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RESUMEN

La siguiente tesis tuvo como objetivo general, determinar las propuestas de mejora de la calidad
de servicio para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro alojamientos de la
avenida Fitzcarrald de Huaraz 2021. La metodologia de la investigacién, tuvo un disefio no
experimental-transversal-descriptivo-de propuesta, la poblacién estuvo conformada por 21
colaboradores de 4 hospedajes, la muestra fue censal porque se trabajé con la totalidad de
colaboradores, la técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta y su instrumento el
cuestionario estructurado de 8 preguntas, relacionados al objetivo, los resultados obtenidos con
respecto a las 3 dimensiones son: Normalizacion 76,20% con respecto al aprendizaje de nuevos
métodos al desarrollar sus actividades; Certificacion 71,40% con respecto a que se ganan la
confianza del cliente y Acreditacion un 100%, con respecto a la evaluacion de la calidad de
servicio. Los cuales son los més resaltantes del cuestionario formulado concluyendo que la
mayoria de los colaboradores de las micro y pequefias empresas conocen sobre el termino de
calidad de servicio y lo aplican en el desarrollo de sus actividades, también mencionaron que con
cada atencion que realizan aprende nuevas cosas, a su vez un punto importante que dieron conocer
con un porcentaje de 100% en las encuestas, viene a ser que evaltan la formay calidad del servicio

que brindan.

Palabras clave: Calidad, empatia, expectativas



ABSTRACT

The following thesis had as a general objective, to determine the proposals to improve the quality
of service for quality management in micro and small companies in the accommodation category
of Fitzcarrald de Huaraz Avenue 2021. The research methodology had a non-experimental design.
-transversal-descriptive-of proposal, the population was made up of 21 collaborators from 4
lodgings, the sample was census because we worked with all the collaborators, the technique used
in the investigation was the survey and its instrument was the structured questionnaire of 8
questions, related to the objective, the results obtained with respect to the 3 dimensions are:
Normalization 76.20% with respect to learning new methods when developing their activities;
Certification 71.40% with respect to gaining customer trust and Accreditation 100%, with respect
to the evaluation of the quality of service. Which are the most outstanding of the formulated
questionnaire concluding that the majority of the collaborators of the micro and small companies
know about the term of quality of service and apply it in the development of their activities, they
also mentioned that with each attention they carry out they learn new Things, in turn, an important
point that they made known with a percentage of 100% in the surveys, is that they evaluate the

form and quality of the service they provide.

Keywords: Quality, empathy, expectations
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I. INTRODUCCION

En la actualidad la situacion que vive la ciudad de Huaraz, asi como el Peru y todo el
mundo, es que las MYPES han cerrado debido a la pandemia y los métodos que tomo el gobierno
para combatir el virus, a través de las cuarentenas, entre el cual las MYPES orientadas al desarrollo
de actividades de servicios de alojamiento han cerrado por la inmovilizacion que se decretd y a la
vez que los turistas dejaron de recurrir por el cierre de fronteras, la razén fue porque no se contaba
con los protocolos y el procedimiento de como recibir a los clientes para asi brindarles la seguridad
que ellos necesitan ante el Covid-19. Estos procedimientos son los protocolos los cuales buscan
ayudar a brindar un servicio seguro y de calidad, a través de la desinfeccion del cliente antes de
entrar en contacto con los colaboradores y sus respectivas habitaciones, desinfectandolos y
haciendo que mantengan su distancia, aumentando el orden y limpieza, desinfectando diariamente,
ya que al brindar el servicio a personas desconocidas en los alojamientos se tiene que mantener y
hacer cumplir los protocolos para evitar los contagios, asi tendremos al colaborador y al cliente

seguro (Instituto Peruano de Economia , 2021).

Mestres (2020) resalta que actualmente las MYPES que estan orientadas al rubro de
alojamientos empez0 a pasar por una crisis, el cual se debe a la pandemia del coronavirus que se
estuvo suscitando en los cuales hizo que la mayoria de alojamiento cerrara por la falta de ingresos,
pero no solo se debe de ver desde lo negativo los sucesos por lo que pasamos, ya que la pandemia
también logro hacer que los empresarios se reinventen en la forma de brindar sus servicios, como
adecuarse ante las necesidades actuales, como sobresalir de esta crisis y ganar un buen
posicionamiento en el mercado, ya que los servicios que se brindan en los hospedajes antes de

la pandemia eran pésimos, iniciando en la atencion y en algunos puntos de la limpieza.



Al momento inicial de la pandemia en Espafia , el sector hotelero afronto con gran actitud
y de forma muy positiva pensando que el periodo de cuarentena seria corto, ya que vieron las
formas y maneras de dar mejoras a la calidad de servicio que brindaban, pero esto cambio con la
expansion e incremento de la pandemia, los cuales los llevaron a aumentar el costo de servicio
para poder afrontar los gastos por respetar los protocolos, por lo que no podian ocupar el 100% del
servicio que brindaban, los cual les llevo a replantear tanto el servicio, su costo y calidad, para
afrontar y no quedar estancados y perder sus inversiones, fue para bien y para mal, generaron
nuevas ideas de negocio, mejoraron sus servicios, pero elevaron sus costos, por los gastos que

realizaron (Deloitte Touche Tohmatsu Limited, 2020).

Garrigues (2020) sefiala que la pandemia en el Per( nos ayud6 a mejorar potencialmente
la calidad de servicio que brindan en las micro y pequeiias empresas dedicadas al rubro de
alojamiento, cambiando la cultura de orden, limpieza y salud, ya que volvié mas estrictos los temas
de servicio, garantizando la seguridad, salud del cliente y de los colaboradores, aumentando la
calidad y mejora del trato al cliente, satisfaciendo la necesidad de seguridad y salud con el uso de
los protocolos impuestos por el gobierno, por lo que se busca que se implementen en todas las
micro y pequefias empresas del Peri dedicados a este rubro, a través de la calidad de servicio se
podra ayudar a que las empresas puedan sobresalir sobre el resto, brindando la calidad que los
clientes nos piden y satisfaciendo sus necesidades, ya que, si nos enfocamos en el servicio que se
brinda, se tomara en primer lugar a los colaboradores y la forma en la que brindan los servicios
en los hospedajes, si potenciamos y educamos mas a nuestros colaboradores tendremos mejores

resultados.

En la ciudad de Huaraz la pandemia se vivié de igual forma que otros paises, ya que,

enfocandonos en el sector hotelero y hospedajes, estos tuvieron que cerrar de manera indefinida,

2



por el temor de contagio y volverse foco infeccioso de contagiados al albergar turistas de diversos
paises. Al permanecer cerrados mas de un afio, tuvieron que buscar formas, pidieron ayuda al
gobierno, ya que ellos dependian de este negocio, porque se empezé a implementar los protocolos
del gobierno, estos protocolos permitieron que las micros empresas hoteleras resurjan y mejoraran
la calidad de sus servicios, para de esta forma estar seguros y asegurar a sus clientes como también

a los colaboradores.

Por lo mencionado en el parrafo anterior la calidad de servicio es una herramienta
fundamental y se debe implementar en las micro y pequefias de la avenida Fitzcarrald de la ciudad
de Huaraz, para el mejoramiento del servicio en el rubro de hospedajes. Por lo que se plantea el
siguiente problema de investigacion ;Cuales son las propuestas de mejora de los factores
relevantes de la calidad de servicio para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas,

rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz,2021?

Para poder brindar la respuesta al problema suscitado se plantea como objetivo general:
Determinar las propuestas de mejora de la calidad de servicio para la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021. Y para

alcanzar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos:

Describir las caracteristicas de la normalizacion como factor relevante de la calidad de
servicio para la gestion de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida
Fitzcarrald de Huaraz, 2021. Detallar las caracteristicas de la certificacion como factor relevante
de la calidad de servicio para la gestion de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de
la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021. Determinar las caracteristicas de la acreditacion como

factor relevante de la calidad de servicio para la gestion de calidad en las micro y pequefias, rubro



alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021. Elaborar una Propuesta de mejora de la
calidad de servicio para un éptimo funcionamiento en las micro y pequefias, rubro alojamientos de

la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021

La siguiente investigacion se desarroll6 con el propdsito de que la situacién en la que se
encuentran los hospedajes mejoren, brinden mejor sus servicios y capaciten mejor a sus
colaboradores, ya que desde que inicio la pandemia del covid-19 afecto mucho estas micro y
pequerias empresas luego de haber estado cerrados por un buen tiempo por las medidas que impuso
el gobierno, en el cual no generaron ingresos y algunos tuvieron que cerrar definitivamente por
las deudas que se generaron en este proceso de confinamiento, pero cuando se declar6 que
aperturen nuevamente, el gobierno impuso que se adaptaran protocolos y medidas para garantizar
la seguridad y salud de los clientes y colaboradores, por esta razon es que se propuso mejoras en
la calidad de servicio que se brinda en los hospedajes. A si mismo la siguiente investigacion
ayudara como base para que otras investigaciones y sirva de apoyo en los estudios que se realicen
relacionados a la calidad de servicio en las micro y pequefias empresas del rubro de alojamientos

para estancias cortas.

La siguiente investigacion tuvo un disefio no experimental-transversal-descriptivo-de
propuesta, la poblacion estuvo conformada por 21 colaboradores de 4 hospedajes, la muestra fue
censal porque se trabajo con la totalidad de colaboradores, la técnica utilizada en la investigacion
fue la encuesta y su instrumento el cuestionario estructurado de 8 preguntas, relacionados al
objetivo, los resultados obtenidos con respecto a las 3 dimensiones son: Normalizacion 76,20%
con respecto al aprendizaje de nuevos metodos al desarrollar sus actividades; Certificacion 71,40%
con respecto a que se ganan la confianza del cliente y Acreditacion un 100%, con respecto a la

evaluacion de la calidad de servicio. Concluyendo asi que los colaboradores de los hospedajes se
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enfocan principalmente en brindar y a la vez mejorar los servicios que brindan, de esta forma se
gana la confianza de sus clientes y con esto sus recomendaciones para poder posicionarse en el

mercado.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes:

Antecedentes internacionales:

Variable 1: Calidad de servicio

Monar y Villa (2018) en su tesis “Andlisis de la calidad del servicio en los hoteles de
segunda y tercera categoria de la ciudad de Guayaquil: Propuesta de un plan de mejora en la
calidad de servicios”, presentado en la universidad Cat6lica de Santiago de Guayaquil para
obtener el titulo de ingeniero en administracion de empresas turisticas y hoteleras, el objetivo
general fue analizar la calidad de servicio en los hoteles de segunda y tercera categoria de la ciudad
de Guayaquil, la investigacion se desarrollo, la metodologia de la investigacion fue de enfoque
mixto y se usaron tres técnicas, las cuales son: la entrevista, la observacion directa y la encuesta.
Donde los resultados mas relevantes que se obtuvo fueron; la calidad de los servicios que ofrece
el hotel esta en el promedio de 3.73 en una calificacion sobre 5, la dimension que fue calificada
con el menor valor pertenece a las instalaciones, y del 100% de satisfaccion del cliente, el 74.70%
se sintieron satisfechos y el 25.30% insatisfechos con los servicios. Estos datos conllevaron a un
plan de mejora enfocado principalmente en programas de capacitaciones y motivaciones, sistemas
de retroalimentacion, y sobre todo la inversion en las instalaciones, con el fin de incrementar la
satisfaccion de las necesidades de los huéspedes del hotel. Entre las conclusiones que se tiene de
la calidad de los servicios, fue que la calidad de los servicios depende de la satisfaccion del cliente;
por lo tanto, si las percepciones del huésped son superiores a la expectativa se puede definir que

el cliente se siente satisfecho y que el servicio que brinda la empresa es de calidad. Mientras que,



si ocurre, al contrario, se evidencia insatisfaccion por parte del huésped, dando como resultado

negativo un servicio que carece de calidad.

Flores (2018) en su investigacion “Andlisis de la calidad del servicio del hotel Urdesa
suites boutique, para la implementacion de un plan de capacitacion”, presentado en la universidad
de Guayaquil, para optar el titulo de licenciada en turismo y hoteleria, donde el objetivo principal
es analizar la calidad del servicio turistico ofrecido en el Hotel Urdesa Suites Boutique para la
implementacion de un plan de capacitacion. la metodologia de la investigacién fue de enfoque
mixto, ofreciendo una descripcién detallada acerca de la calidad de servicio al cliente en el hotel,
esto aport6 discernimientos y conceptos para el desarrollo de la misma, asimismo es cuantitativa
porque por medio de encuestas se facilita una vision mas clara de los hechos, esta es representada
graficamente a través de tablas y figuras. La poblacion de estudio para esta investigacion fueron
los representantes del Hotel Urdesa Suites Boutique como es la propietaria y administradora a la
cual se le efectua la entrevista, asimismo se da apertura a las encuestas efectuadas a los clientes
del mismo, el cual fue un total de 230, de los cuales usando la formula finita se quedo en 144
encuestas, de las preguntas de la encuesta mas relevantes se obtuvo que el 79.00% sefiala que esta
muy de acuerdo que la calidad es un factor muy importante al momento de adquirir un servicio,
mientras que el 19.00% sefiala que esta de acuerdo que la calidad es un factor muy importante al
momento de adquirir un servicio, lo que determina que casi todos los encuestados lo considera un
factor esencial para el crecimiento de un hotel. Por lo que se lleg6 a la conclusion que la propietaria
del hotel Ing. Nelly Pullas por falta de conocimiento ha descuidado de gran manera una de las
columnas fundamentales que mantiene la industria hotelera que es la calidad del servicio al cliente,

ya que en todos los afios que lleva a cargo del hotel no ha ofrecido capacitacion a sus colaboradores.



Variable 2: Gestion de calidad

Antecedentes internacionales:

Jiménez (2020) en su tesis “Modelo de gestion de calidad para instituciones educativas
privadas niveles secundaria y preparatoria en Apaseo el alto, Gto” presentado en la universidad
de Celaya-México, para obtener el grado de doctora en administracion, donde el objetivo principal
conocer el grado de importancia y satisfaccion, para los padres y estudiantes de Apaseo el Alto,
Gto. en los niveles de secundaria y preparatoria sobre diversos aspectos educativos, para analizar
cudles influyen en la eleccion de una escuela publica o privada; determinar la correlacion entre el
nivel académico de los padres, el socioecondmico (NSE) de la familia y la eleccion del centro
educativo; e identificar las practicas directivas de gestion de calidad en escuelas privadas, el
estudio es de caracter mixto, para el cual se disefi0 y validé un cuestionario de 37 aspectos
agrupados en siete variables, con un nivel de confianza alfa de Cronbach de 0.74 para la dimension
de importancia y 0.77 para la de satisfaccion, Participaron 385 padres de familia y alumnos de
escuelas publicas y privadas de la zona urbana del Municipio, la recoleccion de datos se realizd
mediante el instrumento, en entrevistas y grupos cerrados. Participaron también 10 directivos de
escuelas particulares a quienes se les realizo entrevista personalizada, se obtuvo una correlacion
positiva baja entre el nivel educativo del jefe de familia y la eleccion de escuela privada, y media
baja para el NSE de la familia. Se concluye con un modelo de gestion de calidad para escuelas
privadas pequefias como las del Municipio, con cuya implementacion se espera aseguren su

permanencia e incrementen su participacion de mercado.



Antecedentes nacionales:

Variable 1: Calidad de servicio

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”, presentado en la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote, para
obtener el titulo profesional de licenciada en administracion, donde el propdsito de la investigacion
es determinar las caracteristicas de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en las Mype
en el rubro hotel. La presente investigacion fue Cualitativo de tipo Fenomenoldgico — Caso Unico,
nivel de Investigacion descriptivo, con Disefio no Experimental -Transversal. Se utiliz6 una
poblacion y una muestra de la MYPE, Estudio de Caso Panquita Juniors aplicando la técnica de
entrevista atreves del instrumento guia de entrevista. Como resultado en la entrevista al presentante
de la MYPE se obtuvo 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 ultima tecnologia y por Gltimo la atraccion mas
importante del cliente una piscina en la terraza. Se ofrece un buen servicio mediante un grupo de
trabajadores capacitados para atender a los clientes. Por lo que se llego a la conclusion de acuerdo
a la investigacion recopilada en el estudio de caso Panquita Juniors, que la empresa cuenta con
todos las caracteristicas importantes tanto tangibles como intangibles para ofrecer una buena
calidad de servicio y llegar hacer una empresa hotelera mas exitosa , sin obviar no solo implica
tener una hotel de lujo o con implementaciones modernas o de tecnologia ; también el personal
tiene que mantenerse capacitado para poder ofrecer servicio satisfactorio, porque vivimos en un

mundo de renovaciones.



Rengifo y Choclote (2017) en su investigacion “Calidad del servicio en los albergues
turisticos de la ciudad de Iquitos y su impacto en la percepcion de los turistas ”, presentado en la
universidad Cientifica del Peru, para optar el titulo profesional de licenciada en turismo y hoteleria,
donde el objetivo de la investigacion es evaluar la calidad del servicio brindado por las empresas
de albergues turisticos en la ciudad de lquitos y su impacto en la percepcién de los turistas. En el
presente trabajo de investigacion se utilizé el método cuantitativo, porque los procedimientos de
recoleccion y andlisis de la informacidn se realizaron por medios estadisticos. El cual se dio para
saber la calidad y el tipo de servicio brindado por los albergues turisticos, se vera reflejado por
medio de la satisfaccion del cliente y la percepcion de cada individuo, para un mejor estudio y asi
lograr mejores resultados. Por lo tanto, en el sector turismo la buena calidad del servicio implica
generar empleo que contengan personas capaces de brindar confort, buena atencion y satisfaccion
al cliente porque de ellos depende la buena imagen que se lleven del establecimiento, ademas los
turistas son fuente de riqueza que contribuyen al desarrollo regional, la importante afluencia del
turismo en la ciudad de Iquitos y sus alrededores, ha hecho que las empresas busquen mejorar sus
servicios de una forma estratégica y contribuyendo al desarrollo sostenible de la Amazonia
peruana, por lo que se llego a la conclusion de que la calidad del servicio en la atencion, crea
nuevos clientes, manteniéndolos leales a nuestra empresa gracias al buen servicio que se ofrece,
el cual se logra poniendo en practica estos conceptos, buscando superar las expectativas de los
clientes, es decir lograr sorprenderlos, darles mas de lo que esperaban asi de esa manera se estara

encaminando paso a paso hacia la excelencia.
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Variable 2: Gestion de calidad

Antecedentes nacionales:

Marifias (2020) en su investigacion “Gestion de la calidad y satisfaccion del cliente
interno en el hotel Decameron el pueblo en la ciudad de Lima”, presentado en la universidad San
Martin de Porres, para optar el grado académico de maestro de marketing turistico y hotelero,
donde el propdsito de la investigacion es determinar la relacion que existe entre gestion de la
calidad y satisfaccion del cliente interno en el Hotel Decameron El Pueblo, tuvo como disefio no
experimental, transversal, asimismo tuvo una poblacion de 100 colaboradores que conforman la
planilla de tiempo completo, se recogieron los datos mediante la encuesta tipo cuestionario, la cual
estuvo constituida por 20 items, se empled la escala de medicion de Likert, para su validez se
realizo juicio de expertos y para la confiabilidad el Alpha de Cronbach’s, 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 Decameron EI Pueblo, 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 concluyo 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.
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Antecedentes locales:
Variable 1: Calidad de servicio

Yupanqui (2018) en su tesis “Influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los
turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz - Ancash — 2018, presentado a la universidad Inca
Garcilaso de la Vega, para obtener el titulo profesional de ingeniero administrativo, que tiene
como objetivo principal determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de
los turistas en el hotel Tumi, provincia de Huaraz - Ancash — 2018, La metodologia que se utilizd
en la investigacion fue descriptiva, de campo y correlacional por cuanto midié los indicadores de
las dimensiones de las 2 variables: Calidad de atencidn y satisfaccion del turista, al mismo tiempo
asocia ambas variables. El cuestionario para medir ambas variables se aplicé a una muestra de 80
personas, luego se elaboré una base de datos en el software SPSS con demo 30 dias, y se elaboraron
tablas de frecuencia para cada pregunta, graficos de circulos, asi como los estadisticos chi cuadrado
y spearman, obteniéndose los siguientes resultados: EI 54.00% de los encuestados refieren que se
le ha dado mayor preferencia a la infraestructura y equipamiento, sin embargo el 68.00 % refiere
que se ha descuidado la capacitacion del personal; mientras que un 56.00 % refiere que el trato
recibido de parte del personal del hotel el Tumi es regular. En el cual se llego6 a la conclusion de
que la calidad del servicio influye significativamente con un nivel de 0.02 en la satisfaccion del
turista en el Hotel el Tumi de Huaraz, muestra que las variables son significativas individualmente
y en conjunto siendo el coeficiente de correlacion Rho=0.41 entre ambas variables lo que

demuestra que la correlacién es significativa moderada.
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Roman (2018) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
modelo hotelqual en las micro y pequefias empresas del sector servicios del rubro hoteles de tres
estrellas del distrito de Huaraz, 2016, presentado en la Universidad Catolica Los Angeles De
Chimbote, para optar el titulo profesional de licenciada en administracion , donde el objetivo de la
investigacion es Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo
hotelqual en las micro y pequefias empresas del sector servicios del rubro hoteles de tres estrellas
del distrito de Huaraz, 2016. La investigacion es no experimental-transeccional. La poblacion para
este estudio fueron 05 establecimientos que tenian la denominacion de hoteles de tres estrellas
segun fuente SUNAT. De los cuales la muestra son 368 clientes de las MYPES. A quiénes se les
aplicd un cuestionario de 21 preguntas cerradas por medio de la encuesta; donde se obtuvieron los
siguientes resultados de las partes mas importantes, con respecto al personal, del total de los
clientes encuestados el 37.77% manifestaron estar escasamente en desacuerdo, ya que la empresa
no cuenta con personal competente y profesional. Con respecto a las instalaciones, del total de los
clientes encuestados el 78.53% manifestaron estar en total de acuerdo, en que todas las
instalaciones de la empresa se deben de encontrar en buenas condiciones. Y con respecto a la
organizacion, del total de los clientes encuestados el 35.60% manifestaron estar escasamente en
desacuerdo, ya que los trabajadores no resuelven problemas sin la ayuda de sus superiores. Lo cual
se llegd como conclusién que los clientes encuestados perciben que existe una deficiente gestion
de calidad en los servicios, porgque consideran que no hay un interés por parte de los hoteles para

mejorar la calidad de este en los distintos aspectos evaluados.
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Ascencios (2019) en su tesis “Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en los
hoteles tres estrellas de la ciudad de Huaraz, 2019”, presentado en la universidad nacional
Santiago AntUnez de Mayolo, para optar por el titulo profesional de economista, tuvo como
objetivo analizar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccién de los clientes en Hoteles
de tres estrellas de la ciudad Huaraz, 2019. La investigacion se desarrollé con enfoque tipo
descriptivo-correlacional y se aplicé una encuesta estandarizada modelo SERVIQUAN a una
muestra de 356 clientes que hicieron uso de los servicios de los hoteles y el instrumento que se
utilizé fue el cuestionario. En el cual el 22.80% de los clientes menciona que calidad de servicio
es Muy bueno, el 34.30% menciona que es bueno, para el 37.90 % es regular, para el 3.90% es
malo y muy malo para 1.10% de los clientes encuestados, por lo que se llego a la conclusiéon de
esta investigacion, que se determina la influencia de la Calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente en los Hoteles tres estrellas de la ciudad de Huaraz 2019; que es confirmado por el
coeficiente de correlacion de Spearman que es igual a 0.80 que es alta, existiendo una correlacion
positiva marcada de la variable independiente, es decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor
es la satisfaccion de los clientes. Por lo que se llegé a la conclusion que la calidad del servicio si
ha tenido una influencia directa sobre la satisfaccion del cliente en los Hoteles tres estrellas de la
ciudad de Huaraz, 2019, esto se corroboro mediante el coeficiente de Spearman, con la cual se
obtuvo el valor de 0.80, existiendo una relacion positiva o directa. La percepcion promedio para
la calidad del servicio resulto ser de 3.91 por lo que desde el punto de vista del cliente la calidad

del servicio que brindan los hoteles tres estrellas de la ciudad de Huaraz es buena.
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Variable 2: Gestion de calidad
Antecedentes locales

Ortiz (2021) en su investigacion “gestion de calidad con el uso del empowerment y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de hoteles de I, II, Il
estrellas del distrito de Huaraz”, presentado en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote,
para optar el titulo profesional de licenciado en administracién, tuvo como objetivo determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del empowerment y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro actividades de hoteles de I, 11, 111,
estrellas del distrito de Huaraz, se utiliz6 una metodologia de disefio no experimental- transversal,
nivel descriptivo y de tipo cuantitativo, con una poblacién de 90 representantes, con una muestra
de 45 MYPES, la técnica utilizada fue la encuesta con un instrumento el cuestionario de 19
preguntas. Dentro de los resultados el mas resaltante fue que el 82.20% de los representantes del
rubro investigado incrementan de clientela al aplicar el empowerment empleando estrategias, en
su empresa los trabajadores muestran actitud de liderazgo y ganas de superacion se aprecia el
51.10% de los representantes de las micro y pequefias empresas siempre identifican estos rasgos
en sus colaboradores. La conclusion mas resaltante fue que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro investigado aseguran a sus clientes ofreciéndoles servicios
de calidad, de esta manera haciéndose reconocidos por el buen servicio y teniendo ingresos

Optimos y de esta forma permanecer en el mercado competitivo.
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Antecedentes de la gestion de calidad

La gestion de calidad ubicada en el titulo, solamente se presenta como linea de investigacion, mas

no como variable.

2.2. Bases teoricas de la investigacion.

Calidad de servicio:

Mateos (2019) nos menciona que, desde el punto de vista social, viene a ser el establecimiento de
la calidad total en las organizaciones, esto exige que los servicios o productos no solo se basen en
las funciones habituales y tradicionales, sino que a través de una serie de técnicas que se
desarrollaran de manera en que se adapten a las nuevas formas comunicacion empresarial y
produccion, tanto en el area de servicio como de producto. Por lo cual es necesario tener la
mentalidad de querer cambiar y esto debe prevalecer sobre lo demas, ya que esta mentalidad de
cambio es la que ha logrado que los mercados, tanto de servicios como de productos sigan en pie
a través de los afos, ya que nos tenemos que adaptar principalmente a la globalizacion, la aparicion
de nuevas tecnologias, y el aumento de la competencia en todos los rubros, pero no se debe olvidar
que el objetivo principal de la calidad es adaptar la realidad de nuestro entorno, adaptando lo que
el mercado nos demande, los servicios que sean necesarios, ya que esto es muy fundamental para
la empresa, la gestion de la calidad es la mejora constante y la mejor relacion con los sistemas de
control para mejorar la organizacién, ya que con esto mejoraremos como organizacion y a la vez

tomaremos mejores posiciones en el &ambito en que nos desarrollemos.
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Las dimensiones de la calidad de servicio.

Para el desarrollo y mejor aplicacion de la calidad de servicio nos menciona tres dimensiones
importantes a tratar para poder cumplir con nuestras metas y poder sobresalir en el campo tan

amplio que tiene el mercado laboral (Mateos, 2019).

Dimensién 1: Normalizacién.

Viene a ser la accion concertada para poder establecer soluciones ante los problemas que se
presenten. Esta actividad consiste en elaborar, difundir y aplicar determinadas normas para mejorar
el bienestar y seguridad de los colaboradores en las actividades que realicen en la organizacion

(Mateos, 2019).

Indicador: Evaluacion personal

Segun Mateos (2019) la normalizacion es evaluada a través de indicadores de evaluacion personal,
como el evitar las ocurrencias de accidentes o hechos que puedan causar tanto perdidas material
en lo humano o material, la preocupacion por el bienestar en el ambito de trabajo, y el aprendizaje

durante el desarrollo de nuestras actividades.

Dimensién 2: Certificacion.

Es conocida dentro de la calidad de servicio como aquella accion que se lleva a realizar por una
organizacion reconocida por los méritos al cumplimiento, en el cual se dispondra de los servicios
y productos, para que se tenga la confianza de acuerdo a lo requerido, esta organizacién

certificadora verificara los métodos que se estan desarrollando en la organizacion, donde
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observaran que se estén cumpliendo las normas y los respectivos estandares necesarios para poder

brindar el producto o servicio (Mateos, 2019).

Indicador: Ambiente laboral

Segun Mateos (2019) la certificacion es evaluada con respecto al ambiente laboral y la forma de
desarrollo de las actividades, como la mejora de la calidad que se brinda, la reduccion de costos y

aumentos de beneficios, y la fidelidad de los clientes por el servicio que se brinda.

Dimensién 3: Acreditacion.

Este es el procedimiento mediante el cual una entidad encargada de la acreditacion nos hara
reconocer formalmente como una organizacion justa y adecuada para realizar las actividades que

desarrollemos (Mateos, 2019).

Indicador: Percepcién de los clientes

Segun Mateos (2019) la acreditacion es evaluada por la percepcion tanto por clientes como por las
personas a cargo de las empresas, donde se realiza la autoevaluacion, la evaluacion de calidad del

servicio gque brindara, como la evaluacion de la calidad del servicio que brindo.

Gestion de calidad:

Lizarzaburu et al. (2018) resalta que la gestion de calidad nos proporciona el desarrollo y
conocimiento de nuevas competencias, a través del uso de herramientas y técnicas de calidad, ya
que a través de esto se podra para lograr el avance incesante en las organizaciones, también
menciona que el vocablo calidad no debe ser embrollada con lujo, porque la calidad viene a ser el

grado de uniformidad y fiabilidad que se tiene de un servicio o bien el cual se ofrece, en otras
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palabras, viene a ser lo que el cliente demanda para poder satisfacer sus necesidades, teniendo en

cuenta que esto va a variar dependiendo del tipo de consumidor que se tenga.

Gonzalez (2017) menciona que se debe dejar de avasallar de una intervencion o inspeccion para
poder alcanzar la gestion de calidad, en otras palabras, siempre se debe buscar perfeccionar tanto
los procesos como los productos, sin que sea necesario que se esté realizando una supervision
incesante. Se deberia orientar la preparacion de acuerdo con el cargo que desenvuelve cada
colaborador, se deberia deshacer del temor que tenemos para asi poder mejorar la calidad en una

empresa y de nosotros mismos.

Ciclo de Deming

Asimismo, reconocido como ciclo PDCA (plan-do-check-act) el cual representa (planificar, hacer,
verificar y actuar) fue planteado como una de las principales estrategias para poder realizar la
mejora continua de los métodos que garantizan la calidad. La ejecucion de estas estrategias
permitio una gran mejora en la competencia general de las organizaciones (Cuatrecasas y

Gonzales, 2017).

Cuatrecasas y Gonzales (2017) nos menciona que una adecuada mejora en el proceso de la gestion

de calidad se da a través del uso del ciclo de Deming en cual tiene las siguientes fases:

Las dimensiones de la gestion de calidad

Dimensién 1: Planear.

Es el principal proceso para efectuar las actividades, se busca formar estrategias, objetivos y

métodos para poder desenvolver excelentemente una actividad en la organizacion. Una vez
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establecido nuestro objetivo, se procederd a realizar un diagnéstico de como se encuentra la
organizacion, definiendo en cada area la problemética que se tiene, para asi de esta forma

establecer un plan de trabajo (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Indicador: Objetivos

En esta etapa planteamos los objetivos de forma muy estructurada y sistematica dependiendo de
los problemas que necesitemos resolver o las metas que deseamos cumplir (Cuatrecasas y

Gonzales, 2017).

Dimensién 2: Hacer.

Aqui es donde se realiza el plan de accion, a través de una prueba piloto en el cual observaremos
si marcha como se espera, antes de realizar los cambios en la organizacion (Cuatrecasas y

Gonzales, 2017).

Indicador: Adiestramiento

En esta fase formamos y educamos a las personas o colaboradores para el cumplimiento de
nuestras metas, por lo que se separara por grupos en diversas actividades dependiendo de sus

aptitudes (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Dimensién 3: Verificar.

En esta etapa se adquiere e interviene los datos que se recopilaron los cuales se compararan entre
los resultados que planeamos con los que obtuvimos realmente, a través de indicadores de

medicion, ya que si se puede medir también se puede mejorar (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
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Indicador: Resultados

Se controla y verifica los resultados, se comprueba cada uno de ellos, para de esta forma planificar

nuevos hasta que cumplan con los objetivos que nos marcamos (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Dimensién 4: Actuar.

Este paso se daré luego de que se hayan conseguido los resultados, porque en esta etapa concluye
el ciclo de calidad, ya que luego de verificar los resultados y escoger los mas adecuados se tendra
lo que se planed, en caso de no se logre lo deseado se tendré que repetir el ciclo nuevamente

(Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Indicador: Acciones correctivas

Comprobando que nuestros resultados fueron los esperados, se procede a introducir en las

actividades que desarrolla la organizacion (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Micro y pequefias empresas- MYPE

Vienen a ser las empresas las cuales fueron registradas de forma legal en el gobierno, por lo que
el estatuto del gobierno les confiere una serie de beneficios los cuales son tributarios como
laborales, el cual apoya en el crecimiento y asi se puede generar mas oportunidades de empleo,
entre las Ultimas modificaciones que se realizaron se determiné que las organizaciones, empresa,
etc. obtendran acceso al régimen dependiendo del nivel de ventas que tienen y ya no sera como

se hacia antes que dependia del nimero de trabajadores que se tenia (SUNAT, 2018).

El siguiente régimen solo se podra aplicar a los colaboradores que se encuentren en un régimen

laboral privado, ademés para los colaboradores que fueron contratados bajo el amparo de la
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anterior legislacion. Pero no se incluira a los colaboradores que cuenten con el régimen comin
laboral del decreto 1086. Ya que este régimen se cred para que puedan aumentar y formalizar el
progreso en las MYPE, de esta forma mejorar las condiciones y derechos en la que se encuentran

(SUNAT, 2018).

El favor que brinda este régimen en las MYPE, es el de proponer de que se facilite la formalizacion,
brindandoles politicas de envite para lograr la mejora y el emprendimiento las organizaciones

(SUNAT, 2018).

Bases teoricas de la gestion de calidad

La gestion de calidad ubicada en el titulo, solamente se presenta como linea de investigacion, mas

no como variable.

Alojamientos

Las micro y pequefias empresas dedicadas al rubro de servicio, nos muestra una vision efectiva
de desarrollo, ya que principalmente busca la satisfaccion de las principales necesidades que
tienen los clientes con respecto al servicio, buscandoles hacer sentir como si estuvieran en casa,
ofreciendo el servicio que el cliente pide, dependera de la atencién que se da, si brindamos una
muy buena atencion podremos obtener muy buenas recomendaciones y esto repercutira en el

crecimiento de la empresa en la que nos encontremos (Mateos, 2019).
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Marco conceptual

Viene a ser el campo donde nos detalla palabras especificas de uso recurrente durante la
investigacion los cuales se pueden representar de modelos tedricos, conceptos, argumentos e ideas

que se han desarrollado en relacion con un tema (Gonzalez, 2017).

Empatia

Viene a ser la capacidad que implica la respuesta que tenemos hacia el cliente, de ponernos en su

posicion e intentar entender como se siente y lo que necesita (Mateos, 2019).

Calidad

Son los elementos que crean el deleite del cliente entre los que se tiene la dedicacidn, la eficacia y

la cortesia que tengamos hacia ellos (Mateos, 2019).

Servicio

Es la funcion principal que se desarrolla como empresa de este rubro donde nos definira como
empresa y posicion ante la competencia, mientras mejor sea, mas reconocida y valorada sera

(Mateos, 2019).

Satisfaccion

Es la valoracion de importancia, prioridad que la organizacion da a los clientes, buscando satisfacer

sus necesidades de acuerdo al rubro que se desemperie o producto que se brinde Ascencios (2019).
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Cliente interno

Viene a ser el colaborador que necesita el apoyo de los otros colaboradores para poder desempefiar
de la forma mas adecuada su labor. Ellos influyen directamente en el proceso para poder brindar

el servicio o producto y a su vez es la imagen de la organizacion (Mateos, 2019).

Expectativas

Viene a ser la referencia que busca el cliente de nuestra organizacion con respecto al servicio o
producto que brindemos, donde se busca la promesa que se ofrece al dar a conocer lo que

ofrecemos con respecto a sus necesidades (Mateos, 2019).

111. HIPOTESIS

Espinoza (2018) nos menciona que la hipétesis viene a ser la guia especifica de la investigacion
que se realiza luego de que el investigador haya terminado su investigacion, donde buscara probar
el nuevo conocimiento que adquirio durante la investigacion el cual puede ser ciertay a la vez no,
ya que se basara en supuestos, la hipotesis tiene y busca relacion con la evidencia cientifica para

sustentar el supuesto.

En la investigacion titulada, “Propuestas de mejora de los factores relevantes de la calidad de
servicio para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro alojamientos de la
avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021”. Al ser descriptiva no planteo hipotesis, ya que solo se
describid la variable en relacion con sus caracteristicas, en otras palabras, no se tuvo ninguna

influencia entre variables o explicar causas.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio que se utiliz6 en la investigacion fue no experimental- transversal-descriptivo-de

propuesta.

No experimental:

Su denominacion se da porque se basa en conceptos, sucesos o variables, en los cuales el
investigador no tiene una intervencién directa, ni altera el objeto de investigacién que esta
realizando, solo observa las situaciones que ya estan presentes sin realizar intervenciones de

cambio (Instituto de Educacion Técnica Profesional de Roldanillo, 2018).

Fue no experimental por que no se manipulé de manera deliberada la variable calidad de servicio
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas pertenecientes al rubro de alojamientos
para estancias cortas de la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021, solo se observé y no se realizd

ninguna modificacion, dejando todo de acuerdo a la realidad.

Fue Transversal. Se define transversal por el analisis y recopilacion de datos al iniciar la
investigacion, en un determinado tiempo el cual es aplicado en una poblacion ya determinada

(Ayala, 2021).

Fue transversal por que la investigacion propuesta de mejora de la calidad de servicio para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas pertenecientes al rubro de alojamientos para
estancias cortas de la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021, se desarrollé en un espacio de tiempo

determinado, con un inicio y un fin especificamente el afio 2021.
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Fue Descriptivo. La investigacion es descriptiva cuando solo se puntualiza las caracteristicas de
una respectiva poblacion, el cual se determind en la investigacion, esta investigacion centra mas

en buscar el qué, y no el por qué, solo describe la investigacion (Ochoa & Yunkor, 2021).

Fue descriptivo ya que solo se describio las principales caracteristicas de la calidad de servicio
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas pertenecientes al rubro de alojamientos

para estancias cortas de la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021.

De propuesta: la investigacion es de propuesta cuando formula de la forma mas acertada
soluciones que ayuden en los diversos campos de la organizacion para un mejor desarrollo de sus

actividades sin perjudicarla (Instituto de Educacion Técnica Profesional de Roldanillo, 2018).

Fue de propuesta porque se realizo la elaboracion de un plan de mejora a los resultados obtenidos
en la investigacion, titulada: Propuesta de mejora de la calidad de servicio para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas pertenecientes al rubro de alojamientos para estancias

cortas de la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021.
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4.2 Poblacion y muestra

Poblacion

Es nombrada poblacidn al conjunto de objetos o personas de los que el investigador desea conocer
sobre un tema especifico, sobre los cuales efectuara su respectivo analisis, para hacer mas factible

la investigacion (Condori, 2020).

Poblacion: Estuvo conformada por un total de 21 colaboradores de las micro y pequefias empresas
pertenecientes al rubro alojamientos para estancias cortas de la avenida Fitzcarrald de Huaraz,

2021.

Muestra

Viene a ser una parte en especifica de la poblacion, en el cual se efectuara la investigacion, el cual
puede ser obtenida a través de formulas u otro procedimiento, la muestra viene a ser la parte mas

representativa en la poblacion (Condori, 2020).

Muestra: Dicha investigacion fue censal por la cantidad de los colaboradores de las micro y
pequerias empresas que son 21 pertenecientes a 4 alojamientos para estancias cortas de la avenida

Fitzcarrald de Huaraz, 2021.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

productos y
servicios de una
empresa

(Cuatrecasas Yy
Gonzéles 2017).

satisfaccion,
confiablidad vy
seguridad
(Mateos, 2019).

Acreditacion

Percepcion de los
clientes

6. ¢Se autoevallan luego de
desarrollar sus actividades?

7. ¢(Evaltan la calidad de
servicio que brindan?

8. ¢Los clientes los evallan
por el servicio que brindan?

Variable 1 Definicion Definicion Dimensién Indicadores Items Fuente Escala de
conceptual operacional .
medicion
1. ¢Cuenta con
procedimientos para evitar
accidentes?
Evaluauoln 2. (Se tiene en cuenta su
persona bienestar?
La calidad de
Proceso de [servicio viene a o
mejora ser la Normalizacion 3. ¢Aprende métodos o
constante, que (discrepancia aprendizajes al desarrollar
ademas de ser |que se da entre sus actividades?
compatible con |[los deseos y las
los sistemas de [EXxpectativas 4. ;Los costos dependen de
control y mejora [que tiene los ) los servicios que brindan? Cusstionari
Calidad de |de la empresa, (clientes al e, Ambiente laboral uestionario -
’ Certificacion ; i aplicado a los Likert
servicio. [también ayuda [puscar un 5. ¢Se ganan la confianza |aP
al progreso y [ervicio, del cliente? colaboradores
mejora de los [ouscando la
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2.;Cumplen con sus objetivos
propuestos?

Variable 2 | Definicién Definicién Dimensién Indicadores items Fuente Escala de
conceptual operacional .
medicién
1.;Plantean sus metas antes de
. . iniciar sus actividades?
La gestion de calidad Objetivos
nos proporciona el |La gestion de
. : Planear 2.;Cuentan  con  objetivos
desarr_oll_o Y falidad viene a pécrsonales dentro dje la
conocimiento  de e |5 jnclusion oo
nuevas competencias, organizacion:
) de todas las
a través del uso de ividad
herramientas y p@ctividades 'y 1.;Reciben charlas de la formaen la
técnicas de calidad, [PrOCEsOs que se que desarrollaran sus actividades?
ya que a través de [Jecutaran en
esto  se podra para |los cuales se Hacer Adiestramiento  [2.¢ Se dividen las actividades
lograr el avance |determinan dependiendo de sus aptitudes?
incesqnte_ en las lcada objetivo y ) )
Gestién de Orge;)r!llzauones, _ responsabilidad 1.;Controlan el desarrollo de sus CLIJeStIOHaFIIO y
. también  menciona : - ivi 2 i i
calidad | Nl para cumplir Verificar Resultados actividades? aplicado a los Likert
que el vocablo I colaboradores
: con lo que se
calidad no debe ser
embrollada con lujo, propusp
porque la calidad [(Gonzalez,
viene a ser el grado de 2017). 1.¢Implementan estrategias para
uniformidad y mejorar el servicio?
fiabilidad
(Lizarzaburu et Acciones
al.,2018 i
) Actuar correctivas

Gestion de calidad

La gestion de calidad ubicada en el titulo, solamente se presenta como linea de investigacion, mas no como variable.
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas:

Las técnicas al momento de realizar una investigacion son de vital importancia ya que estos
sistemas y procedimientos, nos ayudan y facilitan la recoleccion de datos, asi como mantener el
orden sin perder nuestro objetivo, entre las méas destacadas se tiene el fichaje, la encuesta y la

entrevista (Universidad La Concordia , 2020).

La técnica que se utilizé en dicha investigacion para el recojo de informacion fue la encuesta, el
cual fue dirigido a los colaboradores de las micro y pequefias empresas pertenecientes al rubro de

alojamientos para estancias cortas de la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021.

Instrumentos:

Los instrumentos vienen a ser los recursos mas importantes del investigador, ya que a traves de
estos puede enfocarse y abordar directamente los problemas y extraer la informacion que él
requiere, de manera puntual y ordenada, entre los principales instrumentos se tiene los formularios,

cuestionarios, test (Universidad La Concordia , 2020).

El instrumento fue el cuestionario, el cual cont6 con 8 preguntas en escala de Likert (Anexo 5), las
preguntas fueron disefiadas en relacion a los objetivos, el cual fue dirigido a los colaboradores de
las micro y pequefias empresas pertenecientes al rubro de alojamientos para estancias cortas de la

avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021.
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4.5 Plan de analisis

El plan de anélisis viene a ser todos los procedimientos que el investigador tiene que tener en
cuenta para poder alcanzar sus objetivos en la investigacion, en los cuales orientara los métodos
con los cuales procesara toda la informacion que obtenga y a la vez como lo representara para una

facil interpretacion (Universidad de Guanajuato, 2022).

En el presente trabajo se utilizd los siguientes programas informaticos:

Microsoft Excel: se emple0 para realizar la tabulacion de la informacion recogida a través de las
encuestas, para su presentacion en tablas y figuras estadisticas, Microsoft Word: se utilizé para la
realizacion de toda la estructura de la investigacion, los cuales se basaron en las indicaciones de
nuestro asesor, Spss: se empled para el procesamiento de datos y a la vez para medir la confianza
del cuestionario, utilizando el alfa de Cron Bach, Turnitin: esta aplicacion fue fundamental durante
la investigacion ya que nos mide el nivel de coincidencia con otras investigaciones y asi evitar

cometer plagio en el desarrollo de toda la investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Huaraz,2021.

1. Describir las
caracteristicas de la
normalizacion
como factor
relevante de Ila
calidad de servicio
para la gestion de
calidad en las micro
y pequefias, rubro
alojamientos de la
avenida Fitzcarrald
de Huaraz, 2021.

2.Detallar las
caracteristicas de la
certificacion como

Muestra:

La
investigacion
fue censal y
se utilizé una
muestra de 21
colaboradores
perteneciente
S a 4
alojamientos
de la avenida
Fitzcarrald de
Huaraz 2021.

TITULO ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLE | METODOLOGI POBLACION | TECNICAS E PLAN  DE
DEL A MUESTRA INSTRUMEN | ANALISIS
PROBLEMA HIPOTESIS TOS

Propuestas de | ;Cudles son las | Objetivo general: | Al ser | Variable 1. | Disefio de la Poblacion: Técnica: Se utiliz6

mejora de los | propuestas  de descriptiva no investigacio los

factores mejora de los | Determinar las | planteo . n La poblacion | - . o diferentes
factores propuestas de | hipétesis, ya | Calidad de estuvo

relevantes de ; . _ programas

la calidad de relgvantes de la | mejorade la calidad | que _s_ollo se o Se utilizé el conformada informéticos

< calidad de | de servicio para la | describi6  la | S€rvICIO. diseio de por untotal de | Instrumento:

SErVICIO  para | servicio para la | gestion de calidad | variable  en 21 de_

la _gest|on de gestion de | en Ia~s micro y | relacion  con | \,oriapje 2. | iNvestigacion colabora_dores Cuestionario Microsoft y

calidad de las | calidad de las | pequefias empresas | Sus No de las micro y otros

micro y | micro y | rubro alojamientos | caracteristicas, ' pequefias en escala de

pequefias pequefias de la avenida | en otras | ~oction de | EXPerimental empresas, Likert (Excel,
empresas, rubro | Fitzcarrald de | palabras, no se rubro ' d

empresas, L . . - transversal- o Word, Spss,

b alojamientos de | Huaraz 2021 tuvo ninguna | calidad. alojamientos turnitin)

rubro la avenida influencia descriptivo- de la avenida

alojamientos | Fitzcarrald  de | Objetivos entre variables de propuesta Fitzcarrald,

de la avenida | Huaraz,2021? especificos: 0 explicar prop Huaraz 2021.

Fitzcarrald de causas.
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factor relevante de
la  calidad de
servicio para la
gestion de calidad
en las micro vy
pequefias, rubro
alojamientos de la
avenida Fitzcarrald
de Huaraz, 2021.

3.Determinar  las
caracteristicas de la
acreditacion como
factor relevante de
la calidad de
servicio para la
gestién de calidad
en las micro vy
pequefias, rubro
alojamientos de la
avenida Fitzcarrald
de Huaraz, 2021

4. Elaborar una
propuesta de
mejora de la calidad
de servicio para un
optimo
funcionamiento en
las micro y
pequefias, rubro
alojamientos de la
avenida Fitzcarrald
de Huaraz, 2021

Nota: La gestion de calidad ubicada en el titulo, solamente se presenta como linea de investigacion, mas no como variable.
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4.7 Principios éticos

La siguiente investigacion tomo en cuenta primordialmente para un mejor desarrollo, los principios
éticos que se establecieron en el cddigo de ética para la investigacion, version numero 004 de la

ULADECH.

Principio de proteccion a las personas. La investigacion realizd el protocolo de consentimiento
informado a todas las personas participantes en la investigacion los cuales fueron los
colaboradores de las empresas del rubro de alojamientos de estancias cortas de la ciudad de Huaraz,
donde se les informo el propdsito que se tendriaen la investigacion el cual consistio en desarrollar
propuestas para mejorar la calidad de servicio en los alojamientos y a la vez la forma en la que se
desarrolld, luego de informar de la investigacion a los colaboradores, se consulto si deseaban
participar voluntariamente en dicha investigacion , por lo que de acuerdo a la respuesta se procedio
a firmar el documento de consentimiento, en el cual si se presentaba dificultades para firmar, se
empled diversas estrategias en que se evidencie que acepten el consentimiento para que formen
parte de la investigacion; en el cual se respetd la privacidad, identidad, confidencialidad y
diversidad, la informacion que recolectada solo serd usado para fines de la investigacion. La
investigacion no tuvo participantes que sean menores de edad. La forma de recoleccion de
informacion fue usando herramientas digitales como la encuesta, para asi proteger a los
beneficiarios involucrados en la investigacion de posibles contagios por el virus del COVID-19.

Beneficencia y no-maleficencia. La investigacion que se presentd consto de un riesgo positivo y
beneficioso que se justificd en los planes de mejora, en el cual se asegurd del bienestar de los
participantes de la investigacion, ya que como regla se tuvo, el no causar dafios y maximizar los

beneficios.
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Principio de justicia. Se realiz6 la practica del juicio razonable, por lo que se antepuso ante todo
el bien comdn y la justicia antes que cualquier interés personal, los participantes de la investigacion
tienen el derecho a acceder a los resultados que se obtengan, para que asi puedan implementar en
sus empresas. La informacion que se obtuvo se les brindo por el medio de comunicacion o
herramientas digitales que los participantes escogieron, ya sea por WhatsApp, correo electrénico,
entre otros. Asi mismo como investigador estoy en la obligacion de dar un trato justo y respetuoso
a las personas que participaron en la investigacion.

Principio de Integridad cientifica. Se atestiguo un marco de valores y principios y de esta forma
la investigacion se llevo a cabo de forma justa, transparenté, honesta y responsable, ya que la
informacion que se recolecto quedo solo en resguardo del investigador por un tiempo de cinco
afios, el cual sera usado solo con fines de investigacion, se evitd primordialmente el engafio en
todos los aspectos que se realizaron en la investigacion y asi evitar afectar a los participantes ya
que busco garantizar la veracidad durante todo el desarrollo hasta la culminacion de la
investigacion a través de la comunicacion de los resultados a los participantes.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad. Este principio ético no se considero
en esta investigacion, porque no se trabajo con, plantas, animales y el medio ambiente; por lo que
no genero ningun dafo en los aspectos indicados. La muestra en estudio fueron los colaboradores
de los alojamientos para estancias cortas de la ciudad de Huaraz.

Libre participacion y derecho a estar informado. Los participantes en dicha investigacion
tuvieron el derecho de conocer e informarse acerca de la finalidad y propdsito de la investigacion,
asi mismo mencionar que la participacion de los colaboradores de los hospedajes fue de manera

voluntaria, el cual aceptaron a través del consentimiento informado.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1:

Caracteristicas de la normalizacion como factor relevante de la calidad de servicio para la
gestion de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de

Huaraz, 2021.

Normalizacion N %

Cuenta con procedimientos para evitar accidentes

Siempre 11 52.40
Algunas veces 10 47.60
Nunca 0 0.00

Total 21 100.00

Se tiene en cuenta su bienestar

Siempre 14 66.70
Algunas veces 7 33.30
Nunca 0 0.00

Total 21 100.00

Aprende métodos o aprendizajes al desarrollar sus actividades

Siempre 16 76.20
Algunas veces 5 23.80
Nunca 0 0.00

Total 21 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las micro y pequefias empresas, rubro
alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz 2021.
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Tabla 2:

Caracteristicas de la certificacion como factor relevante de la calidad de servicio para la gestion
de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz,

2021.

Certificacién N %

Los costos dependen de los servicios que brindan

Siempre 13 61.90
Algunas veces 8 38.10
Nunca 0 0.00

Total 21 100.00

Se gana la confianza del cliente

Siempre 15 71.40
Algunas veces 6 28.60
Nunca 0 0.00

Total 21 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las micro y pequefias empresas,

rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz 2021.
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Tabla 3:

Caracteristicas de la acreditacion como factor relevante de la calidad de servicio para la gestion
de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz,

2021.

Acreditacion N %

Se autoevaltan luego de desarrollar sus actividades

Siempre 13 61.90
Algunas veces 8 38.10
Nunca 0 0.00

Total 21 100.00

Evallan la calidad de servicio que brindan

Siempre 21 100.00
Algunas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 21 100.00

Los clientes los evaltan por el servicio que brindan

Siempre 17 81.00
Algunas veces 4 19.00
Nunca 0 0.00

Total 21 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los colaboradores de las micro y pequefias empresas,

rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz 2021.
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Tabla 4:

Propuesta de mejora de la calidad de servicio para un optimo funcionamiento en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida

Fitzcarrald de Huaraz, 2021.

colaboradores

algunas  veces
aprende nuevas
cosas al realizar
sus actividades .

servicio

ocasionara pérdida de
clientes.

alojamientos, sobre el
aprendizaje.

Indicadores |Problemas Causas del |Consecuencia del |Acciones de mejora Presupuesto [Responsables

encontrados problema problema

Evaluacion El 47.60% no se |Falta de [Un accidente en el |Implementacién de

personal encuentra o esta |capacitaciones y |hospedaje generaria una [capacitaciones de
poco preparado |la poca |mala imagen, asi como |primeros auxilios. Representante/
para casos de |[importancia de (denuncias, gastos Yy s/.100 Colaboradores
accidentes que [tener a los |[cierre del
se presente |colaboradores establecimiento, por la
durante el |preparados para [poca capacitacion antes
desarrollo  de |[situaciones de |una emergencia
sus actividades  |emergencia

Evaluacion El 33.30% de |La necesidad |Al no poner nuestro [Capacitaciones de

personal los econémica se |bienestar primero a la Jautoestima y control
colaboradores pone primero [larga nos generara médico. Representante/
no siempre pone fantes que el [problemas de salud Colaboradores
su bienestar |pienestar fisicos asi como s/.500
primero personal. psicoldgicos.

Evaluacion El 23.80% de [EIl desinterés por [Se brindara una mala |(Charlas de los Representante/

personal los brindar un mejor ftencion el cual |representantes de los s/.20 Colaboradores
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Ambiente laboral

El 38.10% de
los
colaboradores a

El trato y servicio
depende del costo
que pague el

Entrega de un pésimo
servicio al cliente, asi
como la discriminacion

Brindar motivaciones
econdmicas a través de
incentivos por el buen

Representante/
Colaboradores

veces brindan [cliente. por el servicio que [servicio que se daalos [s/.100
un buen servicio adquieren cliente sin importar el
ya que precio del servicio,
dependen  del siempre manteniendo el
costo que pagan respeto.
Ambiente laboral El 28.60% de |La falta de [Clientes insatisfechos, (Charlas para motivar la Representante/
los comunicacion y [rindar un mal servicio  icomunicacién de los Colaboradores
colaboradores timidez de los colaboradores. s/.20
algunas veces se |colaboradores
gana la ffrente a los
confianza  del [clientes
cliente
Percepcion de los [EI 38.10% de [EIl desinterés por [Clientes insatisfechos, [Entrega de Representante/
clientes los mejorar 'y ser |disminucion de clientes, [reconocimiento al Colaboradores
colaboradores  |conformistas colaborador del mes
algunas veces se por el buen 5/.100
autoevalla desenvolviendo.(
luego de certificados, medallas)
terminar sus
actividades
Percepcion de los [EL 19.00% de [EI desinterés por |Perder posicion en el [Charlas para motivar al Representante/
clientes los clientes el buen servicio y |mercado de [colaborador para la Colaboradores
algunas  veces |mejora. alojamientos. mejora en el servicio 5/.20
evalUan el que brinda .

servicio que

brindan
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1: Caracteristicas de la normalizacion como factor relevante de la calidad de servicio
para la gestion de calidad en las micro y pequefas, rubro alojamientos de la avenida
Fitzcarrald de Huaraz, 2021.

Cuenta con procedimientos para evitar accidentes:

El 52.40% de los colaboradores mencioné que siempre (Tabla 1), mientras que Vicente (2019)
coincide con un porcentaje cercano de 62.00% ya que contestaron que, Si cuentan con
procedimientos para evitar accidentes, mientras que el 38.00% menciono que no, ya que son
personal nuevo, por otra parte, Rengifo y Choclote (2017) menciona que el 70.00 % si cuentan y
el 30.00% no cuenta con estos procedimientos, por otra parte Flores (2018) tiene mucha similitud
con los resultados obtenidos ya que un 90.00 % de los representantes respondio que si cuentan con
los procedimientos, mientras que el 10.00% desconoce del tema, por lo que se llego a la conclusion

de que la mayoria de los colaboradores si cuentan con los procedimientos para evitar accidentes.

Contar con procedimientos en caso de accidentes es un plus muy grande en los hospedajes, ya que
brindas la seguridad al cliente de que estara a salvo en caso de cualquier situacion, al estar con

personal capacitado.
Se tiene en cuenta su bienestar:

El 66.70% de los colaboradores menciond que siempre (Tabla 1), mientras que Monar y Villa
(2018) coincide con un porcentaje muy préximo al obtenido, con un 70.00%, donde mencionan
que si se toma en cuenta su bienestar como colaboradores en sus respectivos hospedajes, mientras
que el 30.00% menciono que no se le toma en cuenta su bienestar, por otra parte Flores (2018)
también nos muestra una similitud en sus datos obtenidos, ya que el 82.00% mencionaron que si
se toma en cuenta su bienestar como colaboradores, mientras que el 18.00 % menciono que no se
le toma en cuenta, por lo que se llegd a la conclusién de que se tiene en cuenta el bienestar de los

colaboradores.
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Un colaborador con un ambiente laboral adecuado podra desarrollarse y desempefiar de una mejor
forma sus actividades, el bienestar es muy importante, ya que también influye en la actitud que

tendra frente al cliente.
Aprende métodos o aprendizajes al desarrollar sus actividades:

El 76.20% de los colaboradores menciond que si se aprende nuevos métodos de aprendizaje,
mientras que Vicente (2019) nos muestra un grado de coincidencia en sus resultados, donde el
60.00 % menciona que con cada atencion se aprende nuevas cosas, mientras que 40.00% nos
menciona que no aprenden nuevos métodos al desarrollar sus actividades, por otra parte Yupanqui
(2018) nos muestra también coincidencia con 65.30% en el cual mencionan que cada cliente les
ayuda a mejorar en su forma de brindar sus servicios como hospedajes, mientras que el 34.70%
menciona que no, por lo que se llego a la conclusion de que los colaboradores aprenden nuevos

métodos de aprendizaje durante el desarrollo de sus actividades.

Aprender nuevos métodos durante el desarrollo de las actividades contribuye mucho en la
formacién del colaborador y permite estar preparado ante situaciones y formas de atencion que

tendra en adelante.

Tabla 2: Caracteristicas de la certificacion como factor relevante de la calidad de servicio
para la gestion de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida
Fitzcarrald de Huaraz, 2021.

Los costos dependen de los servicios que brindan:

El 61.90% de los colaboradores menciond que si, que los costos dependeran mucho del servicio
que el cliente adquiera, mientras que Roman (2018) nos muestra una coincidencia en sus resultados
ya que 72.30% de sus colaboradores menciona que sus servicios dependeran del costo que se pague
por ellos, mientras que 27.70% menciono que el servicio no depende del costo, por otra parte
Vicente (2019) también tiene una similitud en los resultados obtenidos ya que el 82.70% de los
colaboradores menciono que el costo influye mucho en la forma de servicio que se dara, mientras
que 17.30% menciono que el servicio se brinda por igual, que el costo no influye. Por lo que se
Ilegd a la conclusion de que los colaboradores toman en cuenta el costo al momento de brindar sus

servicios.
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Los costos siempre influyen en el tipo de servicio que se brinde en los hospedajes, pero lo que
tenemos que tener en cuenta es que la forma de trato, el respeto y la forma de hacer sentirse como

en casa no debe de cambiar sin importar el tipo de servicio que este adquiriendo.
Se gana la confianza del cliente:

El 71.40% de los colaboradores menciond que si, que se ganan la confianza del cliente al momento
de realizar sus actividades, mientras que Flores (2018) nos menciona que el 62.60% también se
gana la confianza del cliente para una mejor atencion, mientras que 37.40% menciono que no
necesita ganarse la confianza del cliente, que no era primordial, por otra parte Monary Villa (2018)
nos muestra coincidencia con sus resultados ya que el 71.50% de sus colaboradores nos menciona
que se gana la confianza del cliente ya que es parte del servicio que brindan de comodidad en sus
hospedajes, mientras que el 28.50% nos menciona que no es necesario. Por lo que se llego a la
conclusion de que los colaboradores se ganan la confianza del cliente al momento de brindar sus

servicios en los hospedajes.

Al ganarse la confianza de un cliente, estamos asegurando publicidad gratis dependiendo de la
forma que se trat6 al cliente, porque comentaran el trato que dimos y dependiendo de eso nos

recomendara con otras personas.

Tabla 3: Caracteristicas de la acreditacion como factor relevante de la calidad de servicio
para la gestion de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida
Fitzcarrald de Huaraz, 2021.

Se autoevalUan luego de desarrollar sus actividades:

El cual el 61.90% de los colaboradores menciond que si se autoevallan luego de brindar sus
servicios, mientras que Rengifo y Choclote (2017) nos muestran similitud en la obtencion de sus
resultados con un 71.50% en el cual mencionan que si se autoevaltan con el fin de mejorar después
de brindan un servicio, mientras que el 28.50% nos menciona que no se autoevallan, por otra parte
Roman (2018) nos menciona que el 82.80% de sus colaboradores se hacen un autoevaluacion en
la forma en la que brindan sus servicios para asi poder mejorar en los aspectos que ellos crean
convenientes mejorar, mientras que el 17.20% menciona que no es necesario, por lo que se llegd

a la conclusién que los colaboradores se autoevallan luego de desarrollar sus actividades.

43



Evaluarse significa corregir los errores o inconvenientes que se nos pudo presentar, de esta forma

ya estamos preparados y asi podremos brindar un mejor servicio.
Evallan la calidad de servicio que brindan:

El 100% de los colaboradores mencion6 que si evalta la calidad del servicio que se brinda,
mientras que Yupanqui (2018) nos menciona que 82.40% evallan los servicios para asi dard
conocer a cada fin de mes el comportamiento y eficacia de los colaboradores, mientras que 17.60%
menciond que no evaltan la calidad de servicio, por otra parte Ascencios (2019) cuenta con un
resultado igual, ya que el 100.00% menciono que se evalla el servicio que brindan tanto por los
clientes como por ellos mismos, por lo que se lleg6 a la conclusion que los colaboradores de las

diversas empresas de hospedaje evaltan la calidad del servicio que brindan.

Los gerentes de las empresas deben evaluar cada cierto tiempo el servicio que se brinda en su
organizacion, para de esta forma ver qué cambios son necesarios para poder sobresalir ante tanta

competencia.
Los clientes evaltan los servicios que brindan:

El 81.00% de los colaboradores mencion6 que siempre, mientras que Vicente (2019) tiene una
similitud en los resultados, ya que el 100.00% menciona que los clientes evalUan la forma en la
que se brinda el servicio, calificando a través de la aplicacion con la que cuentan los hospedajes,
por otra parte Rengifo y Choclote (2017) obtuvieron un 92.00% respecto a que los clientes evaltan
el servicio brindado, mientras que el 8.00% menciono que los clientes no evallan el servicio que

brindan, por lo que se llegd a la conclusion de que los clientes si evaltan el servicio que se brinda.

Cuando los clientes te evaltan es bueno y malo dependiendo como lo toma los colaboradores,
bueno porque permite observar cuéles son sus mejores virtudes, asi como sus debilidades que
tienen que mejorar y volverlas fortalezas, lo toman como malo cuando no quieren cambiar y ven

esto como amonestacion en caso de que no se haya brindado un buen servicio.

44



VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los colaboradores con respecto a la normalizacién, mencionaron que los
alojamientos cuentan con procedimientos para evitar accidentes pero dando un resultado similar
con porcentaje de diferencia minima no cuenta con estos procedimientos, continuando con la
siguiente pregunta los colaboradores en mayoria tienen en cuenta su bienestar y una minoria no
toma en cuenta su bienestar, ademas un gran mayoria aprenden métodos como también
aprendizajes al desarrollar sus actividades y un porcentaje reducido no lo hace, de esta forma con
el resultado obtenido nos muestra el interés de la mayor parte de los colaboradores al momento de

desarrollar sus actividades.

La mayoria de los colaboradores con respecto a la certificacién, mencionaron que en los
alojamientos los costos dependen de los servicios que brindan, ademas que siempre se ganan la
confianza del cliente, concluyendo que el ganarse la confianza del cliente ayuda a una mejor

recomendacion y esto conlleva a mas clientes y en un futuro mejor nuestra posicion en el mercado.

La mayoria de los colaboradores con respecto a la acreditacion mencionaron que siempre se
autoevallan luego de desarrollar sus actividades, como también una totalidad siempre evaltan la
calidad de servicio que brindan, ademas que los clientes siempre los evaltan por el servicio que
brindan. Al evaluar nuestras actividades nos ayudara a detectar nuestros puntos negativos para asi

poder mejorar y brindar un mejor servicio en los hospedajes.

Se elabord un plan de mejora el cual se basé en los resultados que se obtuvieron en la investigacion,
la finalidad de su creacion fue para poder establecer estrategias que ayuden en la mejora de la
calidad de servicio que se brinda para de esta forma poder logra un gran cambio y mejora en los

hospedajes y posicionarnos en el mercado frente a tanta competencia.
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VII. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES:

Actuar frente a emergencias y estar preparados para situaciones de riesgo o accidentes, no solo
debe ser por parte de los representantes, los colaboradores también tienen que exigir y a la vez
practicar, esto nos da muchos puntos extras frente a la competencia, porque brindara la seguridad

al cliente ante toda clase de situaciones

Motivar al colaborador para hacer sentir a los clientes el confort y la comodidad de sentirse como
en casa, garantizara la buena recomendacion y la publicidad gratis a través de recomendaciones de

los clientes, de esta forma se ganara popularidad y posicionamiento en el mercado.

Implementar la autoevaluacion después de cada servicio brindado ayudara en el desarrollo
personal de cada colaborador, ya que observara los errores o puntos negativos que cometa, y podra

cambiarlos y mejorar para brindar un mejor servicio.

Implementar la propuesta de mejorar ayudara en el mejor desarrollo y desempefio de los

colaboradores a momento de realizar sus actividades.
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PLAN DE MEJORA

Datos generales:

Micro y pequerias, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021

Direccién: avenida Fitzcarrald de Huaraz- Ancash

Misién:

Satisfacer las necesidades de confort a través de los servicios de alojamiento, brindando a
los clientes la sensacion de estar en casa, brindando una buena calidad de servicio,

cumpliendo las expectativas que tiene el cliente al escoger el servicio.

Vision:

Ser la empresa lider en el rubro de alojamientos, ser el mas reconocido por el servicio y
confort, buscando expandirse en los diversos puntos de la ciudad, tanto en Ancash como

en todo el Peru, siempre garantizando la mejor calidad en todos los aspectos.

Objetivos:

Mejorar la calidad de servicio en los alojamientos de la avenida Fitzcarrald Huaraz.

Productos y/o servicios

La Actividad principal es brindar el servicio de alojamientos para estancias cortas.
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6. Organigrama

Administrador

Recepcion

Personal de habitacién Lavanderia

Cargo

Administrador

Perfil

Carrera técnica en administracion
Conocimiento en programas logisticos

Certificado en cursos de hoteleria.

Funciones

Planeamiento de actividades
Organizacion

Direccion

Motivacién del personal
Delegacion de funciones

Control

Cargo

Recepcion

Perfil

Conocimiento en trato al cliente
Conocimiento en programas logisticos
Certificado en cursos de administracion de hospedajes u hoteles

Proactivo

Funciones

Delegacion de funciones
Recepcion y atencion al cliente.

Asignacion de habitaciones
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Cargo

Personal de habitacién

Perfil e Conocimiento de hoteleria
e Proactivo
Funciones e Limpieza de habitaciones
e Ordenar las habitaciones
e Desinfeccion de los cuartos
Cargo Lavanderia
Perfil e Conocimiento en lavanderia
e Proactivo
Funciones e Manejo de las maquinas (lavadoras y secadora)

e Planchado y entrega de toallas, e implementos de la habitacion.
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7. Diagnostico general

Anélisis FODA Oportunidades Amenazas
O1 Aumento del turismo Al La competencia
02 Mismo precio que la competencia, pero A2 Pandemia
con mas beneficios
A3 Desastres naturales
O3 Transporté turistico
Fortalezas F-O F-A

F1 Precios econémicos por un buen servicio

F2 Personal capacitado para brindar el
servicio

F3 Ubicacién del hospedaje

Los precios son accesibles para todo tipo de
cliente. F1-01

El personal esta capacitado para la recepcion
de turistas F2-O2

El contrato de transporte turistico seria muy
beneficioso por la zona turistica y la
ubicacion en la que se encuentra F3-03

La competencia podria bajar los precios para
intentar ganarnos los clientes F1-Al

Los precios econdmicos variaron un poco
por los gastos por implementacion de los
protocolos F1-A2

El aumento de lluvias perjudica la ubicacién
en la que se encuentra el hospedaje por
problemas de alcantarillado. F3-A3

Debilidades

D1 Personal rotativo

D2 No tener solvencia econémica por falta
de clientes

D3 No ser reconocidos

Falta y pérdida de clientes por falta de
implementacion de transporté turistico D2-
03

Al no ser reconocidos, el aumento de
turismo no es tan beneficioso D3-01

No poder aumentar los beneficios ain mas
por falta de solvencia economica D2-02

No poder cubrir con todos los gastos en
caso de desastres naturales D2-A3

La pandemia afecto la solvencia econdmica
al implementar los protocolos por la
pandemia D2-A3

No implementar estrategias ante la
competencia por falta de solvencia
econdmica D3-Al
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8.

Indicadores de gestion

0 estd poco preparado
para casos de accidentes
que se presente durante el

poca importancia de tener a los
colaboradores preparados para
situaciones de emergencia

Indicadores | Problemas encontrados Causas del problema Consecuencia del
problema
Evaluacion personal ~ [EI 47.60% no se encuentra |Falta de capacitaciones y la |[Un accidente en el

hospedaje generaria una
mala imagen, asi como
denuncias, gastos y cierre

desarrollo de sus del establecimiento, por
actividades la poca capacitacion antes
una emergencia
Evaluacion personal  [ElI  33.30% de los |Lanecesidad econémicase pone Al no poner nuestro
colaboradores no siempre |primero antes que el bienestar |pienestar primero a la
pone su bienestar primero  |personal. larga nos  generara
problemas de  salud
fisicos asi como

psicoldgicos.

\veces se gana la confianza
del cliente

frente a los clientes

Evaluacion personal  [EI  23.80% de los [El desinterés por brindar un [Se brindara una mala
colaboradores algunas |mejor servicio atencion el cual
\veces aprende nuevas ocasionara pérdida de
cosas al realizar sus clientes.
actividades .

Ambiente laboral El 38.10% de los [El trato y servicio depende del [Entrega de un pésimo
colaboradores a veces [costo que pague el cliente. servicio al cliente, asi
brindan un buen servicio como la discriminacion
lya que dependen del costo por el servicio que
gue pagan adquieren

Ambiente laboral ElI 28.60% de los |La falta de comunicacién y [Clientes insatisfechos,
colaboradores algunas timidez de los colaboradores [prindar un mal servicio

servicio que brindan

Percepcion de los [EI  38.10% de los [El desinterés por mejorar y ser [Clientes insatisfechos,
clientes colaboradores algunas conformistas disminucién de clientes,
\veces se autoevalla luego
de terminar sus
actividades
Percepcion de los [EL 19.00% de los clientes [El desinterés por el buen servicio |Perder posicion en el
clientes algunas veces evaltan el |y mejora. mercado de alojamientos.
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9. Problemas

Problemas encontrados

Causas del problema

El 47.60% no se encuentra 0 estd poco
preparado para casos de accidentes que se
presente durante el desarrollo de sus
actividades

Falta de capacitaciones Yy la poca importancia de
tener a los colaboradores preparados para situaciones
de emergencia

El 33.30% de los colaboradores no siempre
pone su bienestar primero

La necesidad econdmica se pone primero antes que el
bienestar personal.

El 23.80% de los colaboradores algunas
veces aprende nuevas cosas al realizar sus
actividades .

El desinterés por brindar un mejor servicio

El 38.10% de los colaboradores a veces
brindan un buen servicio ya que dependen
del costo que pagan

El trato y servicio depende del costo que pague el
cliente.

El 28.60% de los colaboradores algunas
veces se gana la confianza del cliente

La falta de comunicacion y timidez de los

colaboradores frente a los clientes

El 38.10% de los colaboradores algunas
veces se autoevalla luego de terminar sus
actividades

El desinterés por mejorar y ser conformistas

EL 19.00% de los clientes algunas veces
evallan el servicio que brindan

El desinterés por el buen servicio y mejora.

10. Establecer soluciones

Indicadores

Problemas encontrados

Acciones de mejora

Se evita la ocurrencia de
accidentes.

El 47.60% no se encuentra 0 esta
poco preparado para casos de
accidentes que se presente
durante el desarrollo de sus
actividades

Implementacion de capacitaciones
de primeros auxilios.

Se mejora el bienestar del
personal.

El 33.30% de los colaboradores
no siempre pone su bienestar
primero

Capacitaciones de autoestima y
control médico.

Se aprende sobre la
ejecucion del trabajo.

El 23.80% de los colaboradores
algunas veces aprende nuevas
cosas al realizar sus actividades .

Charlas de los representantes de
los alojamientos, sobre el
aprendizaje.

Aumento de la calidad del
servicio

El 38.10% de los colaboradores a
veces brindan un buen servicio ya

que dependen del costo que pagan

Brindar motivaciones econémicas
a través de incentivos por el buen

servicio gue se da a los cliente sin
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importar el precio del servicio,
siempre manteniendo el respeto.

Aumento de la fidelidad de
los clientes

El 28.60% de los colaboradores
algunas veces se gana la
confianza del cliente

la
los

Charlas  para  motivar
comunicacién de
colaboradores.

Autoevaluacion

El 38.10% de los colaboradores
algunas veces se autoevalla luego
de terminar sus actividades

Entrega de reconocimiento al
colaborador del mes por el buen
desenvolviendo.( certificados,

medallas)
Evaluacion externa EL 19.00% de los clientes |Charlas para  motivar  al
(clientes) algunas veces evallan el servicio |colaborador para la mejora en el

que brindan

servicio que brinda .

11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos |[Econ6micos [Tecnoldgicos [Tiempo
Implementacion de capacitaciones [Representante/ s/.100 Uso de tics, |Anuales
de primeros auxilios. Colaboradores charlas  por

Zoom
Capacitaciones de autoestima y [Representante/ s/.500 Uso de tics, |Anuales
control médico. Colaboradores charlas  por

Zoom
Charlas de los representantes de los [Representante/ s/.20 Uso de tics, |Semanal
alojamientos, sobre el aprendizaje. ~ [Colaboradores charlas  por

Zoom
Brindar motivaciones econémicas a [Representante/ s/.100 Uso de tics, [Mensual
través de incentivos por el buen [Colaboradores charlas  por
servicio que se da a los cliente sin Zoom
importar el precio del servicio,
siempre manteniendo el respeto.
Charlas para motivar la [Representante/ s/.20 Uso de tics, |Semanal
comunicacion de los colaboradores, [Colaboradores charlas  por

Zoom
Entrega de reconocimiento al |Representante/ s/.100 Uso de tics, Mensual
colaborador del mes por el buen [colaboradores charlas  por
desenvolviendo.( certificados, Zoom
medallas)
Charlas para motivar al colaborador [Representante/ s/.20 Uso de tics, [Semanal
para la mejora en el servicio que [colaoradores charlas  por
brinda . Zoom
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12. Cronograma de actividades

Estrategias Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Implementacion de

capacitaciones de X

primeros auxilios.

Capacitaciones de X

autoestima y control

médico.

Charlas de los X X X X X K X X X X
representantes  de

los  alojamientos,

sobre el aprendizaje.

Brindar X

motivaciones

econémicas através

de incentivos por el

buen servicio que se

da a los cliente sin

importar el precio

del servicio,

siempre

manteniendo el

respeto.

Charlas para X X X X X [ X X X X
motivar la

comunicacion de los

colaboradores.

Entrega de X

reconocimiento  al

colaborador del mes

por el buen

desenvolviendo.(

certificados,

medallas)

Charlas para X X X X X [ X X X X
motivar al

colaborador para la

mejora  en el

servicio que brinda .
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ARo ARo
N° Actividades 2022 2022
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes

112|314 |1/2|3(4(1|/2[3/4|1(2|3|4

1 | Elaboracién del Proyecto X X X X

2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion

3 | Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al X

Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

5 | Mejora del marco tedrico X

6 Redaccién de la revisiéon de la X
literatura.

7 Elaboracion del X

consentimiento informado

8 | Ejecucion de la metodologia X

9 | Resultados de la investigacion

10 | Conclusiones y X X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X X
13 | Aprobacion del informe X X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X

eventos cientificos

15 | Redaccién de articulo X
cientifico

61



Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero ‘I('(S)/ta)ll
Suministros
o Impresiones 0.10 20 2.00
« Fotocopias 0.05 30 1.50
o Empastado 20.00 2 40.00
o Papel bond A-4 (500 hojas)
e Lapiceros 0.50 3 1.50
Servicios
o Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
« Pasajes para recolectar informacion 1.00 10 10.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 155.00

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % 0 Total
NUmero (S1)
Serviclos
o Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
. g,usqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
atos
 Soporte informéatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
o Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 807.00

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

NO

Nombre comercial

Direccién

1 HOSTAL CESAR'S SRL Avenida Fitzcarrald Huaraz-Ancash

2 LA CASA DE AZARELA | Avenida Fitzcarrald Huaraz-Ancash
E.ILR.L

3 HOSTAL PARAISO AZUL | Avenida Fitzcarrald Huaraz-Ancash
S.AC

4 HOSTAL BUENAS | Avenida Fitzcarrald Huaraz-Ancash
NOCHES
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Anexo 4: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto ce Inve stigacitn y solicitarie su consentimiento. De aceptar,
la investigacion ustea se quedara con una copia La preser te investigacion se titula PROPUESTAS DE MEJORA DE LOS
FACTORES RELEVANTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS, RUBRO ALOJAMIENTOS DE LA AVENIDA FITZCARRALD DE HUARAZ,2021, y es dingido por Ramirez Amado
Yeferson, estudiante investigador de 1a Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote El propésito de la investigacion es
es recopilar informacién de los colaboradores para ast determinar las propuestas de mejora de la calidad de servicio para

la gestionr de calidac de las microy pequefas empresas, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz

Parz ello, se le invita a participar de la siguiente encuesta que no le tomara mucho tiempo. Su participacién en |3
investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualguier momento, sin que
ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietuc y/o duda sobre la investigacion, puede formularia cuando crea

conveniente

Al concluir 12 investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios oficiales. Si cesea, también podra
escribir 2l correo 2611191027@uladech.edu.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos

éticos, puede comunicarse con el Comité de £tica de la Investigacién de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

\/rhzyfmra

ov/ o7/ 21

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o en do de recoger informacién):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

a finahidad de este protocolo, 84 informatle sobre el proyecto de investigacion ¢ solicitarle su consentimiento. De aceptar,

la investigacion usted e quedard con una copia & presente investigacion se titula PROPUESTAS DE MEJORA DE LOS
FACTORES RELEVANTES DE LA CALIDAD DE SE RVICIO PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUERAS
EMPRESAS, RUBRO ALOJAMIENTOS DE LA AVENIDA FITZCARRALD DE HUARAZ, 2021, v v dingidao por Ramires Amado
veterson, estudiante investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote El propéaite de la investigacion es
o recopilar informacion de los ¢ alaboradores para asl determinar las propuestas de mejora de |a calidad de servicio para

la gestion de cahidad de las microy pegueias empresas, rubiro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz

Para elio, se le invita a participar de la siguiente encuesta que no le tomara mucho tiempo. Su participacion en |3
investigacidn es completamente voluntaria y anonima Usted puede deadir interrumpirla en cualguier mamento, sin gue
ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inguietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularia cuanco crea

conveniente

Al concluir |z investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. 5i desea, también podra
escribir al correo 2611191027 @uladech.edu.pe para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos

eticos, puece comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:
Nombre:

_ﬁﬁzf.mz.zja, &ﬂq‘?aﬁgﬁ‘y

Fecha:
c9/o7/z|
Correc electronico:
—————
Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar,
la investigacion, usted se quedard con una copla. La presente investigacion se titula PROPUESTAS DE MEJORA DE LOS
FACTORES RELEVANTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO ¥ PEQUENAS
EMPRESAS, RUBRO ALOJAMIENTOS DE LA AVENIDA FITZCARRALD DE HUARAZ,2021, y s dirigido por Ramirez Amado
Yeferson, estudiante investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. €l propésita de |a investigacién es
es recopilar informacion de los colaboradores para asi determinar las propuestas de mejora de la calidad de servicio para

la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz

Para ello, se le invita a participar de la siguiente encuesta que no le tornara mucho tiempo. Su participacién en la
investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que

ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre |2 investigacién, puede formularia cuando crea

conveniente.

Al concluir |2 investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales. Si desea, también podra
escribir al correo 2611191027 @uladech.edu.pe para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos

€ticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:
Nombre:

Qara... Dsor S hony
= 7

Fecha:

09/ 0721

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
e
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Anexo 5: Instrumento de re recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de los gerentes de las Micro y
Pequefias Empresas para desarrollar la investigacion titulada: PROPUESTAS DE MEJORA DE
LOS FACTORES RELEVANTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA GESTION
DE CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO ALOJAMIENTOS
DE LA AVENIDA FITZCARRALD DE HUARAZ,2021.

Para obtener el titulo profesional de licenciado en administracién

N° ITEMS ESCALA
) ) Algunas
DIMENSION 1: NORMALIZACION Siempre veces | Nunca

1 ¢Cuenta con procedimientos para evitar accidentes?

2 ¢ Se tiene en cuenta su bienestar?

3 ¢Aprende métodos o aprendizajes al desarrollar sus
actividades?
DIMENSION 2: CERTIFICACION . Algunas
Siempre Nunca

VECES

4 ¢ Los costos dependen de los servicios que brindan?

5 ¢Se ganan la confianza del cliente?
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DIMENSION 3: ACREDITACION

Siempre

Algunas
veces

Nunca

6 ¢Se autoevallan luego de desarrollar sus actividades?

7 ¢Evaldan la calidad de servicio que brindan?

8 ¢Los clientes les evaltan por el servicio que brindan?
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Anexo 6: Validacion del instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION (a)

Yo, MARITZA LEON VIGO, identificado con DNI 18838304, MAGISTER EN
ADMINISTRACION:

Por medio de la presente hago constar gque he revizado con fines de Validacion el (los)
instrumento (3} de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por nombre del
estudiante EAWMIREZ AMADTYW YEFERSOMN AGIUTSTIN, a los efectos de zu aplicacion
a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“PEROPUESTAS DE MEJOEA DE LOS FACTORES REELEVANTES DE LA
CALIDAD DE SERVICIO PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO ALOJAMIENTOS DE LA AVENIDA
FITZCARRALD DE HUARAF, 20217, que ze encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (1a) estudiante tener en

cuenta laz cbservaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar zus
rezultados.

Huaraz, 28 de Setiembre 2021

Ledn Vigo Maritza
DMNI M= 18838304

CLAT = 04127
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CONSTANCIA DE VALIDACION (a)

Yo, GISELA BENITES PACHERRES, identificado con DNI 40708897, MAGISTER
EN ADMINISTRACION:

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por nombre del
estudiante RAMIREZ AMADOQ YEFERSON AGUSTIN, a los efectos de su aplicacion
a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“PROPUESTAS DE MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES DE LA
CALIDAD DE SERVICIO PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO
Y I‘EQUEiAS EMPRESAS, RUBRO ALOJAMIENTOS DE LA AVENIDA
FITZCARRALD DE HUARAZ, 20217, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (1a) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Huaraz, 23 de diciembre 2022

-!-w an
Dra Gisala Pachanes
CLAD D581

Dra. Gisela Benites Pacherres
DMI N® 40708897
CLAD 05613
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CONSTANCIA DE VALIDACION (a)

Yo, |u anl T&m laaeo Diaz _identificado con DNI _ 31 68OH |
MAGISTEREN ___ Apuiiwistragon

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccién de datos: cuestionario, elaborado por nombre del
estudiante Ew'tél Avago  Yerersod  Agustin ., a los efectos de su
aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para ¢l trabajo de
investigacion: “PROPUESTAS DE MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES
DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO ALOJAMIENTOS DE LA
AVENIDA FITZCARRALD DE HUARAZ, 20217, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Huaraz, [)/ce~82¢ 2022 23/, /2-/’ 2.
¥
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Anexo 7: Prueba de confiablidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

Variable: Calidad de servicio

W ALFA completoav.sav [Conjunto_de_datc = s Editor de datos

Archivo [Edicién Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos Utilidades

HHe = v i =HEE M %

Ly

11:
| P1 P2 | P3 P4 | P5 =15 | PT P8 |
1 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
2 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00
3 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00
4 2.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00
5 200 2 00 1.00 1.00 1.00 2 00 1.00 200
6 200 1.00 200 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
7 200 2 00 1.00 2 00 2 00 1.00 1.00 1.00
8 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
_ 9 2 00 2 00 1.00 2 00 1.00 1.00 1.00 1.00
10 1.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00 2.00
11 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
12 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
13 1.00 2.00 1.00 1.00 1.00 200 1.00 1.00
14 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 1.00
15 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
16 2 00 2 00 1.00 1.00 1.00 2 00 1.00 1.00
17 1.00 1.00 200 2 00 2 00 1.00 1.00 1.00
18 2.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 1.00 1.00
19 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
20 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00
21 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

Conjunto_de_datas3] - IBM S| stics Editor de datos

Archivo  Edicion Ver Datos Transformar Analizar Markefing directo  Graficos  Utilidades Ventana Ayuda

SHENR -~ BLE0 HEBY BN 19009

Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacion Medida Rol

1 P1 Numérico 8 2 ¢ Cuenta con procedimientos para evitar accidentes? {1.00, Siem... Ninguna 8 & Nominal N Entrada
2 P2 Numérico 8 2 ¢Se tiene en cuenta su bienestar? {1.00, Siem... Ninguna 8 & Nominal N Entrada
3 P3 Numérico 8 2 ¢Aprende métodos o aprendizajes al desarrollar sus actividade. . {1.00, Siem_. Ninguna 8 & Nominal v Entrada
4 P4 Numérico 8 2 ¢, Los costos dependen de los senicios que brindan? {1.00, Siem... Ninguna 8 & Nominal N Entrada
5 P5 Numérico 8 2 ¢ Se gana la confianza del cliente? {1.00, Siem... Ninguna 8 & Nominal N Entrada
6 P6 Numérico 8 2 ¢Se autoevaltian luego de desarrollar sus actividades? {1.00, Siem... Ninguna 8 & Nominal i Entrada
7 P7 Numérico 8 2 ¢Evaliian la calidad de senicio que brindan? {1.00, Siem._.. Ninguna 8 & Nominal v Entrada
8 P8 Numeérico 8 2 ¢ Los clientes los evalian por el senicio que brindan? {1.00, Siem... Ninguna 8 & Nominal  Entrada
9

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

710 8

Fuente: Datos obtenidos por el programa SPSS.
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Anexo 8: Declaracion Jurada

DECLARACTION JURADA

Yo, YEFERSON AGUSTIN BEAMIFEZ AMADO, identificado con DINI 76 03 05 &1 con
codigo de estudiante 1211171073 de la Escusla profesional de Administracion de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Loz datos presentados en los resultados de la Investigacion son reales, no han side
falzificades, ni duplicados, ni copiados. Los resultadoes fueron cbtenidos de los representantes
de las micro ¥ pequefias empresas quienes participaron en la encuesta en Forma Voluntaria
para realizar la investigacion titulada: Propuestas de mejora de los factores relevantes de la
calidad de servicic para la gestién de calidad de lasz micro v pequefias empresas, rubro
alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021, Tesis para optar el titule profesional
de licenciado en administracion.

Por lo expuesto, mediante la presente asuwmo frente LA UNIVERSIDAD cualquier
rezponsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad v veracidad del contenidos
de lz Investigacidn v no presenta ningin conflicto de interds. En consecuencia, me hago
rezponsable frente a LA UNIVERESIDAD y frente a terceres, de cuzlguier dafic que pudiera
ocasionar tanto a LA UNIVERSIDAD como a tercercs, por el meumplimiento de lo
declarade. Asimismo, por la presente me comprometo a asumir todas las cargas pecuniarias
gue pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en faver de terceros com motive de
accionss, reclamaciones o conflictos derivados del incumplimisnto de lo declarado o las que

encontraren causa en €l contenido del Trabzjo de Investizacion.
De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en la Investigacion; asumo las

consscuenclas v sanciones que de mi accion se demven, somstiéndoms a la normatividad
vigente de la Universidad de Catdlica los Angeles de Chimbota.

#

YEFERSON AGUSTIN FAMIFET AMATO
76050581

Lugar v fecha: 17 de diciembre 2022
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Anexo 9: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de la

normalizacién como factor relevante de la calidad de servicio para la

gestion de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de

Huaraz, 2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa

¢Cuenta con procedimientos | Siempre T 11 110.00
para evitar accidentes?

Algunas veces T 10 100.00

Nunca 0 0.00

Total TELOEEEEEEETETen 21 210.00
;Se tiene en cuenta su | Siempre HHEELEEEE 14 114.00
bienestar?

Algunas veces L 7 70.00

Nunca 0 0.00

Total TELEEEEEEETEn 21 210.00
(Aprende métodos 0 | Siempre T 16 160.00
aprendizajes al desarrollar sus

Algunas veces 1 5 50.00
actividades?

Nunca 0 0.00

Total TR 21 210.00
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Caracteristicas de la certificacion como factor relevante de la calidad de servicio para la

gestion de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald

de Huaraz, 2021.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
¢Los costos | Siempre I 13 130.00
dependen de los
Algunas NI 8 80.00
Servicios que
veces
brindan?
Nunca 0 0.00
Total FLELEETEET L 21 210.00
¢ Se gana la | Siempre FELEELEEETEELT 15 150.00
confianza del
Algunas I 6 60.00
cliente?
veces
Nunca 0 0.00
Total T 21 210.00
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Caracteristicas de la acreditacion como factor relevante de la calidad de servicio para la gestion

de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz,

2021.
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia relativa
absoluta
¢Se autoevallan luego Siempre I 13 130.00
de  desarrollar  sus o Seres T 8 80.00
actividades?
Nunca 0 0.00
Total THEEEEEEEERE R 21 210.00
¢Evaltan la calidad de | Siempre I 21 210.00
. . . N
servicio que brindan’ Algunas veces 5 5
Nunca 0 0.00
Total Ty 21 210.00
¢Los  clientes  los | Siempre T 17 170.00
evallan por el servicio o <o i 4 40.00
que brindan?
Nunca 0 0.00
Total THELEEENEER 21 210.00
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Anexo 10: Figuras

Caracteristicas de la normalizacion como factor relevante de la calidad de servicio para la

gestion de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de

Huaraz, 2021.

/ Algunas veces,

Siempre, 52.40%

W Siempre M Algunas veces M Nunca

Figura 1. Cuenta con procedimientos para evitar accidentes
Fuente. Tabla 1

Algunas veces,
33.30%

Siempre, 66.70%

B Siempre M Algunasveces M Nunca

Figura 2. Se tiene en cuenta su bienestar
Fuente. Tabla 1
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R

Algunas veces,
23.80%

Siempre, 76.20%

HSiempre M Algunasveces M Nunca

Figura 3. Aprende métodos o aprendizajes al desarrollar sus actividades
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de la certificacion como factor relevante de la calidad de servicio para la

gestién de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald

de Huaraz, 2021.

4

Algunas veces,
38.10%

Siempre, 61.90%

B Siempre M Algunasveces M Nunca

Figura 4. Los costos dependen de los servicios que brindan
Fuente. Tabla 2
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Algunas veces,
28.60%

Siempre, 71.40%

M Siempre M Algunas veces M Nunca

Figura 5. Se gana la confianza del cliente
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la acreditacién como factor relevante de la calidad de servicio para la gestion

de calidad en las micro y pequefias, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de Huaraz,

2021.

A
Algunas veces,

38.10%

Siempre, 61.90%

B Siempre M Algunasveces M Nunca

Figura 6. Se autoevaltan luego de desarrollar sus actividades
Fuente. Tabla 3
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e

Al Nunca, 0s,
0.00%

Siempre, 100.00%

M Siempre M Algunas veces M Nunca

Figura 7. Evallan la calidad de servicio que brindan
Fuente. Tabla 3

Nunca, 0
Algunas veces,

19.00%

Siempre, 81.00%

HSiempre M Algunasveces M Nunca

Figura 8. Los clientes los evaltan por el servicio que brindan
Fuente. Tabla 3
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