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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue realizar propuestas de mejora para el
proceso de atencion al cliente en el hotel Viacava Suites, en la region Tacna, Perq, en
el aflo 2020. Para ello, se describieron los aspectos fundamentales de la empresa, para
posteriormente diagnosticar sus principales problemas en lo referente al proceso de
atencion al cliente, mediante el modelo SERVPERF.

Por otro lado, el disefio de la investigacion fue no experimental, con un alcance
descriptivo y de corte transversal. La poblacién estuvo compuesta por el promedio de
huéspedes del hotel durante 1 mes, siendo 59 personas la cantidad obtenida para la
realizacion de la investigacion.

Se concluye indicando que la implementacion de las propuestas dadas aportara
enormemente al mejoramiento del proceso de atencién al cliente, por lo que se sugiere

su implementacion con la mayor prontitud posible.

Palabras clave: Atencioén al cliente, calidad del servicio, SERVPERF, chatbot, PMS
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ABSTRACT

The objective of this research was to make improvement proposals for the
customer service process at the Viacava Suites hotel, in the Tacna region, Peru, in
2020. For this, the fundamental aspects of the company were described, to later
diagnose their main problems in relation to the customer service process, using the

SERVPERF model.

On the other hand, the research design was non-experimental, with a descriptive
and cross-sectional study. The population was made up of the average number of hotel
guests during 1 month, with 59 people the number obtained for the research.

It concludes by stating that the implementation of the given proposals will
contribute enormously to the improvement of the customer service process, for which its

implementation is suggested as soon as possible.

Keywords: customer service, quality of service, SERVPERF, chatbot, PMS
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INTRODUCCION

Actualmente, es sabido que las organizaciones dentro de la industria de viajes y
turismo ofrecen al publico productos y servicios muy similares. Es por ello que la calidad
de la atencion al cliente puede ser el factor decisivo en la eleccion de los clientes entre

escoger una organizacion u otra.

Frente a lo expuesto, la presente investigacion tiene como finalidad realizar

propuestas para mejorar el proceso de atencion al cliente en el hotel Viacava Suites.

El orden y contenido de los capitulos se describe a continuacion: en el capitulo
uno, se describen los antecedentes del estudio, el planteamiento del problema, los
objetivos, la justificacion, la metodologia, las definiciones y los alcances y limitaciones.
En el capitulo dos, se presenta el marco teérico, con los conceptos mas importantes
referentes al proceso de atencion al cliente, el modelo SERVPERF, comparaciones
entre autores y analisis critico. En el capitulo tres, marco referencial, se presenta
informacion relevante acerca de la organizacion, el cual finaliza con un diagnostico
organizacional mediante el analisis FODA. En el capitulo cuatro, se presentan los
resultados obtenidos de aplicar el modelo SERVPERF para medir la calidad y
satisfaccion del proceso de atencion al cliente; ademas, se realizan las propuestas de
mejora, el presupuesto aproximado, los mecanismos de control e implementacion y las
interfaces propuestas. Por Ultimo, se exponen las sugerencias para la organizacion, las

conclusiones, la bibliografia y los anexos.
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CAPITULO 1

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1. Titulo del tema

Propuesta de mejora para el proceso atencién al cliente de la empresa Viacava
Suites, 2020.

1.2. Planteamiento del problema

La organizacion Viacava Suites ha subsistido a lo largo de los afios al haber
adquirido una notoria reputacion local. En general, reclutan a la fuerza laboral que
reside en las cercanias de la organizacion, los cuales no siempre tienen una
preparacion adecuada para ofrecer una atencion al cliente de calidad y, por lo tanto,
existe incertidumbre respecto al proceso de atencion al cliente.

Frente a lo expuesto con anterioridad, surge la problematica ¢cédmo y en qué
aspectos se puede mejorar el proceso de atencion al cliente mediante el disefio de una
propuesta? La presente investigacion gira en torno a dicha problemética, para lo cual
sera necesario realizar un previo andlisis y diagnaostico.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

e Disefiar propuestas de mejora para el proceso de atencién al cliente de la

empresa Viacava Suites.
1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar y describir el diagndstico del proceso de atencion al cliente de la

empresa Viacava Suites.

18



e Determinar la calidad del servicio percibido de atencion al cliente en la
empresa Viacava Suites.

e Determinar los presupuestos estimados para la implementacion de las
propuestas de mejora.

e Establecer los mecanismos de control e implementacion para las propuestas

de mejora del proceso de atencion al cliente de la empresa Viacava Suites.
1.4. Justificacion

Es importante la realizacion de la presente investigacion debido a que se realiz6
un analisis de la situacion actual de la organizaciobn en su proceso de atencion al
cliente, con el cual se propusieron medidas correctivas que permitiran mejorar dicho
proceso, mejorando asi la imagen del hotel, generando valor, maximizando beneficios y
reduciendo costos. Los beneficiarios de esta investigacion son los clientes y la misma

organizacion.
1.4.1. Justificacion tedérica

La presente investigacion aportd nuevos conocimientos respecto a como medir la
atencioén al cliente en base a su calidad. De igual forma, la propuesta planteada puede
servir de modelo y punto de inicio para organizaciones similares, orientandolas hacia el

cliente, sus objetivos y optimizando recursos.
1.4.2. Justificacion metodoldgica

Se justifica metodolégicamente debido a la amplia utilizacion de la escala

SERVPERF para la medicion de satisfaccion y calidad del servicio, lo cual sera
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beneficioso para futuras investigaciones del sector, ya que podran comparar resultados

de manera mas objetiva y generar nuevo conocimiento.
1.4.3. Justificacion practica

Por altimo, la empresa Viacava Suites podra implementar la propuesta dada, con

la cual obtendra mas valor, reduccion de costos y mejores beneficios.

1.5. Metodologia
1.5.1. Tipo y disefio de investigacion

El alcance de la investigacion fue descriptivo. Segan Namakforoosh (2000), la
investigacion descriptiva es una forma de investigacion para saber quién, dénde,
cuando, como y por qué del sujeto de investigacion. Concuerda con la presente
investigacion puesto que, para realizar la propuesta, se realizaran descripciones,
analisis, interpretaciones y finalmente el diagnostico del proceso de atencion al cliente
del hotel.

Con respecto al disefio empleado, se caracteriz6 por no manipular las variables

de investigacion; es decir, fue no experimental y de corte transversal.
1.5.2. Instrumento de recoleccién de datos
1.5.2.1. Service performance (SERVPERF)

El proceso de atencion al cliente serd medido en base a la calidad del servicio
ofrecido a los huéspedes del hotel, para lo cual se empleara el instrumento
SERVPERF.

Cronin y Taylor (1994) cuestionaron el modelo SERVQUAL proponiendo que el

componente “expectativa” deberia ser descartado y, por tanto, la calidad del servicio
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debia depender solo del rendimiento. Asi que ellos propusieron el modelo SERVPERF,

una escala no ponderada basada en el rendimiento que mide la calidad del servicio.

Consta de las siguientes dimensiones:

Elementos tangibles: Se refiere a elementos tangibles de la entidad, como
instalaciones y materiales de comunicacion.

Fiabilidad: Capacidad de los colaboradores de brindar un servicio de manera
cuidadosa y fiable.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion y rapido servicio de los
colaboradores en solucionar consultas.

Seguridad: Se refiere a la capacidad de los colaboradores en brindar un
servicio con credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere a la atencion personalizada que brindan los

colaboradores.

Para calcular el puntaje de calidad del servicio, se emplea la siguiente formula:

Para calcular el puntaje de calidad del servicio, se emplea la siguiente férmula:

S0 = P [1
i=1

Donde:

SQx = Calidad del servicio percibida por el cliente k

Pk = Es la percepcion del cliente k con respecto al rendimiento del servicio en

el atributo i.

n = Es el nUmero de atributos.

21



Los items son de tipo Likert. Para el presente estudio, los puntajes

correspondientes a los 22 items son los siguientes:

e Muy insatisfecho: (TD)---------------------- 1)
e Insatisfecho: (D)---------------------- ~-(2)
e Normal: (N)- ------mmmmmmmmm oo (3)
e Satisfecho: (A)--------=--=--==mmmmmmmmemeeeee (4)
e Muy satisfecho: (TA)------------------------- (5)

1.5.3. Poblacion y muestra

Para estimar el tamafio del universo, se tuvo en cuenta el nimero de huéspedes
promedio del hotel Viacava Suites durante un mes, el cual asciende a 59. La muestra
de la poblaciébn serd por conveniencia, puesto que no se cuenta con un registro

completo de los clientes, la cual asciende a 52 huéspedes.
1.5.4. Técnicas de procesamiento de datos

La técnica empleada fue la encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionario.
Posteriormente, se hizo uso del software IBM SPSS Statistics 25.0, en su version trial,

para el procesamiento de datos.

1.6. Definiciones

o Cliente: Se tratan de personas que reciben productos o servicios de alguna
empresa, la cual prioriza la satisfaccion de las necesidades y cuya

conformidad depende de su continuacion en el mercado. (Pérez, 2010)
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e Atencién al cliente: Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones, con el fin de identificar las necesidades de los clientes al
momento de la compra, satisfacer esas necesidades y, por lo tanto, crear o
incrementar la satisfaccion de los clientes (Pérez, 2010).

e Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente resulta de la
comparacion entre sus expectativas y lo realmente percibido acerca de un
producto o servicio (Kotler y Roberto, 1989).

e Calidad del servicio de atencion al cliente: Es definido como la
satisfaccion por parte del cliente cuando son sobrepasadas sus expectativas
(Espinoza y Martinez, 2015).

1.7. Alcances y limitaciones
La investigacion fue desarrollada en el contexto de la empresa Viacava Suites,
ubicada en el departamento de Tacna, Perq, en el afio 2020.

De igual forma, la investigacion desarrollada se limitd Unicamente al proceso de

atencion al cliente y se utilizé informacion primaria, extraida de cuestionarios que fueron

aplicados a clientes de Viacava Suites.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

En el presente capitulo, se describen las diferentes definiciones existentes en la
literatura respecto al proceso de atencion al cliente, asi como sus modelos de
evaluacion mas relevantes. Seguidamente, se hara una comparativa y analisis critico de
los conceptos y modelos antes mencionados. Por ultimo, seran descritos tépicos
importantes en relacion al proceso de atencién al cliente.

2.1. Conceptualizacion de proceso

Segun se menciona en la ISO 9001, un proceso es un conjunto de actividades
relacionadas entre si, que transforman entradas en salidas.

Por otro lado, Gonzales (2006) menciona que todo proceso cuenta con los

siguientes elementos principales:

e Input: Hace referencia a la entrada de materiales o servicios del proveedor.
e Recursos: Hace referencia a elementos que actlan sobre los inputs.
e FEtapas: Hace referencia a los pasos que se van dando para conseguir el
resultado
e Output: Hace referencia a la salida de productos o servicios, hacia el cliente
(interno o externo).
2.2. Conceptualizacion de calidad del servicio
Segun Medina (2000), la calidad del servicio hace referencia a la discrepancia
percibida por los clientes entre los servicios prestados por una empresa particular y sus
expectativas iniciales. De igual forma, la Editorial Vértice (2008) indica que una
empresa proporciona calidad en el servicio cuando sus productos o servicios igualan o
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superan las expectativas de los consumidores o, si se trata de satisfacer la inmensa

mayoria de sus necesidades, se esta proporcionando calidad.

2.3. Proceso de atencion al cliente
2.3.1. Conceptualizacion

Al respecto, Pérez (2010) indica que es el conjunto de actividades desarrolladas
por las organizaciones, con el fin de identificar las necesidades de los clientes al
momento de la compra, satisfacer esas necesidades y, por lo tanto, crear o incrementar
la satisfaccion de los clientes. Afos después, Ariza y Ariza (2015) indicaron que
atencion al cliente es el conjunto de actividades con las que la empresa gestiona su
relacion con los clientes (potenciales o actuales), con el objetivo de que su nivel de
satisfaccion sea el mas elevado posible. Una definicion mas actual es dada por Gil
(2020), quien menciona que la atencion al cliente es la relacion de actividades que
buscan identificar las necesidades basicas del cliente para cubrirlas, satisfacer al cliente

y fidelizarlo para obtener como resultado la repeticion de la compra.

Por otro lado, la Universidad Privada Juan Mejia Baca (UMB, s/f), indica que la
atencién al cliente hace referencia a la manera en que se trata al cliente al momento

que se interactla con el mismo.
2.3.2. Fases de atencion al cliente

Segun Marton, Alonso y Sumelzo (2019), para lograr una buena atencion al
cliente, es necesario definir una serie de fases y que el personal conozca los protocolos

de actuacion en cada una de ella; por tanto, propone lo siguiente:
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e Primer contacto: El potencial cliente acude a la organizacion con una serie

de expectativas. El objetivo de esta fase es captar la atencion del cliente.

e Obtencidén de la informacién: Se debe obtener la informacién més precisa
posible para poder satisfacer las necesidades del comprador. El objetivo de

esta fase es la escucha atenta.

e Respuesta: Fase en que el comprador decide adquirir 0 no el producto o

servicio que necesita. El objetivo de esta fase es la resolucion.

e Finalizacion y despedida: Se comprueba si el comprador quedé satisfecho al
proceder con la adquisicion del producto o servicio que necesita. El objetivo de
esta fase es lograr la fidelizacién para que el comprador se convierta en

cliente.
2.3.3. Canales de atencioén al cliente

Las empresas emplean multiples canales de comunicacion para interactuar con
el cliente. Al respecto, Izquierdo (2019) indica que es importante que los colaboradores
de la organizacion conozcan los métodos y caracteristicas de comunicacion que se
emplean en cada canal de comunicacién, para, de esta forma, brindar al cliente un buen
servicio.

Ortiz (2013) menciona los canales de atencion al cliente mas frecuentes:

e Oficina y puntos de venta: Es el espacio fisico donde se logra una atencion

personal, el cual representa el medio habitual para relacionarse directamente
con el cliente. Es un lugar favorecido puesto que los argumentos pueden

complementarse con folletos, demostraciones, etc.
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Teléfono: Se trata de una herramienta de uso masivo. Ofrece la posibilidad
del contacto rapido sin movilizarse. La primera llamada es la mas importante,
puesto que es el momento de ganar o perder una relacion estrecha con el

cliente.

Internet: Cuenta con la world wide web (www), el correo electrénico y las
redes sociales. El potencial de contacto es muy grande debido a su inmediatez

y cobertura sin movilizarse.

Por dltimo, Blanco (2013), hace énfasis en el uso de las redes sociales,

indicando que son un excelente canal para comunicar y es lo mas parecido al boca a

boca que la tecnologia nos puede ofrecer para llegar a la maxima cantidad de gente;

ademas, indica que la relacion con los clientes mejora a través de este medio siempre

gue esté presente el factor tiempo de dedicacion.

2.3.4.

Elementos del proceso de atencién al cliente

Acorde a lo afirmado por Ramos (2014), para mantener un eficiente control sobre

los procesos de atencion al cliente, existen 05 elementos basicos a valorar, los cuales

garantizaran un mejor servicio de atencién en el mediano plazo:

Determinacion de las necesidades del cliente: Para ello, se realizan las
siguientes preguntas: ¢Quiénes son mis clientes? Y ¢Qué buscaran las
personas que voy a tratar? ¢Qué servicios brinda el area de atenciéon al
cliente?

Andlisis de los ciclos del servicio: Consiste en determinar las tendencias

temporales y las necesidades del cliente. El primero hace referencia a cada
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2.3.5.

cuanto piden ayuda, en qué épocas del afio, etc; mientras que el segundo
hace referencia a las preferencias del cliente.

Encuestas de servicio con los clientes: Consiste en llevar un control e
investigacion de las preferencias, molestias o reclamos de los clientes a
través de encuestas. No basta con colocar un buzon de quejas.

Evaluacion del comportamiento de atencidon: Se refiere a la atencion
personal del cliente, donde el trato personalizado es la mejor manera de
amarrar y fidelizar clientes.

Andlisis de recompensas y motivacion: Indica que la motivacion del
colaborador es fundamental en la atencion al cliente. Por ello, es fundamental
la valoracion del trabajo personalizado mediante sistema de comisiones,

remuneraciones adicionales, incentivos, etc.

Manejo de quejas

Segun afirma Baez (2015), la queja es el momento critico del servicio, pues el

cliente realiza una evaluacion del servicio que recibe, por lo que se recomienda llevar

estadisticas de las quejas recibidas por parte de los huéspedes; ademas, recomienda

hacer lo siguiente:

Recepcionar la queja
Reportar la queja
Dar seguimiento a la queja hasta estar seguros que fue solucionada

Verificar que el cliente esta satisfecho con la solucién.
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2.4. Importancia del proceso de atencion al cliente

Acorde a lo indicado por Pérez (2010), un cliente bien atendido y, por lo tanto,
satisfecho, se convierte en la estrategia de promocién mas efectiva en la organizacion,
puesto que atraera amigos y familiares (potenciales clientes), quienes vendran a la
organizacién con excelentes referencias. Por otra parte, Brown (1992) indica que, lo
gue determina el éxito de una empresa a largo plazo, son la repeticion de los pedidos
por parte de los clientes, independientemente de las estrategias o enfoques que se
adopten para aumentar los beneficios, lo cual puede lograrse mediante una buena
gestion de atencidn al cliente.

Respecto a la importancia de optimizar procesos, Silva (2016) indica que los
procesos son optimizados para evitar las oportunidades de error y la presencia de
errores, los cuales defraudan a los clientes, lo que resulta en clientes insatisfechos que

no vuelven a adquirir mas productos/servicios.

Como puede apreciarse, los autores concuerdan en que la empresa debe
adoptar una cultura centrada en el cliente, debido a que un cliente bien atendido no
solamente repetird su acciéon de compra, sino que también recomendara la organizacion
a sus amigos y familiares, lo cual resulta en mas clientes y, en consecuencia, mayores

beneficios.
2.5. Modelos de evaluacién de atencidn cliente

Puesto que en la literatura se concuerda que el resultado final de una excelente
atencion al cliente es la satisfaccion del cliente, se procede a evaluar el proceso de

atencion al cliente en base a la satisfaccion del cliente. Acorde a Gonzéales, Carmona y
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Rivas (2007), existen dos maneras diferentes y complementarias de medir la

satisfaccion del cliente, las cuales seran mencionadas a continuacion:

e Directa: Se obtiene mediante la consulta directa al cliente acerca de su
percepcion del servicio que esta recibiendo.

e Indirecta: Se obtiene mediante la consulta a los datos manejados por la
organizaciéon. Se deben considerar los indicadores implantados en la
organizacién; por ejemplo: numero de quejas o reclamos, cumplimiento de
plazos, etc.

De igual forma, Gonzéles etal. (2007) menciona que en la literatura

especializada existen dos modelos destacados para la medicién directa de satisfaccion
de clientes: SERVQUAL y SERVPERF. Por otro lado, dentro de los modelos de

medicion directa, se hard una descripcion del modelo Kano.

A continuacién, se describen algunos modelos de evaluacion de calidad del

servicio y satisfaccion del cliente:
25.1.1. Modelo SERVQUAL

Es un instrumento desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) que
consta de 44 items y mide la calidad del servicio al cliente en base a sus expectativas y
percepciones. Segun Set6é (2004), el modelo SERVQUAL consta de las dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Dichas

dimensiones, son definidas por Ruiz y Grande (2006) a continuacion:

e Fiabilidad: Capacidad para prestar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.
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Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios
y proporcionar un servicio rapido.

Empatia: Atencion individualizada que prestan las organizaciones a sus
consumidores.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y material de comunicacion.

Ademas, Setd (2004) indica que el modelo propone dos secciones que son

valoradas a través de la escala Likert:

2.5.1.2.

Primera seccion: Seccion dedicada a las expectativas de los usuarios en

relacion al servicio. Contiene 22 items.

Segunda seccién: Seccion dedicada a las percepciones de los usuarios.

Contiene 22 items.

Modelo SERVPERF

Es un instrumento a modo de cuestionario que consta de 22 items y fue

desarrollado por Cronin y Taylor (1992), el cual mide la calidad del servicio en base a la

satisfaccion del cliente y sus percepciones. De acuerdo a Lopez, De la Torre, Herreros

y Cabo (2014), surge como resultado y mejora de las criticas hacia el modelo

SERVQUAL, basandose Unicamente en las percepciones de los consumidores acerca

del servicio que reciben.
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Asimismo, Esteban y Rubio (2006) definen sus dimensiones de la siguiente

manera:

Elementos tangibles: Se refiere a elementos tangibles de la entidad, como
instalaciones y materiales de comunicacion.

Fiabilidad: Capacidad de los colaboradores de brindar un servicio de manera
cuidadosa y fiable.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion y rapido servicio de los
colaboradores en solucionar consultas.

Seguridad: Se refiere a la capacidad de los colaboradores en brindar un
servicio con credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere a la atencion personalizada que brindan los

colaboradores.

Para calcular el puntaje de calidad del servicio, se emplea la siguiente formula:

2.5.1.3.

S0 = P [1
i=1

Donde:
SQx = Calidad del servicio percibida por el cliente k

Pw = Es la percepcion del cliente k con respecto al rendimiento del servicio en

el atributo i.

n = Es el nUmero de atributos.

Modelo Kano

El modelo Kano fue desarrollado por el profesor japonés Nokiari Kano de la

Universidad Rika de Tokio y presentado en un articulo titulado: Calidades atractivas y
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calidad obligatoria en 1984. Segun Alvarez (2018), el modelo Kano busca identificar y
clasificar los atributos clave de un producto o servicio para luego relacionarlos con el
nivel de satisfaccion del cliente; de esta forma, la organizacién puede ofrecer productos

0 servicios acorde a la valoracion de los clientes.

Por dltimo, Manchego, Rodriguez y Salazar (2018) indican que, mediante el
modelo Kano, se pueden obtener datos tanto de lo que satisface como lo que no

satisface al cliente y mencionan los siguientes factores del modelo:
e Calidad atractiva
e (Calidad unidimensional
e Calidad requerida
e (Calidad indiferente
e (Calidad inversa

e Atributos umbral
251.4. Indicadores de satisfaccion

Pertenece a la medicion indirecta de satisfaccién del cliente. Segun Gil (2020),
los indicadores de satisfaccidén son el resultado de la relacién entre dos 0 mas datos y
que guian las decisiones de la empresa; de igual forma, menciona que los indicadores

de satisfaccion del cliente mas empleados son:

Tabla 1
Indicadores mas empleados de satisfaccion del cliente
Indicador Descripcion Formula
Tiempo de Tiempo que espera el
. Suma total de minutos de espera
espera cliente para ser

Cantidad de clientes atendidos
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Grado de

fidelizacion

Reclamaciones

Cumplimiento de

plazos de entrega

atendido de forma
fisica, telefénica u

online.

Se refiere a la fidelidad
de los clientes respecto
ala marca de la

organizacion.

Mide todas las
reclamaciones de los
clientes con relaciéon a
los productos o
servicios de la

organizacion.

Las demoras en la
entrega de productos o
servicios en los plazos
pactados pueden
generar descontento en

los clientes.

Total de clientes registrados

Total de ventas del producto/servicio

Total de reclamaciones

Total de clientes atendidos

Total de entregas con demora

Total de entregas

Fuente: (Gil, 2020)
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2.6.

2.6.1.

En la tabla 2 se realiza un analisis comparativo de los conceptos revisados

Andlisis comparativo

Conceptos de atencién al cliente

acerca de atencion al cliente, donde se evaltan sus similitudes y diferencias.

Tabla 2

Andlisis comparativo de atencion al cliente

Autor

Concepto

Similitudes

Diferencias

Pérez (2010)

Ariza y Ariza

(2015)

Gil (2020)

Es el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones,
con el fin de identificar las
necesidades de los clientes al
momento de la compra, satisfacer
esas hecesidades y, por lo tanto,
crear o incrementar la satisfaccion de

los clientes

Es el conjunto de actividades con las
gue la empresa gestiona su relacion
con los clientes (potenciales o
actuales), con el objetivo de que su
nivel de satisfaccion sea el mas
elevado posible

Es la relacion de actividades que
las necesidades

buscan identificar

La atencion
al cliente
esta

relacionada
en identificar
necesidades
de los
clientes al
momento de
la

interaccion,
cubrirlas y
obtener el
mayor nivel
de

satisfaccion

del cliente.

Inserta el
término

“gestion  de
relacion

con

los clientes”
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basicas del cliente para cubrirlas,
satisfacer al cliente y fidelizarlo para
obtener como resultado la repeticion

de la compra.

Esta
La atencion al cliente es la manera en
Universidad orientado
gue se trata al cliente al momento que
Privada Juan Unicamente
se interactia con el mismo.
Mejia Baca al trato con
el cliente

Fuente: Elaboracion propia

2.6.2. Modelos de evaluacioén

En la tabla 3 se realiza un andlisis comparativo de los modelos de evaluacion
para la atencién al cliente basados en la satisfaccion del cliente; para ello, se enumeran

sus dimensiones y principales ventajas.

Tabla 3
Anédlisis comparativo de los modelos de evaluacion
Modelo Dimensiones Ventajas
- Capacidad de respuesta
- Fiabilidad
- Se miden las
- Seguridad
SERVQUAL expectativas referentes a
- Empatia

cada dimension
- Elementos tangibles
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- Capacidad de respuesta
- Fiabilidad
- Seguridad
SERVPERF
- Empatia

- Elementos tangibles

- Calidad atractiva

- Calidad unidimensional

- Calidad requerida
Kano

- Calidad indiferente

- Calidad inversa

- Atributos umbral

- Las preguntas solo se
realizan una vez, lo que
resulta en un menor
tiempo de obtencion de
datos

- La interpretacion de los

resultados es mas sencilla

- Permite identificar los
atributos clave del

producto o servicio

Fuente: Elaboracion propia

2.7. Andlisis critico

En el presente apartado, se realiza la seleccion del concepto y modelo de

evaluacion de atencion al cliente luego de describirlos y compararlos en marcos

anteriores, con el propésito de sustentar la investigacion y obtener los conocimientos

necesarios para el correcto desarrollo e interpretacion de los resultados del estudio.

2.7.1. Analisis del proceso de atencion al cliente

En base a la literatura investigada, la mayoria de los autores concuerdan en que

la atencién al cliente se da al momento de la interaccién con el mismo, momento en el

cual se deben identificar sus necesidades basicas, cubrirlas y asi obtener la maxima
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satisfaccion posible por parte del cliente. Bajo este enfoque, se seleccioné el concepto
de Pérez (2010) para efectos de esta investigacion, debido a que limita el proceso el
proceso de atencién al cliente al momento en el que se realiza la compra, evitando de
esta forma confusiones con el término servicio al cliente, el cual suele considerarse

como sinénimo.
2.7.2. Analisis de los modelos de evaluacion

Segun los conceptos dados en el andlisis comparativo del proceso de atencion al
cliente, los autores concuerdan en que la adecuada atencion hacia los clientes trae
como resultado su satisfaccion, es por ello que la presente investigacion busca
cuantificar el estado actual del proceso de atencion al cliente en el hotel Viacava Suites

en base a la satisfaccidon de sus clientes.

Por otro lado, en la literatura investigada, muy a menudo los términos
satisfaccion del cliente y calidad del servicio percibido se usan indistintamente; por ello,
para evitar confusiones, durante el desarrollo de la presente investigacion se
consideraron como términos sindnimos dada su estrecha relacion. Al respecto, segun
indican Alberdi y Andrada (2006), las investigaciones realizadas por Cronin y Taylor
(1992) sobre la relacién que existe entre calidad, satisfaccién e intencion de compra
indican, de manera empirica, que la calidad percibida conduce a la satisfaccion y, por lo
tanto, la satisfaccion del cliente es consecuencia directa de la calidad del servicio.

Por ultimo, se empleara el modelo SERVPERF para la medicion de la
satisfaccion del cliente, propuesto por Cronin y Taylor (1992), para el desarrollo de la
presente investigacion, con la adaptacion al sector hotelero realizada por Zuiiga (2018),

debido a la brevedad del instrumento, mayor indice de uso y facil interpretacion, lo que
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permitira minimizar el tiempo de recoleccion de datos y evitar posibles errores. En
adicidn, cabe indicar que se hara uso del modelo sin modificacién alguna.
2.8. Hotel

Segun Jones y Lockwood (2002), se trata de un establecimiento que proporciona
alojamiento y servicios auxiliares a personas fuera de casa. Afios mas tarde, la editorial
Vértice (2008) lo define como un establecimiento, dirigido por profesionales, que ofrece
el servicio de alojamiento con o sin servicios integrados, a cambio de una
contraprestacion econdmica. Por ultimo, Marrero (2016) indica que un hotel se trata de
un establecimiento que dispone de unidades alojativas, dispone de servicios
alimenticios entre otros.
2.9. Elcliente

Existen mdltiples definiciones respecto al cliente. En términos simples, segun
Pérez (2010), el cliente es la persona que paga por recibir un producto o un servicio;
por ello, las empresas dirigen sus politicas, productos, servicios y procedimientos a la
satisfaccion de sus expectativas. Mas adelante, Timm (2013) indicé que la definicion
amplia de “cliente” es cualquiera con quien intercambiamos valor; por ejemplo, cuando
intercambiamos dinero por un servicio o un producto, somos clientes.

De igual forma, Pérez (2010), clasifica a los clientes en las siguientes tres
categorias:

e Compradores: Constituyen la relacion mas débil, puesto que acostumbran a
adquirir pocos servicios y no tienen el habito de utilizarlos de forma regular,

por lo que no recurren a la organizacion en busca de servicios adicionales.
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e Clientes frecuentes: Constituyen el tipo comun de relacion, puesto que
utilizan los servicios ofrecidos y se sienten comodos al regresar por ayudar.
Por lo tanto, esta categoria de clientes desarroll6 el habito de utilizar los

servicios de la organizacion.

e Clientes fidelizados: Constituyen el nivel mas alto de relacién, puesto que
no solo acuden a la organizacion para recibir servicios o productos, sino que
se identifican con la empresa y la recomiendan.

Por otra parte, Krajewski y Ritzman (2000) identifican a los clientes como

internos o externos:

e Clientes externos: Representan a las personas o empresas que adquieren
el producto o servicio. Por lo tanto, toda la compafia es una sola unidad que
debe esforzarse al maximo para satisfacer a sus clientes externos.

e Clientes internos: Representan a las personas que laboran en la empresa y

que dependen de la produccion de otros colaboradores.

TIPOS DE CLIENTES
I

Cliente interno Cliente externo

Figura 1. Tipos de clientes
Fuente: Elaboracion propia

En adicion, se puede apreciar una clasificacibn mas amplia en la figura 2 acerca

de los tipos de clientes, propuesta por Izquierdo (2019)
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Tipos de
clientes

Segun el

Segun grado de
el nivel de influencia en
satisfaccion la sociedad o
entorno social

Segun Segun
la frecuencia el volumen
de compra de compra

Segln su
vigencia

Clientes Clientes Clientes con Clientes Clientes muy

complacidos influyentes

activos de compra alto volumen
frecuente de compras

Clientes Clientes de

satisfechos influencia
media

Clientes

inactivos Clientes Clientes con

de compra un volumen

habitual de compras
medio

Clientes

insatisfechos Clientes de

influencia a
nivel familiar

Clientes :
de compra Clientes
ocasional con un bajo
volumen de
compras

Figura 2. Clasificacion de tipos de clientes
Fuente: (lzquierdo, 2019)

2.10. Departamento de atencién al cliente

Segun Blanco (2013) , las funciones de un departamento de atencion al cliente
dependen en gran medida de las caracteristicas propias organizaciéon; sin embargo,
menciona las mas comunes e importantes:

e Gestion de quejas y reclamaciones: Consiste en resolver de forma eficiente
las quejas y reclamaciones de los clientes.

e Obtencion y gestion de informacién: Se registra, clasifica y trata todos los
datos e informacion proveniente de los clientes para ponerla a disposicion de
la alta direccion.

e Informacion al cliente: Resolucion de dudas referentes al producto o

servicio e informacion al cliente respecto a sus derechos.
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e Elaboracion de estadisticas e informes: Generalmente anual, el
departamento de atencion al cliente debe elaborar andlisis estadisticos de

sus actuaciones, con el fin de mejorar el servicio al cliente.

e Servicio posventa: El departamento de atencion al cliente hace de
intermediario entre el cliente y el servicio técnico posventa, con el fin de
asegurar una adecuada atencion.

2.11. Satisfaccion del cliente

Segun indican Kotler y Roberto (1989), la satisfaccion del cliente resulta de la
comparacion entre sus expectativas y lo realmente percibido acerca de un producto o
servicio. Mas adelante, Blanco (2013) indic6 que la satisfaccién del cliente es el estado
de animo de una persona que resulta de contrastar los distintos beneficios obtenidos de
un producto o servicio con sus expectativas previas a la utilizacion del citado producto o
servicio; ademas, revela que todas las actividades de atencion al cliente, incluidas las
actividades posventa, tienen como objetivo lograr su satisfaccion.

Por otro lado, Hasket Otal (1994) dice que el crecimiento y las ganancias en las
organizaciones son estimulados principalmente por la satisfaccion del cliente, el cual
esté influenciada en gran medida por la atencién al cliente brindado, junto al producto o
servicio.

Por ultimo, Kotler y Roberto (1989) clasifican los niveles de satisfaccion del

cliente en base a tres situaciones:

e Insatisfecho: Lo esperado es superior a lo recibido

e Satisfecho: Lo esperado es igual a lo recibido
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Muy satisfecho: Lo recibido es superior a lo esperado En la figura 3, se resume

los

n:v Expectativa > Percepcion = Insatisfecho

. Expectativa = Percepcion = Satisfecho

. | Expectativa < Percepcion = Muy satisfecho
sati

sfaccion del cliente:

Figura 3. Niveles de satisfaccion del cliente
Fuente: Elaboracion propia

2.11.1. Importancia de la satisfaccion del cliente

Al respecto, Gil (2020) afirma lo siguiente:

e 96% de los clientes insatisfechos no se quejan y se limitan a irse y no volver.

e Los clientes satisfechos transmiten ese sentimiento a tres 0 menos personas.

e Los clientes insatisfechos transmiten ese sentimiento a nueve 0 MAas
personas.

e Cuesta cinco veces mas conseguir un cliente nuevo que venderle a un cliente.
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2.12. Herramientas de diagndstico

2.12.1. Analisis FODA

El término FODA viene de las palabras: fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas. Acorde a lo dicho por Giraldo (2005), el analisis FODA es el proceso

mediante el cual se explora tanto el contexto externo como interno de la organizacion,

con la finalidad de tener un panorama general de la situacion y establecer un

diagnéstico. De igual forma, Diaz (2005), indica que FODA es una herramienta analitica

apropiada para trabajar en etapas de diagndstico o andlisis situacional con miras a la

planeacion integral.

A continuacion, se explicardn a detalle los componentes del andlisis FODA a

partir de lo descrito por Ordufia (2007):

Debilidades: Hace referencia a las areas en las que no se esta actuando
eficientemente en la organizacion. Se puede hacer preguntas como: ¢Qué
hace mal la organizacién? ¢Qué productos tiene la competencia que la
organizacién no ofrece?

Amenazas: Se trata de aspectos externos que pueden afectar a la
organizacién si no se toman las medidas correspondientes. Se pueden hacer
preguntas como: ¢La economia marcha bien o se avecina una crisis? ¢La
tecnologia empleada esta obsoleta?

Fortalezas: Hace referencia a los aspectos mas positivos de la organizacion
y lo que la impulsa a continuar avanzando. Se pueden hacer preguntas como:
¢ Se esta ofreciendo algo unico al mercado? ¢Los colaboradores apoyan de

forma entusiasta a la organizacion?
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e Oportunidades: Hace referencia a situaciones externas aprovechables en
beneficio de la organizacion. Se pueden hacer preguntas como: ¢lLa
economia estd repuntando? ¢Existen tecnologias que pueden mejorar

significativamente la labor en la organizacion?
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CAPITULO 3

MARCO REFERENCIAL

3.1. Reseifia historica

El hotel Viacava Suites es una empresa familiar, que cuenta con 170m2
dedicada a brindar principalmente servicios de alojamiento en la region sur del pais.
Comenzé formalmente el inicio de sus actividades a finales de noviembre del 2013. Se

encuentra ubicado en Urb. Viacava Mz. C Lt. 02, Tacna, Peru.

El afio 2012, previa a la etapa del inicio de sus operaciones formales, comienza

la etapa de inversién en construcciones y bienes necesarios para la puesta en marca.

En 2015, se realiza un convenio con una empresa de servicios de taxi, otorgando

una comision de S/.10 por habitacion.

El 2019 fue el afio de grandes cambios en la organizacion, puesto que se
implementaron los servicios de lavanderia (como respuesta a la necesidad de clientes
gue se hospedaban durante varios dias), construccién e implementacién de nuevas
habitaciones, implementacién del servicio de snack bar y la realizacién de una alianza

estratégica con la empresa de turismo Gaviota Travel Pera.

Figura 4. Ingeso al hotel Viacava Suites
Fuente: Viacava Suites
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3.2. Filosofia organizacional
3.2.1. Mision

Ofrecer un servicio de alojamiento con un ambiente calido, de confianza, calidad

y al precio justo a nuestros clientes.
3.2.2. Vision

Ser reconocidos como una referencia hotelera en Tacna, debido a la buena

atencion y relacion con los clientes, siendo ellos el eje sobre el que gira la organizacion.
3.2.3. Valores

e Compromiso con el cliente
e Responsabilidad

e Puntualidad

e Honestidad

e Amabilidad

e Seguridad

e Confianza
3.2.4. Politicas de calidad

Viacava Suistes estd comprometido con implantar, mantener y perfeccionar el
Sistema de Gestion de la Calidad para la satisfaccion total de sus clientes, cumpliendo
con sus requisitos y normas legales; asimismo, la organizacion esta comprometida con
la mejora continua de sus procesos y recursos humanos, manteniendo en practica el

trabajo en equipo, asi como la innovacion.
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3.2.5. Objetivos a mediano plazo

e Implantar normas de calidad en la organizacion para mejorar sus procesos Yy
reducir costos.
e Levantar un piso adicional con la finalidad de implementar 02 apartamentos.
e Generar un 25% mas de ventas para el 2022.
3.3. Disefio organizacional

En la figura 5 se puede apreciar el organigrama manejado actualmente por la

empresa.
Gerente general
Subgerentes
Personal de Personal de Personal de
Limpieza Lavanderia recepcion

Figura 5. Organigrama del hotel Viacava Suites
Fuente: Hotel Viacava Suites

3.3.1. Funciones

e Gerente general: Es el encargado de la direccion, planificacién,
organizacién, coordinacion y supervision de todas las areas del hotel.

e Subgerentes: Son los encargados de la direccion, planificacion,
organizacién, coordinacion y supervision de todas las areas del hotel cuando
el gerente general no esta disponible. Adicionalmente, realizan labores
delegadas por el gerente general, como la administracion de la presencia

online del hotel.
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e Personal de limpieza: Encargado de la adecuada presentacion y limpieza de
las habitaciones, cambio de ropa de las camas, suministro de elementos de
aseo, documentos del hotel (fichas informativas) y limpieza de areas de
servicio del hotel.

e Personal de lavanderia: Encargado del control, lavado, planchado y secado
de las prendas de los clientes cuando estos lo solicitan.

e Personal de recepcion: Es el personal encargado directamente de la
atencion al cliente. Entre sus funciones se encuentra: Brindar informacion de
los productos y servicios de la organizacion, realizar o cancelar reservaciones
de habitaciones, registrar pagos, llevar un control de los huéspedes, llevar un
control de las llaves, derivar problemas de los huéspedes, promover servicios
del hotel, responder llamadas hacia la organizacién, atender solicitudes de los

clientes y gestionar la venta de snacks.

3.4. Productos y/o servicios

3.4.1. Servicio de hospedaje

Actualmente el hotel Viacava Suites cuenta con tres pisos y 10 habitaciones.
Ademas, la recepcion atiende las 24 horas y estan dispuestos a apoyar en todo
momento a los huéspedes. De igual forma, las habitaciones del hotel cuentan con

servicio de Wifi gratuito. Se puede visualizar el tarifario de habitaciones en la tabla 4.
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Tabla 4
Tarifario de habitaciones del hospedaje Viacava Suites

Tipo de habitacion Precio
Habitacion matrimonial (pareja) S/. 40
Habitacion 02 camas S/. 60
Habitacion triple SI. 80 (No disponible

momentaneamente por la coyuntura)

Habitacion por horas S/. 20 x hora

Fuente: Hospedaje Viacava Suites

Figura 6. Habitacion en Hotel Viacava Suites
Fuente: Viacava Suites

3.4.2. Servicio de lavanderia

El servicio de lavanderia surgié durante el 2019, ante la necesidad de los clientes
que permanecian varios dias hospedados. El precio de lavanderia es de S/.10 x

kilogramo.
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3.4.3. Servicio de snack bar

Este servicio surge durante el 2019, ante la necesidad de comidas rapidas a
cualquier hora del dia, tanto por parte de clientes nuevos como de clientes alojados

durante dias.
3.4.4. Servicio de custodia de equipaje

No se requieren pagos adicionales para el servicio de custodia de equipajes y
consiste en custodiar las maletas cuando sea requerido por el cliente.
3.5. Canales de atencion y medios de difusion

El hotel Viacava Suites se promociona principalmente a través de medios
proporcionados por internet, mediante anuncios pagados en la red social Facebook,
anuncios en grupos de alquileres de habitaciones en Facebook y por recomendacién de
los mismos clientes.

Por otra parte, los canales de atencion al cliente por parte del hotel son los que
se mencionan a continuacion:

¢ Red social Facebook

e Aplicacion de mensajeria WhatsApp

e Presencial en recepcion del hotel

e Teléfono

Cabe recalcar que, debido a la coyuntura actual, se redujo al minimo la atencién
presencial en el area de recepcion del hotel, y los clientes ahora realizan sus

reservaciones a través de medios en linea y teléfono.
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3.6. Diagndstico organizacional
3.6.1. Analisis FODA
3.6.1.1. Fortalezas

e Contar con organigrama con las tareas definidas de los colaboradores.
e Cuenta con convenios con empresas turisticas y de movilidad.
e Cuenta con servicios complementarios.
e Trato célido con los clientes.
e Presencia en redes sociales (especificamente en la red social Facebook).
e Cumplimiento del protocolo sanitario publicado por Mincetur.
3.6.1.2. Oportunidades
e Aceptacion del hotel y muy probable proxima eleccion por parte de los
clientes.
e Ubicacion estratégica.
e Apoyo empresarial a las empresas del sector turismo.

e Surgimiento de nuevas tecnologias en el sector turismo.
3.6.1.3. Debilidades

e Carencia de sistemas informaticos.

e Carencia de almacenamiento de informacion de los clientes en bases de

datos.
e Bajo numero de canales de comunicaciéon
e Carencia de un portal web informativo.
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¢ Relativamente bajo nimero de habitaciones
e Carencia de un plan estratégico bien definido.

e Dependencia del turismo internacional
3.6.1.4. Amenazas

e Debido a la pandemia del COVID-19, se redujo la demanda del servicio de
alojamiento.
e Afrontar multas de cualquier indole.

e Sobrepoblacién de hoteles
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CAPITULO 4

RESULTADOS

4.1. ldentificacion del proceso a mejorar

Para la presente investigacion, se tom6 en cuenta el proceso de atencion al
cliente dado por el area de recepcion. Dicha area, representa la cara visible de la
empresa, donde se brinda la informacion pertinente a los clientes y se concretan, o no,

las ventas.

4.2. Diagnostico
4.2.1. Proceso de atencidén al cliente anterior

El proceso de atencion al cliente, anterior a la coyuntura, se muestra en la figura
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Cliente Recepcionista Gerente

INICIO

Ingresar al Recepcionar
hotel al cliente

Procede a brindar
informacion de los
servicios
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Pregunta si dese
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No
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Realiza cobro y
reqistro de
informacion en
Uso del
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Entregar llave y
control remoto
¢ Tiene guejas?
No
€
Finalizar uso
del servicio

Recepcionar Dar solucion a la
la queja queja
Salida del

Recepcionar
hotel

llaves, control
remoto

Verificar

habitacion

Figura 7. Proceso de atencion al cliente anterior
Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. Proceso de atencion al cliente actual (debido a coyuntura)

Debido a la coyuntura nacional (debido al COVID-19), el hotel Viacava Suites

modificé su proceso de atencion al cliente, como se muestra en la figura 8.
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Figura 8. Proceso de atencion al cliente actual

Fuente: Elaboracion propia

4.2.3. Analisis de resultados de las encuestas

4.2.3.1. Dimension fiabilidad

Pregunta 1. Tiempo de respuesta ante la solicitud de un servicio
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Tabla 5
Tabla de frecuencia de la pregunta 1

, . . Porcentaje Porcentaje
Puntaje/Categoria Frecuencia (%) J Acumula(Jjo
Muy insatisfecho 0 0 0
Insatisfecho 4 7,7 7.7
Normal 26 50,0 57.7
Satisfecho 20 38,5 96.2
Muy satisfecho 2 3,8 100.0
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

preguntal

Minsatisfecho
BNormal

M satisfecho
.Muy satisfecho

Figura 9. Grafico de la pregunta 01
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 5, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”, con un 50%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un 38,46%.
Por lo tanto, se puede indicar que los clientes consideran relativamente prudente el
tiempo de respuesta de sus solicitudes.

Pregunta 2. Cumplimiento del servicio en el tiempo prometido

Tabla 6
Tabla de frecuencia de la pregunta 2
. . . Porcentaje Porcentaje
Puntaje/Categoria Frecuencia
J 9 (%) Acumulado
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Muy insatisfecho 0 0 0

Insatisfecho 1 1,9 1,9
Normal 25 48,1 50
Satisfecho 21 40,4 90,4
Muy satisfecho 5 9,6 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracidn propia

Minsatisfecho

B Normal

M Satisfecho
EMuy satisfecho

Figura 10. Gréfico de la pregunta 2
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 6, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”’, con un 48,08%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
40,38%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con el cumplimiento del servicio, por parte del hotel, en el tiempo prometido.

Pregunta 3. Interés del personal del hotel para solucionar problemas

Tabla 7
Tabla de frecuencia de la pregunta 3
. . . Porcentaje Porcentaje
Punt tegori Fr nci
untaje/Categoria ecuencia (%) Acumulado
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Muy insatisfecho 0 0 0

Insatisfecho 2 3,8 3,8
Normal 27 51,9 55,8
Satisfecho 19 36,5 92,3
Muy satisfecho 4 7,7 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracidn propia

M insatisfecho
BMNormal

M satisfecho
EMuy satisfecho

Figura 11. Gréfico de la pregunta 3
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 7, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”, con un 51,92%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
36,54%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con el interés que pone el personal del hotel en solucionar los problemas.

Pregunta 4. El servicio ofrecido por el hotel se realiza bien a la primera vez

Tabla 8
Tabla de frecuencia de la pregunta 4
: . : Porcentaje Porcentaje
Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
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Muy insatisfecho 0 0 0
Insatisfecho 4 7.7 7,7
Normal 24 46,2 53,8
Satisfecho 19 36,5 90,4
Muy satisfecho 5 9,6 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 12. Gréfica de la pregunta 4
Fuente: Elaboracion propia

M nsatisfecho
BNormal

Ml satisfecho
EMuy satisfecho

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 8, el mayor porcentaje recae en la

categoria “Normal”, con un 46,15%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un

36,54%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con la manera en que el hotel brinda sus servicios desde la primera vez.

Pregunta 5. Se completa el servicio en el tiempo prometido

Tabla 9
Tabla de frecuencia de la pregunta 5
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Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0

Insatisfecho 1 1,9 1,9
Normal 26 50 51,9
Satisfecho 20 38,5 90,4
Muy satisfecho 5 9,6 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

M |nsatisfecho
BMNormal

M satisfecho
BMuy satisfecho

Figura 13. Gréfica de la pregunta 5
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 9, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”, con un 50%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un 38,46%.
Por lo tanto, se puede indicar que los clientes estan parcialmente conformes con el

hecho de que se completa el servicio en el tiempo que promete el hotel.

Pregunta 6. Se pone énfasis en los registros libres de errores
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Tabla 10
Tabla de frecuencia de la pregunta 6

, . . Porcentaje Porcentaje
Puntaje/Categoria Frecuencia (%) J Acumula(Jjo
Muy insatisfecho 0 0 0
Insatisfecho 5 9,6 9,6
Normal 20 38,5 48,1
Satisfecho 24 46,2 94,2
Muy satisfecho 3 5,8 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

M nsatisfecho
BNormal

M satisfecho
.Muy satisfecho

Figura 14. Gréfica de la pregunta 6
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 10, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Satisfecho”, con un 46,15%, seguido de la categoria “Normal”, con un
38,46%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran satisfechos con el

registro libre de errores del hotel.

4.2.3.2. Dimensidn capacidad de respuesta

Pregunta 7. Comunicacion exacta de cuando se llevara a cabo el servicio
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Tabla 11

Tabla de frecuencia de la pregunta 7

: . . Porcentaje Porcentaje
Puntaje/Categoria Frecuencia (%) J Acumula(Jjo
Muy insatisfecho 0 0 0
Insatisfecho 0 0 0
Normal 35 67,3 67,3
Satisfecho 17 32,7 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia
BENormal
M satisfecho

Figura 15. Gréfica de la pregunta 7
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 11, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”, con un 67,31%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
32,69%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con la exactitud de la comunicacién acerca de cuando se llevara a cabo el

servicio.

Pregunta 8. El hotel proporciona un servicio rapido
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Tabla 12
Tabla de frecuencia de la pregunta 8

, . . Porcentaje Porcentaje
Puntaje/Categoria Frecuencia (%) J Acumula(Jjo
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 2 3,8 3,8
Normal 33 63,5 67,3
Satisfecho 17 32,7 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

Minsatisfecho
BMNormal
M satisfecho

Figura 16. Gréfica de la pregunta 8
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 12, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”, con un 63,46%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
32,69%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con el rapido servicio proporcionado por el hotel.

Pregunta 9. El personal del hotel siempre esta dispuesto a ayudarle
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Tabla 13
Tabla de frecuencia de la pregunta 9

, . . Porcentaje Porcentaje
Puntaje/Categoria Frecuencia (%) J Acumula(Jjo
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 1 1,9 1,9
Normal 35 67,3 69,2
Satisfecho 16 30,8 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

Minsatisfecho
BMNormal
M satisfecho

Figura 17. Gréfica de la pregunta 9
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 13, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”, con un 67,31%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
30,77%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con la disposiciéon que muestra el personal del hotel para ayudar al cliente.

Pregunta 10. El personal del hotel siempre esta dispuesto a atender al cliente
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Tabla 14
Tabla de frecuencia de la pregunta 10

, . . Porcentaje Porcentaje
Puntaje/Categoria Frecuencia (%) J Acumula(Jjo
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 2 3,8 3,8
Normal 35 67,3 71,2
Satisfecho 15 28,8 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

Minsatisfecho
BMNormal
M satisfecho

Figura 18. Gréfica de la pregunta 10
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 14, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”, con un 67,31%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
28,85%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con la disponibilidad del hotel para atender al cliente.
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4.2.3.3. Dimension seguridad

Pregunta 11. El comportamiento del personal del hotel, inspira confianza

Tabla 15
Tabla de frecuencia de la pregunta 11
: . . Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 4 7,7 7,7
Normal 19 36,5 44,2
Satisfecho 25 48,1 92,3
Muy satisfecho 4 7.7 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

Figura 19. Gréfica de la pregunta 11
Fuente: Elaboracion propia

Einsatisfecho

B Normal

M satisfecho
EMuy Satisfecho

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 15, el mayor porcentaje recae en la

categoria “Satisfecho”, con un 48,08%, seguido de la categoria “Normal’, con un

36,54%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran satisfechos con la

confianza que inspira el comportamiento de los colaboradores del hotel.
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Pregunta 12. Se siente seguro en sus transacciones comerciales con el hotel

Tabla 16
Tabla de frecuencia de la pregunta 12
: . . Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 3 5,8 5,8
Normal 24 46,2 51,9
Satisfecho 22 42,3 94,2
Muy satisfecho 3 5,8 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

Figura 20. Gréfica de la pregunta 12
Fuente: Elaboracion propia

Binsatisfecho

B Normal

B satisfecho
EMuy satisfecho

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 16, el mayor porcentaje recae en la

categoria “Normal”’, con un 46,15%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un

42,31%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con la manera en gue el hotel asegura las transacciones de sus clientes.
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Pregunta 13. Amabilidad del personal del hotel

Tabla 17
Tabla de frecuencia de la pregunta 13
: . . Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 5 9.6 9,6
Normal 23 44,2 53,8
Satisfecho 23 44,2 98,1
Muy satisfecho 1 1,9 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

Binsatisfecho
BMNormal

B satisfecho
.Muy satisfecho

Figura 21. Gréfica de la pregunta 13
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 17, el mayor porcentaje recae en
las categorias “Normal” y “Satisfecho”, con un 44,23%. Por lo tanto, se puede indicar

gue los clientes se encuentran parcialmente satisfechos con la amabilidad mostrada por

el personal del hotel.
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Pregunta 14. Conocimientos suficientes del personal para contestar a sus preguntas

Tabla 18
Tabla de frecuencia de la pregunta 14
: . . Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 6 11,5 11,5
Normal 21 40,4 51,9
Satisfecho 24 46,2 98,1
Muy satisfecho 1 1,9 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

Figura 22. Gréfica de la pregunta 14
Fuente: Elaboracion propia

Binsatisfecho
BMNormal

B satisfecho
.Muy satisfecho

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 18, el mayor porcentaje recae en la

categoria “Satisfecho”, con un 46,15%, seguido de la categoria “Normal’, con un

40,38%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran satisfechos con

los conocimientos mostrados por el personal para responder sus preguntas.
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4.2.3.4. Dimension empatia

Pregunta 15. El personal le proporciona atencion personalizada

Tabla 19
Tabla de frecuencia de la pregunta 15
: . : Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 0 0 0
Normal 37 71,2 71,2
Satisfecho 15 28,8 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

ENormal
M satisfecho

Figura 23. Gréfica de la pregunta 15
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 19, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”’, con un 71,15%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
28,85%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con la atencion personalizada por parte de los colaboradores del hotel.
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Pregunta 16. El hotel proporciona horarios de atencién adecuados a las necesidades

de los clientes

Tabla 20
Tabla de frecuencia de la pregunta 16
: . : Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 1 1,9 1,9
Normal 34 65,4 67,3
Satisfecho 17 32,7 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

M nsatisfecho
BNormal
Ml satisfecho

Figura 24. Gréfica de la pregunta 15
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 20, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”’, con un 65,38%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
32,69%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con los horarios de atencion del hotel.
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Pregunta 17. El personal muestra preocupacioén por los intereses de los clientes

Tabla 21
Tabla de frecuencia de la pregunta 17
: . : Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 2 3,8 3,8
Normal 34 65,4 69,2
Satisfecho 16 30,8 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

Binsatisfecho
BMNormal
B satisfecho

Figura 25. Gréfica de la pregunta 17
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 21, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”’, con un 65,38%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
30,77%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran satisfechos con la

manera en que el personal del hotel muestra interés por los clientes.
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Pregunta 18. El personal comprende las necesidades especificas de los clientes

Tabla 22
Tabla de frecuencia de la pregunta 18
: . : Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 0 0 0
Normal 31 59,6 59,6
Satisfecho 21 40,4 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

BENormal
M satisfecho

Figura 26. Gréfica de la pregunta 18
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 22, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”’, con un 59,62%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
40,38%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con el hecho de que el personal comprende las necesidades de los clientes.
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4.2.3.5. Dimension elementos tangibles

Pregunta 19. Las instalaciones del hotel son visualmente atractivas

Tabla 23
Tabla de frecuencia de la pregunta 19
: . . Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 5 9.6 9,6
Normal 23 44,2 53,8
Satisfecho 23 44,2 98,1
Muy satisfecho 1 1,9 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

M nsatisfecho
BNormal

M satisfecho
EMuy satisfecho

Figura 27. Gréfica de la pregunta 19
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 23, el mayor
porcentaje recae en las categorias “Normal”’, con un 44,23%, y la categoria
“Satisfecho”, con un 44,23%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se

encuentran parcialmente satisfechos con las instalaciones del hotel.
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Pregunta 20. El equipamiento que tiene el hotel, tiene aspecto moderno

Tabla 24
Tabla de frecuencia de la pregunta 20
: . . Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 3 5,8 5,8
Normal 19 36,5 42,3
Satisfecho 25 48,1 90,4
Muy satisfecho 5 9,6 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

M nsatisfecho
BENormal

M satisfecho
BMuy satisfecho

Figura 28. Gréfica de la pregunta 20
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 24, el mayor
porcentaje recae en la categoria “Satisfecho”, con un 48,08%, seguido de la
categoria “Normal”’, con un 36,54%. Por lo tanto, se puede indicar que los
clientes se encuentran satisfechos con el equipamiento y el aspecto moderno del

hotel.
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Pregunta 21. El personal del hotel tiene buena presencia

Tabla 25
Tabla de frecuencia de la pregunta 21
: . : Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 4 7.7 7,7
Normal 27 51,9 59,6
Satisfecho 19 36,5 96,2
Muy satisfecho 2 3,8 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

Minsatisfecho
BMNormal

M Satisfecho
EMuy satisfecho

Figura 29. Gréfica de la pregunta 21
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 25, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”’, con un 51,92%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
36,54%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con la buena presencia del personal del hotel.
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Pregunta 22. El material publicitario y de informacion del hotel (folletos, etc.) es

visualmente atractivo

Tabla 26
Tabla de frecuencia de la pregunta 22
: . : Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0
Insatisfecho 1 1,9 1,9
Normal 31 59,6 61,5
Satisfecho 19 36,5 98,1
Muy satisfecho 1 1,9 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

M nsatisfecho
BMNormal

M satisfecho
EMuy satisfecho

Figura 30. Grafica de la pregunta 22
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 26, el mayor porcentaje recae en la
categoria “Normal”’, con un 59,62%, seguido de la categoria “Satisfecho”, con un
36,54%. Por lo tanto, se puede indicar que los clientes se encuentran parcialmente

satisfechos con el material publicitario brindado por el hotel.
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4.2.3.6. Andlisis global de las dimensiones

e Andlisis global de fiabilidad

Tabla 27
Frecuencias de la dimension fiabilidad
. . . Porcentaje Porcentaje
Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0 0
Insatisfecho 0 0 0
Normal 21 40,4 40,4
Satisfecho 31 59,6 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

ENormal
M satisfecho

Figura 31. Gréfico de la dimensidn fiabilidad
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 27, predomina la categoria

“Satisfecho”, con un 59,62%, mientras que la categoria “Normal” cuenta con un valor de
40,38%.
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e Andlisis global de capacidad de respuesta

Tabla 28
Tabla de frecuencias de la dimensién capacidad de respuesta
, . , Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0 0
Insatisfecho 0 0 0
Normal 35 67,3 67,3
Satisfecho 17 32,7 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

ENormal
M satisfecho

Figura 32. Gréfica de la dimension capacidad de respuesta
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 28,predomina la categoria
“Normal”, con un 67,31%, mientras que la categoria “Satisfecho” cuenta con un valor de

32,69%.
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Andlisis global de seguridad

Tabla 29
Tabla de frecuencias de la dimensién seguridad
. . . Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0 0
Insatisfecho 0 0 0
Normal 22 423 42,3
Satisfecho 28 53,8 96,2
Muy satisfecho 2 3,8 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracién propia

ENormal
M satisfecho
BMuy satisfecho

Figura 33. Gréfica de la dimensién seguridad
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 29, predomina la categoria
“Satisfecho”, con un 53,85%, mientras que la categoria “Normal” cuenta con un valor de

42,31%.

e Andlisis global de empatia

Tabla 30
Tabla de frecuencias de la dimensién empatia
. . : Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0 0
Insatisfecho 0 0 0
Normal 31 59,6 59,6
Satisfecho 21 40,4 100
Muy satisfecho 0 0
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

ENormal
M satisfecho

Figura 34. Grafica de la dimension empatia
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 30, predomina la categoria

“Satisfecho”, con un 59,62%, mientras que la categoria “Normal” cuenta con un valor de

40,38%.

e Andlisis global de elementos tangibles

Tabla 31
Tabla de frecuencias de la dimension elementos tangibles
. . . Porcentaje Porcentaje

Puntaje/Categoria Frecuencia (%) Acumulado
Muy insatisfecho 0 0 0
Insatisfecho 0 0 0
Normal 20 38,5 38,5
Satisfecho 31 59,6 98,1
Muy satisfecho 1 1,9 100
Total 52 100

Fuente: Elaboracion propia

ENormal
M satisfecho
B Muy satisfecho

Figura 35. Grafica de la dimension elementos tangibles
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 31, predomina la categoria
“Satisfecho”, con un 59,62%, mientras que la categoria “Normal” cuenta con un valor de

38,46%.

4.2.3.7. Analisis de satisfaccion

e Comparacion de los puntajes de las dimensiones

3.7
3.63
3.65 3.62
3.6
3.6
3.55
3.5
3.45
3.4
3.4
3.35 3-33
3.3
3.25
3.2
3.15
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos
respuesta tangibles

Figura 36. Comparacion de los puntajes de las dimensiones de atencion al cliente
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la figura 36, los puntajes mas altos recaen en las
dimensiones elementos tangibles, seguridad y fiabilidad; mientras que los puntajes mas
bajos recaen en las dimensiones capacidad de respuesta y empatia. Ademas, como se
aprecia en las tablas 29 hasta 32, en las dimensiones capacidad de respuesta y
empatia predomina la categoria “Normal”’, mientras que en el resto de dimensiones

predomina la categoria “Satisfecho”.
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Ademas, el promedio de la sumatoria de los puntajes de las preguntas del

modelo SERVPERF da un total de 75 de 120, ubicandose en la categoria normal.

4.2.4.

Principales problemas identificados

Acorde al analisis de resultados de encuestas presentado con anterioridad, y en

base al analisis FODA realizado en el capitulo anterior, se lograron identificar las

siguientes probleméticas relacionadas al proceso de atencion al cliente:

Con respecto a la dimension empatia, no se da una adecuada atencion
personalizada al cliente debido a que no se cuenta con informacion histérica del
mismo, lo cual concuerda, como se mostro en el analisis FODA, con la carencia

de sistemas informaticos que registren informacion relevante de los clientes.

Con respecto a la dimension capacidad de respuesta, se identificO que los
tiempos de respuesta a las solicitudes del cliente no son los deseables, ademas
que el personal no esta totalmente disponible para brindar un servicio rapido, lo
cual puede deberse a la transicion subita de la atencién al cliente presencial a la

atencion en linea.

Actualmente el hotel s6lo cuenta con los canales de comunicacion presencial,
teléfono y pagina en la red social Facebook, estando el canal presencial
parcialmente inactivo debido a la coyuntura actual. Se hace evidente la carencia
de un portal web institucional, donde podrian verse reflejado constantemente el
catdlogo de servicios, la informacion de la organizacién y posibilitando el

comercio electrénico.
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4.3. Disefo de la propuesta

Tabla 32
Tabla de propuestas de mejora

Objetivos Propuesta

Actividades

Responsable

Proporcionar
atencion

personalizada de

alos clientes  administraciéon
hotelera PMS
Implementacion
de un agente

Mejorar los conversacional

tiempos de para la péagina

respuesta de
las solicitudes Facebook,
de

clientes

los Viacava Suites

Implementacion

de un software

.en la red social

de

- Identificar las necesidades de
automatizacion.

- Contratar especialista en
desarrollo de software.

- Desarrollo e implementacion
del PMS en base a los
requerimientos.

- Programar las capacitaciones
de los colaboradores en el uso
del sistema.

- Acompafamiento y puesta en
marcha del PMS

- Determinar los requisitos
funcionales del agente
conversacional

- Contratar especialista en
desarrollo de tecnologias
cognitivas.

- Desarrollo e implementacion
del agente conversacional

- Programar las capacitaciones
de los colaboradores en el uso
del panel de administracion del

agente conversacional.

- Gerente
General
- Personal

operativo

- Gerente
-Personal

Operativo
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- Adquirir nombre de dominio.
Se propone:
www.hotelviacabasuites.com
- Adquirir servicio de hosting.
Se propone Digital Ocean

- Adquirir certificado SSL
-Identificar los requisitos

funcionales del portal web.

Ampliar Implementacion  -Contratar especialista en - Gerente
namero de de un portal web disefio y desarrollo web. - Personal
canales de institucional -Desarrollo e implementacion Operativo
comunicacion del portal web institucional
- Programar las capacitaciones
para la correcta administracion
del portal web institucional.
Fuente: Elaboracion propia
4.4. Cronograma
En Feb Mar Abr May
Detalle
1 1121341234112 |31|4 |1/2|3

OE- Proporcionar
atencion
personalizada a los
clientes

Implementacion de
un software de
administracion

hotelera PMS
Identificar las
necesidades de
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http://www.hotelviacabasuites.com/

automatizacion.

Contratar
especialista en
desarrollo de
software

Desarrollo e

implementacion del
PMS en base a los
requerimientos.

Programar las
capacitaciones de
los  colaboradores
en el uso del
sistema

Acompafiamiento y
puesta en marcha
del PMS

OE - Mejorar los
tiempos de
respuesta de las
solicitudes de los
clientes

Implementacion de
un agente
conversacional para
la pagina ,en la red
social Facebook, de
Viacava Suites

Determinar los
requisitos
funcionales del
agente
conversacional

Contratar
especialista en
desarrollo de
tecnologias
cognitivas
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Desarrollo e
implementacion del
agente
conversacional

Programar las
capacitaciones de
los  colaboradores
en el uso del panel
de  administracion

del agente
conversacional
OE - Ampliar

numero de canales
de comunicaciéon

Implementacion de
un portal web

institucional
Identificar los
requisitos
funcionales del
portal web

Adquirir nombre de
dominio. Se
propone:

www.hotelviacabasu

ites.com

Adquirir servicio de
hosting. Se propone
Digital Ocean

Contratar
especialista en
disefio y desarrollo
web

Adquirir  certificado
SSL

Desarrollo e
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implementacion del

portal web
institucional

Programar las
capacitaciones para
la correcta
administracion  del
portal web
institucional.

4.5. Estimacién de presupuestos

Tabla 33
Tabla de estimacion de presupuestos
Propuesta Actividad Costo
-Identificar las necesidades de automatizacion. S/. 50
-Contratar especialista en desarrollo de software. S/. 0
- -Desarrollo e implementacion del PMS en base a S/.3000
Implementacion de o
los requerimientos.
un software de o
o . -Programar  las  capacitaciones de los S/. 100
administracion _
colaboradores en el uso del sistema.
hotelera PMS o
-Acompafamiento y puesta en marcha del PMS S/.400
(mantenimiento) (anual)
B -Determinar los requisitos funcionales del agente S/.50
Implementacion de _
conversacional.
un agente o
_ -Contratar  especialista en desarrollo de S/.0
conversacional ) N
o tecnologias cognitivas.
para la péagina ,en _ .
~ -Desarrollo e implementacion del agente S/.1000
la red social _
conversacional.
Facebook, de o
_ _ -Programar  las  capacitaciones de los S/.100
Viacava Suites
colaboradores en el uso del panel de
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administracion del agente conversacional.
-Mantenimiento S/.400
-Adquirir nombre de dominio. Se propone: -S/.33
www.hotelviacabasuites.com. (inicial)
-S/.33
(anual)
- Adquirir servicio de hosting. Se propone Digital -S/.18,5
Ocean (inicial)
-S/.222
(anual)
-Adquirir certificado SSL a nivel de dominio (DV)  -S/.33
(inicial)
-S/.33

(anual)

Implementacion de
un  portal web

institucional

-Identificar los requisitos funcionales del portal S/.50
web.

-Contratar especialista en diseifio y desarrollo S/.0
web.

-Desarrollo e implementacion del portal web S/.2000
institucional

-Programar las capacitaciones para la correcta S/.100

administracion del portal web institucional.

-Mantenimiento S/.400
(anual)
S/. 6534,5
Total S/.1288
(anual)

Fuente: Elaboracion propia
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4.6. Mecanismos de control

Tabla 34
Tabla de mecanismos de control
Objetivo Indicador Mecanismo Responsable Periodicidad
- Gerente
Proporcionar
Puntaje de la General
atencién Cuestionario
dimension - Personal Mensual
personalizada SERVPERF
empatia operativo
a los clientes
Mejorar  los
. . - Gerente
tiempos de Puntaje de la
. . . : General
respuesta de dimension Cuestionario
- Personal Mensual
las solicitudes capacidad de SERVPERF
. operativo
de los clientes respuesta P
Ampliar - Gerente
Numero de
namero de General
canales de Observacion Mensual
canales de - Personal
atencién
comunicacion operativo

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Mecanismos de implementacion
47.1. Software de administracion hotelera PMS

Como indica Maniar (2014), un hotel que ofrece multiples servicios requerira un
sistema robusto y completo, uno que pueda manejar no solo funciones operativas
basicas como reservas de huéspedes, limpieza, cargos por huéspedes y administracion
de mantenimiento, sino también administracién de ingresos, informes avanzados y altos
niveles de servicio al huésped.

Segun Norabuena (2019),un Property Managment System (PMS), es un software
de administracion de una o varias propiedades, principalmente en el sector hotelero;

ademas, menciona los siguientes beneficios:

e Menores costos de personal: Debido a que se automatizan las tareas lentas
y repetitivas, de modo que se pueda asignar al personal a tareas de mayor
valor para la organizacion.

e Incremento de clientes: Debido a que se da la posibilidad de gestionar las
reservas del hotel, a través de los distintos canales de comunicacion, y
debido a la atencién personalizada que se puede brindar.

Por ultimo, segun Gomez (2015), la implementacion de un PMS, en pequefios
hoteles, tiene el potencial de incidir significativamente en la diferenciacion de su oferta,
debido a la sistematizacion y procesamiento de informacion, el cual permite conocer
mejor los procesos internos y las necesidades de los clientes; ademas, indica que un

PMS es un capital que fortalece la toma de decisiones inteligentes.
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4.7.1.1. Requerimientos

Basado en Martinez, Majo y Casadesuis (2006), los modulos basicos con los que
debe contar un sistema de gestién de hotel, son los siguientes:

e Modulo de reservas

e Modulo check-in, check out

e Modulo de gestion de habitaciones

e Moddulo de informacién histérica del huésped

e Modulo de reportes
4.7.1.2. Caracteristicas técnicas

e Navegador web: Chrome, Mozilla Firefox (mas comunes)

e Base de datos: Base de datos relacional para almacenar informaciéon dada

por el sistema.
e Hosting: Espacio en la nube donde sera almacenado el software y la base de
datos
4.7.1.3. Implementacion
Segun Gbémez (2015), la implementacién de un PMS en un hotel consiste
basicamente en tres fases fundamentales:

¢ |Instalacion: Debido a que se sugiere que el PMS sea alojado en un servicio

de alojamiento en la nube, no se requieren mayores instalaciones.

e Capacitacion: El consultor/desarrollador capacitara diariamente al personal

gue operara los modulos del sistema PMS.
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e Acompafiamiento: El consultor/desarrollador supervisara el correcto uso y
funcionamiento del sistema, de tal forma que estara disponible para brindar

soporte inmediato ante dudas y eventualidades.

Completadas las tres fases de implementacion, el hotel empezara a operar sus
procesos a traves del PMS, permitiendo procesar datos, generar reportes y brindar

atencién personalizada a los clientes.
4.7.2. Agente conversacional para Facebook

Segun indica Galitsky (2019), un chatbot es un sistema informético que funciona
como una interfaz entre los usuarios humanos y una aplicacién de software, utilizando

el lenguaje natural hablado o escrito como principal medio de comunicacion.

Los agentes conversacionales, comunmente conocidos como chatbots, permiten
la automatizacion de tareas repetitivas durante la atencion al cliente, como la resolucion

de preguntas frecuentes.
4.7.2.1. Requerimientos

e El agente conversacional debe estar disponible en Facebook Messenger.
e El agente conversacional debe estar disponible en el portal web del hotel.

e El agente conversacional debe estar disponible en ordenadores y dispositivos

moviles.

e El agente conversacional debe informar al cliente cuando no encuentra una

respuesta.

e El agente conversacional debe poder transferir la conversacién a un operador

humano.
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4.7.2.2.

4.7.2.3.

El agente conversacional debe integrarse al PMS del hotel Viacava Suites.

El agente conversacional debe registrar el histérico de conversaciones y

datos de los usuarios que interactuaron.

El agente conversacional debe ofrecer la posibilidad de valorar el servicio

ofrecido.

El agente conversacional debe estar en capacidad de responder preguntas

frecuentes del hotel Viacava Suites.

El agente conversacional debe contar con un dashboard donde se visualicen
las palabras mas consultadas, los servicios mas requeridos y las valoraciones

a nivel general y por usuario.
Caracteristicas técnicas
Pagina de Facebook: Lugar donde el agente conversacional interactuara

con los clientes.

Suscripcion en Dialogflow ES: Plataforma, perteneciente a Google,

proveedora del servicio de entendimiento de lenguaje natural.

Base de datos: Base de datos relacional para almacenar informacién

generada por el agente conversacional.

Hosting: Espacio en la nube donde serd almacenado el agente

conversacional y su la base de datos.
Implementacion

Instalacion: Se debe vincular el agente conversacional con la pagina de

Facebook de la organizacion, brindando un token con los permisos
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requeridos para que la aplicacion pueda enviar mensajes. Previamente, el
agente conversacional debe haber pasado por los procesos de revision de

aplicacion y verificacion del negocio por parte del equipo de Facebook.

e Capacitacion: El consultor/desarrollador capacitara diariamente al personal
gestor del agente conversacional en lo referente a sus funcionalidades y

acceso a su panel de administracion.

e Post-despliegue: ElI consultor/desarrollador supervisara que el agente
conversacional esté funcionando acorde a lo planeado, tomando medidas

correctoras para mejorar su precision en las respuestas dadas a los clientes.
4.7.3. Portal web institucional
4.7.3.1. Requerimientos

e Se debe contar con una seccion de catalogo de habitaciones y servicios del
hotel.

e Se debe contar con una seccion de contactos

e Se debe contar con una seccion de informacion acerca de la descripcion,
mision y visién del hotel.

e Se debe contar con un agente conversacional.

e Se debe contar con una seccién de enlaces a redes sociales.
4.7.3.2. Caracteristicas técnicas

e Dominio: Nombre del dominio con el cual los clientes podran encontrar el

portal web institucional. Se sugiere www.hotelviacavasuites.com
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e Hosting: Espacio en la nube donde sera almacenado el portal web

institucional.
4.7.3.3. Implementacion

e Instalacion: Puesto que el portal web institucional estara alojado en un

espacio en la nube, no se requerird de mayores instalaciones.

e Capacitaciéon: El consultor/desarrollador capacitara diariamente al personal
gestor del portal web institucional para administrar la pagina. Por ejemplo,

administracion de servicios, precios, imagenes de los servicios ofrecidos, etc.
4.8. Interfaces propuestas para aplicacion

e Interfaces para el agente conversacional

A ViacavaBot v

Bienvenido al hotel

Viacava Suites ;Te

gustaria reservar

alguna de estas
@ habitaciones?

Habitacion ejecutiva |

7 o
S/.80

Reservar

=\

Aa

Figura 37. Interfaz de chatbot mostrando habitaciones
Fuente: Elaboracion propia
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@ ViacavaBot v

L

Habitacién ejecutiva I
5/.80 !

Reservar

donde estan ubicados?

Estamas ubicados en
Urb. Viacava Mz. C
Lt. 02, Tacna, Perud

; Te puedo ayudar
con alguna otra

@ consulta ?
-

Aa

Figura 38. Interfaz de chatbot resolviendo consultas
Fuente: Elaboracion propia

e Interfaces para el portal web

Hotel Viacava Suites SOBRENOSOTROS ~ RESERVAS ~ GALERIA  BLOG  CONTACTOS

AWAY FROM MONOTONOUS LIFE

Viacava Suites & o-

Chatear con ViacavaBot

@® Continuar como Victor

Continuar como invitado

Al continuar como invitado, aceptas las Condiciones, la
Politica de datos y |z Politica de cookies c= Facebook

Adulto v NUmero de habitaciones v

RESERVA
TU HABITACION RESERVAR AHORA

Figura 39. Interfaz del portal web con ventana de chatbot minimizado
Fuente: Elaboracion propia
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Hotel Viacava Suites SOBRENOSOTROS ~ RESERVAS v‘aca‘{aBOt I

Habitacién ejecutiva
AWAY FROM MONOTONOUS LIFE S/.8

- o Reservar
Viacava Suites
D .

Estamos ubicados en Urb. Viacava
- Mz. C Lt. 02, Tacna, Perd

¢ Te puedo ayudar con alguna otra
consulta ?

.

@J Haz una pregunta >

RESERVA Numero de habitaciones v
TU HABITACION RESERVAR AHORA

Figura 40. Interfaz de portal web con ventana de chatbot maximizado
Fuente: Elaboracion propia

4.9. Diagrama mejorado de proceso de atencién al cliente

e Proceso de atencion al cliente anterior
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Cliente

Recepcionista

Gerente

INICIO
v
Ingresar al
hotel

Recepcionar
al cliente

" Procede a brindar |

informacion
personalizada
consultando sistema
FPMS

Se da recorrido a
través de los tipos de
habitaciones

regunta si desed
recorrido

Elegir tipo de

habitacion |

[ Realiza cobro y |
registro de

.

Uso del
servicio

£ Tiene guejas?

Mo

informacion en
\_ Sistema PM3

Entregar llave y
control remoto

Dar solucion a la

Recepcionar
la queja

queja

y
Registrode
‘ incidencia en ‘
__sistema PMS )

h 4

Finalizar uso |

Recepcionar
llaves, control

¥

del servicio

Salida del

remato

v
Verificar

hotel

FIN

habitacion

Figura 41. Proceso de atencion al cliente anterior mejorado

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de atencion al cliente actual (debido a coyuntura)

Cliente

Recepcionista

Gerente

INICIO

Necesidad de servicio
de alojamiento

Se comunica con

Brindar atencidn
automatizada

hospedaje a través de
algin medio online

_ mediante chatbot

" brindar catalogo
online disponible en
| portal web !
(" brindar atencién |
personalizada de

A

solicita servicio

acuerdo a
\informacion de PMS)

| Transferir conversacion

- al agente

._

| Realiza el registro de |

realiza pago <
v

Ingresaral |

informacion en sistema
PMS

hotel

Usar servicio

u.|
l'|

Aplicar protocolos de
sanidad

Recepcionar al
cliente

Entregar llave y

de alojamiento

Si

control remoto y
dar indicaciones

+| Recepcionar

| Dar solucion a la

£ Tiene quejas?

No

"1 laqueja

queja

[Registro de incidencia

Finalizar uso |

del servicio

Salida del

I
L

Aplicar protocolos de
sanidad

Recepcionar

hotel

L 5 FIN J

llaves, control
remoto

| ensistema FMS |

Figura 42. Proceso de atencion al cliente actual mejorado

Fuente: Elaboracion propia
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SUGERENCIAS

Se sugiere implementar las propuestas de mejora, planteadas en la presente
investigacion, con la mayor prontitud posible, para mejorar el proceso de
atencion al cliente.

Se sugiere realizar el cuestionario de satisfaccién de clientes, bajo el modelo
SERVPERF, de manera mensual, para un mayor control de los avances en la
mejora del proceso de atencion al cliente.

Se sugiere que, con apoyo del software de administracion hotelera PMS, se
registren datos importantes como los tiempos de espera, el total de
reclamaciones, el grado de fidelizacion y los cumplimientos de plazos de entrega,
de tal forma que se puedan realizar mediciones indirectas de la satisfaccion del
cliente.

Se sugiere implementar el agente conversacional en el canal de atencion al

cliente Whatsapp.

103



CONCLUSIONES

Actividades clave del proceso de atencion al cliente se realizaban de forma
manual, los cuales dificultaban la busqueda de informacion para una atencion
personalizada, o hacian que se invierta mas tiempo del necesario. Por ello,
basado en el estudio realizado, se disefiaron tres propuestas de mejora, con
caracter tecnolégico, los cuales mejoraran el proceso de atencion al cliente.

Se determind, en base al diagnostico realizado, que el hotel cuenta con pocos
canales de atencion al cliente (2), siendo el canal presencial parcialmente
inactivado debido a la coyuntura actual, ademas que, mediante la aplicacion del
modelo SERVPERF, se determind que el hotel cuenta con deficiencias en las
dimensiones empatia y capacidad de respuesta.

Se determind que el puntaje de calidad del servicio de atencion al cliente es de
75, perteneciente a la categoria normal, ni satisfecho ni insatisfecho, siendo 120
el puntaje maximo posible.

Se determinaron los presupuestos para la implementacion de las propuestas de
mejora, siendo S/.6534,5 el costo inicial y S/.1288 el costo anual.

Se establecieron los mecanismos de control e implementacién, basadas en el
seguimiento de los puntajes de las dimensiones del modelo SERVPERF, para

las propuestas dadas de mejora del proceso de atencion al cliente.
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Anexo 1

Encuesta de satisfaccion de los servicios del Hospedaje
Viacava Suites

) F( )
) Salud (

DN e Procedencia: ......ccoovvvvviinnnnnn.

) Otros

Género: M |
Motivo de viaje: { ) Ocio y vacaciones { ) Trabajo (
La presente encuesta tiene por objeto medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios gue ofrece el
hospedaje Viacava Suites. El llenado de la encuesta permitira conocer su opinion y mejorar la calidad de los
servicios del hotel. A confinuacion, hay una serie de afirmaciones. Estas han sido elaboradas de forma gue te

permitan indicar hasta qué punto estds de acuerdo o en desacuerdo con las ideas ahi expresadas. ;Desea

acceder a la encuesta virtual? Ingrese agui: hitps//bitly/2XvMNAEM

* Califique del 1 al 5 los siguientes items. Donde: 1 : Muy insatisfecho, 2: Insatisfecho, 3: Normal, 4: Satisfecho

& Muy satisfecho.

1 Tiempo de respuesta ante la solicitud 13 Armabilidad del personal del hotel
de un servicio.
Conocimientos suficientes del
3 Cumplimiento del servicio en el tiempo 14 personal para contestar a sus
prometido preguntas
. 15 El persjnnal le proporciona
3 ;rgiﬁznd;rl p;r;lc;r:;:el hotel para atencion personalizada
P 16 El hotel proporciona horarios de
4 El servicio ofrecido por el hotel ze ate”':'f:'d” jde:;ualdns ? Ia?
realiza bien a la primera vez necesigades de jos clientes —
El personal muestra preccupacion
5 Se completa el servicio en el tiempo 17 por los intereses de los clientes
prometido
) El personal comprende las
5 Se pone enfasis en los registros libres 18 necesidades especificas de los
de errores clientes
N . 19 Las instalaciones del hotel son
7 :Iiomuplcau:lsn elxacta_d.e cuando se visualmente atractivas
Evara a cabo el servicio 20 El equipamiento que tiene el
g El hotel proporciona un servicio rapido hotel, tiene aspecto m.cuderncu
21 El personal del hotel tiene buena
. . presencia
0 E‘I personal del :ntTI siempre esta El matenal publicitario y de
Ispuesto a ayudarie . informacion del hotel
i . - folletos,etc.) es visualmente
El personal del hotel siempre esta ( . )
1w |5 . atractivo
dizpuesto a atender al cliente . S
En general, ;Como calificaria la
1 El comportamiento del personal del 23 atencion que &l hotel brinda al
hotel, ingpira confianza cliente?
12 Se siente seguro en sus transacciones
= | comerciales con el hotel
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Encuesta de satisfaccion de los servicios de Viacava Suites

Anexo 2

Encuesta online de satisfaccion de los servicios de Viacava Suites

Encuesta de satisfaccion de los servicios
del Hospedaje Viacava Suites

Por favor, indique su nivel de satisfaccidn en los siguientes enunciados:

1. Tiempo de respuesta ante la solicitud de un servicio.

Muy Satisfecho
Satisfecho
Narmal (Ni satisfecho, Ni insatisfecho)

Insatisfecho

O OO0OO0O0

Muy Insatisfecho

2. Cumplimiento del servicio en el tiempo prometido

(O Muy satisfecho

(O satisfecho

O Normal (Ni satisfecho, Ni insatisfecho)
(O Insatisfecho

(O Muy Insatisfecho

3. Interes del personal del hotel para solucionar problemas
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Anexo 3

Recodificacion de la variable proceso de atencion al cliente
Recodificacion de la variable proceso de atencion al cliente

Se realizo la recodificacion del puntaje de la variable en los niveles: muy bajo,
bajo, medio, alto y muy alto. Para ello, se crearon 5 intervalos con una amplitud que

responde a la siguiente férmula:

(Puntaje maximo — Puntaje minimo)

Amplitud = - :
numero de categorias

Reemplazando con los valores correspondientes:

] (110 — 22)
Amplitud = —c =17,6

Una vez que se obtuvo la amplitud, se procedié a definir los intervalos y asignar

sus respectivos pesos:

Puntajes y amplitud de

: Categoria Peso Intervalo
intervalo

Puntaje minimo: 22 Muy bajo 1 [22; 40>

Puntaje mdaximo: 110 Bajo 2 [40; 57>

Amplitud del intervalo: 17,6 Medio 3 [57 ;75>

Alto 4 [75; 92>

Muy alto 5 [92;110]
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Recodificacion de la dimensién fiabilidad

Se realizd la recodificacion del puntaje de la dimension fiabilidad en los niveles:
muy bajo, bajo, medio, alto y muy alto. Para ello, se crearon 5 intervalos con una

amplitud que responde a la siguiente formula:

(Puntaje maximo — Puntaje minimo)

Amplitud = - :
numero de categorias

Reemplazando con los valores correspondientes:

(30—6)

4,8
5

Amplitud =

Una vez que se obtuvo la amplitud, se procedié a definir los intervalos y asignar

sus respectivos pesos:

Puntajes y amplitud de

i Categoria Peso Intervalo
intervalo
Puntaje minimo: 6 Muy bajo 1 [6;11>
Puntaje mdaximo: 30 Bajo 2 [11; 16>
Amplitud del intervalo: 4,8 Medio 3 [16; 21>
Alto 4 [21; 25>
Muy alto 5 [25; 30]
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Recodificacion de la dimension capacidad de respuesta

Se realizo la recodificacion del puntaje de la dimensidn capacidad de respuesta en
los niveles: muy bajo, bajo, medio, alto y muy alto. Para ello, se crearon 5 intervalos con

una amplitud que responde a la siguiente formula:

(Puntaje maximo — Puntaje minimo)
nimero de categorias

Amplitud =

Reemplazando con los valores correspondientes:

(20—4)

3,2
5

Amplitud =

Una vez que se obtuvo la amplitud, se procedié a definir los intervalos y asignar

sus respectivos pesos:

Puntaj mpli .

u taje_s y amplitud de Categoria Peso Intervalo
intervalo

Puntaje minimo: 4 Muy bajo 1 4;7,2>
Puntaje mdaximo: 20 Bajo 2 [7,2; 10>
Amplitud del intervalo: 3,2 Medio 3 [10; 14>
Alto 4 [14; 17>
Muy alto 5 [17; 20]
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Recodificacion de la dimension seguridad

Se realiz6 la recodificacion de la dimension seguridad en los niveles: muy bajo,
bajo, medio, alto y muy alto. Para ello, se crearon 5 intervalos con una amplitud que

responde a la siguiente férmula:

(Puntaje maximo — Puntaje minimo)
nimero de categorias

Amplitud =

Reemplazando con los valores correspondientes:

(20—4)

3,2
5

Amplitud =

Una vez que se obtuvo la amplitud, se procedié a definir los intervalos y asignar

sus respectivos pesos:

Puntaj mpli .

u taje_s y amplitud de Categoria Peso Intervalo
intervalo

Puntaje minimo: 4 Muy bajo 1 4;7,2>
Puntaje mdaximo: 20 Bajo 2 [7,2; 10>
Amplitud del intervalo: 3,2 Medio 3 [10; 14>
Alto 4 [14; 17>
Muy alto 5 [17; 20]
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Recodificacion de la dimension empatia

Se realizo la recodificacion del puntaje de la dimensién empatia en los niveles:
muy bajo, bajo, medio, alto y muy alto. Para ello, se crearon 5 intervalos con una

amplitud que responde a la siguiente formula:

(Puntaje maximo — Puntaje minimo)
namero de categorias

Amplitud =

Reemplazando con los valores correspondientes:

20-4)

2
5 3

Amplitud =

Una vez que se obtuvo la amplitud, se procedié a definir los intervalos y asignar

sus respectivos pesos:

Puntajes y amplitud de .

J€S y amp Categoria Peso Intervalo
intervalo

Puntaje minimo: 4 Muy bajo 1 4;7,2>
Puntaje mdaximo: 20 Bajo 2 [7,2; 10>
Amplitud del intervalo: 3,2 Medio 3 [10; 14>
Alto 4 (14 ;17>
Muy alto 5 [17; 20]
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Recodificacion de la dimension elementos tangibles

Se realiz6 la recodificacion del puntaje de la dimension elementos tangibles en los
niveles: muy bajo, bajo, medio, alto y muy alto. Para ello, se crearon 5 intervalos con una

amplitud que responde a la siguiente formula:

(Puntaje maximo — Puntaje minimo)
nimero de categorias

Amplitud =

Reemplazando con los valores correspondientes:

(20—4)

3,2
5

Amplitud =

Una vez que se obtuvo la amplitud, se procedié a definir los intervalos y asignar

sus respectivos pesos:

Puntaj mpli .

u taje_s y amplitud de Categoria Peso Intervalo
intervalo

Puntaje minimo: 4 Muy bajo 1 4;7,2>
Puntaje mdaximo: 20 Bajo 2 [7,2; 10>
Amplitud del intervalo: 3,2 Medio 3 [10; 14>
Alto 4 [14; 17>
Muy alto 5 [17; 20]
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