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Resumen
El objetivo de la investigacion fue determinar si la mejora de la satisfaccion al
cliente como factor relevante permite una gestion de calidad en el micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de Llata — Huanuco
2022. Un estudio cuantitativo, de disefio no experimental y nivel descriptivo
transversal, que tuvo como muestra 8 hospedajes del distrito de Llata. Se aplicaron
dos instrumentos uno para medir la satisfaccion del cliente y otro para evaluar la
gestion de la calidad en micro y pequefias empresas, en el rubro hospedaje. Los
representantes de las mypes son en su mayoria adultos jovenes, de sexo masculino,
con educacién superior tecnologica, con un tiempo promedio de negocio en el
mercado de entre 4 a 6 afios. En su mayoria los empresarios tienen un conocimiento
basico sobre la gestion de calidad, obteniendo un resultado de 63% que tienen un
aprendizaje lento en los trabajadores porque no reciben buena capacitacion en las
micro y pequefias empresas de Llata. Asimismo, en cuanto al nivel de satisfaccion
se presenta 75%, lo cual, analizan solo por satisfacer sus necesidades, pero no sus
gustos de los clientes internos y externos; y aunque realizan una buena gestion de
recursos humanos, les limita el marketing para llegar a mas clientes, utilizan las
radios como unico medio de comunicacion debido a que no cuentan con redes
sociales, lo cual también es un limitante para satisfacer las necesidades de sus

clientes y/o atraer a potenciales clientes.

Palabras clave: Expectativas, gestion de calidad, nivel de satisfaccion y

rendimiento percibido.
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I. Introduccion

El presente estudio de investigacion se realizd en base a una motivacion
personal y profesional a fin de analizar, profundizar, comprender sobre la satisfaccion
de los trabajadores y clientes que ofrecen las empresas y microempresas (Mypes).
Estas son unidades econdmicas con fines lucrativos y econémicos, cuyo objetivo
principal es obtener ganancias y beneficios mediante la realizacion de una serie de
actividades comerciales, industriales y/o de servicios con la mision de satisfacer la
demanda de bienes y servicios por parte de los representantes de los mypes y clientes
para mantener una posicion en sus respectivos mercados. Teniendo en cuenta que las
Mypes son uno de los principales motores de crecimiento y desarrollo economico de
nuestra nacion, su contribucion al PBI y los puestos de trabajo que proporcionan, las
Mypes tienen una enorme importancia. Millones de peruanos se benefician de las
Mypes porque proporcionan puestos de trabajo, ayudan a combatir la pobreza,
promueven la inclusion social, la competitividad y actian como motor de crecimiento
economico.

En el distrito de Llata existen micro y pequefias empresas dedicadas al rubro
de hospedaje, donde se observa que sus problemas mas comunes son la falta de
estrategias, capacitaciones; no identificar las reas que requieren mejora; no establecer
objetivos ni planificar sus actividades y atencion Optima para satisfacer al cliente y la
carencia de aplicar adecuadamente una gestion de calidad; por esta razon se plantea el
siguiente problema de investigacion ¢Cuales son los factores relevantes en la
satisfaccién al cliente que permiten una gestion de calidad en las Micro y Pequefias

Empresas del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de Llata- Huanuco, 2022?.



El inadecuado uso de estrategias en la satisfaccion al cliente por parte de las
Mypes afecta en el balance de sus ventas diarias, ya que al no contar con esas
estrategias la Mype pierde ingresos diarios. La inadecuada gestion de calidad en los
servicios ofrecidos es uno de los factores que afectan también en el balance dineral de
las Mypes, ya que al no contar con ellas se presentan problemas en la eficiencia en las

actividades laborales.

Ante esa situacion, uno de las soluciones que se pueden implementar son, las
estrategias para satisfacer al cliente en sus requerimientos habituales y a su vez una
adecuada gestion de calidad que afirme la calidad del producto y servicio ofrecido por
parte de la Mype, para su estudio mas profundo, el presente consta de los siguientes
objetivos: El objetivo general: Determinar si la mejora de la satisfaccion al cliente
como factor relevante permite una gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de Llata — Huanuco, 2022. Y como
objetivos especificos: Identificar las principales las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hospedaje
en el distrito de Llata- Hudnuco 2022. Describir las caracteristicas de los niveles de
satisfaccion para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro
hospedaje en el distrito de Llata- Huanuco 2022. Detallar las caracteristicas del
rendimiento percibido para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

rubro hospedaje en el distrito de Llata- Huanuco 2022.



I1. Revisién de la literatura
2.1 Antecedentes
Internacionales

Lopez, (2021) en su tesis “Calidad turistica: sistema de gestion de calidad para
la satisfaccion del cliente en los hoteles del Cantdn Salinas ”. En la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena-Ecuador. Tuvo como objetivo general: Analizar la calidad
turistica en la satisfaccion del cliente en los hoteles del canton Salinas, en la cual se
utilizé una metodologia de tipo cualitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental,
asi mismo se utilizo la técnica de la entrevista y la encuesta, instrumento: cuestionario,
con lo cual obtuvo los siguientes resultados: En cuanto al nivel de satisfaccion de las
instalaciones, los turistas opinaron del 6% al 7% en un nivel medio de satisfaccion, y
del 8% al 9% de muy alto, lo que significa que dentro de los rangos normales el cliente
se encuentra muy satisfecho. En cuanto a las expectativas del usuario, los turistas
manifiestan que, si estan satisfechos, en la tabla, se observa que existe, mas del 90%
de usuarios que estan de acuerdo con la calidad del servicio y el valor pagado por el
mismo. En cuanto a la percepcion de la calidad declarada, el turista manifiesta en su
53,93% que es muy buena, y el 46,07%, manifiesta que es excelente, de esa manera
llegd a las siguientes conclusiones: Se ha determinado la eficiencia del personal,
mediante las preguntas directas en la encuesta y la entrevista a los propietarios y
clientes, misma toma de datos que debera responder a una evaluacién constante, lo que
facilitara la toma de decisiones de los gerentes. Se determino y analizo la percepcion

por parte del turista de la calidad ofrecida, por medio de la recoleccién de informacion



tomando en cuenta los componentes y principios, mismos que estan afectando
directamente en la satisfaccion del cliente. Se determind, la importancia del cuidado
de las instalaciones, mediante el levantamiento de informacion, tomando en cuenta los
indicadores de los atributos de la calidad del servicio.

Hernando y Rico, (2021) en su articulo de investigacion la influencia del
Covid-19 en la economia sostenible del sector hotelero de Espafia: el caso de la
comunidad de Madrid. Universidad de Madrid- Espafia. Realizaron una investigacion
cualitativa, basada en un andlisis exploratorio (que nos ha permitido acercarnos al tema
tratado) y en un andlisis de contenido (para determinar la sostenibilidad de las
empresas hoteleras y conocer las tendencias de las nuevas formas de turismo mediante
los cambios en su triple cuenta de beneficios). Llegaron a la conclusion que el
coronavirus dio lugar a iniciativas sociales como los hoteles medicalizados, hoteles
destinados a ser alojamiento para personas sin hogar u hoteles que prestan sus servicios
por espacios cortos de tiempo, de manera que posibilitan el teletrabajo. Con relacion a
la hipotesis sobre la adopcion inminente de medidas y la implementacidn tecnologica
dentro del sector hotelero, cabe destacar que se trata de un tema adn pendiente que ha
de fundamentarse en la confianza sanitaria y social, porque debido al miedo al contagio
se ha generado miedo a viajar. Particularmente, sobre la relacion entre la disminucion
de turistas y la disminucidn de plazas hoteleras con la pérdida de empleo se han puesto
de manifiesto al comprobar que las variaciones interanuales y de pernoctaciones han
decrecido en méas del 80%. A esto se suman una variacion anual de casi un 60% menos
de plazas disponibles como consecuencia del cierre de 277 establecimientos, dando

lugar a un decremento de casi el 40% en la contratacion de empleados.



Reyes y Veliz (2021) en su trabajo de investigacion titulada Calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion al cliente en la empresa publica de agua
potable del cantdn Jipijapa. Tuvo como objetivo general: determinar la calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion al cliente en la Empresa Publica de Agua
Potable del cantdn Jipijapa, provincia de Manabi. La metodologia utilizada fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental; asi mismo el instrumento
utilizado fue una encuesta e instrumento el cuestionario. Los resultados fueron los
siguientes: Aproximadamente un tercio (34%) de los encuestados esta totalmente de
acuerdo en que servir bien a los clientes es el objetivo principal de la empresa de agua
potable del cantdn de Jipijapa. Méas de la mitad (51%) de los clientes piensa que el
personal de servicio presenta una imagen positiva. Solo el 43% de los encuestados
considera que el nivel de atencion individualizada que reciben es acorde con el coste.
Alrededor de un tercio de los encuestados (33%) piensa que sus reclamaciones e
inquietudes son atendidas con rapidez. Las conclusiones fueron: La empresa de agua
potable del canton de Jipijapa, permitid identificar factores importantes en la calidad
del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los clientes, tales como: la buena
actitud e imagen, la respuesta inmediata, el trato personalizado, la satisfaccion con el
tiempo de espera y la respuesta inmediata a las quejas y reclamos, y las instalaciones
confortables, se correlacionan positivamente en la calidad del servicio y la satisfaccion
del servicio por parte del cliente, ademas se pudo identificar la importancia de estos
factores en la determinacion del nivel de satisfaccion de los clientes. También se
descubrio que los clientes consideran que la maquinaria, el mobiliario y los equipos
deben ser actualizados, pero en general, se concluyo que los clientes de la empresa de

agua potable del Canton de Jipijapa estan satisfechos con la calidad del servicio



prestado por la empresa, lo que sugiere una relacion positiva significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Pincay y Parra, (2020) en su trabajo de investigacion Gestion de la calidad en el
servicio al cliente de las PYMES comercializadoras Una mirada en Ecuador. Tuvo
como objetivo general: Analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente de las
PYMES comercializadoras en Ecuador en la cual se utilizé una metodologia de tipo
cualitativo, nivel explicativo, disefio no experimental. Las conclusiones que llegé el
autor fueron: No cabe duda de la importancia de la labor que realizan las micro y
pequefias empresas (MIPYMES) en el mundo y en Ecuador en particular, no sélo por
los puestos de trabajo que generan sino también por el papel que desempefian en el
fomento del crecimiento socioecondémico de las comunidades en las que se asientan.
Segun la literatura, las pequefias y medianas empresas (PYMES) son el principal motor
de creacion de empleo en América Latina y el Caribe, asegurando no solo la
distribucion equitativa de la riqueza, sino también la generacion de un encadenamiento
productivo esencial para el crecimiento econdmico y la mejora del nivel de vida de las
personas. Se ha demostrado que una serie de criterios, entre ellos la calidad del servicio
prestado, influyen en que una pequefia 0 mediana empresa (PYME) pueda seguir
siendo competitiva en el mercado.

Hinojosa y Feria, (2016) en su articulo cientifico titulado Innovacién en la Industria
Hotelera: un Estudio de Caso en Hoteles de 4 y 5 Estrellas en la Ciudad de
Aguascalientes. Instituto Tecnologico Aguascalientes, México. Realizaron estudio a
través de un cuestionario estructurado con preguntas cerradas y muestreo por juicio no
probabilistico. Desarrollaron una investigacion descriptiva, con enfoque cuantitativo

y transversal. La poblacion objeto fue una muestra representativa de 18 hoteles con



categoria de 4 y 5 estrellas ubicados en el municipio de Aguascalientes. Cuyos
resultados muestran que existe una relacién positiva entre la innovaciéon y la
competitividad en empresas de la industria hotelera en la Ciudad de Aguascalientes,
especificamente en los hoteles de 4 y 5 estrellas. En los Gltimos 5 afios los hoteles de
esta categoria si han desarrollado actividades de innovacidn, debido a que todos de los
gerentes encuestados asi lo afirmaron; la innovacion de marketing y la innovacion de
procesos son las mas utilizadas; y los rubros en que mas se desarrollaron actividades

de innovacién fueron en capacitacion y en gestion/disefio organizacional.

Nacionales

Marifias, (2020) en su tesis Gestion de la calidad y satisfaccion del cliente interno en
el hotel Decameron el Pueblo en la ciudad de Lima, 2020. Universidad de San Martin
de Porres. Realizd una investigacion correlacional de tipo aplicada, con una poblacion
de 100 colaboradores que conforman la planilla de tiempo completo, tuvo como disefio
no experimental, transversal. Asimismo, se recogieron los datos mediante la encuesta
tipo cuestionario, la cual, estuvo constituida por 20 items, se empleo la escala de
medicion de Likert, para su validez se realiz6 juicio de expertos y para la confiabilidad
el Alpha de Cronbach, obteniendo una fuerte confiabilidad con 0.883, tanto en la
prueba piloto y encuesta. En los resultados se obtuvieron diversos datos como el 55%
de trabajadores estan de acuerdo con las condiciones de trabajo que brinda el hotel, el
55% esta de acuerdo con la relacion que tienen su supervisor inmediato, lo cual permite
cumplir sus objetivos laborales, en esa misma linea, se tiene que el 55% esta de acuerdo
con los beneficios y servicios sociales que brinda el establecimiento hotelero.

Finalmente se concluyé que las dos variables se relacionan directa y



significativamente, cabe resaltar que solo fiabilidad no se relaciona significativamente
con la satisfaccion del cliente interno, por consecuencia, se plantea acciones a mediano
plazo para la mejora continua.

Saavedra, ( 2019) en su tesis titulado la atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro hoteles en el distrito de
huanchaco, 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro hoteles en el distrito de Huanchaco, 2019, El
disefio de la investigacion fue transversal y no experimental y descriptivo, no
experimental, porque se estudié conforme a la realidad sin sufrir
modificaciones. Transversal, porque se estudié en un espacio de tiempo
determinado donde tuvo un inicio y un fin. Descriptivo, porque describio la
realidad de los hechos o fendmenos sin modificar las variables. El estudio es
de tipo descriptiva, con una poblacion muestral de 12 microempresas, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 28 preguntas, cuya técnica es la
encuesta. Se obtuvo los siguientes resultados. EI 83.33% de los
representantes de las Mypes del rubro manifestaron conocer el término
gestion de calidad. Se concluye por lo tanto que la mayoria de los empresarios
conocen el término de gestion de calidad, pero cada cual lo interpreta a su
propia realidad, sin embargo, es importante reconocer que quien califica

finalmente este punto son los clientes.

El 83.33 % de los representantes de las micro y pequefias empresas

manifestaron conocer la técnica moderna de gestion de calidad de atencidn al



cliente. Esto coincide con Del Aguila (2017), quien indica que el 67% conoce
pocas herramientas de gestion de calidad. Se concluye que la técnica mas
utilizada por los empresarios en el rubro de hoteles es la de atencion al
cliente, debido a que su permanencia en el mercado depende en gran medida

de la satisfaccion de las expectativas de los clientes.

Vicente, (2019) en su tesis Calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la
MYPE, sector servicio — rubro hotel, estudio de caso: Panquita Juniors del distrito de
Lunahuana - provincia de Cafiete, afio 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la MYPE,
sector servicio — rubro hotel, estudio de Caso: Panquita Juniors del distrito de
Lunahuana -provincia de Cafiete, afio 2019. La metodologia utilizada fue de tipo
cualitativo y fenomenolégico — caso unico, nivel de investigacion descriptivo, con
disefio no experimental -transversal. Se utiliz6 una poblacién y una muestra de la
MYPE, Estudio de Caso Panquita Juniors aplicando la técnica de entrevista a través
del instrumento guia de entrevista, con lo cual obtuvo los siguientes resultados: Que
la empresa hotelera tiene caracteristicas tangibles e intangibles como su infraestructura
que es la primera impresion del cliente, el restaurant, areas verdes con juegos
infantiles, las habitaciones con implementos de Gltima tecnologia y por ultimo la
atraccion més importante del cliente una piscina en la terraza. Se ofrece un buen
servicio mediante un grupo de trabajadores capacitados para atender a los clientes.
Finalmente Ilegé a la siguiente conclusion: El hotel Panquita Juniors si cumple con las
caracteristicas necesarias para satisfacer las necesidades del huésped, como también
ofreciendo un servicio de calidad por parte de sus trabajadores capacitados e

incentivados.



Barragan, (2019) en su tesis la ciudad del servicio bajo el modelo servqual en el hotel
“Los Portales”’-Chiclayo 2017. Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo.
Empled el enfoque cuantitativo descriptivo, con un disefio no experimental de tipo
transversal. Cuya muestra compuso de 5400 huéspedes. Concluy6 que los huéspedes
valoran mucho mas la dimensién de elementos tangibles y que el mejor nivel
alcanzado con los clientes es el de Fiabilidad. Finalmente se han hecho propuestas de
mejora que aportan soluciones a los problemas encontrados.

Lazo, (2018) en su tesis “La calidad de los servicios al huésped en el ambito hotelero
en la region de Puerto Pizarro-Tumbes para su desarrollo turistico en 2018
Universidad de San Martin de Porres. Realizd trabajo de investigacion de tipo
deductivo basico, nivel descriptivo simple con una sola variable que es calidad de
servicio con un enfoque mixto, de tipo observacional, con un nivel descriptivo.
Empleo6 una poblacion de 200 personas entre clientes de la empresa y colaboradores
de la misma. Cuya muestra fue integrada por 120 personas. El objetivo de la presente
tesis es la de demostrar la falta de calidad de servicio al huésped en ambito hotelero en
la zona de Puerto Pizarro en Tumbes. Finalmente se propone la creacién de un plan de
mejora que surge a raiz de los resultados de esta presente investigacion, como aporte
a una empresa peruana emprendedora en el rubro hotelero; con la intencion de lograr
el mejoramiento de la calidad de servicio al huésped en el ambito hotelero, debera ir
reduciendo los errores innecesarios y mejorando asi la productividad de los
colaboradores teniendo como resultado un servicio deseado hacia el huésped,
Ilevandose estas experiencias significativas.

Silva, (2018) en su tesis Caracterizacion de la calidad del servicio y satisfaccion del

cliente de las mypes, sector servicio, rubro imprentas, en el centro poblado de Andres
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Araujo Moréan, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la caracterizacion de la
calidad del servicio y satisfaccion del cliente de las Mypes, rubro imprentas, en el
centro poblado de Andrés Araujo Moran, afio 2018, en la cual se utiliz6 una
metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y un disefio no experimental -
transaccional. Para el recojo de la informacién se identificé una muestra de 68 clientes
a quienes se les aplicd un cuestionario por medio de la encuesta; de lo cual se obtuvo
los siguientes resultados: El 62% de los clientes mencionaron que si entregan el
servicio en el tiempo acordado; el 74% mencionaron que si considera que el tiempo de
duracion de su consulta brindados por el personal son los suficientes; el 57%
mencionaron que si es adecuada la limpieza y ventilacion de la sala de recepcion; el
56% mencionaron gue no realizan sugerencias y no le brinda asistencia en los servicios
que brindan. Las conclusiones que el autor llego fue que se ha comprobado que los
residentes del barrio Andrés Araujo estan satisfechos con los servicios ofrecidos por
Mypes Rubro Imprentas. Se ha comprobado que Mypes Rubro Imprentas es receptiva,
ya que realiza las tareas en el tiempo previsto y responde a las consultas de los clientes
con rapidez.

Granados, (2017) en su tesis “Efectos de la calidad de servicio de los establecimientos
de hospedaje y la satisfaccion de los turistas en el distrito de San Ramoén en el 20177,
Universidad Inca Garcilazo de la Vega. Realiz6 una investigacion de tipo descriptiva,
no experimental. Empleé una poblacion de 1600 turistas, con una muestra
probabilistica aleatoria simple conformado por 300 personas. Para el recojo de
informacion aplico cuestionarios dirigidos a los turistas que visitan los
establecimientos de hospedaje. La informacion recolectada se obtuvo a partir del

analisis de la percepcion de los turistas del nivel de conformidad respecto a la atencién
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recibida, la comodidad de su infraestructura, su aprobacién acerca de los precios por
el servicio, asi como su percepcién sobre el nivel de satisfaccion de los turistas por el
servicio brindado. Concluyd que la calidad de servicio influye directamente en la
satisfaccion de los turistas, pues si ésta es realizada de manera adecuada y efectiva, se
obtendran mejores resultados en la satisfaccion, afluencia y recomendacion de los que

visitan.

Locales

Villacorta y Penadillo, (2019) en su tesis Calidad de servicio y el nivel de satisfaccion
del turista que visita el hotel Paraiso Azul — Tingo Maria 2019. En la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan; Huanuco. Tuvo como objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del turista que
visita el hotel Paraiso Azul, en la cual se utilizé la metodologia de tipo aplicada, nivel
descriptivo, disefio no experimental-transaccional o transversal. Técnica encuesta e
instrumento el cuestionario, con lo cual se llegd a los siguientes resultados: EI 97.8%
de los encuestados estan de acuerdo que el personal del hotel se muestre cordial y
amable con el turista. El 76.1% de los encuestados estan de acuerdo que el personal
debe esforzarse por conocer las necesidades del turista. EI 87.0% de los encuestados
estan de acuerdo que las instalaciones del hotel estén en constate limpieza. El 94.6%
de los encuestados estan de acuerdo que las instalaciones que brinda el hotel sean
confortables y acogedoras. El 84.8% de los encuestados estan de acuerdo que se debe
ampliar la zona de restaurante para una mejor atencion. El 95.7% de los encuestados
estan de acuerdo que el personal le ayude a solucionar sus problemas dentro del hotel.

El 87.0% de los encuestados estan de acuerdo que una buena relacion con el personal
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conllevard a un nivel de satisfaccion. El 81.5% de los encuestados estan de acuerdo
que cumpliendo sus necesidades traera consigo la captacion de mas clientes. EI 76.1%
de los encuestados estan de acuerdo que las experiencias vividas en el hotel lleno sus
expectativas de servicio. EI 97.8% de los encuestados estan de acuerdo que el hotel
tenga méas publicidad en las redes sociales. ElI 81.5% de los encuestados estan de
acuerdo que una buena higiene y comodidad satisfacerla sus necesidades. EI 92.4% de
los encuestados estan de acuerdo que teniendo una atencion de calidad le servira para
que pueda retornar. El 68.5% de los encuestados estan de acuerdo que, brindando un
servicio de calidad, creara una afinidad del servicio prestado. De esa manera llego a
las siguientes conclusiones: Se observa que el p-valor es menor a 0.05; donde si existe
suficiente evidencia estadistica para afirmar que la calidad de servicio se relaciona
significativamente con el nivel de satisfaccion; asimismo el coeficiente de correlacion
de Spearman es = 0.542, lo cual indica una relacion positiva de nivel considerable, lo
cual indica que existe una relacion positiva de estudio, sobre una muestra de 92
turistas, donde podria manifestar que efectivamente la calidad de servicio si esta
relacionado significativamente con el nivel de satisfaccion del turista que visita el
Hotel Paraiso Azul.

Marcelo, (2019) en su tesis titulada “La calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el hotel el Olam - distrito de Pillco Marca, Huanuco-2019”. En la
Universidad de Huanuco. Planteé como objetivo determinar la relacién que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente. Cuya metodologia fue aplicada,
nivel descriptivo, disefio no experimental. Técnica e instrumento: encuesta de tipo
cuestionario. Lleg6 a las siguientes conclusiones:

e Siexiste relacion entre la respuesta del servicio con la satisfaccion en el cliente.
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e Si existe relacion entre los elementos tangibles con la satisfaccion, finalmente
la seguridad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en el Hotel
“El Olam”.

Pastor, (2020) en su tesis titulada La motivacion de los colaboradores y su influencia
en la satisfaccion del cliente en el hotel Angel, Tingo Maria afio 2020. En la
Universidad de Huanuco. Tuvo como objetivo general: determinar la influencia de la
dimensidn intrinseca y extrinseca de la motivacién en los colaboradores del hotel
Angel; y determinar la influencia de la dimension intangible y tangible de la
satisfaccion en el cliente del hotel Angel de Tingo Maria durante el mes de noviembre
de 2020, en la cual se utilizd la metodologia de tipo aplicada, nivel descriptivo, disefio
no experimental transversal. Técnica encuesta e instrumento el cuestionario. Con lo
cual llego a los siguientes resultados: el 76,9% de colaboradores manifiestan que a
veces tienen la posibilidad de crecimiento profesional dentro de la empresa; y el 46,2%
de colaboradores manifiesta que casi siempre se sienten motivados en las labores del
hotel; asimismo, en la variable dependiente satisfaccion del cliente, encontramos que
el 58,6% de clientes manifiestan que el grado de confort de las instalaciones del hotel
no es bueno; y el 59,48% que el servicio del hotel no es bueno, respecto a las malas
expectativas que el cliente percibe. De esa forma concluyd: que no existe una
influencia entre la dimension intrinseca y la dimensidn extrinseca de la motivacion de
los colaboradores; y que si existe una influencia significativamente entre la dimension

intangible y dimension tangible de la satisfaccion en el cliente del hotel Angel 2020.
Pacheco, (2019) en su tesis Caracterizacion de la atencion al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de Huanuco, 2019. Tuvo como
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objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente
como factor relevante de la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del centro de la ciudad de Huanuco, 2019, en la
cual se utiliz6 una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal, para lo cual se realizaron encuestas e instrumento el
cuestionario. Los resultados que lleg6 fueron El 66% tiene algun tipo de titulo técnico.
El 50% lleva menos de tres afios en su puesto actual. Ninguna empresa tiene mas de
cinco empleados. Un asombroso 66% de los encuestados nunca habia oido hablar de
la gestion de la calidad. ElI 66% de los encuestados afirmaron que la plantilla se
esforzaba poco por mejorar la gestion de la calidad. El 83% de las empresas utiliza
algun tipo de servicio de atencion al cliente. EI 66% confia en él como medio de
contacto con los clientes que tienen problemas. En cuanto a la calidad del servicio, la
mitad de los encuestados citd el tiempo de respuesta como una consideracion
importante. EI 83% de sus clientes considera que el servicio es satisfactorio. La mitad
de estos negocios han visto un aumento de clientes satisfechos como consecuencia
directa. La mayoria de sus vendedores son de mediana edad o mayores; no estan
formados en gestion de la calidad, pero la utilizan con gran efecto para aumentar la
retencion y la felicidad de los clientes.

Atencio, (2018) en su tesis Motivacion del personal y su relacion con la satisfaccion
del cliente en el Grand hotel - Inka Comfort hoteles Huanuco 2018. Tuvo como
objetivo general: Determinar los estandares que permita la satisfaccion de los
huéspedes que demandan su servicio, en la cual se utiliz6 una metodologia de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental-transversal, la técnica utilizada

fue la encuesta y el instrumento del cuestionario, llegé a la siguientes conclusiones:
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Existe un relacion directa entre motivacion del trabajador y satisfaccion del cliente,
describiendo que el 59,33% de los clientes no logran satisfacerse porque no existe
calidad en la informacion de los servicios y los empleados no tienen educacion en
atender. El 76.67% considera que las rutinas no cuentan con apoyo para cumplir tareas,
aunque los objetivos estén bien planteados, la empresa no les permite trabajar con
entusiasmo. El 31.67% de los trabajadores se encuentran motivados, pero existe otras

razones descritas en la investigacién que no les permite desarrollar un buen trabajo.

2.2 Bases teoricas relacionadas con el estudio
Definicion satisfaccion al cliente
En la prestacion de servicios de calidad, la satisfaccion del cliente es sumamente
importante, y asimismo comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con las expectativas del cliente. Este se encuentra en un nivel de satisfaccion cuando
los servicios no cubren, cubren o exceden sus expectativas (Jabaloyes et al., 2020).
En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y, por ende, en el
mercado meta. Por ese motivo, resulta de vital importancia conocer cuales son los
beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles
de satisfaccion, cuales son los componentes y como se forman las expectativas en los
clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que, de esa manera, estén
mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a
lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente (Tohompson, 2017).

Segun Brown, (2007) sefial6 que la gestion de atencion al cliente consiste:
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Gestionar la forma de atender al cliente. Desde siempre, el negocio se ha identificado

con la competicion. Se trata de competir por los mercados, por los territorios, por los
lugares en los que se desarrolla la venta al por menor y, sobre todo, por los clientes.
Hoy, las esperanzas de estos clientes son mas altas que nunca porque tienen una gama
mas amplia de opciones que nunca. En todas las investigaciones de clientes en las que
he participado, hay una gran diferencia, entre lo que el cliente espera y lo que recibe.

La gestidn del servicio al cliente intenta mitigar esta diferencia. Aquellos que
se preocupan por los clientes de la empresa con mayor frecuencia (los empleados que
los atienden) son casi siempre las personas peor pagadas, menos educadas y menos
leales de la organizacion. Sin embargo, la reputacion de servicio al cliente de la
empresa depende de estas personas. El servicio al cliente es un modelo de gestion que
parte del nivel méas alto de una organizacion. Se trata de la filosofia y la cultura de la
empresa. Una vez determinados estos factores, si algin miembro de la organizacion
puede expresarlos dandoles una forma sencilla, se construira algo duradero.
Jabaloyes et al, (2020) mencionaron que en la actualidad;

La calidad se esta convirtiendo cada vez mas relevante en el mercado laboral y
social. Cuya competitividad va mas alla del significado original de estrategias de
marketing o ventas. Para lograr la calidad, ademas de las otras premisas que se
comentaran mas adelante, también es necesario comprender el sentido mas amplio del
término calidad, no solo los productos o servicios a los que se aplica. También es
importante comprender todos los aspectos relevantes, que permitan una adecuada
planificacion de todas las acciones y actividades de la organizacién, asi como la
correcta gestion de todos sus recursos materiales y humanos, ambos orientados a la

consecucion de la calidad.
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La satisfaccion del cliente es uno de los resultados méas importantes de brindar
un servicio de calidad. La satisfaccién del cliente depende no solo de la calidad del
servicio, sino también de las expectativas del cliente. Cuando el servicio cumple o
supera sus expectativas, los clientes se sentiran satisfechos. Entonces podemos
concluir que la satisfaccion del cliente como el nivel emocional de una persona que
compara el desempefio percibido de un producto o servicio con sus expectativas. La

satisfaccion del cliente se compone de tres elementos:
Niveles de satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los
clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion: insatisfaccion,
satisfaccion y complacencia (Jabaloyes et al., 2020).

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado
de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara
de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que
encuentre otro proveedor gque tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio,
el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad
emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad
incondicional). Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus
clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo
que prometieron (Tohompson, 2017).

En cuanto a los conflictos con los clientes, debemos enfocarnos en el problema,

saber lo que necesitamos y querer conocer la satisfaccion del cliente, primero debemos
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conocer todos los conflictos que puedan surgir con ellos. Se detallan a continuacién en

orden de mayor a menor evidencia (Prats Darder, 2011)
Quejas, reclamaciones y devoluciones

El método infalible de detectar que el cliente no esta satisfecho:
- Un cliente devuelve un producto defectuoso.
- Un cliente envia un escrito quejandose por los reiterados retrasos en la
recepcién de la mercancia.
- Uncliente pide ponerse en contacto con el director comercial para hacerle saber
que estan descontentos con el trato telefonico recibido.

Esta es una fuente de informacion buena pero inadecuada porque no todos los
clientes insatisfechos la reportaran y no necesariamente todas las quejas deben ser
ciertas. Aunque su importancia es obvia, muchas empresas no hacen un buen uso de
la informacion que reciben de los clientes de esta forma. En su analisis, es muy
importante clasificar estos eventos de acuerdo con su relevancia y monitorear las
medidas tomadas para resolver el problema y comprender si el cliente esta satisfecho
con la respuesta de la empresa. También debemos tomar medidas para evitar que se
repita el mismo problema. Un estado de bienestar emocional efectuado por menor
optimizacion de retroalimentacion cerebral que presenta una inapetencia extrema, lo

cual produce una insatisfaccion para la persona.
Insatisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas del cliente (Jabaloyes et al., 2020).

Satisfaccion
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Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las

expectativas del cliente (Jabaloyes et al., 2020).
Complacencia

Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente (Jabaloyes et al., 2020).
Rendimiento percibido.

Segun Jabaloyes et al. (2020) se refiere al desempefio en cuanto a la entrega de
valor que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente percibe sobre el producto o servicio
que adquirid. El desempefio de la percepcion tiene las siguientes caracteristicas:

- Se determina desde el punto de vista de un cliente, no de la empresa.

- Se basa en los resultados gue el cliente obtiene con el producto o servicio.

- Esté basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Segun (Tohompson, 2017) si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u
organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la
importancia de lograr la satisfaccion del cliente

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccidn del cliente obtendra como
beneficios: 1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas), 2) difusion
gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y 3) una determinada participacion en el

mercado (Tohompson, 2017).
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Segun Prats (2011) menciona que la relacion calidad y precio para una empresa
con una reputacion sobresaliente y productos mas caros que la competencia, los
clientes naturalmente pediran mas. Si el producto es de "gama alta”, la percepcion que
el cliente tiene de la empresa serd mucho peor que el modelo econémico.

La empresa debe saber lo que piensan los clientes sobre los productos de la
empresa y sus expectativas. En todos los cursos de calidad, un ejemplo comdn es un
restaurante: un usuario puede gastar mucho dinero en una comida y luego irse con total
satisfaccion, en lugar de estar completamente decepcionado con un menu barato que

le cuesta una quinta parte.
Cliente que vuelve a comprar

El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo u

otros productos adicionales en el futuro (Garcia et al., 2012).
Cliente que comunica sus experiencias positivas

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

2012).

La comunicacion por las expectativas realizadas de manera positiva genera un

ambiente y clima organizacional bien exitoso.

Cliente que deja de lado a la competencia
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El cliente satisfecho deja de lado a la competencia, por tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar o participacion en el mercado (Garcia

etal., 2012).
Expectativas

Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo.
La empresa debe tener cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas
(Jabaloyes et al., 2020).

Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas de éstas
cuatro situaciones: Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio. Experiencias de compras anteriores. Opiniones de
amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion. Promesas que ofrecen los
competidores.

Es la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas
no se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran
decepcionados luego de la compra. Un detalle muy interesante sobre este punto es que
la disminucion en los indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una
disminucion en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado
de un aumento en las expectativas del cliente situacion que es atribuible a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear “regularmente” las
expectativas de los clientes para determinar lo siguiente: o Si estan dentro de lo que la

empresa puede proporcionarles. O Si estan a la par, por debajo o encima de las
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expectativas que genera la competencia. O Si coinciden con lo que el cliente promedio
espera, para animarse a comprar (Garcia et al., 2012).

Segun Prats, (2011) existen expectativas dificiles de satisfacer, esto ocurre con
mas frecuencia de lo que parece. La empresa promete mas de lo que puede ofrecer. El
ejemplo méas comun es el tiempo de entrega. En muchos casos, para obtener un pedido,
se garantiza el plazo que no se puede cumplir. Pero cuando se trata de las
caracteristicas del producto, esta situacion también puede ocurrir muchas veces cuando
la promesa del anuncio o la informacion en el catadlogo no coincide con el producto

real. Este es un punto digno de ser investigado por todas las empresas.
Beneficios de brindar un servicio

Los beneficios de brindar un servicio adecuado se reflejan en la satisfaccion
del cliente desde varios puntos de vista, cubrir sus expectativas es primordial para ese

objetivo (Garcia et al., 2012).
Nivel correcto de expectativas

Las Expectativas que se ofrece no debe ser mayor a la capacidad de la empresa,
debe existir un equilibrio entre las expectativas que el cliente espera y las expectativas
que la empresa ofrece, los servicios que cubren las expectativas se basan en la calidad,
el confort, ambiente limpio, ordenado y multiples servicios de atencion (Garcia et al.,

2012).

Monitoreo regular de las expectativas

En la actualidad es imprescindible cubrir las expectativas de los clientes, en

muchas empresas se esta aplicando el monitoreo de ellas, es un estudio constante sobre
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las experiencias positivas 0 negativas en una determinada accion de compra, se realiza
con el uso de herramientas que evalUa las actitudes, gustos y disgustos de los clientes,
mediante los resultados se tendra certezas sobre las necesidades del publico objetivo
(Garcia et al., 2012).
Definicion gestion de calidad
En el sistema empresarial, la gestion de calidad es un referente importante para
alcanzar la excelencia. Para ello, la empresa debe ofrecer productos y servicios que
satisfagan las expectativas de los usuarios, a la vez logre mejorar de forma continua,
dindmica y competitiva en este mundo digital.
Para Ucha, (2009) la gestion de calidad;
Es un potencial para ejercer un efecto positivo en la actividad empresarial con
el fin de lograr ventajas competitivas, implicando en la cultura de disefios y
ejecucion de los procesos. En este aspecto la temporalizacion y lo medios

materiales son recursos imprescindibles para su rendimiento eficaz.
Disefio y ejecucion de los procesos

En la actualidad el disefio y marketing son medios para generar mayor
publicitario en el mercado mundial. De esto dependen los negocios en el siglo XXI.
Segun Ucha, (2009) definié que;

La creciente globalizacién y tecnificacion han generado constantemente fuerte
presion para crear nuevos estilos y estrategias de trabajo que permitan mejorar
la calidad y altamente productiva, superando déficit del pasado. Las actividades
tradicionales, ha conducido a un agobio en los directivos o gerentes que en

cierta manera limito el avance econdmico sostenible.
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Planificacion

El planeamiento en un proceso a través de cual se analiza, reflexiona la
situacion de la sociedad de hoy (donde estamos), lo cual, nos permite establecer
objetivos (donde queremos llegar), y plantea cursos de accion (como vamos a llegar)
necesarios para alcanzar dichos objetivos.

Para Ucha, (2009) “La planificacion en la empresa permite que la organizacion
sea un papel importante en la formacion de su futuro, permitiendo emprender

actividades y participar de ellas para controlar su destino”.
Organizacion

Las organizaciones son sistemas y estructuras administrativas que son creadas
para alcanzar metas con apoyo de los personales que laboran en ella. En tal sentido, se
puede definir que el talento humano ha promovido siempre el desarrollo éptimo de la
sociedad en toda la cultura y época distinta. “Son entidades sociales que permiten la
asociacion de personas que interactian entre si para contribuir mediante sus
experiencias y relaciones al logro de objetivos y metas determinadas” (Ucha, 2009).
Duréan, (2019) también acoto que;

La organizacion es la segunda funcion administrativa después de la planeacion

y antes de la direccion y el control. La empresa gracias a esta puede llegar

obtener mejores y eficientes logros; pero ademas permite una mejor

coordinacion entre las diferentes unidades organicas de la empresa, y un buen
control del desempefio del personal, asi como de los resultados alcanzados.

Estructura bien organizada influye en la mejora de las condiciones para los

trabajadores en su rendimiento profesional y satisfaccion en los clientes en general.
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Direccién y control
Después de la planificacion y organizacion, se presenta direccion, esta
constituye la tercera funcion administrativa. EIl papel de la direccion y control
consisten en poner a funcionar la empresa, dinamizarla y motivarla.
La accion con la direccion se relaciona, porque ambas ponen en marcha a las
personas. Asimismo, se halla ligada de modo directo con la actuacién sobre los
recursos humanos de la empresa, por lo que es necesario un control de las areas

para el buen funcionamiento de la direccion empresarial (Herrera, 2011).
Ventajas competitivas

La competitividad en la accién empresarial es caracteristica fundamental. Pues,
sin ella, no habria superacion y vision de mejora econdmica y productiva. Es decir,
cualquier atributo que la haga mas competitiva sera el progreso de la empresa, lo cual,
también serd ventaja para el desarrollo de la sociedad.

Segun Thompson, (2017) defini6 que las ventajas son;

Atributos que contribuyen a tener una ventaja comparativa. Pero podemos citar
como ejemplo el acceso ventajoso a recursos naturales (como minerales de alto grado
o fuentes de energia de bajo coste), mano de obra altamente calificada, ubicacion
geografica o barreras de entrada altas, que se pueden potenciar si tenemos un producto

dificilmente imitable o contamos con una gran marca.
Tecnologia

La era tecnoldgica en estos Ultimos tiempos ha reducido las brechas

tradicionales y ha logrado potenciar negocios digitales, incrementar ingresos
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econémicos, mejorar procesos e implementar nuevas herramientas dentro de las
compafiias empresariales.

La implementacion con las herramientas altamente sofisticadas pasa a ser una
necesidad fundamental que permite a las grandes y pequefias empresas estar a la
vanguardia de los nuevos tiempos, con procesos competitivos tanto en el mercado

nacional como internacional (Ucha, 2009).
Diferenciacién de productos

Los productos de buena calidad impresionan al cliente, motivan y emocionan
para ser obtenidos en cualquier precio del mercado. La diferenciacion de ello “puede
sostenerse de varios principios como: olor, calidad, color, tamafio, servicio postventa
y atencion esmerada. Pero cualquier atributo haga percibir de forma distinta un

producto o servicio” (Roldan Arbieto, 2010)
Coste

Cuando se trata del precio o costo nos referimos al dinero que invierte y genera
ganancias la propia empresa. “Ofrecer un servicio y fabricar un producto, para luego
explotarlo e intentar obtener provecho. De esta manera, el costo engloba toda la

inversion que conllevan la actividad empresarial”. (Griful y Canela, 2005)

Gestion de rendimiento empresarial

Es la accion de la empresa que ayuda a las organizaciones ser eficientes y
permanecer competitivo en el campo mercantil. EI rendimiento, con el apoyo de la
tecnologia de la comunicacion, conlleva mejorar el negocio y lograr resultados

optimos que beneficiaran a los propios empresarios, y asimismo a los trabajadores.
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Para Griful y Canela, (2005) definieron que;

La gestion del rendimiento empresarial es la actividad mucho mas valiosa de
cualquier ejecutivo 0 gerente que se precie, debe controlar todos procesos de
definiéndolos y comunicando sus estrategias a todos los trabajadores. Cuyas etapas
son analizar, planificar, ejecutar y monitorear el avance a fin de gestionar y mejorar el

rendimiento del negocio.
Planificacién Financiera

Planear un presupuesto que permitira efectivizar tanto en la inversion como en

la ganancia, ayudaréa en el crecimiento econdémico en la sociedad y desarrollo del pais.

Seglin Santos y Alvarez, (2019) mencionaron que “al integrarse con el presupuesto y
la planificacion econdmica, permitira alcanzar las metas asegurandose que los recursos

que se gastan se destinan a conceptos que realmente importan”.
Gestion de Proyectos

Los proyectos o programas se plantean de acuerdo a las necesidades, lo cual,
deben estar alineados para la mejora de la empresa propiamente dicha. Y estos tienen
que estar con los objetivos bien definidos y priorizados con el fin de asegurar que los
esfuerzos se centran en lo que mas importa. “Los proyectos a ejecutarse deben
responder a las necesidades primordiales, y por lo tanto, tienen que estar alineados con

el marco de actuacion estratégica de una organizacion” (Santos y Alvarez, 2019).
Gestion de recursos humanos

Para muchas empresas 0 micro empresas sus empleados son sus activos mas

importantes y costosos. Al fin y acabo son los individuos que ofrecen los proyectos y
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la aplicacion de los planes estratégicos. “Al proyectar la gestion de los recursos
humanos, incluyendo todo el sacrificio y potencialidad del personal, dentro del marco

de actuacion estratégica habremos dado un gran paso hacia adelante”. (Rivera, 2020)
Las micro y pequefias empresas

Ante este enunciado Balbuena, (2011) definié que “una Mype es una unidad

econdmica constituida por una persona natural y juridica, bajo cualquier forma de
organizacién o gestion empresarial, que tiene como objeto desarrollar actividades de
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios™.
Segun Otoya, (2016) definid que;
El desarrollo de la PYME y del sector informal urbano en el Pert, ha sido un fenébmeno
caracteristico dentro de estos 10 afios, debido al acelerado proceso de migracion y
urbanizacion, la aparicion del autoempleo y de una gran cantidad de unidades
econdmicas de pequefia escala, frente a las limitadas fuentes de empleo asalariada y
formal para el conjunto de integrantes de la PEA.

El estado peruano luego de la crisis y déficit econdmica, se enfocd en asistir a
las micro y pequefias empresas de distinta manera acreditando la Ley N° 28015, (2003)
Ley de la promociéon y formalizacién de las MYPE, en la que implementd
convirtiéndola en una sociedad juridica o natural, cualquiera sea la forma de
estructurar su organizacion, con el objetivo de desarrollar actividades empresariales
de produccidn, extraccion, transformacion y comercializacion de bienes o prestacion
de servicios.

En este ambiente de la Covid-19, el gobierno ha otorgado solvencias

econdmicas en forma de préstamos o bono con programas retomando mi trabajo. La
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economia peruana empezd a crecer a través de negocios familiares, empresariales y
encontrando en esta ley la asistencia técnica y capacitacion se presenta un avance de

recuperacion social, cultural y econdmica.
Caracteristicas de las MYPES

Con el transcurrir del tiempo se logré potenciar leyes en apoyo a las micro y
pequefias empresas, con una Ley N° 30056 en el 2013, donde el articulo 5 menciona
que las Mype y la Pymes deben situarse de la siguiente manera:

- Microempresa: Ventas por periodo anual no mayor a 150 UIT.

- Pequefia empresa: Ventas por periodo anual mayor a 150 UIT.y hasta el

monto méaximo de 1700 UIT

- Mediana empresa: Ventas por periodo anual mayor a 1700 UIT y hasta el

monto méximo de 2300 UIT.

Existen tantas razones para valorar a las MYPES, por tal motivo el estado debe
tener el compromiso de fortalecer la productividad de este sector, segun el Ministerio
de Trabajo (2013), afirmd que las MYPE generan empleo a mas de 80% de la
poblacion econdmicamente activa (PEA) y aportan cerca de 45 % del producto bruto
interno (PBI). De tal manera se consideran como el principal motor de desarrollo y
progreso econémico en el plano nacional.

Para SUNAT, (2017) la importancia de las MYPE;

Deslumbra por la gran generacion de empleo, lo cual ayuda a reducir la pobreza por
medio de actividades de obtencion de ganancias, incentivan el espiritu empresarial y
el alma emprendedor de la ciudadania, son la principal fuente de desarrollo del sector

privado, mejoran la distribucion del ingreso, un punto muy importante es que al
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generar mayores ingresos al presupuso publico, se mejorar la distribucion del dinero
en apoyo a la poblacién, no cabe duda que esto reduce el indice de desempleo y la

pobreza del pais.
Tipos de organizacion empresarial

La organizacidn es la segunda funcion administrativa después de la planeacién
y antes de la direccion y el control. Esta permite una mejor asignacion y un uso mas
eficiente de los recursos de la empresa necesarios para llevar a cabo las actividades y
tareas necesarias a su vez para desarrollar y aplicar las estrategias y alcanzar los
objetivos establecidos en la planeacion; pero ademas permite una mejor coordinacion
entre las diferentes unidades orgénicas de la empresa, y un mejor control del
desempefio del personal, asi como de los resultados (Borsotti, s.f.).

El sistema de organizacion de la empresa se puede clasificar en funcion de una
serie de elementos, como son la condicion juridica, el tamafio, actividad econodmica,
origen del capital o sector de la economia y entre otros. Las clases de organizacién
empresarial suponen el eje de la actividad economica de la mayor parte de las
entidades. Es uno de los factores por los cuales la actividad humana se sostiene, ya que
la compaifiia consigue satisfacer las necesidades de los individuos. Ninguna empresa
se estructura por si misma, ya que exige la participacion de distintos actores para poder
ser gestionada. Esta gestion aclara el tipo de organizacion que se estd formando y las

caracteristicas mas importantes (Garcia, www.emprendepyme.ne, 2018).
Empresa independiente de responsabilidad limitada E.1.R.L
Las Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada (EIRL) son personas

juridicas, formadas exclusivamente por una persona natural, con patrimonio propio y
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distinto al del titular, que realizan actividades de caracter netamente comercial (no de
actividades de segunda categoria). Las EIRL estan sometidas a las normas del Codigo
de Comercio, cualquiera sea su objeto, pudiendo realizar toda clase de operaciones
civiles y comerciales, excepto las reservadas por la ley a las Sociedades Andnimas
(S.A)) (Garcia, www.emprendepyme.ne, 2018).
La E.L.R.L esta constituida por 1 sola persona.

El capital del patrimonio de la organizacion es distinto del titular o duefio.

Su patrimonio esta limitada a la responsabilidad de la empresa.

Realiza actividades dentro del Peru, asi mismo, no puede tener sucursales en
el extranjero.

El duefio de la organizacion se le identifica como titular y es el maximo cargo
dentro de la empresa. En ese sentido, tiene todo el poder sobre los bienes y actividades.

El titular también puede ejercer la labor de gerente, con el cual, tendra las
facultades, deberes y responsabilidades de ambos cargos.

¢Puede el titular contratar a un tercero como gerente?

El titular si puede contratar a un gerente para que se encargue de la

administracion y represente los intereses de la empresa (Tello Cabello, 2017).

Sociedad comercial de responsabilidad limitada S.R.L

Esta sociedad tendra como minimo 2 socios y de 20 como maximo.
Se llamara participaciones al capital de los socios.

Es importante saber que:
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Cuando un socio se retire de la empresa, deberd de realizar personalmente un
tramite de transferencia de su participacion ante un notario (Bravo lzquierdo, 2017).

Una Sociedad de Responsabilidad Limitada (SRL) o Sociedad Limitada
(S.L.L.) es un tipo de sociedad mercantil, la cual la responsabilidad esta limitada al
capital aportado, y, por lo tanto, en el caso de que se contraigan deudas, no responde
con el patrimonio personal de los socios, sino al aportado en dicha empresa Limitada
(LTDA). Presenta como una sociedad de tipo capitalista en la que el capital, que estara
dividido en participaciones sociales, se integrard por las aportaciones de todos los

socios, quienes no responderan personalmente de las deudas sociales (Sevilla A. , s.f.).
Sociedad anénima S.A

Este tipo de empresa es la méas popular para las entidades comerciales, ya que
es facil de abrir. La entidad legal requiere un minimo de dos accionistas y una
aportacion inicial de capital de S/.1000.00; aproximadamente $350. La
responsabilidad se limita al monto de la contribucion y la sociedad andnima debe tener
un directorio, junta general de accionistas y un Gerente General.

Los inversionistas extranjeros deben designar a un abogado para firmar los
estatutos en su nombre. La transferencia de acciones en una sociedad andnima es
gratuita y los accionistas tienen derecho a rechazar la transferencia de acciones a un
tercero. La administracion en estas compafias es muy centralizada, con un consejo de
administracion, juntas de accionistas y un director ejecutivo (Villegas, 2018).

La Sociedad An6nima tiene como minimo 2 accionistas y como un maximo

ilimitado, se debe establecer: Junta general de accionistas, gerencia, directorio, capital
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definido por aportes de cada socio, se deben registrar las acciones en el Registro de

Matricula de Acciones (Balbuena, 2009).
Actividades econdmicas

Son procesos que a través del uso de factores de produccion crean bienes y
servicios para aplacar las necesidades de los consumidores en la economia local,
regional, nacional e internacional. Estas incluyen actividades comerciales, pues el
comercio también agrega valor a la economia.

Se dice actividad econdmica a cualquier accion laboral donde se generan e
intercambian productos, bienes o servicios para cubrir las necesidades de las
comunidades. Asimismo, permite obtencion de riquezas dentro de una localidad,
ciudad, region y pais; mediante la extraccion, transformacion y distribucion de los

recursos naturales o bien de algun tipo de servicio y recurso (SUNAT, 2018).
Sector terciario: servicios

El sector terciario es uno de los sectores en los que se divide la economia, el
cual se refiere a los servicios comerciales que acomparian a los procesos de produccion
y distribucion. Este sector también es conocido como el sector de los servicios, puesto
que el objeto de este no es crear un producto sino ofrecerlo o servirlo. (Balbuena,
2009).

Los servicios son también conocidos como bienes intangibles e incluyen la

atencion, el asesoramiento, la experiencia, el debate entre otros (Balbuena, 2009).
MYPES del rubro hospedaje

Estos afios de pandemia por COVID-19, el turismo se ha afectado

notablemente, al menos en estos Ultimos meses, el incremento de turistas a nuestro
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pais esta en crecimiento, y con ello, el beneficio para puestos de trabajo y reactivacion
economica. El hospedaje es uno de los primeros establecimientos mas aprovechados
por los visitantes nacionales e internacionales, lo cual, genera trabajo y asimismo
coopera con el estado pagando los impuestos. En tal sentido se puede mencionar que
el hoteleria es el conjunto de establecimientos que prestan servicio a los clientes.
Segun Bembibre (2010) el término hospedaje se refiere:

A los servicios prestados en una situacion turistica, que permite a una persona
0 a un grupo de personas; que ingresen a un establecimiento a cambio de una tarifa.
Bajo el mismo término, también puede referirse a un refugio especifico, que puede ser

una casa, un edificio, una cabafia o un apartamento.
Caracteristicas

Calificador de establecimientos de hospedaje: persona natural o juridica
designada por la Direccion Nacional De Desarrollo Turistico para emitir informes
técnicos respecto a las solicitudes de reconocimiento oficial del status de
establecimiento de hospedaje clasificado y/o categorizado, de acuerdo a los requisitos
establecidos en el presente reglamento. (D.S. 029-2004-MINCETUR: Art. 3).

Informe técnico: Es el elemento emitido por el Calificador de Establecimientos
de Hospedaje, en el que se da fe de que el establecimiento cumple rigurosamente los
requisitos en el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje para ostentar la
condicion de establecimiento de hospedaje clasificado y/o categorizado. (D.S. 029-
2004-MINCETUR: Art. 3).

Establecimiento de hospedaje: Lugar destinado a prestar habitualmente

servicio de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local,
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con la posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a condicion del pago de
una contraprestacion previamente establecida en las tarifas del establecimiento. (D.S.
029- 2004-MINCETUR: Art. 3).
Importancia de brindar un buen servicio en el rubro hotel

El hotel, a través del hotelero que brinda servicio debe enmarcar una cultura de
calidad en la prestacién de servicio a cada huésped. La satisfaccion del cliente depende
de la calidad de atencion que se le ofrece. Segun Casillas, (2009) menciond “un
conjunto de estandares de calidad que no solo cumplan con las expectativas, sino que
ademas las superen”. (p.15)
Tipos de aspectos en la calidad de servicio en el hotel
Aspectos conductuales

Esto se refiere a las cualidades y valores (cortesia, actitudes, etcétera) que tiene
el trabajador, asi como el cuidado de su presentacion al momento de ingresar y
permanecer en su labor.
Aspectos tecnicos

En este aspecto conforman todas las habilidades que tenga el empleado para
cumplir cabalmente sus funciones dentro del hotel. Estos pueden ser el manejo de

recursos, sistema de trabajo y el dominio del idioma extranjero.

Disefio y ejecucion de los procesos

Es aquel proceso a través del cual se efectla la administracion o gestion.
Entendiendo por administracion la planificacion, organizacion, direccion y control de
actividades de los funcionarios y demas recursos de una organizacion, con el fin de

alcanzar las metas establecidas (Santos y Alvarez, 2019).
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Ventajas competitivas

Una ventaja competitiva es cualquier caracteristica de una empresa, pais o
persona que la diferencia de otras colocandole en una posicién relativa superior para
competir. Es decir, cualquier atributo que la haga mas competitiva que las demas
(Santos y Alvarez, 2019).

Gestion de rendimiento empresarial: Es la base que permite a las
organizaciones ser mas eficientes y mantenerse por delante de su competencia directa
(Santos y Alvarez, 2019).

Niveles de satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los
clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion: insatisfaccion,
satisfaccion y complacencia (Jabaloyes et al., 2020).

Rendimiento percibido

Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega de valor que el cliente considera
haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el
resultado que el cliente percibe sobre el producto o servicio que adquirié (Jabaloyes et

al., 2020).

Expectativas
Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo.
La empresa debe tener cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas

(Jabaloyes et al., 2020).
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I11. HipoOtesis

No se plantea hip6tesis en una investigacién descriptiva porque solamente se
presentan algunas preguntas de encuesta como no se evalta la relacién entre los
variables y causa y efecto.

Galan Amador, (2009) menciona que “no todas las investigaciones llevan
hipdtesis, investigaciones de tipo descriptivo no las requieren, es suficiente plantear
algunas preguntas de investigacion, sélo aquellos que buscan evaluar relacion entre
variables o explicar la relacion causa efecto requieren formular hipotesis” (p. 89). En
ese sentido la presente investigacion no aplicara hipdtesis porque no buscara relacion

entre las variables de causa y efecto, ademas es un estudio de nivel descriptivo.
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IV. Metodologia
4.1 Disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

El estudio fue de tipo cuantitativo porque se procedieron datos mediante la
estadistica, elaborando figuras y tablas para respaldar los resultados y conclusiones.

Hernandez et al. (2017) afirma: “El enfoque cuantitativo se basa en el uso de
técnicas de estadisticas para conocer ciertos aspectos de interés sobre la poblacion que
se estan estudiando” (p. 115).

El estudio fue de nivel descriptivo porque se limitd a describir las
caracteristicas de las variables para conocer su comportamiento dentro de las MYPES
en estudio.

Hernandez et al. (2017), menciona que “los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades caracteristicas y los perfiles de personas o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a andlisis, su objetivo no es como se relacionan las
variables” (p. 225).

Disefio de la investigacion

La presente investigacion es de disefio no experimental — transversal.

M e O
Donde:
M = Muestra conformada por las 8 MYPES del rubro hospedaje del distrito de
Llata.

O = Representa la variable que observamos: satisfaccién del cliente.

39



No experimental

Hernandez et al. (2017), establece que el disefio no experimental es la que se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de investigacion
donde no hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que
hacemaos en la investigacion no experimental es observar fenémenos tal y como se dan

en su contexto natural, para después analizarlos.
Transversal

Segun Hernandez et al. (2017). Los disefios de investigacion transaccional o
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado. Es

como tomar una fotografia de algo que sucede.

4.2 Poblacion y muestra
Poblacion

Segun Hernandez et al. (2017). La poblacion, o en términos mas precisos
poblacion objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta
quedara delimitada por el problema y por los objetivos del estudio.

En ese sentido se consideré una poblaciéon finita porque existen pocos
trabajadores y clientes que recurren durante el dia a los hospedajes, en ese contexto la

poblacion estaba conformada por 08 hospedajes del distrito de Llata.
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Muestra

Segln Hernandez et al. (2017), “la muestra es un subconjunto representativo y
finito que se extrae de la poblacion accesible. Asi mismo menciona que el muestreo
probabilistico es un método estadistico para calcular la muestra representativa de la
poblacion en conjunto” (p. 235).

Para nuestra investigacion se realizd el muestreo no probabilistico por
conveniencia e intencionado, Por tanto, se trabajé con una muestra total de 08

hospedajes del distrito de Llata, una poblacion censal (poblacion = muestra)
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4.3 Definicion y operacionalizacién de las variables e indicadores

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

La satisfaccion
al cliente

Los representantes de las micro y
pequefias empresas en su
mayoria son emprendedores con
caracteristicas bien definidas que
tomaron el riesgo y formaron su
propio negocio  generando asi
su propia fuente de ingreso y un
empleo independiente
solventando de esta manera sus
gastos econdémicos.

Es uno de los resultados maés
importantes en la prestacion de
servicios de calidad, depende no
solo de la calidad de los servicios
sino también de comparar el
rendimiento percibido de un
producto o servicio con las
expectativas del cliente. El
cliente se encuentra en un nivel
de satisfaccion cuando los
servicios no cubren, cubren o
exceden sus expectativas
(Jabaloyes et al., 2020).

Las micro y pequefas
empresas son
organizaciones que
tienen cierto tiempo de
permanencia en el rubro,
donde el numero de
trabajadores es reducido
y son familiares o
personas no familiares
donde el  principal
objetivo de creacion es
generar ganancia y la
subsistencia; por lo
tanto, la satisfaccién al
cliente se puede medir
mediante las siguientes
dimensiones: Niveles de
satisfaccion,

rendimiento percibido y
expectativas.
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Tiempo de
permanencia
de la empresa
en el rubro

-De 0 a 3 afios
-De 4 a 6 afnos
- De 7 amas

Razon

Numero de
trabajadores

-De 1 a 5 trabajadores

-De6all
- De 11 a mas

Razén




Las personas | - Familiares Nominal
que trabajan en | - No familiares
Su empresa
Objetivo  de | - Generar ganancia Nominal
creacion - Subsistencia
Tipo de | Persona natural con negocio
constitucion de | Empresa  individual  de
la empresa responsabilidad  limitada
(E.LR.L)
Sociedad comercial de
responsabilidad limitada (
S.R.L)
-Sociedad  anénima  (
S.A.C)
-Sociedad andnima
Variables Definicién conceptual Definicion operacional | Dimensiones | Indicadores Escala de medicion
Gestion de Nivel de | -Satisfaccion Nominal
calidad Es un potencial para ejercer un | La gestion de calidad va | satisfaccion - Complacencia

efecto positivo en la actividad de
las empresas y en el logro de
ventajas  competitivas,  con
implicaciones tanto a nivel de la
cultura empresarial como del
disefio y ejecucion de  los
procesos, conlleva un esfuerzo
organizativo ineludible y muy
importante en términos de
tiempo y recursos, lo que, a su

vez, hace imprescindible la
obtencion de evidencias
empiricas que ratifiquen la

a permitir un mejor
desarrollo de la
organizacién, contiene
técnicas modernas de la
gestion de la calidad. Se

debe  reconocer las
dificultades que tienen
los trabajadores que
impiden la
implementacion de
Gestion de Calidad,
también existen técnicas
para medir el
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-Insatisfecho
Rendimiento Cliente que vuelve Nominal
percibido -Cliente que comunica sus
expectativas positivas
- Cliente que no toma
importancia
Conoces el | -Si Nominal
termino de | -No

gestion de
calidad

- Tengo cierto conocimiento




contribucion de ese sistema al
rendimiento empresarial
(Santos y Alvarez, 2019).

rendimiento del

personal, hacer una
buena gestién de calidad
contribuye al

crecimiento del negocio
y de esa manera la
empresa logra alcanzar
sus objetivos y metas,
por eso también la
gestion de calidad se
puede medir dividendo

en las siguientes
dimensiones: Disefio y
ejecucion de los
procesos, ventajas
competitivas y gestion
de rendimiento
empresarial.
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Dificultades -Aprendizaje lento Nominal
que tienen los | -Poco interés
trabajadores -No se adaptan a los
que impiden la | cambios
gestion de - Desconocimiento del
calidad puesto
- Otros
Expectativas - Beneficio que brinda el Nominal

servicio

- Nivel correcto de
expectativas

- monitoreo al servicio que
brida




competitivas

- Diferenciacién de
productos o servicios.
- Costes.

Técnicas para | -Observacion Nominal
medir el - escala de puntuacion

rendimiento - Evaluacion

del personal - Otros

La gestionde | - si Nominal
calidad ayuda | - No

aalcanzar los | - A veces

objetivos y

metas trazadas

por la empresa

Los servicios | -Si Nominal
que ofrece -No

satisfacen las - A veces

necesidades

del cliente

Disefio y - Planificacion. Nominal
gjecucion de - Organizacion.

los procesos - Direccion y control.

Ventajas - Tecnologia. Nominal
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Gestién de - Planificacion Financiera.
rendimiento - Gestion de proyectos. Nominal
empresarial - Gestidn de recursos
humanos.
Se hace uso -Paginas Nominal
de las redes -Televisién
sociales con el | -Radio
fin de - Volantes

acercarse mas
al cliente
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Segln Hernandez et al. (2017), se entiende por técnica de investigacion, el
procedimiento o forma particular de obtener datos o informacidon. Las técnicas son
particulares y especificas de una disciplina, por lo que sirven de complemento al
método cientifico, el cual posee una aplicabilidad general. Asi mismo menciona que:
Se define la encuesta como una técnica que pretende obtener informacion que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o0 en relacion con un
tema en particular. La encuesta puede ser oral o escrita.

En ese sentido la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta que
fue formulada de acuerdo a la variable y objetivos del estudio, obteniéndose 22
preguntas que fueron aplicados de forma escrita con todos los protocolos de bio

seguridad debido a la pandemia del Covid 19.
Instrumentos

Segun Hernandez et al. (2017), es la modalidad de encuesta que se realiza de
forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de
preguntas. Se le denomina cuestionario auto administrado porque debe ser llenado por
el encuestado, sin intervencion del encuestador.

En ese sentido para la recopilacion de la informacion se utilizo un cuestionario
con 22 preguntas, elaborado teniendo en cuenta las variables y los objetivos de estudio.
Este cuestionario se aplico a 8 MYPES del rubro hospedaje en el distrito de Llata, para

obtener de sus representantes datos importantes y poder formular las conclusiones de
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acuerdo a los objetivos planteados. El cuestionario se aplicé de forma escrita con todos

los protocolos de bio seguridad debido a la pandemia del Covid -19.

4.5 Plan de analisis

Con la formulacion del problema y los objetivos se realizd una revision de
teorias con relacion a las variables de estudio, para plasmarlas se utilizd las fichas
bibliograficas y para procesar los datos recolectados de la encuesta y transformarlos
en una data se utilizé el programa Microsoft Excel, de donde se obtuvieron las tablas
y figuras estadisticas correspondientes a las preguntas planteadas que responde a los
indicadores y dimensiones de las variables, por consiguiente dichos resultados se
analizaron tomando en cuenta los antecedentes y las bases teoricas de la investigacion;
y finalmente formulo las conclusiones que fueron de vital importancia para elaborar la
propuesta de mejora en la satisfaccion de los clientes para la gestion de calidad en la

MYPES del sector hospedaje del distrito de Llata.
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4.6 Matriz de Consistencia

Titulo: La satisfaccion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de Llata- Huanuco, 2022.

Enunciado del Objetivos Variables Poblacion Metodologia _ Técnicae
problema y muestra instrumento

¢ Cuéles son los Objetivo general: Poblacion:
factores relevantes en  Determinar si la mejora de la satisfaccion al Fue Tipo: Técnica:
la satisfaccion al cliente como factor relevante permite una gestion representad Cuantitativo Encuesta
cliente que permiten de calidad en las micro y pequefias empresas del  gatisfaccion al @ por 8
una gestion de calidad  sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de cliente representan  Nivel: Instrumento:
en las Micro y Llata — Huanuco 2022. . tes de los descriptivo Cuestionario
Pequefias Empresas Objetivos especificos: hospedajes
del sector servicio, a) Describir las caracteristicas de los niveles de del distrito  Disefio:
rubro hospedaje en el  satisfaccion para la gestion de calidad en las micro de Llata. No
distrito de Llata- y pequefias empresas del rubro hospedaje en el experimental
Huénuco, 2022? distrito de Llata- Hudnuco 2022. Muestra:  — transversal

b) Detallar las caracteristicas del rendimiento Poblacion

percibido para la gestion de calidad en las micro censal

y pequefias empresas del rubro hospedaje en el »

distrito de Llata- Huanuco 2022. Gestionde la \jyestreo:

c) Identificar las caracteristicas de las calidad No

expectativas para la gestion de calidad en las probabilisti

micro y pequefias empresas del rubro hospedaje co por

en el distrito de Llata- Huadnuco 2022. convenienc

ia
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4.7 Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion estan en
concordancia al codigo de ética para la investigacion de la ULADECH Catdlica en su
version 003 Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0916-
2020-CU-ULADECH Catdlica de fecha 29 de octubre del 2020.

Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin 'y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccién, el cual se determinara de acuerdo
al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En las
investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio
no solo implica que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en
situacion de vulnerabilidad.

Beneficencia no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles
efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion

derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta también obligado a tratar



equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios
asociados a la investigacion.

Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su profesion, se evalGan
y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica
al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la
comunicacion de sus resultados.

Integridad cientifica: Las personas que desarrollan actividades de investigacion
tienen el derecho a estar bien informados sobre los propoésitos y finalidades de la
investigacion que desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de
participar en ella, por voluntad propia. En toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual
las personas como sujetos investigados o titular de los datos consienten el uso de la

informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.



V. Resultados
5.1 Resultados

Tabla 1:

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de

llata- Huanuco, 2022.

Caracteristicas de los representantes n %
Edad
De 18 a 30 afios 5 63%
De 31 a 50 afios 3 38%
De 51 a mas 0 0%
total 8 100%
Genero
Femenino 3 38%
Masculino 5 63%
total 8 100%
grado de instruccion
Sin estudios 0 0%
Educacion bésica 5 63%
Superior tecnoldgico 3 38%
Superior universitario 0 0%
total 8 100%
cargo
Propietario 5 63%
Administrador 3 38%
total 8 100%

Afios que desempefian




De 0 a 3 afos 0 0%

De 4 a 6 afos 2 25%
De 7 a més afios 6 75%
total 8 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de Llata- Huanuco,

2022.

Tabla 2:

Caracteristicas de las micros y pequefias empresas de las micro y pequefias
empresas en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje

en el distrito de llata- Huanuco, 2022.

Caracteristicas de las micros y pequefias empresas n %

Tiempo de permanencia en la empresa en el rubro

De 0 a 3 aflos 0 0%
De 4 a 6 afos 2 25%
De 7 a mas 6 75%
total 8 100%
Numero de trabajadores
De 1 a 5 trabajadores 6 75%
De 6 a 10 trabajadores 2 25%
total 8 100%
Las personas que trabajan en su empresa
Familiares 8 100%
No familiares 0 0%
total 8 100%

Objetivos de creacion




Generar ganancia 8 100%
Subsistencia 0 0%

total 8 100%

Tipo de constitucion de la empresa

Persona natural con negocio 3 38%
Empresa |_n(_j|V|du_aI _de 5 63%
responsabilidad limitada (E.l.R.L)

Sociedad an6nima 0 0%
total 8 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de llata- Huanuco,

2022.

Tabla 3:

Caracteristicas a la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje en

el distrito de Llata- Huanuco, 2022.

Referente a la atencién al cliente como factor relevante de la gestion de calidad N %

Conoce el término de gestion de calidad

Si 3 38%

No 0 0%

Tengo cierto conocimiento 5 63%

Total 8 100%
Dificultades que tienen los trabajadores que impiden la gestién de calidad

Aprendizaje lento 5 63%

Poco interés 0 0%



No se adaptan a los cambios 3 38%
Desconocimiento del puesto 0 0%
Otros 0 0%
Total 8 100%
Nivel de satisfaccion
Satisfaccion 6 75%
Complacencia 2 25%
Insatisfecho 0 0%
Total 8 100%
Rendimiento percibido
Cliente que vuelve 4 50%
Chene e o ‘o
cliente gque no toma importancia 0 0%
Total 100%
Expectativas
Beneficio que brinda el servicio 0 0%
Nivel correcto de expectativas 1 13%
monitoreo al servicio que brinda 7 88%
Total 8 100%
Técnicas para medir el rendimiento del
personal
Observacion 8 100%
Escala de puntuacion 0 0%
Evaluacion 0 0%
Otros 0 0%
Total 8 100%
La gestién de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa
Si 5 63%
No 0 0%



A veces 3 38%
Total 8 100%
Los servicios que ofrece satisfacen las necesidades del cliente
Si 3 38%
No 2 25%
A veces 3 38%
Total 8 100%
Disefio y ejecucion de los procesos
Planificacion. 1 13%
Organizacion. 1 13%
Direccion y control 6 75%
Total 8 100%
Ventajas competitivas
Tecnologia. 0 0%
Sei:\?iggziacién de productos o 3 38%
Costes. 5 63%
Total 8 100%
Gestion de rendimiento empresarial
Planificacion Financiera. 0 0%
Gestidn de proyectos. 0 0%
Gestion de recursos humanos. 8 100%
Total 8 100%
Se hace uso de las redes sociales con el fin de acercarse més al cliente
Paginas 0 0%
Television 0 0%
Radio 7 88%
Volantes 0 0%
desconoce 1 13%
Total 8 100%




Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de llata- Huanuco,
2022,

5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1
Caracteristicas generales de los representantes legales de las micro y pequefia empresa

Edad: El 63% de los representantes manifiestan que tienen edades de 18 a 30

afios, solo el 38% de los representantes cuentan con una edad de entre 31 a 50 afios.

Genero: El 63% de los representantes de la micro empresas manifiestan que
son del género masculino, lo cual coincide con Saavedra, (2019) quien menciona
que 91.67% de los encuestados son varones.

Grado de Instruccion: ElI 63% de los representantes de las micro empresas
manifiestan que referente al grado de instruccion tienen educacion basica y el 38%
superior tecnologico, lo cual coincide con Saavedra, (2019) que menciona que
83.33% tienen estudios de superior universitario.

Cargo: 63% de los representantes manifiestan que el cargo que desempefia en
la empresa es el propietario.

Afios que desempefian: El 25% de los representantes manifiestan que referente
al tiempo que desempefian los representantes en el cargo se manifiesta que el tiempo
es de 4 a 6. Lo cual, coincide con Saavedra, (2019) que 66.66% permanecen de 7 a
mas afos.

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas



Tiempo permanencia en la empresa en el rubro: El 25% de los representantes
manifiestan que referente al tiempo que la empresa permanece en el rubro es de 4
a 6 afos, lo cual difiere con Saavedra, (2019) el cual menciona que referente al
tiempo de permanencia de la empresa en el rubro el 66.66 % de las mypes tiene de
7 afos a mé&s en el mercado.

Numero de trabajadores: ElI 75% de los representantes manifiestan que
referente al nimero de trabajadores de las empresas se manifiesta que se cuenta
con un nimero de 1 a 5.

Las personas que trabajan en su empresa: EI 100% de los representantes
manifiestan que las trabajadoras son los familiares.

Obijetivos de creacion: EI 100% de los representantes manifiestan que referente
a los objetivos por los cuales se cred la empresa fue para generar ganancias.

Tipo de constitucion de la empresa: El 38% de los representantes manifiestan
que referente al tipo de constitucion de la empresa es persona natural con negocio,
un 63% de los representantes referido al tipo de constitucion de la empresa son
empresa individual de responsabilidad limitada (E.I.R.L).

Tabla 3
Referente a la atencion al cliente como factor relevante de la gestidn de calidad

Conoce el término de gestion de calidad: ElI 38% de los representantes
manifiestan que referente al conocimiento del término gestion de calidad en las
empresas conoce el término. Lo cual, coincide con Villacorta y Penadillo (2019)
que el 76.1% de los encuestados manifiestan que el personal debe esforzarse por
conocer las necesidades y términos de gestion y el turista. Asimismo, Saavedra

(2019) menciono el 83.33% de los representantes manifestaron conocer el termino



de gestion de calidad y el 83.33% manifestaron conocer la técnica moderna de
gestion de calidad.

Dificultades que tienen los trabajadores que impiden la gestion de calidad: El
63% de los representantes manifiestan referente a las dificultades que tienen los
trabajadores impiden la gestion de la calidad es el aprendizaje lento, el 38% de los
representantes manifiestan que referente a las dificultades que tienen los
trabajadores que impiden la gestion de la calidad, los trabajadores no se adaptan a
los cabios.

Nivel de satisfaccion: EI 75% de los representantes manifiestan que referente
a este nivel estan satisfecho. El 25% de los representantes manifiestan que referente
al nivel de satisfaccion en un nivel de complacencia. Esto coincide con Villacorta
y Penadillo (2019) que el 76.1% de los encuestados estan de acuerdo que las
experiencias vividas en el hotel lleno sus expectativas de servicio. Asimismo, Lopez
(2021) manifiesta que el nivel de satisfaccion opinaron los turistas que 6% al 7%
en un nivel medio de satisfaccion, y del 8% al 9% de muy alto. Esto indica que el
cliente se encuentra muy satisfecho.

Rendimiento percibido: EI 50% de los representantes manifiestan que referente
al rendimiento percibido el cliente vuelve, el 50% de los representantes manifiestan
que referente al rendimiento percibido el cliente comunica sus expectativas
positivas.

Expectativas: EI 88% de los representantes manifiestan que referente a las
expectativas de la empresa se monitorea al servicio que brinda, el 13% de los
representantes manifiestan que referente a las expectativas de la empresa se

preocupan por el nivel correcto de las expectativas.



Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 100% de los representantes
manifiestan que referente a las Técnicas para medir el rendimiento del personal
utilizan la observacion.

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la
empresa: EI 63% de los representantes manifiestan que referente a que la gestion
de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa
mencionan que si la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazadas. EIl 38% de los representantes manifiestan que referente a que la gestion de
calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa mencionan
que a veces la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas
por la empresa. Lo cual, coincide con Lopez (2021) segun las expectativas del
usuario, los turistas manifiestan que el 90% estan de acuerdo con la calidad de
servicio. Asimismo menciona que 53,93% de los encuestados manifiestan que la

calidad es muy buena y 46,07% manifiestan que es excelente.

Los servicios que ofrece satisfacen las necesidades del cliente: EI 38% de los
representantes manifiestan que referente a que los servicios que ofrece satisfacen
las necesidades del cliente mencionan que, si los servicios que ofrece la empresa
satisfacen las necesidades del cliente, el 25% mencionan no, solo el 38 mencionan
que a veces los servicios que ofrece la empresa satisfacen las necesidades del
cliente. Esto coincide Marifias (2020) que 55% de trabajadores estan de acuerdo
con las condiciones que brinda el hotel.

Disefio y ejecucion de los procesos: EI 75% de los representantes manifiestan

que referente Disefio y ejecucion de los procesos hay una buena direccion y control



por parte de la gerencia, un 13% planificacién y organizacion.

Ventajas competitivas: El 38% de los representantes manifiestan que referente
Ventajas competitivas que hay diferenciacion de productos o servicio el 63%
menciona los costes.

Gestion de rendimiento empresarial: EI 100% de los representantes manifiestan
referente a la Gestion de rendimiento empresarial, hay gestion de recursos humanos

Se hace uso de las redes sociales con el fin de acercarse més al cliente: EI 83%
de los representantes manifiestan referente, se hace uso de las redes sociales con el
fin de acercarse mas al cliente, utilizan el medio de la radio, mientras que el 13
desconoce las redes sociales a la que Saavedra (2019) concluye que el 91.67% de
los representantes son de sexo masculino, el 83.33% de los representantes tienen un
grado de instruccion superior universitaria, el 66.66 % de las empresas encuestadas
tienen un tiempo de permanencia de 7 a mas afos, El 83.33% de los representantes
manifestaron conocer el termino gestion de calidad, el 83.33 % de los representantes
manifestaron conocer la técnica moderna de gestion de calidad de atencion al
cliente, el 91.67% de los microempresarios manifestaron que si utilizan la gestion
de la calidad en el servicio que brindan a sus clientes. Se llega a la conclusion de la
mayoria manifestaron conocer la técnica moderna de gestion de calidad de atencion
al cliente (83.33%), de igual manera, la mayoria simple manifestaron que la

observacidn es la principal técnica para medir el rendimiento del personal (41.67%).



VI. Conclusiones

En el presente estudio de investigacion se obtuvo los resultados de los
representantes de las mypes, la mayoria de los representantes tienen edades de 18 a
30 afios, la mayoria son del sexo masculino, con grado de instruccion superior
educacion basica y superior tecnoldgico, desempefiando el cargo en laempresa el
propietario, teniendo este cargo en un tiempo de 4 a 6 afios y 7 a mas afios.
Permanencia en el rubro es de 4 a 6 afios, nimero de trabajadoresde 1 a5,y 6 a 10
trabajadores los cuales son personas familiares y/o cercanas. Se cred con objetivo
de generar ganancias. El tipo de constitucion de la empresa es persona natural y
Empresa individual de responsabilidad limitada (E.I.R.L).

La mayoria tiene cierto conocimiento sobre el término gestion de calidad, las
dificultades que tienen que impidan la gestion de calidad, es el aprendizaje lento de
los trabajadores, no se adaptan a los cambios, el nivel de satisfaccion es buena, se
percibe un rendimiento favorable de los clientes, y comunican sus expectativas
positivas, hay buenas expectativas, monitoreo al servicio que brindan, utilizan la
observacion para medir resultados, creen que gestion de calidad ayuda a alcanzar
los objetivos y metas trazadas por la empresa que contribuye, no logran satisfacer
a los clientes con los servicios que brindan, hay una buena direccién y control en la
empresa, hay ventajas competitivas a la diferenciacion de productos o servicios y
los costos, hay una buena gestion de los recursos humanos, no utilizan las redes
sociales para el marketing solo los medios de comunicacion local la radio.

En conclusion se determina que 75% se considera que la satisfaccion es muy
buena y 25% solo se complacen. Asimismo, 50% arroja un buen rendimiento

percibido, en cuanto a las expectativas se considera 88% que existe monitoreo al



servicio que brinda y en las técnicas para medir el rendimiento del personal se
observa 100% entre los niveles de satisfaccion.

En la variable gestion de calidad se llega a que 38% si conocen, 63% conocen
poco, por tal motivo el crecimiento econdmico del hospedaje no es sumamente alto.
De la misma manera existen dificultades que presenta en el aprendizaje lento 63%,
y 38% no aceptan cambios. En cuanto en el nivel de satisfaccion presenta 75%, y
en rendimiento percibido del cliente que vuelve también arroja 50% y cliente que
comunica sus expectativas positivas se nota 50%. Finalmente 100% solo miden con
solo observacion. Lo cual, genera un retraso en el desarrollo de mypes y como en
la sociedad. Todo avance y éxitos se debe mucho a los responsables de la empresa
que brindan mejor condicion y trato a los trabajadores. El liderazgo del jefe es

sumamente valioso para el crecimiento econémico de su empresa.



Aspectos complementarios
Recomendaciones

e Recomendar a las mypes capacitacion permanente a los personales
trabajadores para que haya un buen desenvolvimiento laboral y tenga mejor
rendimiento e imagen para captar a la clientela.

e Desarrollar cursos y talleres sobre el marketing, y publicar en las redes sociales,
en la radio y afiches a fin de brindar informacion sobre la calidad de servicio.
Porque esta es la razon para que las mypes tengan mayor posibilidad de
crecimiento econdémico y social.

e Implementar Optimamente con recursos tecnoldgicos los ambientes del
hospedaje para satisfacer los gustos de los clientes. Para que tengan mejor
percepcion del servicio de calidad y recomienden a otros clientes.

e Sugerir que el precio por el hospedaje debe ser establecido con una tarifa fija
y segun el contexto real de la sociedad. Muchas veces lo suben de precio de
acuerdo a las circunstancias, momentos y clientes; ya que, esto genera malestar
al usuario y por consiguiente rechazo y comentarios negativos que perjudica la
imagen del hotel.

e Orientar a los futuros investigadores que el presente estudio es muy bueno e
interesante realizarlo; ya que, es conveniente seguir sugiriendo la continua

mejora de las mypes para que tengan mayor oportunidad de crecimiento.
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Anexos

Anexo 1.

Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2022
N° Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre 111 Semestre 1V
JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE
10 [ 17 |24 |31 |7 (1421|284 |11|18|25| 2 | 9 |16 23
1 Elaboracién del Proyecto X| X | X | X
2 Revision del proyecto por el
. . S X | X
jurado de investigacion
3 Aprobacion del proyecto por
el Jurado de X | X
Investigacion
4 Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacién o X
Docente Tutor
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision de la
literatura. X
7 Elaboracion del
consentimiento  informado X
*)
8 Ejecucion de la metodologia X
9 Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 Redaccion  del pre
informe de Investigacion. X
12 Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe
final por el Jurado de X | X
Investigacion
14 Exposicion a través de

Prebanca el informe final X
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15 Entrega a través de
empastado las observaciones
levantadas

16 Entrega del informe final,
articulo y ponencia

17 Sustentacion de la tesis
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % 0 NUmero Total, S/.

Suministros

Impresiones 00.70 85 59.50

Fotocopias 00.50 40 20.00

Empastado - - 40.00

Papel Bond A4 25.00 25.00

Lapiceros 3.00 9.00
Servicios

Uso de Turnitin 100.00 1 100.00
Sub total 253.50
Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informacién |40 5 200.00
Sub total 200.00
Total, de presupuesto desembolsable 93.40 453.50

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % 0 nimero Total (S/.)
Servicios

Uso de internet (laboratorio de

aprendizaje digital — LAD)

Busqueda de informacion en base de

datos.

Soporte informéatico (m6dulo de

investigacion del ERP University —

MOIC)

Publicacion de articulo en

repositorio institucional.
Sub total
Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por |70 5 350.00

semana)
Sub total 350.00
Total, de presupuesto no desembolsable 350.00
total (S/.) 803.50
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Morillo Campos, Yuly Yolanda

1.2. Grado Académico: Magister

1.3.Profesiéon: Licenciada en Administracion

1.4.Institucion donde labora: ULADECH

1.5.Cargo que desempeiia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario de atencion al cliente

1.7. Autor del instrumento: Salas Alarcén Maria Andrea

1.8.Carrera: Administracion

. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento

Items relacionados Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
REFERENTES A LAS =P Elfemp it =t 2
CARACTERISTICAS i de : El item contribuye a clasificar a los strvactones
3 l"onit’?on s medir el indicador sujetos en las
DE LOS = %“;n; vl;;z%sllcon planteado categorias
stableci
REPRESENTANTES DE establecidas
LAS MICRO Y sl NO Sl NO Sl NO
PEQUENAS EMPRESAS
1. Edad X X X
2. Género X X X
3. Grado de instruccion X X X
4. Cargo que desempeiia X X X
5. Tiempo que desempefia X X X
en el cargo
Items relacionados Yialitee oy Naligez de Ydiurae Observaciones
contenido constructo criterio
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A LA SATISFACCION

El item permite

El e El item contrib lasificar a |
AL CLIENTE cotresporide a item contribuye a clasificar a los
K - medir el indicador sujetos en las
%ie tavariable planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO SI NO
6. Tiempo de permanencia X X X
de la empresa en el rubro
7. Numero de Trabajadores X X X
8. Las personas que
. X X X
trabajan en su empresa son:
9. Objetivo de creacion X X X
10. ;Conoce el termino X X X
Gestion de Calidad?
~ 11. Tipo de constitucion X X X
de la empresa
12. ;Qué Nivel de
satisfaccion cree que ha X X X
recibido del servicio?
13. ;Como es el
Rendimiento percibido del X X X
cliente?
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
. . El item permite
Items relacionados E]_'te;nd " El item contribuye a | clasificar a los Observaciones
A LA GESTION DE y lcon:iipi?nenesién medir el indicador sujetos en las
CALIDAD a %lunl variabl planteado categorias
i establecidas
Si NO Sl NO Sl NO
14. ;Conoces el termino X X X
de gestion de calidad?
15. ;Qué dificultades
tienen los trabajadores que
(el 2 A X X X
impiden la implementacion
de gestion de calidad?
16. ;Qué expectativas
conoce para medir el X X X
rendimiento del personal?
17. ;Qué técnicas aplica
para medir el rendimiento X X X
del personal?
18. ;La gestion de calidad
ayuda a alcanzar los
o X X X
objetivos y metas trazados
por la empresa?
19. ;Los servicios que
ofrece satisface las X X X
necesidades del cliente?
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20. ;Qué Disefio y
ejecucion de los procesos X X
emplea en la gestion?

21. ;Que Ventajas
competitivas emplea en su X X
gestion?

22. ;Qué Gestion de
rendimiento empresarial

: ; X X
estaria mejor en su
empresa?
23. Principales factores
que para la calidad al X X

servicio que brinda.

«24. ;A qué redes sociales
acude con el fin de X X
acercarse mas al cliente?

25. (Porque considera
usted que se esta dando

- X X
una mala atencion al
cliente?
26. Qué resultados ha
logrado brindando una X X

buena atencion al cliente.

" ot
e ¥ %

oy
V ~ k%é’? A ‘,ﬂ’; / O ’-€

e W
i‘jﬂ “Yuly y;,&;,u',t;; Monlio ;jam;um
LICENCIABA EN ADMINISTRACION

SCLAD N 01355

DNI N° 33263862
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Rubio Castillo, Robert

1.2.Grado Académico: Magister

1.3.Profesion: Licenciada en Administracion

1.4.Institucion donde labora: ESSALUD

1.5.Cargo que desempeiia: Especialista

1.6.Denominacion del instrumento: Cuestionario de atencion al cliente

1.7. Autor del instrumento: Salas Alarcon Maria Andrea

1.8.Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento

Items relacionados Validez de Validez de Validez de
, contenido constructo criterio
REFERENTES A LAS e Bl eerxponsiih o 3
CARACTERISTICAS " -~ d Elitem contribuye a | clasificar a los SErYac ones
lco Tetfon e medir el indicador sujetos en las
DE LOS _ %1; nlz Vg:—li‘:gsllcon planteado categorias
o l :
REPRESENTANTES DE catablegidas
LAS MICRO Y S| NO sl NO sl NO
PEQUENAS EMPRESAS
I. Edad X X X
2. Género X X X
3. Grado de instruccion X X X
4. Cargo que desempeifia X X X
5. Tiempo que desempefia
en el cargo X X X
Items relacionados Validez de Validez de Yalides de Observaciones
: contenido constructo criterio
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A LA SATISFACCION
AL CLIENTE

El item
corresponde a
alguna dimension

El item contribuye a
medir el indicador

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

3 planteado categorias
48 BOSHR establecidas
Si NO Si NO Sl NO
6. Tiempo de permanencia
X X X
de la empresa en el rubro
7. Numero de Trabajadores X X X
8. Las personas que
. X X X
trabajan en su empresa son:
9. Objetivo de creacion X X X
10. {Conoce el termino X X X
Gestion de Calidad?
11. Tipo d itucio
. 11. Tipo de constitucién % % "
de la empresa
12. ;Qué Nivel de
satisfaccion cree que ha X X X
recibido del servicio?
13. ;Como es el
Rendimiento percibido del X X X
cliente?
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Items relacionados El item Sl listepmtie

El item contribuye a

clasificar a los

Observaciones

A LA GESTION DE corrcsgonde = medir el indicador sujetos en las
CALIDAD alﬁ‘;nl:’l 31;221:[;0“ planteado categorias
establecidas
Sl NO Si NO Sl NO
14. ;Conoces el termino X X X
de gestion de calidad?
15. {Qué dificultades
tienen los trabajadores que X X X
impiden la implementacion
de gestion de calidad?
16. ;Qué expectativas
conoce para medir el X X X
rendimiento del personal?
17. (Qué técnicas aplica
para medir el rendimiento X X X
del personal?
18. ;La gestion de calidad
ayuda a alcanzar los X X X
objetivos y metas trazados
por la empresa?
19. ;Los servicios que
ofrece satisface las X X X
necesidades del cliente?
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20. ;Qué Disefio y
ejecucion de los procesos
emplea en la gestion?

21. {Qué Ventajas
competitivas emplea en su
gestion?

22. ;Qué Gestion de
rendimiento empresarial
estaria mejor en su
empresa?

23. Principales factores
que para la calidad al
servicio que brinda.

\

24. ;A qué redes sociales
acude con el fin de
acercarse mas al cliente?

25. (Porque considera
usted que se esta dando
una mala atencion al
cliente?

26. Qué resultados ha
logrado brindando una
buena atencion al cliente.

MG AOBERT RUBIO CASTILLD
CICE MOIADD EM ADMINIS TRACKON
CLAD N° 01358

DNI: 32888279
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Anexo 4. Cuestionario

La satisfaccion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de

llata- Huanuco, 2022.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos 26 preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinion personal por favor marcar con un aspa (x) una de las
alternativas, la que usted estime conveniente a los siguientes. Se agradece su

participacion por anticipado en esta encuesta.
1. GENERALIDADES

1.1. Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro hospedaje en el distrito de Llata- Huanuco,

2022.

1. Edad

a) De 18 a 30 afios
b) De 31 a 50 afios
c) De 51 a méas

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
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a) Sin estudios

b) Educacion basica

c) Superior tecnoldgico

d) Superior universitario

4. Cargo

a) Propietario

b) Administrador

5. Afos que desempefian

a) De 0 a 3 afios

b) De 4 a 6 afios

c) De 7 a més afios

1.2 Referente a las caracteristicas de las micros y pequefias empresas

6. Tiempo de permanencia en la empresa en el rubro

a) De 0 a 3 afios

b) De 4 a 6 afios

c) De 7 amas

7. Numero de trabajadores

a) De 1 a 5 trabajadores

b) De 6 a 10 trabajadores
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c) De 11 a mas

8. Las personas que trabajan en su empresa

a) Familiares

b) No familiares

9. Objetivos de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

10. Tipo de constitucién de la empresa

a) Persona natural con negocio

b) Empresa individual de responsabilidad limitada (E.I.R.L)

¢) Sociedad comercial de responsabilidad limitada (S.R.L)

d) Sociedad anénima (S.A.C.)

e) Sociedad an6nima

1.3. Referente a la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de

calidad

11. Conoce el término de gestién de calidad

a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento
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12. Dificultades que tienen los trabajadores que impiden la gestion de calidad

a) Aprendizaje lento

b) Poco interés

c) No se adaptan a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

13. Nivel de satisfaccion

a) Satisfaccion

b) Complacencia

¢) Insatisfecho

14. Rendimiento percibido

a) Cliente que vuelve

b) Cliente que comunica sus expectativas positivas

c) cliente que no toma importancia

15. Expectativas

a) Beneficio que brinda el servicio

b) Nivel correcto de expectativas

¢) monitoreo al servicio que brida

16. Técnicas para medir el rendimiento del personal
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a) Observacion

b) Escala de puntuacion

c) Evaluacion

d) Otros

17. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la

empresa

a) Si

b) No

c) A veces

18. Los servicios que ofrece satisface las necesidades del cliente

a) Si

b) No

c) A veces

19. Disefio y ejecucion de los procesos

a) Planificacion.

b) Organizacion.

c) Direccion y control

20. Ventajas competitivas

a) Tecnologia.
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b) Diferenciacion de productos o servicios.

c) Costes.

21. Gestion de rendimiento empresarial

a) Planificacion Financiera.

b) Gestion de proyectos.

c) Gestidn de recursos humanos.

22. Se hace uso de las redes sociales con el fin de acercarse mas al cliente

a) Paginas

b) Television

¢) Radio

d) Volantes
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Anexo 5.

Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

LA SATISFACCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE DE LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO HOSPEDAJE EN EL DISTRITO DE LLATA-

HUANUCO, 2022.
Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion con el fin de determinar las
principales caracteristicas de la satisfaccion al cliente como factor relevante de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

hospedaje en el distrito de LLata 2022.
Su participacion es voluntaria e incluira solamente aquellos que desean participar.
Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta quiere decir
que el investigador le ha indicado de forma verbal, asi como escrita los siguientes

pasos a seguir, riesgos, beneficios y preguntas resueltas.
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Propdsito del estudio

El propdsito de estudio es investigar acerca de las principales caracteristicas de la
satisfaccion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas del sector servicios rubro hospedaje en el distrito de LLata 2022.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utiliza 0 no
la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las migro y

pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje en el distrito de LLata 2022.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
ningun riesgo alguno. El estudio no tendra costo para usted. En todo momento se
evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer el uso de la palabra, en caso

que es negativa su participacion al estudio, sera respetada.

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora sobre la

gestion de calidad en atencion al cliente para su micro y pequefia empresa.

Confidencial de la informacioén

Toda informacion que usted nos proporciona sera totalmente confidencial, los nombres
y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de

cinco afnos; posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas
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Si tiene dudas sobre el estudio o acerca de tus derechos como participante de un estudio
de investigacion, puede llamar a la escuela profesional de administracion, teléfono 01-

7306777 o al 01- 7075788 E-mail:escuela administracion@uladech.edu.pe o al

asesor Centurion Medina Reinerio Zacarias al cel. 980259211

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de su estudio de investigacion; sé que mis
respuestas que serdn utilizadas para fines de investigacion no se me identificara;
también se me informo que, si participo o no afectara negativamente a la empresa;
ademas comprendo que el resultado de la investigacion sera presentado a la comunidad

cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y entendi perfectamente la informacion escrita y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio y afirmo que no renuncio a mis derechos
como ciudadano. Mi firma garantiza mi aceptacion de mi consentimiento como parte

en el estudio.

Firma del participante
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Anexo 5.

Edad del encuestao

[ De 18 a 30 afios
W Dc: 31 a &0 afios

Figura 1 Edad del encuestado

Genero

EFemenina
M asculino

Figura 2 Género
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Grado de instruccién

[ Educacién basica
M Superior tecnolégico

Figura 3 Grado de instruccion

Cargo

E Propietario
M Administrador

Figura 4 Cargo
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Afios que desempefian

[ De 4 a6 afios
M De 7 a mas afios

Figura 5 Afios que desempefian

Tiempo de permanencia en la empresa en el rubro

EDe 4 a6 afics
MDe7 amas

Figura 6 Tiempo de permanencia en la empresa en el rubro
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Numero de trabajadores

[ De 1 a5 trabajadores
M D: 6 a 10 trabajadares

Figura 7 Numero de trabajadores

Las personas que trabajan en su empresa

B Familiares

Figura 8 Las personas que trabajan en su empresa

102




Objetivos de creacion

8
100,00%

@ Generar ganancia

Figura 9 Objetivos de creacion

Tipo de constitucion de la empresa

E Persona natural con negocio

Empresa individual de
[ | Ssponsabilidad limitada (E.LR.

Figura 10 Tipos de constitucion de la empresa
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Conoce el término de gestién de calidad
M si

M Tengo cierto conocimiento

Figura 11 Conoce el término de gestion de calidad

Dificultades que tienen los trabajadores que impiden la gestion de calidad

[ aprendizaje lento
I Mo se adaptan a los cambios

Figura 12 Dificultades que tienen los trabajadores que impiden la gestion de calidad
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Nivel de satisfaccion

[ satisfaccion
W Complacencia

Figura 13 Nivel de satisfaccion

Rendimiento percibido

M Cliente que vuslve
] Cliente que comunica sus
expectativas positivas

Figura 14 Rendimiento percibido
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Expectativas

[ Nivel correcto de expectativas
M monitoreo al semvicio que brida

Figura 15 Expectativas

Técnicas para medir el rendimiento del personal

[ obsevacidn

Figura 16 Técnicas para medir el rendimiento del personal

106




La gestién de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa

M si
M A veces

Figura 17 Gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa

Los servicios que ofrece satisface las necesidades del cliente
Esi

Mo
M A veces

Figura 18 Los servicios que ofrece satisface las necesidades del cliente
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Disefio y ejecucion de los procesos

M Planificacidn.

M Crganizacian.

M Direccisn y control

Figura 19 Disefio y ejecucion de los procesos

Ventajas competitivas

gDiferenciacion de producto
senicios

B Costes.

Figura 20 Ventajas competitivas
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Gestidn de rendimiento empresarial
[ Gestidn de recursos humanos.

8
100,00%

Figura 21 Gestion de rendimiento empresarial

Se hace uso de las redes sociales con el fin de acercarse mas al cliente

E Radio
M desconoce

Figura 22 Se hace uso de las redes sociales con el fin de acercarse mas al cliente
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Anexo 6.

El resultado de similtud

. Resumen de coincidencias %
=

r 0
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES . 1 5 /O
CHIMBOTE 15
¢ >

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
repositorio.uladech.ed... ‘] ‘] 0/0 S

Fuente de Intemet

-.II
-—

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

2 repositorio.unheval.edu 40/0 S

Fuente de Intemet

LA SATISFACCION AL CLTENTE COMO FACTOR

RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS

CIENE

MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIO, RUBRO HOSPEDAJE EN EL DISTRITO DE
LLATA- TUANUCO, 2022,

TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE
LICENCTADA EN ADMINISTRACION
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LA SATISFACCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE DE
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO HOSPEDAJE EN EL
DISTRITO DE LLATA- HUANUCO, 2022.

INFORME DE ORIGINALIDAD

134 = 8 0w 11w

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

ENCONTRAR COINCIDENCIAS CON TODAS LAS FUENTES (SOLO SE IMPRIMIRA LA FUENTE SELECCIONADA)

7%
* Submitted to Universidad del Istmo de Panama

Trabajo del estudiante

Excluir citas Activo Excluir coincidencias Apagado

Excluir bibliografia Apagado



