les esta funcionando. Customer Focus (2015) afirma
que: “El 44% de los clientes confirman gque han recibido una respuesta erronea.
Kolsky aconseja que las empresas se centren en su trabajo. Este trabajo se aleja
de saber lo que quiere el cliente para acercarse al desarrollo de la
infraestructura necesaria que permite a los clientes elegir libremente,
personalizar y optimizar su experiencia en cada interaccion, y en funcién de sus
necesidades. Las empresas deben utilizar las tecnologias adecuadas para
construir una infraestructura de aprendizaje autbnomo, que esté disefiada para
la mejora continua basada en los comentarios de feedback de los clientes. Al fin
y al cabo, la mas conveniente gana. La infraestructura debe ser adaptable,
flexible, escalable e inteligente...”

En el Perti segin Navarrete, Pupuche y Villalobos (2017) afirman que. “el sector
publico a través del MINCETUR, ente supervisor de servicios turisticos, ha
creado el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP), que ha permitido
mejorar la gestion del servicio hotelero, impulsando la calidad turistica bajo
una cultura de calidad en los negocios hoteleros. Sin embargo, a pesar de los
diversos lineamientos que promueven el mejoramiento de la calidad, aun se
evidencian escasos niveles de calidad implementados en los hoteles, de acuerdo
con el estdndar minimo de las empresas hoteleras certificadas en el Peru; por
tal motivo, es necesario determinar, en qué medida se estda implementando la

Calidad en las Empresas del Sector Hotelero de la Region Lambayeque”.
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Nuevamente es esencial recalcar que los establecimientos en este caso hoteleros
necesitan estar constantemente buscando la manera de reducir los problemas que
tienen con sus clientes, los resultados de su plan de mejora serian beneficiosos
para el crecimiento econdémico y social de su empresa.

El establecimiento en el que se ha realizado la presente investigacion es el hostal
San Eduardo de dos estrellas y se encuentra ubicado en la ciudad de Chiclayo;
los problemas mas frecuentes fueron la falta de un espacio exclusivo en dénde
los huéspedes puedan ir a utilizar sus laptops sin necesidad de estar siendo
interrumpidos; los clientes tienen que esperar el largo proceso del check in, ya
que los registros se hacen de manera manual, no teniendo asi una base de datos
fija; un problema que va de la mano con la anterior es el hecho de que al no tener
un sistema de registro muchas veces se asignaban habitaciones ya vendidas y
reservadas por lo que se tiene que explicar al huésped que ya no se podian
hospedar y buscardn asi otras alternativas; es dificil que los clientes puedan
reconocer a los trabajadores ya que estos no cuentan con un uniforme que los
identifiquen; muchas veces resulta incomodo que los trabajadores no sepan dar
soluciones rapidas y faciles a los huespedes por lo que resulta muy importante
brindar capacitaciones; en algunos momentos la falta de empatia del trabajador
con el cliente solo aumentaba el problema. Por estos motivos se planted la
siguiente pregunta, ;cual es la propuesta para mejorar la calidad de servicio del
Hostal San Eduardo?; El objetivo general del presente trabajo de investigacion
fue proponer un plan de mejora para la calidad de servicio del hostal San
Eduardo. Asi mismo los objetivos especificos fueron en primer lugar identificar
los elementos tangibles se podrd saber si hay ausencia de estos o estan mal
gestionados; seguidamente identificar la fiabilidad es importante tener
conocimiento de la destreza que tiene el hostal para cumplir con lo acordado de
manera integra y meticulosa a la primera oportunidad de realizar el servicio.; en
tercer lugar identificar la empatia de los colaboradores si ellos brindan un trato
personalizado manifestando al cliente su interés por entender sus necesidades; al
mismo tiempo identificar la capacidad de respuesta saber cuan preparados estan
los colaboradores para brindar un servicio raudo con disposicion a asistir al

cliente en todo momento. Se va a identificar la seguridad, si los colaboradores
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tienen una conducta confiable y competente que hace sentir al cliente seguro. Y
finalmente elaborar una propuesta de mejora para el hostal San Eduardo. La
presente investigacion ayudara al mejoramiento de los servicios que brinda a sus
huéspedes el hostal San Eduardo, esperando asi que los resultados obtenidos sean
mejorados para estar a la altura de la competencia.

Esta investigacion consta de nueve capitulos, el primer capitulo plantea la
situacién problematica, objetivos, justificacion; en el segundo capitulo se
mencionara los antecedentes y bases tedricas; en el tercer capitulo se indicara los
materiales y métodos de investigacion utilizados; en el cuarto capitulo se
detallard sobre los resultados obtenidos, en el quinto capitulo se plantean las
discusiones, en el sexto capitulo se indican las conclusiones, en el séptimo se
formula las recomendaciones, en el octavo capitulo encontraremos las

referencias bibliograficas y en el ultimo capitulo se presentan los anexos.
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1. Marco tedrico

2.1  Antecedentes

Palacios (2014) El objetivo de la investigacion fue aplicar una herramienta de
tipo metodoldgica que permita a los administradores y propietarios de hoteles en
la ciudad de Quibdd (Colombia) medir la calidad percibida de sus servicios, el
método que utilizaron fue SERVPERF, y como resultado se obtuvo que los
huéspedes de la ciudad de Quibdd tienen una buena percepcion del
comportamiento de los empleados de los hoteles al brindar confianza a sus
clientes. Asimismo la investigacion nos muestra que los usuarios no estan
percibiendo un buen servicio en los hoteles como resultado se obtuvo empatia
con un 39%, tangibilidad 34 %, capacidad de respuesta 34% y confiabilidad
29%. Se concluye que para poder aumentar la calidad del servicio percibido se
debe hacer énfasis en la rapidez al momento del registro, capacidad de los
empleados para resolver problemas, la tranquilidad de la habitaciony la limpieza
de los lobbies, adelantar un proceso de mejora continua generando mayor confort

a los huéspedes.

Lara 'y Chavéz (2014 ) El objetivo de la investigacion fue evaluar la calidad del
servicio del hotel Buenos Aires de Nuevo Chimbote con base en el cumplimiento
de estadndares derivados de las buenas précticas. Las técnicas empleadas en la
investigacion han sido la observaciony el cuestionario, este fue aplicado a todos
los trabajadores de la empresa. La investigacion adoptd una metodologia de
disefio unico transversal, de tipo mixto y correspondio a un nivel exploratorio y
descriptivo. El resultado el hotel Buenos Aires cumple con el 81,3 % de los 284
estandares evaluados, con un mayor cumplimiento en la dimension de gestién
de servicio y menor cumplimiento en la gestion administrativa y
medioambiental, lo que significa que la calidad del servicio es buena, pero es
necesaria la inclusion de los estandares propuestos que no se cumplen, con lo

cual se tendran clientes con una mayor satisfaccion con el servicio recibido y se
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asegurarad la permanencia de la empresa en el mercado que cada dia es mas

competitivo.

Sanchez (2017), el objetivo de la investigacion fue realizar un plan de mejora
organizacional como factor determinante de la calidad de servicio del Hotel Perd
Pacifico en Jesus Maria. La metodologia aplicada fue una investigacion holistica,
de tipo proyectiva y de disefio no experimental. El resultado obtenido sobre el
nivel de calidad de servicio segun la percepcion del huésped fue buena debido a
que los huéspedes del hotel percibieron una actitud amable y atenta por parte del
personal y se llegd a la conclusion de la importancia de gestionar la calidad en un
hotel para conseguir clientes satisfechos y lograr ahorro en una gestion integral de

la empresa para obtener 6ptimos resultados.

Cueva (2015), El objetivo de la tesis fue la evaluacion de la calidad percibida por
los clientes del hotel los portales a través del analisis de sus expectativas y
percepciones, utilizaron la aplicacion del modelo SERVQUAL a través de un
cuestionario dirigido a los huéspedes, como resultado se obtuvo que las personas
que visitaban por primera vez el hotel resultaron estar muy satisfechas con la
calidad de servicio brindado y el hotel cuenta con personal muy calificado, amable
y sobre todo dispuesto a servir al cliente, la conclusion fue que los clientes son

bastante exigentes con lo que esperan recibir.

Carcahusto (2016) el estudio realizado tuvo como objetivo determinar la relacion
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el hotel Sakura de la ciudad
de Juliaca, la metodologia aplica fue un disefio transeccional o transversal y
pertenece a un tipo no experimental y descriptivo con un disefio correlacional,
con el proposito de conocer la relacion de las variables (calidad de servicio,
satisfaccién del cliente), los resultados indicaron que los clientes del hotel estan
satisfechos con la calidad de servicio brindada por el hotel Sakura de Juliaca
durante el afio 2016 y finalmente como conclusion la relacion entre “calidad de

servicio” y “satisfaccion del cliente” es altamente positiva.
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Paglione (2012) el objetivo del estudio fue medir la calidad de servicio percibida
por los clientes de los eventos del Hotel JW Marriott, Caracas, la metologia aplicada
fue una investigacién de proceso metodico y sistematico orientado a la solucion de
problemas o interrogantes cientificas, se clasifica en exploratoria, descriptiva,
explicativa, evaluativa y proyectiva. El resultado se obtuvo que la mayoria de los
clientes esperan recibir un servicio de alta calidad en cuanto a la capacidad que tiene
el personal de la empresa para ofrecer un servicio rapido, se concluye que el servicio
en los eventos sobre la calidad de servicio es una condicion imprescindible para

lograr competitividad y continten fortaleciéndose.

Ibérico (2016) estudio tiene como objetivo determinar las caracteristicas que
presentan los hoteles tres estrellas del centro histérico de Trujillo para brindar un
servicio de calidad, la metodologia utilizada fue a través del método inductivo-
deductivo, analitico-sintético, estadistico y etnografico; asi como las técnicas de
observacion, encuesta y entrevista, los resultados fueron que el huésped en un 62%
califica haber recibido un servicio de calidad en todo momento y el servicio fue
dado como se pactd en el momento de adquirirlo, se llego a conclusion que las
empresas hoteleras de la categoria tres estrellas en el centro histérico de Trujillo
presentan un perfil idoneo teniendo la predisposicion de resolver problemas de
forma inmediata la cual hace alusion a una principal caracteristica que es brindar

un servicio de calidad.

Mufioz (2017) el objetivo de la investigacion fue realizar analisis de la calidad del
servicio del hotel perla verde de la ciudad de esmeraldas, utilizaron el instrumento
de entrevista dirigido al gerente general y el administrador del hotel, la metodologia
aplicada fue de caracter cuanti-cualitativa para certificar la calidad de servicio que
presta el hotel perla verde, se realizé una investigacion de nivel critico- propositivo,
a través de los instrumentos como la observacion cientifica, entrevistas, encuestas,
test, que permitieron obtener la informacién deseada sobre la problematica
especifica. Las variables dieron resultados positivos, es decir, en su mayoria, las
percepciones por el servicio recibido, superan las expectativas que tenian pero se

obtuvieron variables negativas en cuanto al interés de los empleados por resolver
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los requerimientos de los clientes, como conclusion se deberia tomar en
consideracién los resultantes negativas para que con la aplicacién de un plan de
mejoras, puedan ser subsanadas, incrementen valor al servicio y permitan brindar

un servicio de calidad y que supere las expectativas de los clientes.

Pacheco y Nieto (2016), el estudio tiene como objetivo el analisis de la calidad del
servicio del sector hotelero, categorizacion cuatro estrellas en la ciudad de cuenca,
la metodologia aplicada fue utilizando dos tipos de investigacion, la investigacion
exploratoria y la investigacion descriptiva. Los resultados obtenidos son positivos
y reflejan que la calidad en el servicio prestado dentro del hotel esta logrando
satisfacer a las diferentes exigencias de los clientes, como conclusion el Hotel Zahir
360 es uno de los mejores dentro de su categoria 4 estrellas dentro de la ciudad de
Cuenca, con el trabajo, constancia y perseverancia que mantienen los colaboradores

del Hotel y sus mandos operativos.

Balldn (2016) Esta investigacion tuvo como objetivo la evaluacion en la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad
de Abancay, esta investigacion tomo en cuenta las cinco dimensiones, utilizando la
escala SERVPEREF en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay.
Los resultados fueron que la variable “empatia” fue la que mayor influencia tuvo
en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay, después le siguid la “capacidad de respuesta” y finalmente “elementos
tangibles”. En conclusion, es fundamental la importancia de ensefar y supervisar al
personal del hotel para que realicen sus funciones de manera correcta, es decir la
limpieza de las instalaciones del hotel y estas estén siempre presentables. De esta

manera, el cliente quede satisfecho con el servicio.
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2.2  Bases tedrico cientificas

Segun Alcalde (2009). “La calidad es algo que va implicito en los genes de la
humanidad; es la capacidad que tiene el ser humano por hacer la cosas bien” (p.2).
El objetivo que persigue la calidad es disminuir la desigualdad entre el servicio que
se recibid y el nivel de excelencia que el cliente esperaba. La mayor seguridad que
se puede obtener éxito en complacer al cliente es cometer el minimo error en la
ejecucion al brindar el servicio.

La calidad desde el punto de vista del cliente es la capacidad de satisfacer sus
necesidades mientras que para la empresa calidad es llegar a un nivel de excelencia
con respecto a la satisfaccion de la necesidad del cliente. De acuerdo a Nava (2005)
“calidad es una palabra de naturaleza subjetiva, una apreciacion que cada
individuo define segln sus expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica
alguna accion, materia o individuo” (p.15). En mercadotecnia se les llama puablico
objetivo, es aquella que impone con sus expectativas y necesidades el nivel de
servicio que se debe lograr.

Un parametro de la calidad consiste en el nivel de excelencia, que significa que
calidad no es igual a lujos o demostrar superioridad en la categoria de un producto.
Denton (1991) afirma. “La calidad y la productividad son dos factores de la misma
ecuacién. Juntas, equivalen a la satisfaccién del cliente y al éxito de la empresa”
(p.12). Otro parametro es la conformidad que trata exclusivamente de que el nivel
de excelencia se mantenga constante siempre.

Constantemente los gustos del cliente incrementan por lo que la segmentacion se
divide cada vez mas. Alcalde (2009) Afirma. “El concepto de calidad ha ido
evolucionando desde sus origenes, aumentando objetivos y cambiando su
orientacion hacia la satisfaccion plena del cliente” (p.5). Pero se debe tener en
cuenta que intentar satisfacer a todos los clientes es el método mas viable para que

un negocio fracase por eso es importante tener un publico objetivo

Es importante que toda empresa que desea hacer la diferencia en el mercado tenga

en cuenta que lo fundamental es tener un orden en el proceso de brindar un buen
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servicio de calidad y logre hacer que las debilidades que pueda encontrar en su

establecimiento se reduzcan. Alvarez (2006) afirma:

“La implantacion de un sistema de calidad por parte de una empresa
tiene una serie de ventajas, como la satisfaccion del cliente y de los
trabajadores, la optimizacion de los resultados y reduccién de costes,
el incremento de la agilidad en los procesos y la eliminacion de
defectos ”.(p.7)

Los riesgos en cuanto a la percepcion de la calidad son més riesgosos cuando el
establecimiento necesite en un gran porcentaje la actuacién de sus colaboradores.
“la calidad no se consigue gracias a los expertos en calidad, sino a la participacion
activa de todos los miembros de la empresa” (Alcalde, 2009, p.15). También seria

que en varios lugares se ofrece el mismo servicio o producto.

Meétodo Servperf

El modelo servperf, segain Pulido (2014 ) “Fue propuesto por Cronin y Taylor,
quienes mediante estudios empiricos realizados en distintas organizaciones de
servicios, llegaron a la conclusion de que el modelo SERVQUAL de Calidad de
Servicio, de Zeithaml, Parasuraman y Berry no es el méas adecuado para evaluar la
Calidad del Servicio”.

(Cronin y Tailor en 1992) proponen el modelo Servperf que se sustenta en las
percepciones que tienen los usuarios acerca del rendimiento del servicio; por lo
tanto se reduce al 50% de las preguntas planteadas por el método servqual, ya
que excluye todo lo que hace alusién a las expectativas de los clientes. Pulido

(2014) menciona que:

“SERVPERF debe su nombre a la exclusiva atenciOn que presta a
la valoracion del desempefio (SERVice PERFormance) para la
medida de la calidad de servicio. Se compone de los mismos items
y dimensiones que el SERVQUAL, la unica diferencia es que
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elimina la parte que hace referencia a las expectativas de los

clientes”. (p.6).

El modelo emplea los 22 items por el método SERVPERF junto con las 5

dimensiones del mismo, que son fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles para las medidas de las percepciones del

consumidor. Asi, la calidad de servicio sera mas alta en cuanto mayor sea la suma

de dichas percepciones.

Dimensiones del Modelo

Tabla 1 Dimensiones del Modelo Servperf

Dimensién

Descripcion

Elementos Tangibles

Equipamiento de aspecto moderno, instalaciones
fisicas visualmente atractivas, apariencia pulcra de
los colaboradores, elementos tangibles y elementos

tangibles atractivos.

Fiabilidad

Cumplimiento de promesas, interés en la resolucion
de problemas, realizar el servicio a la primera,

concluir en le plazo prometido y no cometer errores.

Capacidad de respuesta

Colaboradores comunicativos, colaboradores
rapidos, colaboradores dispuestos a ayudar y

colaboradores que responden.

Colaboradores que transmiten confianza, clientes

Seguridad seguros con su proveedor, colaboradores amables y
colaboradores bien informados.
Atencién individualizada al cliente, horario
Empatia conveniente, atencion personalizada, preocupacion

por los intereses de los clientes y comprension de las

necesidades de los clientes.

Fuente: Alberdi y Luis Rubio (2001)




20

Fiabilidad
Es la capacidad que tiene la organizacion para realizar el servicio de forma
adecuada y precisa. Segun Zaragoza (2015), afirma que:

“Se refiere unicamente a que el cliente reciba el servicio contratado,
independientemente de los procesos o recursos utilizados”

Capacidad de respuesta
Es el interés de colaborar con los clientes y brindar un servicio con prontitud. Segun
Zaragoza (2015) sefiala que:

“El tiempo de duracion del servicio, esta sujeto a la evaluacion del
cliente, y su referencia principal es la relacion entre el tiempo
prometido y el tiempo real; de acuerdo al resultado, el cliente forma
su opinion sobre la calidad del servicio”.

Seguridad

Conocimientos y habilidades mostrados por los empleados para inspirar
credibilidad y confianza en la percepcion del servicio que ofrece al usuario. Segun
Zeithml y Bitner (2002), define que “La seguridad se define como el conocimiento
y la cortesia de los empleados, y la capacidad de la empresa y sus empleados para

infundir buena confianza y voluntad”.

Empatia

La importancia de la empatia es brindar un servicio personalizado a los clientes con
el fin que ellos se sientan Unicos y especiales, estos a la vez desean sentir que son
importantes para la compafiia y que los comprenden. Zeithml y Bitner (2002),
sefialan:

“Que con frecuencia el personal de las pequefias empresas identifica a
los clientes por su nombre y construye relaciones que reflejan su
conocimiento personal de los requerimientos y las preferencias de cada
cliente, cuando una compafiia de este tipo compite contra grandes
empresas, es posible que su capacidad para crear empatia le
proporcione una clara ventada evidente” (p.106)



21

Elementos tangibles

Se define a la apariencia de las instalaciones fisicas, el personal, el equipo y los
materiales de comunicacion; estos transmiten representaciones fisicas del servicio
que los usuarios emplean para evaluar la calidad. Segin Zeithml y Bitner (2002)
afirman que “Es frecuente que las empresas utilicen los tangibles con el fin de
realzar su imagen; pero si estas no le dan la importancia a la dimension de los
tangibles dentro de sus estrategias de servicio pueden complicar una estrategia que

de otra forma podria dar buenos resultados”.

Plan de Mejora

De acuerdo a Proafio, Gisbert y Pérez (2017) indican que “El plan de mejora es un
proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las
organizaciones de manera progresiva, para asi obtener resultados eficientes y
eficaces” (p.52). Es una herramienta eficaz para las organizaciones que pretenden
mejorar su servicio y esta se produce cuando dicha organizacion planifica su futuro
teniendo en cuenta el entorno cambiante y las fortalezas y debilidades que la

determinan.

Proafio, Gisbert y Pérez (2017) afirman que “La metodologia a utilizar consiste en el
andlisis de las areas a mejorar, definiendo los problemas a solucionar, y en funcion
de estos estructurar un plan de accion, que esté formado por objetivos, actividades,
responsables e indicadores de gestion que permita evaluar constantemente, este
proceso debe ser alcanzable en un periodo determinado” (p.53). Se realiza un plan
de mejora con el propdsito de detectar los problemas que existen en la empresa; es
decir realizar un diagnostico de la situacién en gque se encuentra y de esta manera
proponer posibles soluciones a traves de un plan con estrategias, generando mejores

resultados lo que permite crecer y ser competitivos en el mercado.
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El Plan de Mejora debera seguir los siguientes pasos:

‘ Evaluacion
.Implementacién

y seguimiento

. Propuesta y
Planificaciéon del
Plan

.Ana’lisis de las

causas que
provocan el
problema

Fuente: Proafio, Gisbert y Pérez (2017)

Segun Proafio, Gisbert y Pérez (2017) afirman que el plan de mejora se debe

realizar a través de los siguientes pasos:
Analisis de las posibles causas que han provocado problemas en el tiempo

Reconocer el area y los procesos a ser mejorados en el establecimiento, priorizando
su funcion de acuerdo a la importancia que esta tiene en correlacion a la misién y
vision para llegar a obtener objetivos estratégicos en el Hostal San Eduardo.
Detallando las causas y efectos negativos de la problematica, utilizando diferentes
herramientas y técnicas de analisis, tales como: diagrama de causa y efecto y
anélisis FODA.
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Propuesta y Planificacion del Plan

Sera viable y a la vez permita tener nuevas acciones a futuro, se tendrd que
determinar  objetivos y resultado del analisis del primer paso, posteriormente
analizar las soluciones a través de una herramienta como la lluvia de ideas; luego
definir acciones para la solucién de problemas, a través de diferentes herramientas
como la planificacion estratégica y operativa, analisis y redisefio de procesos,
cuadro de mando integral , benchmarking (aprender mejores préactica),
seguidamente constatar la aplicacion de las acciones en esta fase y detallar los
indicadores que demuestren la mejora en el proceso y finalmente desarrollar el plan

de mejora.

Implementacion y seguimiento

Es importante hacer participe a los colaboradores de la organizacion que se
encargara de ejecutar las acciones propuestas, la cual deben realizar diferentes
funciones tales como: comunicar sobre el plan, realizar las acciones establecidas
por el plan con los colaboradores, dar seguimiento en base a los indicadores de
impacto y desempefio la cual se debe realizar en un tiempo limite y por ultimo
constatar que el plan se ejecute.

Evaluacion

Se comprueba la ejecucion del plan de mejora con relacion a la propuesta,
planificacion e implantacion, es fundamental para poder examinar las posibles
anomalias que se han manifestado en el tiempo que se realiza el plan de mejora. La
técnica empleada para la evaluacion es plantear un plan de evaluacion con base a
los objetivos e indicadores, realizar el plan de evaluacion y finalmente desarrollar
un informe mostrando las ventajas y desventajas de los resultados alcanzados con

relacion al plan de mejora.
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I11.  Metodologia

3.1 Tipoy nivel de investigacion

Enfoque: Cuantitativa, porque se enfoca en recoger y analizar datos sobre las
variables. Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) indican que el enfoque
cuantitativa:

“Usa la recoleccion de datos con base en la medicion numéricay

el analisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias ’p.4
Tipo: Aplicada, debido a que tiene como objetivo resolver un determinado
problema Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), estudia las propiedades

y fendmenos con base a la medicién numeérica.

Niveles: La investigacion es descriptiva porque se recolectaron datos para
diagnosticar la calidad de servicio en el Hostal San Eduardo, ubicado en la ciudad
de Chiclayo. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), cuando se refieren a este tipo
de investigacion indican:

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
andlisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren (p.80)

3.2 Disefio de investigacion
No experimental: porque no se modificaron las variables, los datos a reunir se
obtuvieron de los huéspedes que se alojan en el Hostal San Eduardo. Hernandez
Ferndndez y Baptista (2014) afirman que “La investigacion no experimental las
variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control
directo sobre dichas variables ni se puede influir sobre ellas, porque ya sucedieron,

al igual que sus efectos” (p.149).



25

Transversal: esta investigacion fue transversal porque se recolecté datos en un
momento Unico, a través de una investigacion sobre el total de huéspedes alojados
en el mes de setiembre del 2017. Hernandez Fernandez y Baptista (2014) sefialan
que:

“Los disefios de investigacion transaccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su
proposito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacién en un momento dado, es como tomar una fotografia
de algo que sucede” (p.151)

Prospectivo: debido a que se plantea las posibles causas y se intenta definir los
posibles efectos.
Hernandez Fernandez y Baptista (2014) afirman que:

“En los disenios transeccionales, en su modalidad “causal”, a
veces se reconstruyen las relaciones a partir de las variables
dependientes, en otras a partir de las independientes y en otras mas
sobre la base de variabilidad amplias de las independientes y
dependientes (al primer caso se le conoce como “retrospectivos”,
al segundo como “prospectivos” y al tercero como casualidad

simple” (p.166)

3.3 Poblacién, muestra'y muestreo

Poblacion:

La presente investigacion tuvo como poblacion a los huéspedes del Hostal San
Eduardo siendo un total de 219 personas, segun los datos obtenido de los registros
manuales de del establecimiento del periodo setiembre 2017.

Muestra:

Se opto por tomar como muestra a la poblacion total por ser un nimero reducido,
en este caso el censo estuvo conformado por los 219 clientes.Segin Naghi (2005)

afirma que:

“Una vez que el investigador ha especificado el problema con
claridad, ha elaborado un disefio apropiado del estudio y los
instrumentos para recopilar datos, el paso siguiente sera
seleccionar los elementos de los cuales recopilard los datos, y los
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elementos de una poblacion de la que desea medir ciertos factores.
También se pueden recopilar datos de todos los elementos de una
poblacion a esto se le denomina censo” (p.185)

3.4 Criterios de seleccion
Se consideré a los huéspedes que se hospedaron durante el mes de septiembre del
afio 2018.
Se alojaron familias, la cual se realiz6 la encuesta al padre o0 madre de familia.

Se realizo la encuesta de lunes a domingo.



3.5 Operacionalizacion de variables

Tabla 2 Operacionalizacién de las variables
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Variable Dimensiones Indicadores Preguntas Escala de medicion Instrumento Técnica
1.- El equipamiento del hostal (escaleras, habitaciones, pasillos, etc.) esta bien
Elementos 1.- Equipamiento de aspecto moderno. conservados.
Tangibles 2.- Instalaciones fisicas visualmente atractivas 2.- Las instalaciones del hostal estan limpias. Escala de Likert
3.- apariencia pulcra de los colaboradores 3.- El personal del hostal tiene una apariencia limpia y agradable.
4.- Elementos tangibles atractivos. 4.- La habitacion cuenta con todos los servicios necesarios (agua caliente, Muy de acuerdo (5)
limpieza, camas comodas
5.- El hostal transmite un buen servicio desde el primer momento. De acuerdo (4)
Elementos de fiabilidad 1.- Cumplimiento de promesas. 6.-Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de acudir
2.- Interés en la resolucion de problemas. al personal del hotel para que se haga cargo de mi asunto. Ni de acuerdo ni en Encuesta
3.- Realizar el servicio a la primera. 7.- Prestan el servicio en el tiempo prometido. desacuerdo (3) Cuestionario
4.- Concluir en el plazo prometido. 8.- El personal del hostal muestra preocupacién por no cometer errores.
5.- No cometer errores. En desacuerdo (2)
9.- El personal del hostal siempre esté dispuesto a atenderme y ayudarme.
CALIDAD Elementorsegsucei;t):cidad de 1.- Colaboradores comunicativos. 10.- El personal del hostal ofrece un servicio rapido a sus clientes. Muy en desacuerdo (1)
DE SERVICIO 2.- Colaboradores rapidos. 11.- Informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas las condiciones del

3.- Colaboradores dispuestos a ayudar.
4.- Colaboradores que responden.

servicio.
12.- El personal del hostal siempre esta dispuesto para responder a las preguntas
de sus clientes.

Elementos de seguridad

1.- Colaboradores que transmiten confianza
2.- Clientes seguros con su proveedor

3.- Colaboradores amables

4.- Colaboradores bien informados.

13.- EI comportamiento del personal del hostal transmite confianza a sus
clientes.

14.-El personal del hostal actta con discrecién y respeta la intimidad
del cliente.

15.-El personal del hostal es competente y profesional.

16.- Las instalaciones son seguras (cumple las normas de seguridad).

17.- Los accesos al hotel (su localizacion, la cochera, etc) son faciles.

Elementos de empatia

1.- Atencién individualizada al cliente
2.- Horario conveniente

3.- Atencion personalizada

4.- Preocupacion por los intereses de los clientes 5.-

Comprensién de las necesidades de los clientes.

18.- Los horarios de trabajo del hostal se adaptan a las necesidades del
cliente.

19.- El hostal se preocupa por el bienestar de sus clientes.

20.- El hostal da a sus clientes una atencion individualizada.

Fuente:

Elaboracion Propia




28

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para poder obtener informacién sobre el nivel de calidad de servicio que
brinda en el hostal San Eduardo se utilizo la técnica encuesta basada en el
modelo SERVPERF. Este modelo consta de 5 dimensiones en donde se
evalUa los elementos tangibles, la confiabilidad, la fiabilidad y capacidad de
repuesta, la seguridad y empatia. El instrumento que es el cuestionario fue
obtenido de la tesis titulada “Evaluacion en la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay” por Ballon (2016) de elaboracion propia adaptado del modelo de
Parasuraman, en conclusion tiene un total de 20 preguntas. Ballon realiz6 la
validacion de expertos para dar la conformidad al cuestionario de las 20
preguntas.

Una vez que se detectd el modelo que ayudaria a obtener la informacion que

se necesita, el cuestionario fue presentado a los encuestados mediante el papel

impreso, y los resultados han sido registrados de manera virtual mediante el

programa Excel.

3.7 Procedimientos

Las encuestas fueron dejadas desde el dia domingo 16 de septiembre en el hostal
San Eduardo, en dos turnos, en el turno mafiana se dejaba 15 y en el turno tarde-
noche 20. En la recepcion del hostal. Y estos actos seguidos eran dejadas en
habitaciones disponibles para ser usadas.

Tuvo una duracion aproximadamente de 3 semanas y media.

3.8 Plan de procesamiento y andlisis de datos

Una vez aplicado la encuesta se tabul6 el resultado mediante el programa Excel,
realizando 20 graficos pertenecientes a cada pregunta y luego se elaboré 5
graficos adicionales que representan cada dimension, Posteriormente se procedio
a analizar los gréaficos de estas 5 dimensiones ya que cada una de ellas representa
un objetivo especifico pudiéndose saber de manera inmediata el estado en el que

se encontraban y asi poder proponer el plan de mejora.



3.9 Matriz de consistencia

Tabla 3 Matriz de consistencia
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TITULO

PROBLEMA

OBJETIVO

VARIABLES

METODOLOGIA

PLAN DE MEJORA
PARA LA CALIDAD
DE SERVICIO DEL
HOSTAL SAN
EDUARDO

Los problemas mas frecuentes fueron la falta de
un espacio exclusivo en donde los huéspedes
puedan ir a utilizar sus laptops sin necesidad de
estar siendo interrumpidos; los clientes tienen
que esperar el largo proceso del check in, ya que
los registros se hacen de manera manual, no
teniendo asi una base de datos fija; un problema
que va de la mano con la anterior es el hecho de
que al no tener un sistema de registro muchas
veces se asignaban habitaciones ya vendidas y
reservadas por lo que se tiene que explicar al
huésped que ya no se podian hospedar y
buscaran asi otras alternativas; es dificil que los
clientes puedan reconocer a los trabajadores ya
que estos no cuentan con un uniforme que los
identifiquen; muchas veces resulta incomodo
que los trabajadores no sepan dar soluciones
rapidas y faciles a los huéspedes por lo que
resulta muy importante brindar capacitaciones;
en algunos momentos la falta de empatia del
trabajador con el cliente solo aumentaba el
problema.

El objetivo general del presente trabajo de investigacion fue
proponer un plan de mejora para la calidad de servicio del
hostal San Eduardo. Asi mismo los objetivos especificos
fueron en primer lugar identificar los elementos tangibles se
podra saber si hay ausencia de estos o estan mal gestionados;
seguidamente identificar la fiabilidad es importante tener
conocimiento de la destreza que tiene el hostal para cumplir
con lo acordado de manera integra y meticulosa a la primera
oportunidad de realizar el servicio.; en tercer lugar identificar
la empatia de los colaboradores si ellos brindan un trato
personalizado manifestando al cliente su interés por entender
sus necesidades; al mismo tiempo identificar la capacidad de
respuesta saber cuan preparados estan los colaboradores para
brindar un servicio raudo con disposicion a asistir al cliente en
todo momento. Se va a identificar la seguridad, si los
colaboradores tienen una conducta confiable y competente que
hace sentir al cliente seguro. Y finalmente elaborar una

propuesta de mejora para el hostal San Eduardo.

Calidad

Enfoque: Cuantitativa,
Tipo: Aplicada
Investigacion descriptiva
No experimental
Transversal

Prospectivo
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3.10 Consideraciones éticas

Lo criterios éticos que se tomaron en cuenta para la presente
investigacion fueron basados en el libro de Koepsell, Ruiz de Chévez
(2015):

Respeto por las personas; los encuestados tenian conocimiento sobre
los objetivos que se deseaba obtener al realizar el cuestionario, se les
informé bien en qué consistia.

Consentimiento informado; una vez que la persona sabia de qué trataba
el cuestionario tenia la plena libertad de poder escoger realizarlo o no.
Utilizacion de la informacién para fines de mejora del hostal San
Eduardo.
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IV. Resultados y discusion
Los resultados han sido ordenados en base a las cinco dimensiones que
tiene el método SERVPERF, como son los elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia

Elementos Tangibles

42%
37%

20%

1%

ESTOY NO ESTOY DE NO ESTOYNIDE  ESTOY DE ESTOY
TOTALMENTE ACUERDO ACUERDO NI ACUERDO TOTALMENTE
EN DESACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO

lustracion 1 Elementos Tangibles
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

El 20% de los huéspedes indicaron que no estd de acuerdo ni en
desacuerdo, debido a que el Hostal San Eduardo es una empresa pequefia
que solo cuenta con instalaciones y materiales basicos y necesarios para
sus huéspedes; en cambio en relacién a los colaboradores, no tienen un
uniforme que los represente a la empresa lo que no permite identificarlos

rapidamente y diferenciarlos de los clientes.
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Fiabilidad
429
40% %
14%
4%
0%
ESTOY NO ESTOY DE NO ESTOY NIDE  ESTOY DE ESTOY
TOTALMENTE ACUERDO ACUERDO NI ACUERDO TOTALMENTE
EN DESACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO

llustracion 2 Fiabilidad
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El 42% de los clientes estd totalmente de acuerdo en que los
colaboradores del establecimiento pueden realizar su servicio de forma
fiable sin posibles errores o confusiones, mientras que una minoria
representada por el 4% no esta de acuerdo en cuanto a los elementos
relacionados con dicha dimension, posiblemente por que el personal del
hostal cometieron algin percance; se sabe que ellos no cuentan con
ningun sistema y trabajan de manera manual los registros de los

huéspedes.

La mayoria de encuestados afirman que estan de acuerdo en que los
colaboradores se encuentran preparados para resolver dudas,
inconvenientes ante cualquier imprevisto, ellos brindan la solucion

inmediata.



Capacidad de Respuesta
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41%
37%

17%

4%
1%

ESTOY NO ESTOY DE NO ESTOY NIDE  ESTOY DE ESTOY
TOTALMENTE ACUERDO ACUERDO NI ACUERDO TOTALMENTE
EN DESACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO

llustracion 3 Capacidad de Respuesta
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El 41% de los clientes estan de acuerdo en la capacidad del personal para
brindarles un servicio eficiente y un 37% afirma estar totalmente de
acuerdo en que los trabajadores se preocupan por estar atentos en

satisfacer sus necesidades.

El personal que integra el establecimiento en su mayoria es profesional y
esto resulta beneficioso para la empresa porque conocen lo importante que
es satisfacer las necesidades de los clientes y a la vez brindar un buen
servicio, aunque lo perjudicial para la empresa es que el personal es muy

cambiante.

El 4% no estd de acuerdo con el servicio ofrecido debido a algin
inconveniente que surgio durante la estadia, ya sea porque el proceso de

check in que fue lento o debido a una mala experiencia.
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Seguridad
42%
38%
11%
6%
3%
ESTOY NO ESTOY DE NO ESTOY NIDE  ESTOY DE ESTOY

TOTALMENTE ~ ACUERDO  ACUERDONI ~ ACUERDO  TOTALMENTE
EN DESACUERDO DE ACUERDO

DESACUERDO

llustracion 4 Seguridad
Fuente: Elaboracioén propia, 2018.

El 42% de los huéspedes alojados en el Hostal San Eduardo indicaron
estar totalmente de acuerdo con los elementos relacionados a la dimension
de seguridad, es decir a la efectividad de los colaboradores para ayudar a
los huéspedes, lo que transmite confianza ya que se sentird importante y

confiado en que resolvera sus dudas.

La seguridad de los huéspedes influye en que valore de manera
satisfactoria el servicio brindado, porque puede lograr posicionar al

Hostal San Eduardo a través de recomendaciones.

Por otro lado, el resultado de la encuesta refleja un 6% que esta totalmente
en desacuerdo y un 11% que no esté de acuerdo, debido a la desconfianza

gue algunos colaboradores les transmiten.
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Empatia
47%
40%
9%
0,
1% 3%
ESTOY NO ESTOYDE NO ESTOYNIDE  ESTOY DE ESTOY
TOTALMENTE ~ ACUERDO  ACUERDO NI ACUERDO  TOTALMENTE DE
EN DESACUERDO ACUERDO
DESACUERDO

llustracion 5 Empatia
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El 47% afirma estar totalmente de acuerdo con la amabilidad y simpatia
del personal, y el 40% afirma estar de acuerdo con la atencion brindada

por el personal.

Todo ello implica que el personal debe seguir brindando una mejor calidad
de servicio, cabe resaltar que deben conocer sus gustos, preferencias y que
no recomendar a los clientes; porque al ofrecer un servicio personalizado

el huésped se siente completamente satisfecho.

Con relacion al porcentaje mas bajo del 1% y 3% que no esta de acuerdo, se

puede observar que aun existen deficiencias por mejorar en el servicio.
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Discusion

La presente investigacion tuvo como objetivo general en conjunto con el
sexto objetivo especifico el proponer y elaborar un plan de mejora para la
calidad de servicio del hostal San Eduardo ubicado en distrito de Chiclayo,
region Lambayeque, 2018.

Segun Proafio, Gisbert y Pérez (2017), afirman que un plan de mejora se
elabora en 4 pasos de los cuales se realizo los dos primeros, el analisis de las
causas que provocan el problema; en este punto se aplico el modelo Servperf
adaptado por Ballon(2016) para poder tener conocimiento del estado general
de las 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia); y finalmente en el segundo paso que es sobre la
propuesta y planificacion del plan, se elaboré un plan para mejorar la calidad
de servicio evaluada por cada dimension.

En los resultados de los elementos tangibles pertenecientes al primer objetivo
especifico, en el item “No estoy de acuerdo ni en desacuerdo” se obtuvo un
porcentaje prudente del 20%, debido a que los huéspedes encontraban
dificultad al reconocer al colaborador porque no vestia un uniforme que lo
represente. La conclusion que realizé en su investigacion Palacios (2014)
menciona que los hoteles deben hacer énfasis en la rapidez de brindar los
servicios, agilidad para resolver problemas, brindar tranquilidad en la
habitacion, mostrar limpieza en todas las areas del hotel ayuda a generar
mayor confort a los huéspedes. Denton (1991) afirma. “La calidad y la
productividad son dos factores de la misma ecuacion. Juntas, equivalen a la
satisfaccion del cliente y al éxito de la empresa” (p.12)
En el segundo objetivo especifico los resultados indicaron que los huéspedes
se encuentran satisfechos con un 42% en relacion a que los colaboradores
realizan los servicios de forma fiable sin posibles errores ni confusiones. De
acuerdo a la investigacion de Pacheco y Nieto (2016) indica que el Hotel
Zahir con categorizacion cuatro estrellas logran satisfacer a las diferentes
exigencias de los clientes; debido a su constancia y perseverancia que
mantienen los colaboradores del hotel y sus mandos operativos. “La

implantacion de un sistema de calidad por parte de una empresa tiene una
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serie de ventajas, como la satisfaccion del cliente y de los trabajadores, la
optimizacién de los resultados y reduccion de costes, el incremento de la
agilidad en los procesos y la eliminacién de defectos”. (Alvarez ,2008, p.7).
En el tercer objetivo especifico, la dimension de empatia obtuvo un 47% ya
que los huéspedes sefialaron que el personal del Hostal San Eduardo es
amable y cordial estando de acuerdo con la atencion brindada. Sanchez
(2017) en estudio sobre el hotel Per Pacifico en JesUs Maria, recalca la
importancia de gestionar la calidad en un hotel con una actitud amable y
atenta por parte del personal para conseguir clientes satisfechos. De acuerdo
a Nava (2005) “calidad es una palabra de naturaleza subjetiva, una
apreciacion que cada individuo define segun sus expectativas y experiencias,
es un adjetivo que califica alguna accion, materia o individuo” (p.15).

En el cuarto objetivo especifico se encontr6 que existe una capacidad de
respuesta positiva con 41% respecto a que los colaboradores se preocupan
por estar atentos en satisfacer sus necesidades. Segun la investigacion de
Ibérico (2016), afirma que las empresas hoteleras de categoria tres estrellas
en la ciudad de Trujillo presentan la predisposicion de resolver problemas de
forma inmediata, resaltando que esta cualidad es propia de un establecimiento
que brinda un buen servicio de calidad. “La calidad no se consigue gracias
a los expertos en calidad sino a la participacion activa de todos los miembros
de la empresa” (Alcalde, 2009, p.15).

En el quinto objetivo especifico, se centro en el item “No estoy de acuerdo”
con un 11%, en donde el huésped siente cierta desconfianza por los
colaboradores. Segun Paglione (2012) afirma en su estudio que los clientes
esperan recibir un servicio de buena calidad en cuanto a la capacidad que
tiene el personal para ofrecer informacidn acentuando que es una condicién
imprescindible para lograr competitividad y continuar mejorando. Alcalde
(2009). “La calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad;

es la capacidad que tiene el ser humano por hacer la cosas bien” (p.2).



V. Propuesta

Tabla 4 Propuesta
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Dimension | Objetivo Descripcion Actividades Responsable Cronograma | Presupuesto
Tener un La compra de un uniforme Costo por camisa
personal para todo el personal El uniforme Gerente Noviembre s/40.00
correctamente | (administrador, serd para el uso se requiere 10 camisas blancas
Elementos | uniformado recepcionistas y el area de diario Total: s/400.00
Tangibles housekeeping), de 10
camisas blancas y 10 Costo por Pantalones
pantalones de color negro, s/70.00
tanto para mujer y para se requiere 10 pantalones (5 hombres y 5 mujeres)
hombre. Total: s/700.00
TOTAL COSTO: S/1100.00
Los temas seran sobre Costo por cada capacitacion
“Satisfaccion al Cliente”, $/300.00
Fiabilidad Realizar “Resolucion de Se realizard 4 Area Enero, Abril, | serequieren 4 capacitaciones por afio
capacitaciones Conflictos”, “Atencién al capacitaciones Administrativa | Julioy Total: S./1200.00
Pablico” y “ Fidelizacion” | al afio. Noviembre.
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Capacidad | La El personal de recepcion
de adquisicion de | tendrd un portétil con un La compra de Area Diciembre El precio de la laptop HP en la tienda Ripley tiene un costo
Respuesta | un portétil sistema incluido para la una laptop HP Administrativa de Total: S./1599
facilidad del servicio.
Mejorar los - 4 - . _
procesos de Contratar los servicios de | Cada vez que se | Area Diciembre | El costo por cada asesoria contratada a la psicéloga
Seguridad | seleccion del una psicologa para cuando requiera un Administrativa
personal se realice una nueva nuevo personal Total: S./100.00
seleccidn del personal
Se pagara a una empresa
Creacion de especialista en creacion de | Es un solo gasto | Area Diciembre El costo por la creacion de una pagina web es de
pagina web paginas web de nombre en la creacion Administrativa. Total: s/60.00
Empatia DELIPET, a que disefien de la pagina
una pagina para el hostal web

San Eduardo

TOTAL

S/4059.00
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VI. Conclusiones

Con relacion a la dimensién de tangibilidad se pudo apreciar en los resultados un
alto porcentaje en que los clientes estdn de acuerdo con la limpieza,
infraestructura en relacion a la sefializacion en casos de emergencia lo cual indica

que el consumidor asume que el hotel brinda una buena calidad de servicio.

En el caso de la dimension de fiabilidad se pudo apreciar que el 42% de los
clientes estan de totalmente de acuerdo con los servicios que los colaboradores

les brindaron, sin cometer errores.

En la tercera dimension sobre la capacidad de respuesta un gran porcentaje de los
clientes sienten que los colaboradores les brindaron los servicios de manera

eficiente y eficaz.

La cuarta dimension evaluada fue seguridad, un 42% sefiala estar en total
acuerdo con la efectividad de los colaboradores para ayudar a los huéspedes,
lo que transmite confianza haciéndole sentir importante y confiado en que

pueden resolver sus dudas.

Por ultimo la dimensién empatia, como resultado se obtuvo que un 47% esta

en total acuerdo con respecto a la amabilidad y simpatia del personal.
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VIl. Recomendaciones

1. En relacion a los elementos tangibles fueron afectados con un 20% que
marcaron los huespedes en el item en la que no estan de acuerdo ni en
desacuerdo, debido a que se les dificultaba localizar al personal es necesario
mejorar es brindar uniformes a los colaboradores, para que puedan
identificarse con el Hostal San Eduardo y pueda facilitar que los huéspedes
logren identificarlos rapidamente.

2. Como resultado del segundo objetivo especifico, es que el 42% esta de
acuerdo con la fiabilidad que tienen los colaboradores al realizar los servicios
con el minimo margen de error. Es importante comenzar a realizar
capacitaciones 4 veces al afio poniendo en practicas las virtudes de

perseverancia y constancia.

3. En el tercer objetivo, que es la dimension empatia, el huésped afirmé con un
47% que la atencién brindada demostraba preocupacion y comprension a lo
que sus necesidades demandaban. El hostal San Eduardo debe considerar la
elaboracion de una pagina web y adquisicion de un programa que facilite el
registro de los huéspedes, para que asi el area de administracion tenga a sus

clientes mas frecuentes en consideracion para un evento especial.

4. Con relacion al cuarto objetivo especifico, se encontrd una buena capacidad
de respuesta por parte de los colaboradores. Se debe perfeccionar aportando
un instrumento que ayude al personal a agilizar la atencién y el servicio al

cliente.

5. En el tltimo objetivo especifico de los huéspedes encuestados no estaban de
acuerdo con la confianza que transmitian los colaboradores con un 11% como
resultado, en la dimensidon de seguridad, por eso es esencial mejorar los

procesos de seleccion del personal a futuro.
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1X. Anexos
Resultados
63%
27%
10%
0 0
ESTOY NO ESTOY DE NO ESTOY NI DE ESTOY DE ESTOY
TOTALMENTE EN ACUERDO ACUERDO NI ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO

llustracion 6 Equipamiento del edificio
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

En relacion al equipamiento del edificio, 63% afirman que estan de acuerdo en su
equipamiento, este incluye ascensores, habitaciones, pasillo, etc. Mientras que solo

un 10% indica que esta en desacuerdo.

56%
26%
16%
0% 2%
ESTOY NO ESTOY DE  NO ESTOY NI DE ESTOY DE ESTOY
TOTALMENTE EN ACUERDO ACUERDO NI ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO

llustracién 7 Las instalaciones del hotel
Fuente: Elaboracidn propia, 2018.

Los resultados indicaron que el 56% de los huéspedes estan de acuerdo con la

limpieza de las instalaciones, y el 2% indicaron que no estan de acuerdo.
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35%
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DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO

llustracion 8 El personal del hotel tiene una apariencia libre y agradable
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

El 57 % est4 totalmente de acuerdo con la apariencia limpia y agradable del personal

del hostal, sin embargo un 7% afirma estar ni de acuerdo ni desacuerdo.

45%
35%
19%
0% 1%
ESTOY NO ESTOY DE NO ESTOY NI ESTOY DE ESTOY

TOTALMENTE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO TOTALMENTE

EN NI DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

llustracién 9 La habitacién cuenta con todos los servicios necesarios
Fuente: Elaboracion propia, 2018

El 56 % indica estar totalmente de acuerdo en que la habitacion cuenta con todos los

servicios necesarios como agua caliente, limpieza, camas comodas e internet y un 2%

no esta de acuerdo.
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35%
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DESACUERDO DESACUERDO

llustracién 10 El hotel transmite un buen servicio
Fuente: Elaboracién propia, 2018.
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45%

ESTOY
TOTALMENTE DE
ACUERDO

El 67% esté totalmente de acuerdo que el hotel transmite un buen servicio desde el primero

momento y un 3% afirma no estar de acuerdo.

35%
19%
0% 1%
—
ESTOY NO ESTOY DE NO ESTOY NI DE ESTOY DE
TOTALMENTE EN ACUERDO ACUERDO NI ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

lHustracion 11 Siento confianza de acudir al personal
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

45%

ESTOY
TOTALMENTE DE
ACUERDO

El 56% indica estar de acuerdo en sentir confianza al acudir al personal del hostal cuando

necesitan ayuda o algo en particular mientras que un 1% no estd de acuerdo.
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llustracion 12 Prestan el servicio en el tiempo prometido
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

47

45%

ESTOY
TOTALMENTE DE
ACUERDO

En relacion al tiempo prometido en que prestan el servicio indicaron que un 55% esta de

acuerdo y un 9% no esta de acuerdo.
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llustracion 13 El personal del hotel muestra preocupacion por no cometer errores

Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El 37% esta de acuerdo en que el personal del hotel muestra preocupacién por no cometer

errores y un 5% no esta de acuerdo.



0%

ESTOY
TOTALMENTE EN
DESACUERDO

48

45%
35%
19%
1%
NO ESTOY DE  NO ESTOY NI DE ESTOY DE ESTOY
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DESACUERDO ACUERDO

llustracion 14 El personal del hotel siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

El 52% indica que esta totalmente de acuerdo en que el personal del hostal siempre esta

dispuesto a atenderlos y ayudarlos, mientras que un 2% no esta de acuerdo.

0%

ESTOY

TOTALMENTE EN

DESACUERDO
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ACUERDO ACUERDO NI ACUERDO TOTALMENTE DE

DESACUERDO ACUERDO

lHustracion 15 El personal del hotel ofrece un servicio rapido a sus clientes
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El 44% esta totalmente de acuerdo en que el personal del hostal ofrece un servicio rapido a

sus clientes, y un 9% afirmé que no esta de acuerdo.
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45%
35%
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TOTALMENTE EN ACUERDO ACUERDO NI ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO

llustracién 16 Informan con sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

El 45% indico estar totalmente de acuerdo en que la informacién fue puntual y con

sinceridad acerca de las condiciones de servicio, y un 1% no esta de acuerdo.

54%
33%
4% 7%
> : []
= |
ESTOY NO ESTOY DE  NO ESTOY NI ESTOY DE ESTOY

TOTALMENTE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO TOTALMENTE

EN NI DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

llustracién 17 El personal del hotel siempre esta dispuesto para responder a las preguntas
de sus clientes

Fuente: Elaboracion propia, 2018.

Un 54% indicd estar de acuerdo en que el personal del hostal esté& dispuesto a responder las

preguntas de los clientes, mientras un 2% no estéa de acuerdo.
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DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO

llustracion 18 El comportamiento del personal del hotel transmite confianza a sus clientes
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El 42% indica estar de acuerdo en que el personal del hostal transmite confianza a sus

clientes, mientras un 6% esta totalmente en desacuerdo.

33%
27%
25%
10%
5%
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EN NI DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

lHustracion 19 El personal del hotel actta con discrecion y respeta la intimidad del cliente
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

El 33% esta de acuerdo en que el personal del hostal actla con discrecién y respeta la

intimidad de los clientes, mientras un 5% esta totalmente en desacuerdo.
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lHustracion 20 El personal del hotel es competente y profesional
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

El 34% esta totalmente de acuerdo en que el personal del hostal es competente y profesional,

mientras un 9% esta totalmente en desacuerdo.

46%
31%
14%
9%
ESTOY NO ESTOY DE NO ESTOY NI DE ESTOY DE ESTOY
TOTALMENTE EN  ACUERDO ACUERDO NI ACUERDO  TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO

llustracion 21 Las instalaciones son seguras (cumple las normas de seguridad)
Fuente: Elaboracién propia, 2018.

Con relacién a la seguridad un 46% indico estar totalmente de acuerdo en que las

instalaciones son seguras, y un 9% no esta de acuerdo.
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lustracion 22 Los accesos al hotel (localizacion) son faciles
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El 39% esta totalmente de acuerdo en que los accesos al hostal en relacién a su localizacion

son faciles y un 4% esta totalmente en desacuerdo.

0,
49% 51%
0% 0 0% 0 0% 0
ESTOY NO ESTOY DE NO ESTOY NI ESTOY DE ESTOY
TOTALMENTE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO TOTALMENTE
EN NI DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

llustracion 23 Los horarios de trabajo del hotel se adaptan a las necesidades del cliente
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El 51% estd totalmente de acuerdo en que los horarios del hostal si se adaptan a las

necesidades de los clientes, mientras un 49% esta de acuerdo.
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llustracion 24 El hotel se preocupa por el bienestar de sus clientes
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El 45% esta totalmente de acuerdo en que el hostal se preocupa por el bienestar de los

clientes, mientras un 1% esta totalmente en desacuerdo.

44%
30%
20%
5%
. [
ESTOY NO ESTOY DE  NO ESTOY NI ESTOY DE ESTOY
TOTALMENTE ACUERDO DE ACUERDO ACUERDO TOTALMENTE
EN NI DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

llustracién 25 El hotel da a sus clientes una atencion individualizada
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

El 44% indico estar totalmente de acuerdo en gue el hotel ofrece a sus clientes una atencion

individualizada, mientras un 1% esta totalmente en desacuerdo.
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1. El equipamiente del edificie (| 1 2 3 4 3
habitaciones, pasillos, etc) estad
bisn conservados.
2. La= inztalaciones del hotel estan 1 2 3 4 3
limpias.
3. El peronal del hotel tiene una| 1 2 3 4 3
apariencia limpia vagradable.
4. La habitacion cuenta con todos lo=
servicios necesaries (agua calients, 1 2 3 4 3
limpieza, camas comodas, internet)
para sentirme cémodo durante mi
estancia.
5. El hot=l tranzmite un buen servicio | 1 2 3 4 3
dezde el primer momento.
6. Cuande neceszito avuda o algo en| 1 2 3 4 3

particular, siento toda la confian=a
de acudir al perzonal del hotel para

llustracidn 26 Encuesta
Fuente: Elaboracion propia, 2018.

: Bollon {2015)

JMuchas gracias por su tiempo!
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