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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion Caracterizacion de la calidad de servicios
bajo el modelo de servqual en mype del sector — rubro hospedajes del Distrito de
Juliaca, tuvo por objetivo describir las principales caracteristicas de la calidad del
servicio brindadas por las mype del sector servicios—rubro hospedajes en el distrito
Juliaca, 2015. La investigacién fue del tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio
transaccional y la poblacion fue de 380 clientes que pernoctaron en promedio al
mes, obteniéndose una muestra de 190 personas, se utilizd la técnica de la encuesta
para la recopilacion de la informacion, aplicindose para ello un muestreo aleatorio
estratificado a 5 hospedajes de la ciudad. Entre los principales resultados
en cuanto a las caracteristicas de los clientes del hospedaje son: El 60% son de
sexo masculino, el 31.58% tienen de 36 a 45 afios de edad y el 49.47% tienen grado
superior universitario. Y en cuanto a los principales resultados referidos a la calidad
del servicio podemos resaltar: El 54.74% de los clientes no estan desacuerdo en
cuanto a las a paraciencias de las instalaciones, el 53.68% opinan no estar
desacuerdo acerca del cumplimiento de lo prometido, el 56.32% de los clientes
estan de acuerdo consideran accesible comprender las necesidades de los clientes,
el 46.84% opinan estar en desacuerdo acerca de la capacidad de respuesta de los
empleados. Finalmente se concluyé que en la mayoria de los hospedajes del distrito
de Juliaca existe una deficiencia de calidad de servicio ya que existen atributos
como tangibilidad, empatia por parte del personal, confiabilidad, seguridad y

capacidad de respuesta.

Palabras clave: MYPE, calidad de servicio, hospedajes.
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ABSTRACT

This paper Characterization quality research services under the model servqual in MSEs
sector - category accommodation District of Juliaca, aimed to describe the main features
of the service quality provided by MSEs service sector-1 category accommodation in
Juliaca, district 2015. the research was descriptive, quantitative level and transactional
design and population was 380 customers who stayed overnight on average a month,
obtaining a sample of 190 people, the survey technique was used for data collection
information, applying for this stratified random sampling 5 lodgings in the city. Among
the main results regarding the characteristics of hosting customers they are: 60% are
male, 31.58% had 36 to 45 years of age and 49.47% have university higher grade. And
as for the main results relating to the quality of service we can highlight: The 54.74% of
customers are not disagree as to the to parasciences of facilities, 53.68% think not be
disagreement about the fulfillment of the promises, the 56.32% of customers agree
considered accessible understand the needs of customers, 46.84% think disagree about
the responsiveness of employees.

Finally it was concluded that in most district of Juliaca accommodation there is a
deficiency of service quality as there are attributes such as tangibility, empathy by staff,

reliability, security and responsiveness.

Keywords: MSEs, service quality, lodgings.
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INTRODUCCION

Las mype es una fuente de impulso para el desarrollo de la economia
nacional como local y una mejor contribucion.

Van Auken y Howard (como se cité en Luna 2012). Las pequefias y
medianas empresas, (Pymes), tienen particular importancia para las economias
nacionales, no sélo por sus aportaciones a la produccion y distribucion de bienes y
servicios, sino también por la flexibilidad de adaptarse a los cambios tecnologicos
y gran potencial de generacién de empleos. Representan un excelente medio para
impulsar el desarrollo econdmico y una mejor distribucién de la riqueza.

A nivel internacional las mype tienen una gran contribucion porque son
principales generadoras de empleo ya sea de manera directa o indirecta

Ramirez, C. (2012). A través de los afios, el sector hotelero en México ha
representado una de las tres principales fuentes generadoras de empleos directos e
indirectos, asi como una fuente generadora de divisas para las regiones que basan
su crecimiento econdémico en el turismo y en actividades afines. No debemos
olvidar que 2009 fue un afio critico para el ramo, ya que se presentd una caida
muy importante en su ocupacion y el 2010 representd un afio de pequefia
recuperacion sin alcanzar los porcentajes de los afios anteriores al 20009.

Llevat, M. (2014). La significacion del servicio ha trascendido su
definicion convencional de ser una simple relacion interpersonal entre dos o mas
personas, a ser asumido como un satisfactor de necesidades. Sobre esta base, la
funcion principal se centra en conocer las necesidades latentes en los clientes, a
partir de lo cual, se hace posible brindar un servicio que tenga valor para el

cliente.



El servicio se convierte, entonces, en una entrega de valores. En la
empresa hotelera, estos valores se traducen en atributos que conforman el
producto servicio. El impacto de estos atributos en el funcionamiento del hotel, se
materializa a través del proceso de Conceptualizacion del Servicio. El contenido
del concepto refleja, precisamente, los atributos que el cliente considera
distintivos del servicio en el hotel, a raiz de los cuales, se disefian los objetivos de
su gestion.

A nivel nacional la industria hotelera ha ido experimentando su mayor
expansion de manera homogénea en todas las regiones, en el sector de servicios
rubro hoteles implica tomar decisiones oportunas, asertivas y alineadas a los
cambios venideros.

Aliaga, G. (2015). La industria hotelera en el Pert se ha consolidado a lo
largo de los Ultimos diez afios. En 2005 el Peru tenia alrededor de una docena de
marcas hoteleras internacionales, y para el 2015 este nimero ya se ha duplicado.

“La industria hotelera nacional ha experimentado su periodo de mayor
expansion a nivel historico en la ultima década”.

PRODUCE (2013). En los dltimos afios, la economia peruana ha
experimentado un crecimiento sin precedentes. La economia viene registrando una
tasa positiva de crecimiento por 15 afios consecutivos y el PBI per cépita se ha
duplicado en los Ultimos veinte afios. Entre 2008 y 2013, la tasa de crecimiento
promedio anual ha sido de 5,5%, una de las més altas en la regién, aunque inferior
a la registrada en el anterior quinquenio (7,3%).

Lima y callao concentran mas de la mitad de las mipymes formales.

Ademas, existe un predominio de las regiones de la costa en cuanto a su



concentracion de mipymes. Ello guarda relacion con el acceso a mercados méas
amplios, asi como el mayor acceso a servicios y bienes pulblico en esas regiones.
El crecimiento de las mipymes ha sido relativamente homogéneo en todas las
regiones, entre las regiones con mayor incremento del nimero de mipymes
figuran Apurimac, Madre de dios, Huancavelica, cusco y Ayacucho.

Las mype en nuestra regiébn son de suma importancia debido a que
generan empleo e ingresos a la poblacion.

En el Distrito Juliaca ocupa un lugar importante dentro del contexto de la
Macro Region Sur, por su ubicacion como punto de enlace entre la Costa y la
Selva del Sur del pais donde existen varios establecimientos dedicados a la
hoteleria, pero se desconoce si brindan un buen servicio, y sobre todo si lo ofrecen
con la mayor calidad y atencion que se merece el cliente, siempre teniendo en
cuenta que la filosofia de un buen servicio es tener presente que el cliente es
primero, satisfaciendo sus necesidades y respondiendo a sus inquietudes, la cual
dara la pauta para poder mejorar las percepciones de servicio que se generan al
permanecer dentro del establecimiento de hospedaje, creando asi una correlacion
entre los clientes y los prestadores del servicio lo que a la larga traerd grandes
beneficios para ambas partes, por un lado se logrard mejorar las
percepciones de los clientes, que seran fidelizados al establecimiento y por otro
lado los empleados quienes deberan mejorar en gran medida sus capacidades de
servicio y atencion al cliente.

Es por ello, que se hace la siguiente pregunta de investigacion, la cual
permite  determinar el siguiente enunciado: ¢Cudles son las principales

caracteristicas de la calidad de servicios bajo el modelo de SERVQUAL en las



mype del sector servicios - rubro hospedajes del distrito de Juliaca, 2015?

Por consiguiente, el objetivo general es: Determinar las principales
caracteristicas de la calidad de servicio bajo el modelo de SERVQUAL en las
mype del sector servicios — rubro hospedajes.

Para lograr el objetivo general necesitaremos cumplir con los siguientes
objetivos especificos:

e Determinar la dimension de elementos tangibles de la percepcion del
cliente bajo el modelo de Servqual.

e Determinar la dimension fiabilidad de la percepcion del cliente bajo el
modelo de Servgual.

e Determinar la dimension de capacidad de respuesta de la percepcion del
cliente bajo el modelo de Servqual.

e Determinar la dimension de empatia de la percepcién del cliente bajo el
modelo de Servgual.

e Determinar la dimension de seguridad de la percepcion del cliente bajo

el modelo de Servqual.

El presente estudio se justifica, porque permitird conocer las principales
caracteristicas de la calidad de servicios bajo el modelo de SERVQUAL en las
pyme del sector servicios rubro hospedajes del distrito de Juliaca, 2015.

Del mismo modo, permitira conocer las principales caracteristicas de la
calidad de servicio brindadas por los hospedajes ya que una Optima gestion de la
calidad implica la disminuciébn de quejas por parte de los huéspedes por
inconformidad vy la garantia de su plena satisfaccion.
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Finalmente, este estudio servira de base para futuras investigaciones y
otros estudios de las Mype, con respecto a su calidad de servicio bajo el modelo

de SERVQUAL.



REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

Benavides, (2012). Tesis: “Calidad y productividad en el sector hotelero
Andaluz 2012” Proyecto presentado para optar el Titulo de Doctor en la
Universidad de Malaga.

Es por ello, y de acuerdo con su objetivo general, que se ha llegado a las
siguientes conclusiones:

El objetivo de este trabajo consistio en estudiar empiricamente cual es la
relacion entre productividad y calidad del servicio, para lo cual se aplic6 una
investigacion descriptiva con una muestra de 232 clientes de establecimientos
hoteleros de Andalucia. Para definir un nuevo concepto de productividad
adecuado al sector servicios es necesario reconocer la excepcionalidad de inputs y
outputs, teniendo en cuenta la importancia de la interaccién con el cliente y las
dificultades para definirlos y medirlos, derivadas de las caracteristicas de los
servicios. Los inputs pueden provenir del proveedor o del cliente, en distintas
proporciones, lo que condiciona el proceso de produccion. En el output hay que
distinguir entre cantidad y calidad, sobre la que influyen las expectativas del
cliente dada la inseparabilidad de proceso y resultado. A esto hay que afiadir la
utilizacion de capacidad, clave en el sector hotelero.

Lifian, (2014). Tesis “Caracterizacion de la calidad de servicios bajo el
modelo servgual en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
hospedajes del distrito Huaraz, 2014”. Proyecto de investigacion para optar el

titulo profesional de licenciada en administracion en la Universidad los Angeles



de Chimbote.

Es por ello, y de acuerdo con su objetivo general, que se ha llegado a las
siguientes conclusiones:

El presente trabajo de investigacion tuvo por objetivo describir las
principales caracteristicas de la calidad del servicio brindadas por las micro y
pequefias empresas del sector servicios—rubro hospedajes en el distrito Huaraz,
2014. La investigacion fue del tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio
transaccional y la poblacion fue de 4213 clientes que pernoctaron en promedio al
mes, obteniéndose una muestra de 381 personas, se utilizo la técnica de la
encuesta para la recopilacion de la informacién, aplicAndose para ello un muestreo
aleatorio estratificado a 10 hospedajes de la ciudad. Entre los principales
resultados en cuanto a las caracteristicas de los clientes de los hospedaje son: El
53,81% son de sexo masculino, el 36.22% tienen de 46 a 55 afios de edad vy el
48.56% tienen grado superior universitario. Y en cuanto a los principales
resultados referidos a la calidad del servicio podemos resaltar: EI 65.19% de los
clientes estdn en desacuerdo en cuanto al cumplimiento del servicio prometido por
parte de la empresa, el 51.71% opinan estar en desacuerdo acerca de la capacidad
de respuesta de los empleados ya que el personal no siempre estd dispuesto a
atender las necesidades de los clientes sobre todo en las temporadas altas, el
54.59% considerd dificil comprender las necesidades de los clientes y por ultimo
el 53.02% de los clientes no sienten la plena seguridad de dejar sus pertenencias
en los establecimientos por temor a pérdidas o robos. Finalmente se concluyd que
en la mayoria de los hospedajes del distrito de Huaraz existe deficiente calidad de

servicio ya que se carece de atributos como empatia por parte del personal,



confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta.

Sanchez, (2014). Tesis: “Caracterizacion de la calidad de servicio bajo el
modelo SERVQUAL en la micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro
peluquerias y otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz 2014”.
Proyecto para optar el Titulo profesional de Licenciado en administracion en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Es por ello, y de acuerdo con su objetivo general, que se ha llegado a las
siguientes conclusiones:

Para el desarrollo del trabajo se utilizd un tipo y nivel de investigacion
descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo de la
informacion se identifico una poblacion de 8760 clientes, de los cuales se escogid
una muestra de 368 clientes a quiénes se les aplicdé un cuestionario de 22
preguntas cerradas por medio de la encuesta; de lo cual se obtuvo los siguientes
resultados: El 32,88% de clientes encuestados, expresan su desacuerdo en cuanto
a la modernidad del mobiliario, equipos y herramientas, el 26,09% manifiesta
estar en desacuerdo respecto a la entrega del servicio con la menor cantidad de
errores, el 22,28% manifiesta estar en desacuerdo respecto al comportamiento de
los empleados ya que no les inspira confianza y el 24,18% considera que los
empleados no tienen conocimientos suficientes para responder preguntas.

Onton Sarmiento, Mendoza Suarez, & Ponce Otoya, (2010). Tesis:
“Estudio de calidad de servicio en el aeropuerto de Lima: expectativas y
percepcion del pasajero turista 2010”. Proyecto para optar el grado de Magister en
Administracion en la Universidad Catolica del Pert. El cual tuvo por objetivo

elaborar un estudio sobre la calidad de servicio para el pasajero turista de acuerdo



con sus expectativas y percepcion en el aeropuerto de Lima, la investigacion fue
del tipo descriptivo con una muestra de 380 encuestados.

Es por ello, y de acuerdo con su objetivo general, que se ha llegado a las
siguientes conclusiones:

Los pasajeros, al ser interrogados respecto a los atributos que esperan de
un excelente aeropuerto, indicaron que la fiabilidad, seguridad y capacidad de
respuesta son los mas importantes. Esto supone una similitud con los resultados de
los cuestionarios, en los cuales se muestra que la fiabilidad y la seguridad en el
servicio de un aeropuerto tienen un mayor valor de acuerdo con sus respuestas.

Cruzado, (2014). “Caracterizacion de la calidad del servicio y
caracterizacion en la fidelizacion de los clientes en las MYPE del sector servicios
- rubro restaurantes del distrito de Moche 2014”. Proyecto para optar el Titulo
profesional de Licenciado en administracion en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote.

Es por ello, y de acuerdo con su objetivo general, que se ha llegado a las
siguientes conclusiones:

El 65 % de los representantes legales encuestados son del sexo femenino,
el 55 % de los empresarios no consumen en los restaurantes de las MYPE
encuestadas, el 60% de los empresarios tienen 36 y 43 afios de Edad, el 75% de
los empresarios tienen el grado de instruccion Superior no Universitaria, EI 100%
de las empresas son formales, el 60 % de las empresas tienen entre 15 y 20 afios
de funcionamiento y el 60 % de empresas tienen 2 y 5 trabajadores. El 62.5% de
clientes prefieren instalaciones atractivas y comodas, el 62.5 % de clientes

apuestan por que los restaurantes tengan equipamiento exclusivo, el 75 % de



clientes mencionan que los restaurantes deben solucionar sus problemas en forma
rapida, el 70 % de clientes manifiestan que los empleados deben ser muy
cuidadosos, el 80 % de clientes requieren que los restaurantes deben tener un
equipamiento de calidad, el 87.50 % de clientes mencionan que la atencion debe
realizarse en el tiempo esperado, el 85 % de clientes dicen que si se presentara
algin los gerentes son los llamados a solucionar, el 82.50 % de clientes
consideran que la atencién debe ser esmerada, el 90 % de clientes recomiendan
para que otras personas concurran a consumir en dichos restaurantes, el 87.50 %
de clientes se sienten comodos al consumir en estos restaurantes, el 65 % de
clientes continuarian comprando en este restaurante; el 70 % de clientes no le
importaria el cambio en los precios y si estaria dispuesto a seguir viniendo a este
restaurante, el 75 % de clientes si notaran algin cambio en la calidad del
servicio(menos calidad) no estarian dispuestos a venir a hacer sus consumos en
este restaurante y el 62.50 % de clientes si notaran algin cambio en la calidad de
atencion (Disminucion de la calidad de atencion) no vendrian a hacer sus

consumos.
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2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Calidad

Tom P. (1987). El cliente percibe el servicio bajo sus propias
condiciones. Es el cliente quien paga la tarifa —0 no la paga- por una razén o
serie de razones que él o ella determinan. Punto. No hay debate. No hay
discusion.

Berry, Bennet & Brown (1989). Un servicio de calidad no es ajustarse a
las especificaciones, como a veces se le defina, sino mas bien, ajustarse a las
especificaciones del cliente.

2.2.2. Servicio

Berry L. Bennet C. & Brown C. (1989). Servicio es en primer lugar un
proceso, es una actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, es
decir, es una parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor.
Puede entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de
naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacién principal.

Zeithmal V. & Mary J. (2004). Los servicios poseen ciertas
caracteristicas que los diferencian de los productos de acuerdo a la forma en que
son producidos, consumidos y evaluados. Estas caracteristicas provocan que los
servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente quieren los
clientes.

2.2.3. Calidad de servicio

Vargas Q. & Aldana de V. (2011). Mencionan que los servicios y la

calidad surgen en el sistema econdmico, porque los primeros satisfacen las

necesidades de los clientes mejor de lo que lo harian ellos solos; y la segunda,
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porque busca la excelencia en las organizaciones en el mundo actual globalizado.
Toda organizacion orientada hacia la calidad del servicio, se debe construir con la
concepcion de incorporar valor durante su disefio, produccion y entrega lo que
implica atravesar cierto proceso de manera horizontal en toda la institucion.

Pizzo, M. (2013). Es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, &gil, flexible,
apreciable, (til, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o
ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y
servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor
al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos
para la organizacion.

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion). Es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de
ISO). El trabajo de preparacién de las normas internacionales normalmente se
realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro
interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene
el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones
internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con ISO, también participan
en el trabajo. I1SO colabora estrechamente con la Comision Electrotécnica
Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion electrotécnica.

Generalidades. La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se
ha elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la

implementacion y la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.
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La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de
la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la
calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de
la calidad aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los
clientes y de otras partes interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de

sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el

comercio nacional e internacional.

un

Principios de gestion de la calidad. Para conducir y operar una

organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma

sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo

sistema de gestion que esté diseflado para mejorar continuamente Su

desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes

interesadas. La gestibn de una organizacion comprende la gestién de la calidad
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entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una
mejora en el desempefio.

e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza més
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO Un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
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eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacidn.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las

normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

Objeto y campo de aplicacion Esta Norma Internacional describe los
fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad, los cuales constituyen el
objeto de la familia de Normas ISO 9000, y define los términos relacionados con
los mismos.

Esta Norma Internacional es aplicable a:

e Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad;

e Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que Sus
requisitos para los productos seran satisfechos;

e Los usuarios de los productos;

e Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia utilizada
en la gestion de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes, entes
reguladores);

e Todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacién, evallan o auditan
el sistema de gestion de la calidad para determinar su conformidad con los
requisitos de la Norma ISO 9001 (por ejemplo: auditores, entes reguladores,
organismos de certificacion/registro);

e Todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, asesoran o dan
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formacion sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para dicha
organizacion;

e Quienes desarrollan normas relacionadas.

Los conceptos mas importantes en calidad 1SO Cuando hablamos de
calidad 1SO y de los sistemas de control de calidad, existe cierta confusion en las
empresas y entidades para manejar los conceptos més importantes de esta materia
y comprender su significado. Aunque la idea de control de calidad esta
plenamente  incorporada al acerbo  empresarial,  otros conceptos  como
aseguramiento de calidad, calidad total o gestion de la calidad se hallan bastante
difuminados y poco claros para muchas personas.

En primer lugar, si atendemos a la evolucién historica, la propia gestion de
la calidad es consustancial a la actividad de la propia empresa. Sin embargo, a lo
largo de muchos afios se ha desarrollado mediante criterios y aplicaciones dispares
y con una aplicacién practica ocasional, irregular e intuitiva. Fue a partir de la
Segunda Guerra Mundial, cuando comienza a darse a la gestién de la calidad el
caracter de funcion especifica y a hacerla aparecer de norma explicita en los
organigramas de las compafiias y entidades. Tomando ese periodo como punto de
partida para el analisis y resumiendo al maximo sus conclusiones, podemos
distinguir tres etapas diferentes y sucesivas que enunciaremos asi:

e EIl Control de Calidad.

o El Aseguramiento de la Calidad.

o La Calidad Total.
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Por supuesto, los cambios al pasar de una etapa a la siguiente no son

bruscos ni radicales, sino paulatinos y progresivos. Por lo tanto, se tratan de ideas

y conceptos que han ido incorporandose a los ya existentes y conviven a la par

con ellos, marcando las tendencias seguidas por la mayoria de las empresas en

periodos sucesivos, con las logicas diferencias en tiempo e intensidad y

diferencias segun los lugares geogréaficos.

Etapas de los sistemas de calidad 1SO

El control de calidad: La primera etapa se caracteriza por la realizacion de
inspecciones y ensayos para comprobar si una determinada materia prima, un
producto semielaborado 0 un producto terminado, cumple con las
especificaciones  establecidas previamente por la legislaciobn nacional e
internacional vigente. Se trata, por lo tanto, de una concepcion poco
competitiva en el marco de la gestién de calidad, puesto que las inspecciones
0 ensayos tienen lugar a posteriori, cuando la materia prima ya se ha recibido,
cuando un proceso productivo ha concluido o cuando el producto final esta
terminado.

Dentro del sector servicios, la inspeccion tiene lugar habitualmente mediante
la supervisién del trabajo, que es llevada a cabo habitualmente por el jefe
inmediato o el jefe del jefe inmediato de quien lo realiza. Asi se hace en los
ambitos de la banca, los seguros, las consultorias o las agencias turisticas.
Durante esta etapa, la funcién de la calidad en las empresas industriales tiene
una importancia y una autoridad muy limitadas y un nivel jerarquico bajo, y

en las empresas de servicios, no existia como funcién especializada.
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El aseguramiento de la calidad: A partir del desarrollo tecnoldgico y
econdémico aparecen industrias que no pueden permitirse el lujo de tener un
fallo de calidad y que por tanto, son mucho mas estrictas en términos de
calidad ISO y requieren formacion en calidad. Son industrias como la de
defensa, la nuclear, la naval o la aerondutica, con elevados indices de
especificidad técnica. En este periodo se asume que resulta mas rentable
prevenir los fallos de calidad que corregirlos o lamentarlos, y asi, se
incorpora el concepto de la prevencion a la gestion de la calidad, que se
desarrolla sobre esta nueva idea en las empresas industriales, bajo la
denominacién de aseguramiento de la calidad.

Es importante sefialar que el aseguramiento de la calidad es un sistema -
mientras que el proximo concepto que veremos, denominado calidad total no
lo es y como tal, constituye un conjunto organizado de procedimientos bien
definidos y entrelazados armdnicamente, y que requiere unos determinados
recursos para funcionar. La funcion de la calidad en las empresas de tipo
industrial se enriquece en esta etapa mediante la aparicion de competencias
de contenido mas amplio y mas creativo, que son llevadas a cabo por
personal més cualificado y adquiere més autoridad, subiendo uno o dos
escalones en el organigrama de las empresas. Aqui es cuando surgen las
Normas ISO en su serie 9000 y sus equivalentes europeas EN-ISO 9000 y
espafiolas  UNE-EN-ISO 9000, responsables  de esquematizar  los
procedimientos y su contenido y establecer los requisitos que una empresa

debe cumplir, para considerar que dispone de una gestion de la calidad basada
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en el concepto del aseguramiento. Este no sustituye al control de calidad 1SO-
concepto de la etapa previa- sino que lo absorbe y lo complementa.

La calidad total: Los resultados de esta manera de plantear la calidad afectan
a toda la empresa desde los propios cimientos: Todas las funciones
empresariales deben mejorar continuamente la calidad de su trabajo para que
la empresa mantenga su eficiencia y competitividad en el mercado. Un
proveedor poco eficiente terminard, antes o después, creando problemas a su
cliente. La politica de compras basada en el enfrentamiento de muchos
proveedores es un error, puesto que es mucho mejor tener a pocos
proveedores que estén integrados en los planes de la empresa. Ademas, para
lograr una participacién espontanea 'y positiva de la plantilla de
trabajadores, es fundamental establecer una cultura empresarial basada en un
gran respeto al ser humano, que incluya tener en cuenta sus ideas -aparicion
del brainstorming- darle formacion continua, etc. para implementar la calidad
ISO de forma eficiente.

Asi pues, la calidad total es una filosofia, una cultura, una estrategia y un
estilo de gerencia, pero no un sistema, ya que no posee unos perfiles o
esquemas definidos que nos permitan acotarla. Por eso es entendida y
aplicada de muy diferentes formas en distintas empresas y por diferentes
asesores especializados.

Habitualmente, la gestion de la calidad en cualquier empresa industrial, con
independencia de su tamafio, evoluciona de acuerdo a las tres etapas
comentadas. En términos generales, aunque nos encontremos en la era de la

calidad total, la empresa espafiola no ha alcanzado todavia, estadisticamente
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hablando, esta tercera etapa. Aunque, por otro lado, existen muchas empresas
que todavia no han superado el primer estadio del control de calidad, se esta
incrementando en los Ultimos tiempos el nimero de empresas que adoptan el
aseguramiento de la calidad 1SO. Por el momento s6lo unas pocas
constituyen la avanzadilla empresarial en la adopcion e implantacion de los
criterios que definen la calidad total.

Los 14 puntos de Deming. (Gil G. 2010).

Esos principios, fueron pilar para el desarrollo de la calidad y permitié que
paises como Japdén y los tigres asiaticos, se posicionaran por delante de paises
destacados hasta ese momento por su competitividad, originada principalmente
por la calidad de sus productos de exportacion. Asimismo, Estados Unidos cuando
se auto-descubri6 volvid a ocupar el sitial que como potencia econdmica habia
poseido con anterioridad. El famoso documental de "Por qué Japon puede y
nosotros no", les hizo despertar de un letargo de varias décadas, redescubriendo
asi a sus propios "gurCes”. Revisaremos brevemente los 14 puntos considerados
como basicos para conseguir la transformacion de la industria. Estos principios
resultan Utiles en cualquier nacién, tipo de empresa de fabricacion o de servicios

grande o pequefia e incluso para una division de una empresa u organizacion.

1. Crear constancia de mejorar el producto y servicio, con el objetivo de ser
competitivos, permanecer en el negocio proporcionando puestos de
trabajo. "El Dr. Deming sugiere una nueva Yy radical definicion de la funcién

de una empresa. Mas que hacer dinero, es mantenerse en el negocio
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brindando empleo a la colectividad por medio de la innovacion, la
investigacion, la mejora continua y el mantenimiento™.

Este primer principio es valido y lo seguird siendo de por vida, pues la mejora
en productos y servicios nunca acabara. Se dice, que hoy dia la 1+D deberia
convertirse en 1+D+l, Investigar, Desarrollar e Innovar de forma permanente,
aunque haya algunos que todavia apliquen, sobre todo en Espafia, la conocida
frase de Unamuno: "Que inventen ellos”, al referirse a los logros de Alemania
y otros paises en la ya lejana época de Franco.

Adoptar una nueva filosofia "Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra
deficiente y el servicio poco atento con el cliente. Necesitamos una nueva
religion en la cual los errores y el negativismo resulten inaceptables”, ya que,
en el fondo, esconden costes ocultos contenidos en los reprocesos y que se
destacan en el calculo de los costes totales de la calidad.

Para lograr la constancia en el propésito de mejorar continuamente, debe
aceptarse como una filosofia propia, y adoptarla a todas las operaciones de la
empresa. Uno de los principios de la 1SO 9000 los establece explicitamente:
"La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta”. Lamentablemente muchas empresas van
saltando de unas a otras filosofias, que buscan afanosamente fuera de su
organizacion, cuando tienen en el interior de su empresa y de si mismos
mucho que descubrir.

Dejar de depender de la inspeccion en masa "Las empresas anticuadas
tipicamente inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea de

produccion o en etapas importantes del camino, desechando o re elaborando
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los productos defectuosos. Unas y otras practicas resultan innecesariamente
costosas. En realidad, la empresa les esta pagando a los trabajadores para que
hagan defectos y luego los corrijan. La calidad NO proviene de la inspeccion,
sino de la mejora del proceso”. Este principio fue mal comprendido. Hemos
visto que una empresa, aplicando el principio al pie de la letra, redujo de 20 a
4 sus inspectores de calidad con el consiguiente problema en el deterioro de
la calidad de sus productos, ya que no modificaba el proceso. La inspeccion
NUNCA se elimina, simplemente se hace innecesaria, lo cual se logra por el
crecimiento de su personal, y por el control de sus procesos. Si una empresa
tiene problemas de calidad, deberia inspeccionar al 100%, para asegurarse de
que no lleguen productos defectuosos al mercado. ElI mismo Deming nos lo
recomendaba. Durante una visita a una fabrica en Espafia de un conocido
japonés, lider en Calidad Total. Cuando se le preguntd ¢cuantas empresas ha
encontrado con Calidad Total?, respondié que ninguna, pues de todas las que
habia visto, no encontr6 una sola grafica de control, razén por la cual
consideré que no habia control en sus procesos Y, por lo tanto, seguian con la
inspeccion masiva de sus productos.

Acabar con la préactica de hacer negocios teniendo como base Unicamente
al precio "Los departamentos de compras suelen funcionar siguiendo la
orden de buscar al proveedor de menor precio. Esto, frecuentemente conduce
a provisiones de mala calidad. En lugar de ello, los compradores deberian
buscar la mejor calidad en una relacion de largo plazo con un solo proveedor
para determinado articulo”. El coste de un producto no es el precio de compra

sino el precio de uso. Una materia prima que se adquiere de un proveedor

22



nuevo, por mas que se encuentre en la lista de proveedores homologados,
famosa hoy dia, causara grandes pérdidas hasta que el proceso se ajuste y el
resto de insumos se acoplen a la nueva materia prima. Si es dificil obtener la
misma calidad en dos lotes diferentes de un mismo proveedor, con mucha
mas razon lo sera obtenerla de dos proveedores distintos.

Algunas empresas han malinterpretado este principio desarrollando el
concepto de "Proveedor Unico", disponiendo un solo proveedor para todos
sus productos, cuando lo que proponia Dr. Deming era una "fuente Unica para
cada producto”.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio
“La mejora no es un esfuerzo que se realiza una sola vez. La direccion esta
obligada a buscar constantemente maneras de reducir el desperdicio vy
mejorar la calidad".

Ademés de la mejora continua de los productos, deben mejorarse también los
sistemas, pues dificilmente alcanzaremos nuevas metas con los mismos
métodos. El estudio de la capacidad de procesos, el ir estrechando los niveles
de tolerancias hasta llegar al 6 sigma (3,4 defectos por millon), hace que las
empresas puedan realmente destacarse en este mercado globalizado. Este
aspecto, es reforzado concretamente en la clausula 8.5.1 de ISO 9001,
establece: “La organizacion debe mejorar contmuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad,
objetivos de la calidad, resultados de las auditorias, andlisis de datos,

acciones correctoras y preventivas y la revision por la direccion™.
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Muy pocas empresas utilizan o comprenden el concepto del Cpk (indice de
capacidad de proceso) y su relacién con la variabilidad del proceso mismo
medido por medio de la varianza.

Implantar la formacion "Con mucha frecuencia, a los trabajadores les
ensefian su trabajo otros trabajadores que nunca recibieron una buena
capacitacion. Estan obligados a seguir instrucciones ininteligibles, o bien
pueden cumplir bien su trabajo porque nadie les dice cémo hacerlo™.
Capacitar permanente a trabajadores y supervisores en Sus propios procesos,
de manera que ese aprendizaje ayude a mejorarlos tanto de manera
incremental como radicalmente. Primero se debe tener conocimiento de lo
que se hace, més alld del mero seguimiento el procedimiento, el mecénico
que sepa de mecanica, el soldador de soldadura, etc. ISO 9000 lo confirma en
6.2 cuando establece que "el personal que realice trabajos que afecten la
calidad del producto debe ser competente con base en la educacion,
formacidn, habilidades y experiencia apropiadas”.

"La organizacion debe: determinar la competencia necesaria para el personal
que realiza trabajos que afectan la calidad del producto; proporcionar
formacidn o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades; evaluar
la eficacia de las acciones tomadas; asegurarse de que su personal es
consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y como éstas
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

Hoy dia la capacitacién se degenera secuencialmente. Cada persona que se

entrena mal se degenera el conocimiento recibido.
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7. Adoptar e implantar el liderazgo "La tarea del supervisor no es decirle a su
personal qué hacer, ni amenazarla ni castigarla, sino dirigirla. Dirigir supone
ayudar al personal a hacer un mejor trabajo y aprender mediante métodos
objetivos quién necesita ayuda individual". Desarrollar lideres a todos los
niveles es obligacion del lider superior, eliminando el temor, a veces tan
extendido de que si son mejores terminaran echandole a él. "Los lideres
establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un adecuado ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a implicarse totalmente en el logro de los objetivos de
la organizacion™.

8. Desechar el miedo "Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una
posicién, aun cuando no comprendan cuél es su trabajo, ni qué esta saliendo
bien o mal. Seguiran haciendo las cosas mal o sencillamente no las haran. Las
pérdidas econdmicas a causa del temor son terribles. Para garantizar mejor
calidad y mas productividad es necesario que las personas se sientan segura™.
Se ha dicho que no hay temor al cambio sino a la incertidumbre de lo que
pasara con el cambio. Ademas de explicar en qué consiste el cambio, son
pocos los gerentes que dan muestras de haber desterrado el temor de su estilo
gerencial, presionando hacia metas inalcanzables, culpando a sus
subordinados de la falta de capacidad de los procesos que realmente son de
responsabilidad gerencial. Nos decia Ishikawa que el 85% de los problemas
son responsabilidad de la Gerencia, pocos entienden lo que esto significa.
Desterrar el temor a equivocarse. Como lamentamos en las capacitaciones al

interno de la empresa, como en presencia del superior, nadie se atreve a
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10.

hablar, preguntar 0 menos cuestionar, eso si causa pena y apenas éste sale del
recinto las preguntas y cuestionamientos afloran por miles.

Derribar las barreras entre departamentos “"Muchas veces los
departamentos o0 las unidades de la empresa “compiten” entre si o tienen
metas que chocan entre si. No trabajan como un equipo para resolver o prever
sus problemas, y peor aun, la consecucidn de metas de un departamento
puede causarle problemas a otro.” Aunque Hammer y Champy lo utilizaron
como caballo de batalla en su famosa reingenieria, ésta se concentré en
muchos casos en despidos de personal, fusiones y adquisiciones, perdiéndose
asi la gran oportunidad para derribar barreras entre departamentos que se
olvidan que la batalla no es interna sino contra una competencia externa que
no da tregua y unos clientes que no estan dispuestos a exigir menos que lo
mejor. Existe un gran desgaste entre departamentos que hace dificil llegar a
soluciones correctas. Hoy en dia, el enfoque basado en procesos y el enfoque
de sistemas timidamente proponen identificar los procesos y gestionar sus
interacciones, pero se debe tener cuidado al mencionar que el problema es de
"organigrama”, es decir de poder, nos guste 0 no.

Eliminar esldganes, exhortaciones y metas para la mano de obra

"Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefiar bien su trabajo. Es
mejor dejar que los trabajadores formulen sus propios lemas”. Anuncios en
periodicos, carteles por toda la empresa, murales con las huellas del personal,
contribuyen al ambiente de calidad, pero no mejoran la calidad. Si el dinero
que se gasta en esas camparfias se invirtiera en hacer estudios profundos de los

procesos, en conocer las necesidades reales de los clientes, otra seria la
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11.

12.

situacion. Algunas empresas certificadas bajo 1SO 9000, abusan de la palabra
ISO, como si esto fuera lo realmente importante, olvidandose de la mejora
continua de la calidad en procesos produccion y servicios. ¢Por qué cuando se
habla de los logros alcanzados en las Ultimas tendencias gerenciales, muy
poco se dice de la calidad y de la competitividad de las empresas?

Eliminar los cupos para la mano de obra y los objetivos numéricos para
la direccion "Las cuotas solamente tienen en cuenta los nimeros, no la
calidad ni los métodos. Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto
costo. La persona, por conservar el empleo, cumple la cuota a cualquier
costo, sin tener en cuenta el perjuicio para su empresa”. Si se aceptara como
una maxima de todo proceso la variabilidad implicita en todos ellos y si todo
el esfuerzo se concentrara en reducirla, las metas se alcanzarian solas. Qué se
gana con estar revisando la meta de la semana o del mes con sus altibajos, si
éstos varian debido a causas "normales” (aleatoriedad propia del proceso). Se
alcanzan las metas y nadie analiza por qué; no se alcanzan y tampoco se
analiza, se amonesta, en el siguiente mes se alcanzan para luego caer de
nuevo. Una nueva meta sin un nuevo método no cambia el proceso. Los
premios Yy castigos no mejoran procesos.

Eliminar las barreras que privan a las personas de estar orgullosas de su
trabajo "La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder
hacerlo. Con mucha frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos
defectuosos y los materiales imperfectos obstaculizan un buen desempefio. Es
preciso superar esas barreras”. Ningun empleado que ingresa nuevo a una

empresa entra desmotivado, pero en muy poco tiempo nos encargamos de
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13.

14.

desmotivarlo. Las personas no cometen errores a propdsito, actlan dentro de
lo que el sistema les permite, el fallo estd en el sistema, no en las personas.
Fallos en la seleccion, en la induccion, en el entrenamiento, en el hecho de
reconocer los logros, en estudiar las causas del fallo, en la ausencia de
procesos de mejora continua. Algunas personas con la sana intencion de
democratizar las empresas quieren involucrar a los empleados en la
definicion de la Mision y Visién de la empresa, pero no estan dispuestos a
escuchar sugerencias en la mejora de sus propios procesos. La participacion
es la forma de hacer més valiosa a una persona.

Estimular la educacion y la automejora en todo el personal "Tanto la
administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en los nuevos
métodos, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas”. Este
principio es un complemento del nimero 6 sobre la capacitacion. Este es mas
referido a lo que se conoce como "Formacion y Desarrollo de Competencias”,
lo cual depende de la vision de la empresa, de los objetivos para alcanzarla,
de las nuevas formas de poder competir, de los nuevos procesos a desarrollar,
de los nuevos comportamientos del personal a todos los niveles, en sintesis,
del cambio cultural que la empresa requiere.

Actuar para lograr la transformacion "Para llevar a cabo la misién de la
calidad, se necesitard un grupo especial de la alta direccion con un plan de
accion. Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y los administradores
tampoco. La empresa debe contar con una critica de personas que entiendan
los Catorce Puntos, las 7 enfermedades mortales y los obstaculos” La

transformacién no llega sola, la alta direccion debe tomar la decision de
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querer hacerlo y aplicar el principio de instituir el liderazgo. Para lograr la
transformacion debe suceder algo més que llamar al consultor, y nombrar al
"representante de la gerencia”, significa comprometerse y ser ejemplo,
capacitandose primero, y cumpliendo su tarea después. Aquellas empresas
que hoy en dia nos dejan mayor satisfaccion en nuestra consultoria, son
aquellas en las que el Gerente General fue el pilar del cambio, y establecia
buenos alineamientos, motivaba a su personal, y se comprometia con el
ejemplo. El mejor consultor nunca sustituye a un mal gerente.
Ciclo de mejora continua de la calidad los procesos — PHVA (Garcia
M., Quispe C. & Raez L. 2003)
A partir del afio 1950, y en repetidas oportunidades durante las dos décadas
siguientes, Deming empled el Ciclo PHVA como introduccion a todas y cada una
de las capacitaciones que brindd a la alta direccion de las empresas japonesas. De
alli hasta la fecha, este ciclo (que fue desarrollado por Shewhart), ha recorrido el
mundo como simbolo indiscutido de la Mejora Continua. Las Normas NTP-1SO
9000:2001 basan en el Ciclo PHVA su esquema de la Mejora Continua del
Sistema de Gestion de la Calidad.
Se admite, estadisticamente, que en las organizaciones sin " Gestiébn de mejora
Continua" el volumen de la ineficiencia puede estar entre un 15 y 25 % de sus
ventas. Las que, si la hacen, oscila entre 4 y 6%. Un rapido calculo nos hara
descubrir la magnitud de la respectiva "Mina de Oro" y el efecto que tiene sobre
los resultados y la competitividad. La mayoria de los fallos o ineficiencias que
configuran el despilfarro son desconocidos, considerados como normales,

ignorados y con frecuencia ocultados.
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correctivas
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METAS
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‘ \ e\
Actitudes que impiden buscar soluciones y evitar su repeticion.
La gestion de mejora continua en una organizacion requiere:

e El liderazgo de la direccién

e Un comité de mejora continua

e Formacion y motivacién especfficas

e Un sistema de gestion documentado

e Asesoramiento externo
Seglin la NTP-ISO 9000:2001, Mejora continua es una "“actividad recurrente para
aumentar la capacidad para cumplir los requisitos” siendo los requisitos la "necesidad
0 expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria".

e Anélisis y evaluacion de la situacion existente.

e Objetivos para la mejora.

e Implementacién de posible solucion.

e Medicidn, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la

implementacion.
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e Formalizacion de los cambios.
Los resultados se revisan para detectar oportunidades de mejora.
La mejora es una actividad continua, y parte de la informacion recibida del propio
sistema y de los clientes.
Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el ciclo
PHVA es un ciclo que estd en pleno movimiento. Que se puede desarrollar en cada
uno de los procesos. Esta ligado a la planificacion, implementacion, control y mejora
continua, tanto para los productos como para los procesos del sistema de gestion de
la calidad.
El ciclo PHVA se explica de la siguiente forma:
Planificar:

e Involucrar a la gente correcta

Recopilar los datos disponibles

e Comprender las necesidades de los clientes

e Estudiar exhaustivamente elllos procesos involucrados
e Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

e Desarrollar el plan/entrenar al personal

e Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas
e Recopilar los datos apropiados
Verificar:
e Analizar y desplegar los datos
e /Se han alcanzado los resultados deseados?

e Comprender y documentar las diferencias
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e Revisar los problemas vy errores
e ;Qué se aprendi6?
e ;Qué queda aun por resolver?
Actuar:
e Incorporar la mejora al proceso
e Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa
e Identificar nuevos proyectos/problemas
2.2.4. MODELO SERVQUAL

Saurina, C. (2002). Servqual proporciona un estudio de la calidad desde
el punto de vista del consumidor y consiste, por tanto, en un instrumento de
medida de la calidad tal y como es percibida por el cliente. Debe entenderse como
una herramienta mas de la evaluacion de un modelo de gestion de la calidad total
en cuanto que su implantacion posibilita la mejora global del sistema, permitiendo
reorientar las fases de planificacion, control y mejora de la misma en un contexto
empresarial concreto.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado por Zamudio, Cardoso y De
Castro Santos, 2005). afirma que En la busqueda para desarrollar herramientas
analiticas que midieran la calidad del servicio, surgid, en 1985, uno de los
primeros trabajos en el tema, denominado SERVQUAL (Service Quality),
desarrollado por los investigadores del éarea de marketing, los profesores
Parasuraman, Berry y Zeithaml.

El SERVQUAL se fundamenta en la teoria de los Gaps, The Gaps models
of service quality, la cual explica las diferencias entre las expectativas de los

clientes y aquello que ellos realmente obtienen del servicio utilizado. El estudio
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exploratorio de estos investigadores ha sido considerado una innovacién dentro
del area de evaluacion de servicios y se constituye en la realizacion de una serie
de investigaciones cualitativas (grupos de foco, entrevistas individuales) y
cuantitativas (estudios de clientes), realizadas con cuatro grupos de consumidores
distintos: bancos, tarjetas de crédito, aseguradoras y servicios de arreglo y
manutencion.

Nitecki, D. (1996). Hasta 1996, el SERVQUAL, ya habia sido descrito en
mas de 100 articulos y habia sido tema de doctorado de mas de 20 tesis. Se ha
aplicado el modelo en diferentes segmentos de empresas, bancos e industrias, bien
como en servicios de profesionales (dentistas, abogados, médicos). Sin embargo,
su aplicabilidad en el &rea de bibliotecas es polémica, aunque la mayor parte de
los especialistas en esta area esté de acuerdo con su aplicabilidad, con las
modificaciones para cada tipo de biblioteca.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (como se cit6é en Bustamante, D.
2012). SERVQUAL es un método de evaluacion de los factores claves para medir
la Calidad de los Servicios prestados. El cuestionario SERVQUAL esta basado en
el modelo clasico de evaluacion al cliente, que considera que todo cliente que
adquiere un servicio genera unas expectativas del servicio que va a recibir a través
de distintos canales y una vez recibido hay una serie de factores, dimensiones, que
le permite tener una percepcion del servicio recibido.

En otras palabras, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo
que el cliente espera de la organizacion que presta el servicio en cinco
dimensiones, estas son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles, contrastando esa medida con la estimacion de lo que el
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cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

Figura 2. Percepcion de la calidad y expectativas del cliente

Confiabilidad
Responsabilidad
Calidad en Factores
el Servicio —— situacionales
l
Calidad del \ Satisfaccidon
L Producto > del cliente
Tancihles
ry
] Factores
Precio Personales

Fuente: Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Marketing de Servicios, (2002)
22, Edicion, McGraw-Hill, Pag. 94.

El modelo SERVQUAL destaca que los servicios presentan una mayor

problematica para su estudio y suponen que:

o Al cliente le es mas dificil evaluar la calidad del servicio que la calidad de los
productos.
) La percepcion de la calidad del servicio es el resultado de una comparacion

del cliente con el desempefio actual del servicio.
. Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de éste, sino
también en el proceso de realizacién del mismo.
El SERVQUAL esta basado en un modelo de evaluacion del cliente sobre
la calidad de servicio en el que:
1. Define  un servicio de calidad como la diferencia entre las

expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para
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las percepciones, de manera que si éstas superaran a las expectativas, implicaria

una elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfaccion con el mismo.

2. Sefiala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los
usuarios:
o Comunicacion “boca a boca”, u opmiones y recomendaciones de amigos y

familiares sobre el servicio.

) Necesidades personales.
. Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.
. Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las

prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano tiene

sobre las mismas.

3. Identifica las cinco  dimensiones relativas a los  criterios de

evaluacién que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Figura 3. Modelo SERVQUAL

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas
- : - ) 4
Dimensiones Calidad Expectativas
s / d
» Elementos Tangibles .
» Fiabilidad Calidad de
= Capacidad de Servicio
fespuesia Percepciones
» Seguridad
= Empatia

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry, Calidad Total de la Gestion de Servicios:
como lograr el Equilibrio eritre las percepciones Yy las expectativas de los
Consumidores, (1992), Ediciones Diaz de Santos.
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Dimensiones del modelo SERVQUAL para medir la Calidad de los

Servicios:

Dimension 1: elementos tangibles

*La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas

*Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

*Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente

atractivos.

Dimension 2: fiabilidad

*Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
*Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo

*La empresa realiza bien el servicio la primera vez

«La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

*[a empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

Dimension 3: capacidad de respuesta

*Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del servicio.
*Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

*Los empleados de la empresa de servicios siempre estdn dispuestos a ayudar a sus
clientes

*Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de
sus clientes.

Dimension 4: seguridad
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*El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite confianza
asus clientes

*Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios.

*Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.

*Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de
los clientes.

Dimension 5: empatia

*La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

*La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

*La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a

sus clientes.
*[a empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

*La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Fortalezas del SERVQUAL
El SERVQUAL proporciona la informacion detallada sobre:

e Opiniones  del cliente  sobre el servicio (una  medicibn  de
comparacion con la competencia establecida por sus propios clientes).

e Niveles de desempefio segin lo percibido por los clientes.

e Comentarios Y sugerencias del cliente.

e Impresiones de empleados con respecto a la expectativa y nivel de
satisfaccion de los clientes.

37



2.2.5. Modelos de Calidad Mateos M. (2007).

Para comprender cémo realizan los consumidores la evaluacion de la
calidad de un servicio se revisaran diferentes modelos de calidad que han sido
desarrollados sobre este tema en los Gltimos afios y que més adelante se describen.
Un modelo de calidad en el servicio es una representacion simplificada de la
realidad, que toma en consideracion aquellos elementos basicos capaces de
explicar convenientemente el nivel de calidad alcanzado por una organizacion
desde la Optica de sus clientes. Ademas, dichos modelos proponen habitualmente
que la calidad que se percibe de un servicio es el resultado de una comparacion
entre las expectativas del cliente y las cualidades de un servicio.

El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff. (1978). El modelo de Sasser,
Olsen y Wyckoff (1978) se basa en la hipotesis de que el consumidor traduce sus
expectativas en atributos ligados tanto al servicio base (el porqué de la existencia

de la empresa) como a los servicios periféricos.

Figura 4. Explicacion del Modelo de Sasser, Olser y Wyckoff

_ Servicio Base
Expectativas ATRIBUTOS

Servicios Periféricos

Para evaluar la calidad del servicio, el cliente puede optar por uno de los

siguientes planteamientos:

38



= Seleccionar un Unico atributo de referencia (el que para el consumidor

tenga un peso especifico mayor que el resto de atributos del servicio).

= Seleccionar un Unico determinante con la condicion de que el resto de

los atributos alcancen un minimo de satisfaccion.

= Considerar el conjunto de atributos segun un modelo compensatorio (es

decir, que el consumidor aceptara tener menos cantidad de un/os
atributos a cambio de una mayor cantidad de otro/s atributo/s).

Por lo tanto y considerando que uno de los atributos del producto o
servicio lograra mayor impacto en el cliente, deben observarse todos para
evaluar la calidad en forma global.

El modelo de Gronross. (1984). El modelo de Grénross propone tres factores
que determinan la calidad de un servicio:

La calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del servicio, es lo que
los clientes reciben, qué se ofrece en el servicio. La calidad del producto ofrecido,
tiene mayor criterio objetivo, por lo tanto, menor dificultad de evaluacion por los
clientes.

La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso, cOmo que seria
la calidad de prestacion del servicio, experiencia del cliente con el proceso de
produccion y consumo, se refiere a como se presta el servicio. Esta relacionada
directamente con la interaccién del cliente con el personal de servicio, es la relacion
cliente-empleado.

Posteriormente, Gronroos (1984) propone la existencia de wuna tercera
dimension que denomina:

La calidad organizativa o imagen corporativa, es decir, la calidad que
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perciben los clientes de la organizacion. Relacionada con la imagen del servicio,
formada a partir de lo que el cliente percibe del servicio, construida a partir de la
calidad técnica y funcional, de gran importancia a la hora de entender la imagen de la

empresa. Sirve de filtro entre expectativas y percepciones.

Figura 5. Explicacion del Modelo de Gronross
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Por lo tanto, Gronroos (1984) considera que el subproceso de rendimiento
instrumental se corresponde con la dimension denominada calidad técnica, es decir,
lo que el cliente recibe. Esta dimension técnica, suele ser mas facil de valorar por los
clientes al disponer de mayor nimero de criterios objetivos. Por el contrario, el
subproceso de rendimiento expresivo es asociado a la dimension de calidad
funcional, esto es, a como se presta el servicio.

Concluye que la calidad del servicio es el resultado de un proceso de evaluacion,
denominada calidad de servicio percibida, donde el cliente compara sus expectativas
con su percepcion del servicio recibido. Por lo tanto, depende de dos variables: el

servicio esperado Y el servicio recibido.

40



Modelo de Brechas en el Servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1985). El modelo de las deficiencias o de las brechas, trata de identificar las causas
de un servicio deficiente; asi se identifica la diferencia entre expectativas y
percepciones del servicio recibido por los clientes a partir de 4 posibles diferencias o
brechas. A continuacion, se muestra el modelo donde se distinguen dos partes
claramente diferenciadas pero relacionadas entre si:

1. La primera hace referencia a la manera en que los clientes se forman una opinidn
sobre la calidad de los servicios recibidos.

2. La segunda refleja las deficiencias que pueden producirse dentro de las
organizaciones, lo que provoca una falta de calidad en el suministro a los clientes.

La expresion del modelo es la siguiente:

Brecha5 = f (Brechal, Brecha2, Brecha3, Brecha4) en donde:

Figura 6. Modelo de Brechas
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Brecha 1. Diferencia entre las expectativas del cliente y las
percepciones de la gestion de dichas expectativas. Evalia las diferencias
entre las expectativas del cliente y la percepcién que el personal (generalmente el
gerente) tiene de éstas. ES importante analizar esta brecha, ya que generalmente los
gerentes consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes en base a
las quejas que reciben. Sin embargo, ese es un pésimo indicador, ya que se ha
estudiado que la relacion entre los clientes que se quejan y los clientes insatisfechos
es minima. Por eso se recomienda a las empresas tener una buena comunicacion con
el personal que esta en contacto directo al cliente, ya que es éste el que mejor puede
identificar sus actitudes y comportamiento.

Brecha 2: Diferencia entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de
la calidad del servicio. Ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las
expectativas del cliente, las normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia
esta brecha debido a que en muchos casos las normas no son claras para el personal,
lo cual crea cierta incongruencia con los objetivos del servicio.

Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el
servicio actualmente entregado. Se presenta entre lo especificado en las normas del
servicio y el servicio prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de
orientacion de las normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado
directamente en un servicio pobre y de mala calidad.

Brecha 4: Diferencia entre el servicio entregado ylo que es
comunicado acerca del servicio a los clientes. Se produce cuando al cliente se le

promete una cosa Yy se le entrega otra. Esto ocurre principalmente como resultado de
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una mala promocion y publicidad, en la que el mensaje que se transmite al
consumidor no es el correcto.

Brecha 5: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido. Esta
brecha representa la diferencia entre las expectativas que se generan los clientes antes
de recibir el servicio, y la percepcion que obtienen del mismo una vez recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la gestion
de los servicios. Cada empresa debe orientar sus estudios hacia donde los principales
“sintomas” lo indiquen. Sin embargo, una brecha que se debe analizar y tomar en
consideracion en todos los casos es la brecha 5, ya que permite determinar los niveles
de satisfaccion de los clientes.

Cerrar la brecha del cliente Es fundamental para lograr una reputacion de
excelente calidad de servicio satisfacer o exceder los deseos de servicio del cliente.
Los clientes del servicio esperan que las organizaciones de servicio tengan buena
apariencia, sean de fiar, responsables, tranquilizadoras y empéticas. El desafio es
entonces satisfacer o exceder las expectativas precisas del mercado meta. La
mediocridad del servicio es bastante mas facil de conseguir que la superioridad de
servicio. Solo los auténticos lideres de niveles altos, pueden inspirar los compromisos
personales necesarios para conseguir la superioridad de servicio.

Modelo de Cronin & Taylor. (1992). A través de un estudio realizado a ocho
empresas de servicios, proponen un nuevo modelo denominado SERVPERF, el cual
se basa en el desempefio que examina las relaciones entre calidad del servicio,
satisfaccion del consumidor e intenciones de compra. Este modelo evalla Unicamente
las percepciones de los clientes, por lo que Unicamente propone las 22 afirmaciones

del Modelo SERVQUAL referentes a las percepciones del cliente sobre el servicio
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recibido.
El modelo pretende proveer a gerentes e investigadores mayor informacion
acerca de:
= El orden causal de las relaciones entre calidad del servicio o satisfaccion del
consumidor.
= |Impacto de calidad del servicio y satisfaccion del consumidor sobre las

intenciones de compra.

Dichos autores consideran que habrd mayor aceptacion del modelo al
proponer el desempefio (actitudes y satisfaccion), como un elemento principal
para medir la calidad. Las siguientes proposiciones identifican las cuestiones
localizadas en esta parte del estudio:

» La satisfaccion del consumidor dicha investigacion se concluyd en

antecedente del servicio percibido.

= Ademds de tener un impacto considerable en las intenciones de compra.

La calidad en el servicio debe ser medida como una actitud; sin embargo,
no puede ser medida de manera similar para todas las empresas de servicios, ya
que cada una presenta caracteristicas diferentes.

Ante estas circunstancias, la intencion de compra de un consumidor, se ve
afectada por la calidad brindada en el servicio y la satisfaccion que le genera el
producto. Este modelo propone considerar estos puntos para ofrecer un mejor
servicio; ya que a mejor servicio mayor serd la intencion de compra.

Modelo de Powpaka, Samart . (1994). Este modelo propone no medir la
calidad del servicio Unicamente por el proceso en la entrega de los servicios como

ha sido planteado en los modelos anteriores, plantea analizar la calidad del servicio
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incluyendo en el modelo los resultados de calidad, pues los considera un factor
importante para medir la satisfaccion, el comportamiento y las intenciones de
compra del cliente.

La teoria del modelo estd conformada por el enfoque de Gronroos, ademas
determina que los clientes se sienten insatisfechos con un servicio cuando perciben
servicios satisfactorios, pero procesos insatisfactorios. Entre los atributos de calidad

que propone este modelo se encuentran:

Atributos de Busqueda de calidad: la calidad del producto o servicio
puede ser evaluado con seguridad v eficacia con anterioridad

MODELO

DE Atributos de experiencia de calidad: la calidad del producto o servicio
POWPAKA < puede ser evaluado con seguridad y eficacia después de que el producto o
servicio ha sido comprado

Atributos de creencias de calidad: la calidad no puede ser evaluada con
L seguridad y eficacia

Entre las recomendaciones gue el modelo ofrece se encuentran:

= Que los gerentes deben establecer qué tipo de servicio ofrecen: con atributos
de busqueda, experiencia o creencia en calidad.

= Y que tenga mejor conocimiento del tipo de atributos de la calidad del
servicio para cada segmento; igualmente proponerlo para realizar analisis
competitivo, determinando el desempefio de la calidad del servicio de los
competidores.

= El modelo puede ser aplicado periddicamente para rastrear los cambios

importantes de la calidad del servicio en la empresa.

El evaluar un servicio durante todas las etapas de realizacion, es una de las
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ventajas de este modelo, ya que para obtener un servicio de calidad es necesario que

esta se presente en todas las etapas de procesamiento. Sin embargo, cabe destacar que

para evaluar el servicio obtenido hay que analizarlo tanto en el proceso de produccidn

como en la entrega final.

Modelo de Johnson, Tsiros & Lancioni. (1995). En este modelo los autores

modelan la calidad del servicio en las siguientes dimensiones. (Johnson, Tsiros,

Lancioni, 1995).

Figura 7. Explicacion del Modelo Johnson, Tsiros & Lancioni

Se revisan los El cliente evalia Realiza una evaluacion
factores tangibles a la manera en que del servicio en basea las
la vista del cliente es atendido por 2 dimensiones anteriores
el proveedor del
servicio
INPUT PROCESS OuUTPUT

Input. Esta dimension considera si existen condiciones para que pueda
realizarse el servicio tales como la infraestructura necesaria para dotar el
Servicio.

Process. Se refiere a la calidad de la interaccién entre proveedores del
servicio y consumidores, esto es, cuando el servicio se produce (ya que la
produccibn 'y el consumo son inseparables), los consumidores
frecuentemente interactGan con el personal del servicio y asi se ven

directamente afectados por el proceso de produccion del servicio.
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= Qutput. Es una medicién de lo que ha sido producido como resultado de

proveer el servicio. Regularmente implica un cambio en el estado fisico o

mental del consumidor o un cambio en sus posesiones. En esta etapa se

permite la retroalimentacion.

Los resultados del modelo demuestran que los consumidores de servicios
juzgan aspectos de los inputs, process y outputs del servicio cuando hacen
evaluaciones de calidad, asi como destacan la necesidad de medir la calidad de los
servicios, lo cual ayudara a los gerentes a desarrollar estrategias que permitan
cumplir los objetivos de la empresa.

El modelo incluye tres fases para que el servicio sea ofrecido con calidad:
input, process y output, en cada una de estas fases se analizan los factores que
influyen en el servicio, en la primera se revisan los factores tangibles que saltan a la
vista del cliente; en la etapa de process el cliente evalla la manera en que es atendido
por el proveedor del servicio, la actitud, la informacion recibida y la disposicion que
este tuvo al prestarle el servicio; es la Ultima fase, el cliente realiza una evaluacion
del servicio en base a las dos dimensiones anteriores y decide si el servicio es de
calidad.

Para poder tener una mejor perspectiva de los modelos anteriormente
descritos se decidio elaborar un cuadro donde explique las limitantes de cada uno de

los estos, que a continuacién se muestra.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL
Abadi, M. (2004). Calidad

Se define calidad como la totalidad de funciones, -caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por su
apreciacion o el analisis de las partes constitutivas de un servicio recibido. Por
tanto, la clasificacion se hace con carécter integral, es decir, evaluando todas las
caracteristicas, funciones o comportamientos.

Abadi, M. (2004). Servicio Se entiende por servicio a cualquier actividad
0 beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan
lugar a la propiedad de ninguna cosa. En otras palabras, el servicio es una
actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una necesidad. Su
produccidn puede estar vinculada o no con un producto fisico.

Definicion de las Dimensiones del modelo SERVQUAL para medir la
Calidad de los Servicios:

Tangibilidad (Méndez, J. 2009). Define la tangibildad como Ilas
instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo mejor posible y
limpio, asi como los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las
posibilidades de cada organizacion y de su gente.

(Valerie A. Zeithaml V. 2002). Define como intangible todo aquello que
no puede ser percibido mediante la intervencion de algunos de los cinco sentidos
(vista, oido, olfato, tacto y gusto).

Fiabilidad (Méndez, J. 2009). Define que la fiabilidad es la capacidad de
ofrecer el servicio de manera segura, exacta y consistente. La fiabilidad significa

realizar el servicio desde la primera vez.
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(Valerie A. Zeithaml V. 2002). Definen que es la capacidad para brindar
el servicio prometido en forma precisa y digna de confianza.

(Valerie A. Zeithaml V. 2002). Define que la capacidad de respuesta es la
buena disposicion para ayudar a los clientes a proporcionarles un servicio
expedito.

Seguridad (Méndez, J. 2009). Menciona que los consumidores deben
percibir que los servicios que se le prestan carecen de riesgos, que no existen
peligros ni dudas sobre la bondad de las prestaciones.

(Valerie A. Zeithaml V. 2002). Define la seguridad como el conocimiento
y cortesia de los empleados, asi como su capacidad para transmitir seguridad y
confianza.

Empatia (Méndez, J. 2009). Menciona que la empatia quiere decir
ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber como se siente. Es
ocupar el lugar del cliente en cuando a tiempo el cual es valioso para él. En cuanto
a conocer a fondo sus necesidades personales.

(Valerie A. Zeithaml V. 2002). Define que es el cuidado y atencion
individualizada que la empresa proporciona a sus clientes.

Capacidad de Respuesta (Méndez J. 2009). Mencionan que la capacidad
de respuesta se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rapido.
Los consumidores cada vez somos mas exigentes en este sentido. Queremos que

se nos atienda sin tener que esperar.

Aniorte, N. (2013). Algunas de las caracteristicas que se deben seguir y

cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:
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e Debe cumplir sus objetivos

e Debe servir para lo que se disefio
e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades
e Debe proporcionar resultados

MINCETUR. (2014). Establecimiento de Hospedaje: es el establecimiento
destinado a prestar habitualmente servicio de alojamiento no permanente, a efecto
que sus huéspedes pernocten en dicho local, con la posibilidad de incluir otros
servicios complementarios, a condicion del pago de wuna contraprestacion
previamente convenida.

Navarro (como se citdé en Balladolid & Guevara Mufoz, 2012).
Considera que es un “Establecimiento dirigido por profesionales en el que se
ofrece al cliente alojamiento con o sin servicios integrados, a cambio de una
contraprestacion econdémica.

Foster. (2011). Nos dice que: cualquier negocio que proporcione
alojamiento temporal a cambio de un pago es un establecimiento de hospedaje.
Los clientes de un establecimiento de hospedaje de llaman huéspedes o clientes.
La instalacion en la que se proporciona el hospedaje se denomina establecimiento,
la recepcion y trato amigables a los huéspedes constituyen la responsabilidad de

las personas que trabajan en la industria de la hospitalidad.

La micro y pequefia empresa
SUNAT (2014). La micro y pequefia empresa es una unidad econdmica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o
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gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacién, produccion, comercializacion de

bienes o prestacion de servicios.

Caracteristicas:

(Ley N° 30056, Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial, 2013). Las
micros pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes
categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

. Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

o Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo
de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

. Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2300 UIT.

Importancia de las micro y pequefias empresas (M YPE)

Tello, (2014). La importancia de la MYPE se evidencia desde distintos
angulos. En primer lugar, es una de las principales fuentes de empleo; es interesante
pues como herramienta de promocion de empleo en la medida en que solo exige una
inversion inicial y permite el acceso a estratos de bajos recursos. En segundo lugar,
puede potencialmente constituirse en apoyo importante a la gran empresa
resolviendo algunos cuellos de botella en la produccién.4 Con ello se da oportunidad
a que personas sin empleo y de bajos recursos econémicos puedan generar su propio
empleo, y asi mismo contribuyan con la produccion de la gran empresa. Se
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promueven las pequefias empresas porque generan empleo e innovacion, brindandole
capacitacion, fuente de crédito y normas promotoras. Se equivocan quienes creen
que la pequefia empresa es un fenébmeno exdtico de los paises preindustrializados del
Tercer Mundo. Basta contemplar los dos millones de pujantes pequefias y medianas
empresas que progresan en Alemania abasteciendo a los gigantes Volkswagen,
Siemens, Basf o Bayer. En el Japon, el 80 % del producto bruto interno proviene de
la pequefia y mediana industria. En los Estados Unidos, las mas importantes

transnacionales de la informatica han salido del seno de la pequefia empresa.

52



I11. METODOLOGIA

3.1. DISENO DE LA INVESTIGACION
En cuanto al tipo de investigacion es descriptivo y el nivel cuantitativo,
porque se buscé describir la calidad del servicio en las mype del sector servicios —
rubro hospedajes en el Distrito Juliaca, con un disefio de investigacion
transaccional o transversal), porque se recolectd los datos en un solo momento, en
un tiempo Unico. Siendo su proposito describir las principales caracteristicas de la
calidad de servicio brindadas por las mype del sector servicios — rubro hospedajes

en el Distrito Juliaca, 2015 bajo el modelo SERVQUAL.

3.2. POBLACION Y MUESTRA
La poblaciéon para este estudio fueron los Ultimos clientes de las MYPE, la
muestra se determind considerando a los clientes de 05 Hospedajes formales
del distrito Juliaca, para la investigacion se ha establecido el tamafio de la
muestra de acuerdo a la cantidad de la poblacién del medio urbano se ha
utilizado la siguiente formula estadistica "Muestreo Estratificado” en base a
una poblacién de 380 clientes, dandonos como resultado un total de 190

clientes encuestados, se anexa la relacion de los Hospedajes.

Z°paN
n=
E°(N-1)+Z%pg
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Variables que intervienen:

a = Grado de confianza

Z = Es el valor de la distribucion normal estandarizada correspondiente
al nivel de confianza escogido, esto se muestra en tablas estadisticas.

p = es la proporcion de la poblacion que tiene la caracteristica de interés
que nos interese medir, puede ser un dato historico o hallado a través de
una muestra piloto, si no es calculable se asume que es 0.5 (50% de la
poblacion tiene la caracteristica de interés que mediremos)

g=1-p = Es la proporcibn de la poblacion que no tiene la
caracteristica de interés.

E = Es el maximo error permisible, lo que determina el proyectista y
representa que tan precisos sean los resultados

N = Tamafio de la poblacion

n = Tamafo de la muestra.
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3.3.DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES

. Definicion
Variable Operacional Escala de
Dimension Indicador Medicion
Denominacion| Definicion Conceptual | Denominacion Definicion Denominacion
La calidad de servicio al Apariencia de las| Apariencia moderna.
cliente es un proceso instalaciones  fisicas, equipo,| Instalaciones  visualmente
para la satisfaccion total de| Tangibilidad |personal y materiales para| atractivas. Likert
. L Apariencia pulcra del personal.
los requerimientos y comunicaciones. Elementos materiales atractivos.
necesidades de los mismos. Cumplimiento de lo prometido.
. . . : Realizan bien el servicio la
Los clientes constituyen el Capacidad para brindar el
- . rimera vez.
; i i - servicio prometido en formal-P — .
Calidad elemento vital de cualquierl  Fiapilidad p Concluyen el servicio en el Likert
izacio i recisa y digna de confianza. | .. .
de organizacion. Sin embargo, p y ag tiempo prometido.
servicio son pocas las empresas que No cometen errores.
' consiguen adaptarse a las L El personal siempre esta
bajo el g P Buena disposicion para| dispuesto
modelo necesidades de sus clientes C dad ayudar a los clientes a| El personal brinda un servicio
. apacida _ N Likert
serval ya sea en cuanto a calidad, de oroporcionarles  un  servicio| rpido.
eficiencia. o servicio . El personal nunca esta muy
Respuesta  [expedito.

personal.

ocupado.
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Comunican cuando concluiran e
servicio.

Ofrecen atencion
individualizada.

Preocupacion por los clientes.

Cuidado y atencion| Tienen empleados que ofrecen
Empata | individualizada ~ que  la| atencion personalizada. Likert
empresa proporciona a sus Comprenden las necesidades de
. los clientes.
clientes. _ _
Horarios flexibles para los
clientes.
o ] Comportamiento confiable del
Conocimiento y cortesia de
personal.
los empleados, asi como su . .
_ Los clientes se sienten seguros. | | iert
Seguridad | capacidad transmitir

para

seguridad y confianza.

El personal es amable.

El personal tiene conocimientos
suficientes.
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3.4.TECNICAS E INSTRUMENTOS

Aniorte, N. (2013). Algunas de las caracteristicas que se deben seguir y
cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

Para la recoleccion de la informacion se recurri6 a la técnica de la
encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario dirigido a los clientes de
los hospedajes del Distrito Juliaca.

El nivel de calidad de servicio esperada y percibida se midio6 sobre la base
de 21 atributos de los hospedajes los cuales fueron adaptados del cuestionario
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) el cual posee cinco
alternativas de respuesta (escala de Likert): Totalmente de acuerdo (5), De

acuerdo (4), Indiferente (3), En desacuerdo (2) y Totalmente en desacuerdo (1).

3.5.PLAN DE ANALISIS

Los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos, recurriendo a los informantes o fuentes los cuales fueron
incorporados o ingresados a los programas especiales de cémputo como MS
Word, MS Excel y el programa estadistico SPSS 20 para el procesamiento de

datos, la presentacion en cuadros, graficos y el analisis estadistico.
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3.6.PRINCIPIOS ETICOS

En el presente trabajo se hace hincapié a los principios éticos de
confidencialidad, respeto a la dignidad de la persona y respeto a la propiedad
intelectual, asi mismo se reconoce que toda informacion utilizada en el presente

trabajo ha sido para fines académicos exclusivamente.
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IV. RESULTADOS

4.1. RESULTADOS RESPECTO A LOS DATOS GENERALES DE LOS
CLIENTES DE LOSHOSPEDAJES.
Tabla N° 1

Distribucién segun sexo

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Femenino 76 40.00%
Masculino 114 60.00%
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 1

Distribucion segun sexo

60%
60%
50%
40% 1 B Femenino
Masculino

30% +

20%

10%

0% <

Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 60% de los clientes de las MYPE es masculino mientras que el 40%

esta conformado por el sexo femenino.
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Tabla N° 2

Distribucién segun edad

Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa

De ;goi 25 13 6.84%
De ;20";‘ 35 25 13.16%
De :ﬁo‘;‘ 45 60 31.58%
De20ass 57 30.00%
De 56 a mas 35 18.42%
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 2

Distribucion segun edad

35,00% 31.58% |
| %
30,00%
25,00% De 18a 25 afios
- N
2000% - 18,42% De 26 a 35 afios
’ De 36 a 45anos
15,00% 1~ 13,16% B De 46 a 55 afios
' B De 56

10,00% 4 6[84% e a mas

5,00%

0,00% i e T e B

Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
31.58% de los clientes de las MYPE se encuentran entre el rango de 36 a 45
afios de edad, el 30% se encuentra entre 46 a 55 afios de edad, mientras que el
18.42% tienen mas de 56 afios y con un grupo menor el 6.84% estan en el rango

de 18 a 25 afios y por ultimo con 13.16% se encuentran entre 26 a 35 afios.
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Tabla N° 3

Distribucién segun grado de instruccion

Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa

Primaria 14 737%
Secundaria 25 13.16%
Superior no
universitario S7 30.00%

M 94 49.47%
uniersitario

Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 3

Distribucion segun grado de instruccion

49,47%
50,00% 1~

45,00%
40,00%

35,00% d | 30[00% Primaria

30,00% _ B Secundaria

25,00% 7 ) | | M Superior no universitario

20,00% +° . ) . o
13,16% Superior universitario

15,00% +
10,00% + /37%
5,00% + | l

0,00% =

Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
49.47% de los encuestados tienen grado de instruccion superior universitario,
seguido de un 30% tienen instruccidn superior no universitario, el 13.16% tienen

grado secundario y el 7.37% hasta primaria.
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4.2. RESULTADOS RESPECTO A LOS DATOS DE CALIDAD DE
SERVICIO
Tabla N° 4

Distribucion segun percepcion de la apariencia de las instalaciones

Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa

Totalmente de

acuerdo 21 11.05%

De acuerdo 34 17.89%

Indiferente 6 3.16%

En desacuerdo 104 54.74%
Totalmente en

desacuerdo 25 13.16%

Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 4

Distribucién segun percepcion de la apariencia de las instalaciones

60,00% 54,74% |
Totalmente de acuerdo

50,00% 1"

~ ]
40,00% + De acuerdo
30,00% T H |ndiferente
20,00%

p M En desacuerdo
10,00% T
0,00%

Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 54.74% opinan estar en desacuerdo en cuanto a la percepcion si el
hospedaje cuenta con instalaciones modernas y atractivas, mientras que un
23.16% esta de acuerdo, seguido de un 13.16% que estd totalmente en
desacuerdo con un ndmero menor 11.05% esta totalmente de acuerdo y por

ultimo con un ndmero pequefio con 3.16% es indiferente.
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Tabla N°5

Distribucién segun percepcion de instalaciones visualmente atractivas

Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa

Totalmente de

acuerdo 39 20.00%

De acuerdo 29 15.26%
Indiferente 10 5.26%
En desacuerdo 93 48.95%
Tofd:‘;r;fl:‘;‘? 5 19 10.00%

Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 5

Distribucion segun percepcion de instalaciones visualmente atractivas

- 48,95%
50,00% 71
45,00% 1~ B Totalmente de acuerdo
40,00%
De acuerdo
35,00% Y
30,00%
R P B Indiferente
25,00% T 50,00%
20,00% En desacuerdo
15,00% 1~
10,00% 1 B Totalmente en
y desacuerdo
5,00% T
0,00% =

Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 48.95% opina estar en desacuerdo respecto a la percepcion de
instalaciones visualmente atractivas, mientras que el 20.00% estd totalmente
acuerdo, el 15.26% esta de acuerdo con un 10.00% estd totalmente en

desacuerdo y por dtimo el 5.26% es indiferente.
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Tabla N° 6

Distribucién segun apariencia pulcra del personal del hospedaje

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

Totalmente de

acuerdo 31 16.32%

De acuerdo 25 13.16%
Indiferente 18 9.47%
En desacuerdo 89 46.84%
T‘;teas'g"ci';tf o 27 14.21%

Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 6

Distribucion segun apariencia pulcra del personal del hospedaje

50,00% 1 46,84%
45,00% H Totalmente de acuerdo
40,00% +°
35 00% 1 De acuerdo
, )
30,00% +
sl Indiferente
25,00% 1
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10.00% + B Totalmente en
P desacuerdo
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
46.84% opinan estar en desacuerdo acerca de la apariencia del personal si cuenta
con apariencia limpia y agradable, el 16.30% estad totalmente de acuerdo con
14.21% dicen estar totalmente en desacuerdo, el 13.16% dicen estar de acuerdo y

con un nimero menor el 9.47% es indiferente.
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Tabla N° 7

Distribucién segun uso de materiales atractivos

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

Totalmente de

acuerdo 36 18.95%
De acuerdo 20 10.53%
Indiferente 21 11.05%
En desacuerdo 90 47.37%
oamene en 2
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 7

Distribucion segun uso de materiales atractivos
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 47.37% opinan estar en desacuerdo con respecto al uso de materiales
atractivos, el 18.95% opinan estar totalmente de acuerdo, el 12.11% estan
totalmente en desacuerdo, el 11.05% es indiferente y el 10.53% estd de

acuerdo.
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Tabla N° 8

Distribucién segun cumplimiento de lo prometido

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 23 12.11%
De acuerdo 25 13.16%
Indiferente 18 9.47%
En desacuerdo 102 53.68%
T%E"S'girgf " 22 1158%
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 8

Distribucion segun cumplimiento de lo prometido
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
53.68% opinan estar en desacuerdo acerca del cumplimiento de lo prometido a hacer
algo por el huésped, el 13.16% estd de acuerdo, el 12.11% estd totalmente en

desacuerdo, el 11.58% esta totalmente en desacuerdo, 9.47% es indiferente.
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Tabla N° 9

Distribucién segun como brindan el servicio la primera vez

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 37 19.47%
De acuerdo 82 43.16%
Indiferente 17 8.95%
En desacuerdo 30 15.79%
pamens o 2
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 9

Distribucién segun como brindan el servicio la primera vez
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
43.16% opinan estar de acuerdo respecto a como brindan el servicio la primera
vez, el 19.47% estd totalmente de acuerdo, el 15.79% esta en desacuerdo, el

12.63% esta totalmente en desacuerdo y el 8.95% es indiferente.
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Tabla N° 10

Distribucién segun conclusion del servicio en el tiempo prometido

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 28 14.74%
De acuerdo 27 14.21%
Indiferente 18 9.47%
En desacuerdo 79 41.58%
Toimente en 38 20.00%
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N°10
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 41.58% opinan estar en desacuerdo respecto a si el servicio se concluye
en el tiempo prometido, el 20.00% esta totalmente en desacuerdo, seguido de
14.74% que esta totalmente de acuerdo, el 14.21% esta de acuerdo y el 9.47%

es indiferente.
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Tabla N° 11

Distribucién segun errores cometidos en el servicio

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 15 7.89%
De acuerdo 31 16.32%
Indiferente 10 5.26%
En desacuerdo 99 52.11%
Tﬁ;‘(’igf o 35 18.42%
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 11

Distribucion segun errores cometidos en el servicio

60,00%
52,11%

, ’ B Totalmente de acuerdo
50,00%

) M De acuerdo
40,00% 1

y Indiferente
30,00% T
— L 16,32%_ En desacuerdo

) 7.89% : B Totalmente en
10,00% l 5,26% desacuerdo
0,00%

Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 52.11% opina estar en desacuerdo respecto a no cometer errores en el
servicio ofrecido, el 18.42% esta totalmente en desacuerdo, un 16.32% esta

de acuerdo, un 7.89% esta totalmente de acuerdo y un 5.26% es indiferente.
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Tabla N° 12

Distribucidén segun disposicion del personal para atender

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 29 15.26%
De acuerdo 24 12.63%
Indiferente 30 15.79%
En desacuerdo 89 46.84%
ot o 1
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 12
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 46.84% opinan estar en desacuerdo sobre la disposicion del personal
para atender las inquietudes de los clientes seguido con 15.79% que dicen
estar indiferentes, mientras que un 15.26% esta totalmente en desacuerdo, se
tiene también que el 12.63% estd de acuerdo y el 9.47% est4 totalmente en

desacuerdo.
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Tabla N° 13

Distribucién segun rapidez de solucion de algun problema del huésped

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 21 11.05%
De acuerdo 100 52.63%
Indiferente 26 13.68%
En desacuerdo 30 15.79%
tarents on £
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 13
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 52.63% opinan estar de acuerdo acerca de la rapidez con que
solucionan algun problema del huésped, seguido con 15.79% que dice estar en
desacuerdo, mientras que un 13.68% es indiferente, el 15.79% estd en

desacuerdo y por Ultimo el 6.84% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla N° 14

Distribucién segun disponibilidad de personal libre para atender

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

Totalmente de

SRS 30 15.79%
De acuerdo 20 10.53%
Indiferente 16 8.42%

En desacuerdo 108 56.84%
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 14
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 56.84% opinan estar en desacuerdo sobre la disponibilidad del personal
libre para atender, seguido con 15.79% que dice estar totalmente de acuerdo,
mientras que un 10.53% estan de acuerdo, se tiene también que el 8.42% es

indiferente y el 8.42% esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla N° 15

Distribucién segun comunicacién optima sobre cuando concluye el

Servicio
Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 20 10.53%
De acuerdo 21 11.05%
Indiferente 23 12.11%
En desacuerdo 89 46.84%
Totalmente en
o)

desacuerdo & OLT
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Cuadro N° 15

Distribucién segun comunicacion optima sobre cuando concluye el servicio
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15,00% 1 10,53% 11,05% 12,11%
10,00% M Totalmente en
5 00% 1 desacuerdo
, ()
0,00%

Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
46.84% opina estar en desacuerdo acerca de la comunicacion al cliente de cuando
concluye la realizacion del servicio, seguido con 19.47% que dice estar totalmente en
desacuerdo, mientras que un 12.11% es indiferente, se tiene tambien que el 11.05%

esta de acuerdo y el 10.53% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla N° 16

Distribucién segun ofrecimiento de atencion individualizada

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 38 20.00%
De acuerdo 107 56.32%
Indiferente 10 5.26%
En desacuerdo 12 5.26%
Toimente en 23 12.11%
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.

Grafico N° 16
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 56.32% opina estar de acuerdo acerca de ofrecer atencion
personalizada, seguido con 20% que dice estar totalmente de acuerdo,
mientras que un 12.11% esta totalmente en desacuerdo, se tiene que él, 6.32%

esta en desacuerdo y el 5.26% es indiferente.
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Tabla N°17

Distribucién segun preocupacion por los clientes

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 45 23.68%
De acuerdo 98 51.58%
Indiferente 10 5.26%
En desacuerdo 20 10.53%
et Y
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 17
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa
que el 51.58% opinan estar de acuerdo acerca de la preocupacion por el
cliente, seguido con 23.68% que dice estar totalmente de acuerdo, mientras
que un 10.53% esta en desacuerdo, el 8.95% esta totalmente en desacuerdo y

por Gtimo el 5.26% es indiferente.
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Tabla N° 18

Distribucion segun tener empleados que ofrecen atencion personalizada

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa

Totalmente de acuerdo 19
De acuerdo 20
Indiferente 15

En desacuerdo 116

Totalmente en 20
desacuerdo

Total 190

10.00%
10.53%
7.89%

61.05%

10.53%

100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.

Grafico N° 18
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa

que el 61.05% opinan estar en desacuerdo sobre tener personal para ofrecer

atencion personalizada, seguido con 10.53% que dice estar de acuerdo,

mientras que un 10.53% estd totalmente en desacuerdo, el 10.00% esta

totalmente de acuerdo, y el 7.89% es indiferente.
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Tabla N° 19

Distribucién segun comprension de las necesidades de los clientes

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 23 12.11%
De acuerdo 20 10.53%
Indiferente 15 7.89%
En desacuerdo 103 54.21%
Towimente en 29 15.26%
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 19
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
54.21% estd en desacuerdo en cuanto la comprension de las necesidades de los
clientes, seguido con 15.26% que dice estar totalmente desacuerdo, mientras que un
12.11% esta totalmente de acuerdo, el 10.53% estd de acuerdo y el 7.89% es

indiferente.
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Tabla N° 20

Distribucién segun horarios de atencion para los clientes

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

Totalmente de acuerdo 42 22.11%
De acuerdo 105 55.26%
Indiferente 10 5.26%

En desacuerdo 23 12.11%
T‘gg;";’;tf or 10 5.26%
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 20
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
55.26% esta de acuerdo sobre los horarios de atencion convenientes para los clientes,
seguido con 22.11% estd totalmente de acuerdo, mientras que un 12.11% estan en

desacuerdo, el 5.26% esta totalmente en desacuerdo, y el 5.26% es indiferente.
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Tabla N° 21

Distribucién segun la confianza hacia el personal

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 41 21.58%
De acuerdo 107 56.32%
Indiferente 10 5.26%
En desacuerdo 14 7.37%
Toimente en 18 9.47%
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 21
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
56.32% opinan estar de acuerdo en cuanto a la confianza que le brinda el personal
para resolver sus inquietudes, seguido con 21.58% estd totalmente de acuerdo,
mientras que un 9.47% esta totalmente en desacuerdo, el 7.37% esta en desacuerdo, y

el 5.26% es indiferente.
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Tabla N° 22

Distribucién segun la seguridad que sienten los clientes

Frecuencia absoluta

Frecuencia relativa

Totalmente de acuerdo 40 21.05%
De acuerdo 102 53.68%
Indiferente 15 6.93%
En desacuerdo 20 10.53%
e 1
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 22
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
53.68% opinan estar de acuerdo acerca de la seguridad que sienten los clientes dentro
del hospedaje, seguido con 21.05% esta totalmente de acuerdo, mientras que un
10.53% estd en desacuerdo, el 6.93% es indiferente, y el 6.84% estd totalmente en

desacuerdo.

80



Tabla N° 23

Distribucion segun la amabilidad del personal

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Totalmente de acuerdo 36 18.95%
De acuerdo 105 55.26%
Indiferente 11 5.79%
En desacuerdo 23 12.11%
et e s
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio.
Grafico N° 23
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
55.26% opinan estar de acuerdo sobre la amabilidad con la que trata el personal a los
clientes, seguido de un 18.95% esta totalmente de acuerdo, mientras que un 12.11%
esta en desacuerdo, el 7.89% esta totalmente en desacuerdo, y el 5.79% es

indiferente.
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Tabla N° 24

Distribucién segun conocimientos que posee el personal

Frecuencia absoluta Frecuencia relativa

Totalmente

(0)
3 ERI 30 15.79%
De acuerdo 20 10.53%
Indiferente 15 7.89%
En

[0)
desacuerdo 105 55.26%
Totalmente
en 20 10.53%
desacuerdo
Total 190 100.00%

Fuente: Encuestas aplicada a los representantes legales de las Mype en estudio
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Interpretacion: Del total de clientes de las MYPE encuestados se observa que el
55.26% opinan estar desacuerdo sobre los conocimientos que posee el personal para
responder las preguntas de los clientes, seguido con 15.79% esta totalmente de
acuerdo, mientras que un 10.53% estan en desacuerdo, el 10.53% esta totalmente en

desacuerdo, y el 7.89% es indiferente.
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4.3.ANALISIS DE RESULTADOS

En la presente seccion se procederd al analisis de los resultados
presentados respecto a la “Caracterizacion de la calidad de servicio bajo el
modelo SERVQUAL en MYPE del sector servicios — rubro hospedajes en el

distrito Juliaca, 2015”.

e La calidad de servicio obtenida en la dimensién de elementos tangibles fue de
en desacuerdo debido a que no se encontraron buenas instalaciones fisicas,
tampoco equipos y ni servicios necesarios para la comodidad durante su
estancia, el personal si bien es cierto es limpio y agradable pero no cuentan con
uniformes e implementos necesarios para la realizacion del servicio.

e La Calidad de servicio obtenida en la dimension de fiabilidad los clientes estan
en desacuerdo que no en todo momento a todas horas del dia y en todos
lugares reciba un servicio de calidad.

e La Calidad de servicio obtenida en la dimensién de capacidad de
respuesta en opinién de los encuestados estan en desacuerdo que el personal
este siempre dispuesto a atenderlo y ayudarlo.

e La Calidad de servicio obtenida en la dimension de empatia fue en
desacuerdo debido a que no se tiene atencion individualizada y esmerada a
todos sus clientes.

e La Calidad de servicio obtenida en la dimension de seguridad de los clientes
estuvieron de acuerdo debido a que no cumple con poseer el conocimiento

necesario.
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V. CONCLUSIONES

5.1. CONCLUSIONES

Al terminar esta investigacion respecto a la “Caracterizacion de la calidad

de las mype del sector servicios — rubro hospedajes en el distrito Juliaca, 2015,

se llega a las siguientes conclusiones:

Las caracteristicas de la calidad de servicio bajo el modelo sevrqual resalta la
dimension de seguridad resultando ser el 56.32% los de los clientes estan de
acuerdo siendo las representativa al concluir este trabajo de investigacion.
Primera conclusion respecto a la dimension de elementos tangibles

La calidad de servicio obtenida en la dimension de elementos tangibles fue
desacuerdo debido a que no se encontraron buenas instalaciones fisicas, dentro
de las habitaciones no se encontraron equipos y ni servicios necesarios para la
comodidad durante su estancia, el personal si bien es limpio no cuenta con
uniformes ni implementos necesarios.

En un estudio realizado por (Sénchez, 2014) los resultados que a continuacion
se presentan son similares a los obtenido en la presente investigacion debido a
gque no se encortaron buenas instalaciones fisica, ni equipos ni servicios
necesarios para la comodidad durante su estancia.

Segunda conclusion respecto a la dimension de fiabilidad

La Calidad de servicio obtenida en la dimension de fiabilidad los
clientes estan en desacuerdo si alguien en el hospedaje se compromete a hacer
algo por el cliente, asi mismo los clientes estdn desacuerdo por la manera que

los servicios que presta el hospedaje son no presentados correctamente, si el
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cliente solicita algo al personal no le informan exactamente cuando se le
proporcionaran, estan en desacuerdo que no en todo momento a todas horas
del dia y en todos lugar reciba un servicio de calidad.

En un estudio realizado sobre la calidad de servicio en la dimension de
capacidad de respuesta por (Lifian, R. 2014) los resultados que a continuacion
se presentan son similares a los obtenidos en la presente

Tercera conclusion con respecto a la dimension de capacidad de
respuesta

La Calidad de servicio obtenida en la dimension de capacidad de
respuesta en opinion de los encuestados estan en desacuerdo que el personal
no esta siempre dispuesto a atenderlo y ayudarlo, asi mismo estan de acuerdo
si se presenta un problema o necesita ayuda el personal lo ayuda a
resolverlo inmediatamente, los clientes estan desacuerdo por que no se siente
en confianza con el personal para que puedan ser ayudados, el personal le da
la adecuada informacion de cuando concluira la realizacion del servicio.

En un estudio realizado sobre la calidad de servicio (Onton Sarmiento,
Mendoza Suérez, & Ponce Otoya, 2010) indican que la capacidad de respuesta
es una de las mas importantes y tiene mayor valor de acuerdo a sus respuestas.
Cuarta conclusion con respecto a la dimension de empatia

La Calidad de servicio obtenida en la dimensibn de empatia fue en
desacuerdo debido a que no se tiene atencion individualizada y esmerada a
todos sus clientes porque no hay en todo momento personal disponible para

brindar dicha atencién también estan en desacuerdo en cuanto la comprensién
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de las necesidades de los clientes y los horarios de atencion  que son
convenientes para los huéspedes.

En un estudio realizado sobre la calidad de servicio (Cruzado, 2014) los
clientes indican que la atencion de be de ser esmerada para que asi los clientes
recomienden a dicho restaurante.

Quinta conclusién con respecto a dimension de seguridad

La Calidad de servicio obtenida en la dimension de seguridad de los clientes
estuvieron de acuerdo porque los trabajadores inspiran confianza y
credibilidad de las personas que trabajan en el hospedaje, pero si bien es cierto
cumplen con poseer el conocimiento necesario.

En un estudio realizado sobre la calidad de servicio en la dimension de empatia
por (Lifian, R. 2014) que esto contrasta con la investigacion obtenida en la
dimensién de seguridad fue baja debido a que no se cumple con poseer el
conocimiento seguro Yy claro de algo para inspirar confianza y credibilidad.
Finalmente concluimos que en la mayoria de los hospedajes del distrito
Juliaca existe mucha deficiencia en la calidad de servicio, ya que carece de
atributos en la dimension de elementos de tangibles, dimension de fiabilidad,
la dimension de capacidad de respuesta, en la dimensién de empatia y de

acuerdo en la dimension de seguridad.
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ANEXOS

Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito Juliaca.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ENCUESTA DE INVESTIGACION: CALIDAD DE SERVICIOS SECTOR
SERVICIOS - RUBRO HOSPEDAJE EN LA CIUDAD DE JULIACA.

Describir las principales caracteristicas de la calidad de servicio brindadas por las
MYPE del sector servicios — rubro hospedajes en el distrito Juliaca, 2015.

INSTRUCCIONES:

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las Mype del sector y
rubro indicando anteriormente. La informacién que usted proporciona sera utilizada sélo con
fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

NOMBRE DEL ENCUESTADOR: VanessaRamos Paredes

1. DATOS DE IDENTIFICACION
1.1. Sexo:

Masculino Femenino

1.2. Edad:

a) De 18 a 25 afios
b) De 26 a 35 afios
c) De 36 a 45 afios
d) De 46 a 55 afios
e) De 56 a mas

1.3. Instruccién:
a) Primaria
b) Secundaria

C) Superior no universitario
d) Superior Universitario
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DATOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Totalmente De En Totalmente
DIMENSIONES de Indiferente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
Tangibilidad
1) El hospedaje cuenta con Instalaciones modernas y
atractivas.

2) La habitacion cuenta con todos los servicios
necesarios para sentirse cdmodo durante su estancia.

3) ElI' personal del hospedaje tiene una apariencia
limpia y agradable.

4) El hospedaje cuenta con todas las instalaciones,
facilidades y servicios que necesita para disfrutar de sud
vacaciones.

Fiabilidad

1) Si alguien en el hospedaje se compromete a hacer
algo porUud., lo hace.

2) Los distintos servicios que le presta el hospedaje
son presentados correctamente desde la primera vez.

3) Si solicita algo al personal del hospedaje, le
informan exactamente cuando se lo proporcionaran, y
cumplen con ello.

4). En todo momento, a todas horas del dia yen todos
los lugares de hotel recibe un servicio de calidad.

Capacidad de respuesta

1) El personal del hospedaje siempre esta dispuesto a
atenderlo y ayudarlo.

2) Si se le presenta un problema o necesita ayuda, el
personal del hospedaje lo ayuda a resolverlo
inmediatamente.

3) Cuando necesita ayuda o algo en particular, siente
toda la confianza de acudir al personal del
hospedaje para que se haga cargo de suasunto.

4) El personal le da la adecuada informacion de
cuando concluira la realizacion del servicio.

Empatia

1) El personal del hospedaje siempre esta atento a sus
deseos y necesidades.

2) El personal del hospedaje siempre estd con una
sonrisa en el rostro; se muestra interesado por servir a
los huéspedes.

3) En el hospedaje le prestan una atencién muy
personalizada.

4) El ambiente que hay en el hospedaje le hace sentir
comodo(a), como en casa.

5) EI'  hospedaje tiene horarios  de atencion
convenientes paratodos sus clientes.

Seguridad

1) Confia en la integridad de las personas que trabajan
en el hospedaje.

2) Se siento seguro de dejar sus pertenencias en su
habitacion.

3) Se siente tranquilo y seguro dentro del hospedaje.

4) Confia en que el personal tiene conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los
clientes.

Muchas Gracias...
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Matriz de consistencia

Metodologia y Disefio de

Instrumento y

Problemas Objetivos Variable la Investigacion Procesamiento
General:
Describir las principales caracteristicas de la calidad de servicio Tipo:
brindadas por las mype del sectorservicios — rubro hospedajes en En cuanto al tipo de investigacion es
el distrito Juliaca, 2015 bajo el modelo SERVQUA L. descriptivo y el nivel cuantitativo, Técnica:
General: Especificos: porque se buscé describir la calidad
;Cuales son las e Determinar la dimensién de elementos tangibles de del servicio en las MYPE del sector | -Encuesta.
principales la percepcidn del cliente bajo el modelo de Calidad de servicios — rubro hospedajes en el
caracteristicas de la Servqual. servicio bajo |distrito Juliaca.
calidad de servicio e Determinar la dimensién fiabilidad de la percepcion | el modelo de
en las mype del del cliente bajo el modelo de Servqual. servqual Nivel: Instrumento

sectorservicios —
rubro hospedajes en
el distrito Juliaca,
2015?

Determinar la dimension de capacidad de respuesta
de la percepcion del cliente bajo el modelo de
Servqual.

Determinar la dimension de empatia de la percepcién
del cliente bajo el modelo de Servqual.

Determinar la dimension de seguridad de la

percepcion del cliente bajo el modelo de Servqual.

Se utilizara el disefio no experimental
(transaccional o transversal), porque
serecolectardn los datos enun solo
tiempo Unico. Siendo su propdsito
describir variables y analizar su
incidencia y/o interrelacion en un

momento dado.

-Cuestionario.
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Lista de hospedajes del Distrito de Juliaca

NOMBRE RUC VIA | NUMERODEVIA | N° | N ZONA REGION | PROVINCIA
COMERCIAL
HOSPEDAJE | 10107288835 | JR. ENRIQUE P. 530 | TUPAC PUNO SAN
SOLY LUNA CACERES AMARU ROMAN
SAN ANTONIO | 10023852956 | JR. SAN MARTIN 347 | CERCADO PUNO SAN
ROMAN
3 MAYO 10023681604 | JR. | INCA GARCILAZO | 134 | CERCADO PUNO SAN
ROMAN
IQUINI 20448071490 | JR. BRACESCO 409 | CERCADO PUNO SAN
ROMAN
DON PEDRO 20115315804 | JR. BRACESCO 475 | CERCADO PUNO SAN
ROMAN
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