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RESUMEN

En la presente investigacion denominada Caracterizacion de calidad de servicio en las
MyPes del sector servicio rubro hoteles: “Caso Hotel Versilia” - distrito Zorritos, afio
2019. Tuvo como problema de investigacion: ;Como se caracteriza la calidad de
servicio en las MyPes del sector servicio rubro hospedajes: “Caso Hotel Versilia” -
distrito de Zorritos, afio 2019? Es por ello que se formulo el siguiente objetivo de
investigacion: Determinar la caracterizacion de calidad de servicio en las MyPes del
sector servicio rubro tiendas de hospedajes: “Caso Hotel Versilia” - distrito de Zorritos,
afio 2019. Utilizando una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; con una poblacién de treinta
y cinco hoteles (35) con una muestra de CASO HOTEL VERSILIA, aplicando a los 68
clientes respectivamente la encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion de
datos se concluyd y se identificd que las caracteristicas generales que los clientes
consideran que existe cumplimiento de los objetivos por parte del personal, estando
dispuestos a servir mediante el adecuado uso de los servicios que brinda el hospedaje,
ademas el personal esté presto a solucionar todo tipo de problema y conflictos, es por
ello que siempre existe participacion, orientacion adecuada y por ende los resultados son

positivos.

Palabras Claves: Calidad de Servicio y MYPES.
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ABSTRACT

In the present investigation denominated Characterization of quality of service in the
MyPes of the service sector hotel hotels: "Caso Hotel Versilia" - Zorritos district, year
2019. It had as a research problem: How is characterized the quality of service in the
MyPes of the sector lodging service: "Caso Hotel Versilia" - district of Zorritos, year
2019? That is why the following research objective was formulated: Determine the
characterization of quality of service in the MyPes of the sector service sector lodging
shops: "Caso Hotel Versilia” - district of Zorritos, year 2019. Using a research
methodology of type descriptive, quantitative level and non-experimental cross-
sectional design; with a population of thirty-five hotels (35) with a sample of CASE
HOTEL VERSILIA, applying to the 68 clients respectively the survey and questionnaire
as data collection instruments was concluded and it was identified that the general
characteristics that the clients consider exists fulfillment of the objectives by the staff,
being willing to serve through the proper use of the services provided by the hosting, in
addition the staff is ready to solve all kinds of problems and conflicts, which is why

there is always participation, adequate guidance and therefore the results are positive.

Keywords: Quality of Service and MYPES.
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “CARACTERIZACION DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS MYPES SECTOR SERVICIO RUBRO HOSPEDAJE: “CASO
HOTEL VERSILIA” - EN EL DISTRITO DE ZORRITOS, ANO 2019 La presente
investigacion proviene de las lineas que han sido asignado por la escuela profesional de
administracion y comprende el campo de disciplina. Promocion de las MYPE.

Las unidades econdémicas materia del trabajo son MYPE de la provincia de
Contralmirante Villar dedicadas entre otras actividades al rubro de Hoteles, en Zorritos
en la investigacion se ha identificado una (01) MYPE dedicadas al rubro objeto de la
investigacion, es de mi interés de conocer como desarrollan y aplican la calidad de
servicio en los hoteles si son rentables si operan dentro de los parametros de la legalidad
en el rubro al cual se dedican.

HOTEL VERSILIA es una empresa creada por Aldo Pizzorni, con RUC N°
20909404643; ubicada en panamericana norte KM 1232 Bocapan - Zorritos — Tumbes;
fue fundado el 28 de diciembre del afio 2012 ante la necesidad de crear un lugar
comodo y agradable donde se pudieran alojar todas las personas que por motivos de
negocios visiten la zona. A lo largo de estos 6 afios de servicio, nuestro hotel ha tenido
una serie de cambios estructurales y estratégicos, que van de la mano con las politicas
de sostenibilidad a nivel ambiental, socio-cultural y econdémico; los cuales han
permitido grandes mejoras que nos han llevado a ser catalogados como uno de los
mejores hoteles de la Region Tumbes obteniendo el rango de 3 estrellas. Para la Familia
VERSILIA es un orgullo pertenecer al grupo de empresas del departamento de tumbes

dedicado a el rubro hotelero que con trabajo arduo y constante pretende hacer de esta



region lugar reconocido a nivel nacional e internacional, gracias a que contamos con 14
colaboradores comprometidos que dia a dia hacen su mejor esfuerzo por brindarle a
cada uno de nuestros visitantes el mejor servicio con calidad y calidez. EI Hotel Versilia
cuenta con 36 habitaciones comodas, con aire acondicionado, tv cable, frio bar, sefial
wifi, etc., y ambientes/habitaciones para personas con discapacidad. Nuestras
instalaciones cuenta con amplia cochera interior, dos comedores, mesa de billar, cancha
de fronton, piscina para nifios y para adultos, salida y vista directa a la playa, también
contamos con un amplio salén de conferencias y servicio de Lavanderia. Brindamos
tarifas corporativas a empresas y alimentacion (desayunos, almuerzo y cenas). En la
medida posible tratamos de satisfacer las necesidades de nuestros clientes y
predisposicion inmediata para atender cualquier solicitud.

Las micro y pequerias empresas (MyPes) del rubro de Hoteles tienen una vision
positiva para el proximo afio tal es asi que el 64 % del sector proyecta crecer mas de 10
% segun el sondeo de Aprenda Instituto de la Microempresa del Grupo ACP.

Para la caracterizacion y descripcion se utiliza la técnica del PESTEL.:

En el &mbito politico segun en nivel de corrupcion en las Gltimas semanas la
corrupcion ha pasado a ser por fin la principal preocupacion del pais. Segun cifras
del Banco Mundial en un pais en vias de desarrollo el sector informal produce alrededor
del 35% del PBI y emplea alrededor del 70% en fuerza laboral. Mientras que en el Peru
este produce casi 60% del PBI y emplea poco menos que el 75% de la PEA. EI Per( esta
claramente por encima del promedio en ambas medidas, pero es en la informalidad del
producto donde la diferencia es alarmante”. (Diario EI Comercio, 2018)

Ademas, en lo politico respecto a la actitud y organizacion del gobierno, el

ministro de Economia y Finanzas Alfredo Thorne, comentd que el Gobierno impulsa



una reforma tributaria que facilita el crecimiento de las mype y las lleva a la
prosperidad. Respecto a ello presentd los avances alcanzados a favor de las MyPe
peruanas. Fraccionamiento de impuestos las empresas con ventas menores a 150
unidades impositivas tributarias (UIT) cuentan con beneficios para fraccionar su IGV
corriente hasta por 72 meses.

Postergacion del pago del IGV. Las empresas con ventas menores a 1,700 UIT
podran  prorrogar el pago de sus tributos hasta por 90 dias.
Extincion de deudas tributarias menores a una UIT y reduccidn de aquellas superiores a
una UIT, aplicando recortes de 90%, 70% y 50% al monto adeudado”. (Diario El
Peruano, 2016).

En el &mbito econdmico respecto a la tasa de cambio el alza del dolar podria
desencadenar un problema de liquidez a las pymes debido a que las tasas de interés en la
mora al cierre de este afio se encareceran en por lo menos tres puntos adicionales. Lo
que implica un aumento no previsto en el presupuesto de las pymes. De otro lado, la
gjecutiva sefialé que las pymes deberan decidir cémo hacer frente aeste nuevo
escenario. "O reducen sus costos o se vuelven més eficientes”. (Diario El comercio,
2015).

En lo econdémico respecto a la tasa de inflacion el &rea de estudios Econémicos
del BCP mantiene en 2.5% el estimado de inflacion anual para el cierre de 2019. En
2018 hubo un impacto sobre la inflacion de 0.3 pp. por el incremento del ISC que no se
repetird este afio. El area de estudios Economicos del BCP prevé que
el BCRP mantendra su tasa de referencia en 2.75% en su reunion del jueves de la
proxima semana. Desde hace buen tiempo atrés, el escenario base del BCP para 2019

contempla que el BCRP elevara su tasa en 75pbs desde 2.75% a 3.50% (aun por debajo


http://revistaganamas.com.pe/?s=BCP&x=2&y=17
http://revistaganamas.com.pe/?s=BCRP&x=14&y=15

de la tasa real neutral de 1.75%). Como se sabe el indice de Precios al Consumidor en
Lima Metropolitana aumentd 0.18% m/m en 12/18 en linea con el consenso de analistas,
pero por debajo de su mediana histérica (2002-2016: +0.27% m/m). Asi la inflacion
anual continuo con su aceleracion y cerr6 el 2018 por encima del punto medio del rango
meta del BCRP (1% — 3%): subid a 2.2% a/a, maximo del afio. Por su parte, la inflacién
anual sin alimentos ni energia permanecié dentro del rango meta y cerro el afio en 2.2%
a/a su nivel mas alto en 5 meses”. (Web Site Gana Mas, 2019)

En el ambito socio — cultural referente a la calidad de vida; Solo el 1% del total
de empresas formales en el Pert cuentan con sistemas de gestién de calidad, lo cual
revela que existe un gran trabajo para convencer a las restantes de que caminen por el
sendero de la competitividad, asi lo revelo el economista Walter Ramirez, jefe de la
oficina de estudios economicos nacional de calidad (INACAL). Preciso que actualmente
se tiene un total de 1329 empresas con certificacion activas en el Pert que llega a
1382899, segun cifras de la Sunat. (Radio Programas del Peru, 2016)

Ademas, en lo socio- cultural referente a la confianza del consumidor; la
consultora informé que el indice de Confianza del Consumidor de Lima
Metropolitana (Indicca) se ubicé en 50 puntos, lo que refleja que las expectativas de las
familias sobre la economia y sus finanzas se encuentran nuevamente en el tramo
optimista, aunque por un margen minimo. Este incremento de confianza, ademas, se
percibe con mayor fuerza en los hogares de ingresos altos (niveles socioeconomicos A 'y
B). José Carlos Saavedra, socio de Estudios Econémicos de Apoyo Consultoria,
mencion0 que, efectivamente, la mayor calma politica genera mejoras en las
perspectivas de los consumidores, aunque explicé que esto suele ocurrir con frecuencia

cuando se da un cambio en el Ejecutivo”. (Diario El Comercio, 2016)


http://elcomercio.pe/noticias/indicca
http://elcomercio.pe/noticias/indicca

En el ambito tecnoldgico respecto a los nuevos productos y desarrollos; De
acuerdo con los ultimos reportes Fintech Radar de los paises de América Latina, se han
identificado méas de mil startups con propuestas de valor diferenciadas de las cuales 271
de ellas estan dirigidas hacia consumidores o Pequefias y Medianas Empresas (Pymes)
con pobre o nulo acceso a servicios financieros. Guillermo Torrealba, CEO de
Buda.com, empresa que desarrolla y opera mercados de dinero digital en la regién nos
indica algunas de las herramientas que las Fintech ya proveen a las pymes en el
Per0”. (Diario EI Comercio, 2018)

“Ademas, en el ambito tecnologico referente a cambios en la tecnologia; el
avance tecnoldgico comprende un rol clave en el desarrollo de cualquier negocio en el
Perl 0 en la China, por mas pequefio 0 grande que este sea. La relevancia de las redes
sociales, las aplicaciones y la posibilidad de tener la informacion de todo el mundo en la
palma de la mano han abierto una infinidad de puertas a cualquiera con una idea
rentable. Siendo ello asi, lo principal es entender que la importancia de la tecnologia se
basa en brindar atajos que unan al consumidor con el vendedor. Ciertamente, el futuro
de la MYPE en el Peri se muestra prometedor, hoy mas que nunca. Haciendo una
analogia simple, el microempresario es la savia vital del frondoso arbol que es la
economia peruana, puesto que este agente tiene presencia en las principales variables
que respaldan el crecimiento econémico de un pais (Consumo, Inversion, Gasto Estatal,
Exportaciones e Importaciones)”. (Diario La Gestion, 2018)

“En el ambito Ecoldgico respecto a los recursos naturales limitados; El
Ministerio de la Produccion (Produce) lanzé hoy el concurso Reto Bio que contara con
un fondo de 11 millones de soles para cofinanciar proyectos innovadores que pongan en

valor los recursos naturales, segun Marco Velarde viceministro de mype se busca


https://elcomercio.pe/noticias/startups
https://elcomercio.pe/noticias/pymes
https://elcomercio.pe/noticias/fintech

impulsar las innovaciones que promueven el desarrollo tecnoloégico y comercial de
nuestros recursos naturales. El viceministro de la Micro y Pequefia Empresa (Mype) e
Industria precisé que se priorizaran tres lineas de accion”.

“La primera es Biotech que involucra el desarrollo de cualquier aplicacion de
tecnologia que utiliza los sistemas biologicos, organismos o sus derivados para elaborar
o modificar productos y procesos para usos especifico.

“La segunda es Agritech y esta dirigida al desarrollo de soluciones enfocadas a
la agricultura que tengan como componente central la tecnologia para mejorar la
eficiencia y/o el uso sostenible de los recursos naturales

“Finalmente, Foodtech que esta enfocada al desarrollo de soluciones dirigidas a
la industria de alimentos que tengan como componente central la tecnologia para
mejorar la produccion, cadena de suministros o canales de distribucion”. (Web-Site
Andina, 2017)

“Ademas, en lo ecoldgico respecto a la regulacion sobre consumo energético;
Uno de los costos que pueden disminuir las pequefias y medianas empresas (pymes)
para ser mas competitivas y mantenerse en el mercado, es el del consumo de energia
eléctrica, justo ahora que hay una tendencia hacia arriba en la tarifa de este servicio,
sefiald6 César Songia, especialista en eficiencia energética de ABB en Perd. Por ello,
recomend6 adoptar medidas como aprovechar la luz natural del dia para evitar prender
focos u otras luminarias”. (Diario El Correo, 2018)

“En el ambito legislativo referente a la legislacion de seguridad y salud laboral;
el laboralista Juan Carlos Benavente indica que en la actualidad persiste la
despreocupacion de algunas organizaciones en implementar de manera especializada un

sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, que es de suma importancia para



la identificacion y control de riesgos. Asimismo, a la fecha sostuvo que las empresas
con menos de 20 trabajadores, si bien no estan obligadas a contar con un comité de
seguridad y salud ocupacional ni un reglamento interno sobre esta materia, como ocurre
con las empresas de un mayor numero de personal, si estan en el deber de cumplir con la
normatividad en la materia”. (Diario El Peruano, 2013)

Por consiguiente, en lo legal, la legislacion laboral; Malmstrom puso hincapié en
las deficiencias en la aplicacion efectiva de los convenios de la OIT 87 y 98, sobre
libertad de asociacion y proteccion de los derechos de sindicacion y negociacion
colectiva. Ademas, recordd que el Peru tiene uno de los niveles mas altos de
informalidad en el mercado laboral y que el alto nivel persistente de trabajo infantil
sigue siendo una gran preocupacion. (Diario La Gestion, 2018)

Se formuld la siguiente interrogante de investigacion ;Cémo se caracteriza la
calidad de servicio en las MyPes del sector servicio rubro hoteles: “Caso Hotel Versilia”
— en el distrito de Zorritos, afio 2019? Por lo tanto, se elaboraron objetivos de
investigacion para dar solucion al enunciado del problema. Objetivo General:
Determinar la caracterizacion de calidad de servicio en las MyPes del sector servicio
rubro tiendas de hoteles: “Caso Hotel Versilia” - en el distrito de Zorritos, afio 2019. Y
objetivos especificos: Identificar las caracteristicas generales de la calidad de servicio de
las MYPES del sector servicio rubro hoteles: “Caso Hotel Versilia” — en el distrito
Zorritos, afo 2019. Conocer las caracteristicas especificas de las MYPES del sector
servicio rubro hoteles: “Caso Hotel Versilia” - en el distrito Zorritos, afio 2019.

En el campo de la justificacion de la presente investigacion se justifica en lo
practico, porque utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar los aspectos de

calidad de servicio.



Se justifica tedricamente porque contiene una apertura de conocimiento calidad
de servicio teniendo como base el uso de herramienta practica y de bajo costo que
utilizan en sus empresas en el distrito de Zorritos utilizando todos los procesos internos.
(Miller y Salkiu, 2002)

Tiene una justificacibn metodoldgica para la aplicacion sistematizada del
proceso de la investigacion encaminada a la detencion de datos cuantitativas que
determinan las caracteristicas sin vulneracién alguna y se recoja los datos en un solo
momento en este caso hotel Versilia en Zorritos. (Baptista, 2006)

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de aportes
para la biblioteca constituyéndose en una base de consultas para proximas
investigaciones que realicen a futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira a la
MyPe el manejo de negocio motivando al cambio, para una mejor prestacion de los
servicios. (Baptista, 2006)

Se justifica profesionalmente, a la medida en que me permitia obtener el titulo

profesional de Licenciada en Administracion.



Il. REVISION DE LA LITERATURA:
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Barrientos (2017) en su investigacion “Plan de mejora organizacional como
factor determinante de la calidad de servicio del Hotel Per( Pacifico en Jesus
Maria” la investigacion tiene como proposito determinar la calidad de servicio del
Hotel Per( Pacifico, con un tipo de investigacion proyectiva, con una poblacion de
tantas personas; utilizando como instrumento de recoleccion de datos el
cuestionario, concluyo que se construy6 un manual de calidad de servicio interno de
mejora continua con procedimientos especificos y necesarios para que los
colaboradores desarrollen su gestion diaria, y los oriente a ejecutar sus actividades
enfocadas en la consecucion de los objetivos del hotel.

Ballon (2016) en su investigacion “Evaluacion en la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay” su investigacion tiene como propdésito determinar la calidad de servicio
que influyen en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la
ciudad de Abancay, con un disefio de investigacién no experimental; una poblacion
de 431 turistas; utilizando como instrumentd de recoleccion de datos el cuestionario,
concluyo que si la mayor influencia tuvo en la satisfaccion al cliente en los hoteles
de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay, después le siguid la “capacidad de
respuesta” y finalmente ‘“elementos tangibles”. Asi también se verificaron las
hipdtesis con el andlisis de regresion multiple y se afirmaron que el elemento
tangible tiene un nivel de significancia menor a 5% Yy la capacidad de respuesta con
5% de significancia.

Cahuaya y Nahuincopa (2016) en su investigacion “Influencia de la calidad de



servicio en la satisfaccion del cliente del hotel la hacienda en la provincia de
Angaraes” su investigacion tiene como propésito determinar la influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del Hotel La Hacienda en la
provincia de Angaraes, con un tipo de investigacion cualitativa, del nivel de
investigacion Descriptivo-Correlacional; una poblacion de 66 personas; utilizando
como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario, concluyo que la calidad
de servicio influye significativamente a los cliente del hotel la hacienda.

Rodriguez (2015) En su investigacion “Evaluacion de calidad del servicio del
hotel B’liam de la ciudad de Tumbes utilizando estandares derivados de las buenas
practicas. Su investigacion tiene como proposito determinar el cumplimiento de
estandares derivados de las buenas practicas en cuanto a la gestion empresarial del
hotel B’liam de Tumbes en ¢l afio 2014, con un disefio de investigacion cualitativo-
cuantitativo, una poblacion de tantas personas, utilizando como instrumenté de
recoleccion de datos el cuestionario, concluyo que en cuanto a la gestion del servicio
de hotel”, se cumple un 92,98 % de los estandares, lo que muestra que la calidad de
servicios que se brindan en la empresa es alta, pues se toma en cuenta y se tiene gran
cuidado en el servicio.

Palacios (2015) En su investigacion “Evaluacion de la calidad del servicio del
hotel Rizzo de la ciudad de Tumbes, utilizando estandares derivados de las buenas
prdcticas en el aiio 2014 Su investigacion tiene como proposito determinar las
principales caracteristicas del hotel “Rizzo”, relacionadas a su historia, organizacion,
oferta, demanda y perfil del personal con un disefio de investigacion cualitativo-
cuantitativo, una poblacion de tantas personas, utilizando como instrumenté de

recoleccion de datos el cuestionario, concluyo que al ser evaluado de forma global,
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el Hotel “Rizzo” cumple con un porcentaje bastante muy interesante; con un 89,23
% de los estandares son cumplidos en la empresa, lo que hace de ésta una empresa
que brinda un servicio y productos de calidad a sus clientes; quedando solo algunos
estandares que mejorar en lo referente a la gestion medioambiental.

Carrion (2015) en su investigacion “Redes sociales y la promocion de hoteles en
el distrito de Andahuaylas” Su investigacion tiene como proposito determinar la
relacién que existe entre las redes sociales y la promocién de hoteles, con un disefio
de investigacién descriptiva, una poblacion de personas, utilizando como
instrumento de recoleccion de datos la encuesta y cuestionario, concluyo que si
existe una relacién positiva demostrando que si los hoteles hacen uso adecuado y
constante de las redes sociales en la promocion de éstos, estarian generando mas
ingresos al captar mas clientes.

Arboleda (2015) en su investigacion “Promocién turistica y la revalorizacion
del pensamiento Montalvino en la Casa y Mausoleo de Juan Montalvo de la Ciudad
de Ambato” Su investigacion tiene como propdsito determinar la importancia de la
Promocioén Turistica y el nivel de incidencia que ha afectado en la Revalorizacion
del Pensamiento Montalvino en la Casa y Mausoleo de Juan Montalvo de la ciudad
de Ambato, provincia de Tungurahua. con un disefio de investigacién no
experimental, una poblacion de 9 personas. Utilizando como instrumento de
recoleccion de datos la encuesta. Concluyo que la Casa y Mausoleo de Juan
Montalvo, no cuenta con un Plan de Estrategias de Promocion Turistica para
Valorizar el Pensamiento Montalvino de la Casa y Mausoleo de Juan Montalvo de la
ciudad de Ambato, con la finalidad de incrementar la carga turistica. Que la forma

de promocionar la Casa y Mausoleo de Juan Montalvo, no satisface las exigencias
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del turista actual.

Armada (2015) En su investigacion “Satisfaccion del usuario como indicador de
Calidad en el servicio municipal de deportes. Percepcion andlisis y evolucion”. Su
investigacion tiene como proposito determinar el grado de satisfaccion actual del
usuario con los servicios deportivos municipales, con un disefio de investigacion
correlacional, con una poblacion 552 personas utilizando como instrumento de
recoleccion de datos la encuesta. Concluyo que se determind que la valoracion de la
actividad realizada en el servicio deportivo municipal es ligeramente superior en la
actualidad, aunque no se aprecian diferencias estadisticamente significativas con el
ejercicio 1991. Podemos concluir diciendo que de todas las variables estudiadas en
1991 y 2015, el aspecto con el que los usuarios estan mas satisfechos es con la
preparacion y capacidad para ensefiar de los monitores, sin diferencias por género,
edad o profesion.

Quirda (2014) en su investigacion “Servicio al cliente en hoteles de la ciudad de
San Marcos” Su investigacion tiene como propdésito determinar el servicio al cliente
en empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos para conocer el servicio al cliente
en las empresas hoteleras. Con un disefio de investigacién descriptivo, con una
poblacion de personas, utilizando como instrumento de recoleccion de datos la
encuesta. Concluyo que se determind que varios de los clientes no se encuentran
satisfechos por el servicio que les brindan las empresas hoteleras, por lo tanto, no
son clientes frecuentes, asi mismo en las empresas hoteleras no existe calidad en el
servicio, ya que los clientes se quejan que no hay comodidad en las habitaciones y
no cuentan con medidas de seguridad.

Segun Vasquez (2014) en su investigacion “Calidad de los servicios brindados
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por un hotel tres estrellas, desde la perspectiva del cliente” la investigacion tiene
como proposito determinar el nivel de calidad de los servicios del hotel tres estrellas,
con un tipo de investigacion cuantitativa descriptiva, con una poblacion de 70
personas; utilizando como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario,
concluyo que la mayoria de huéspedes perciben un alto nivel de calidad del hotel en

estudio.

2.2. BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
2.2.1.1.DEFINICION

Segun Zeithaml y Berry (1998) consideran que la cantidad de servicio
consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del servicio y
la percepcidn del servicio recibido.

Por otro lado, Ruiz (2001) describe la calidad de servicio como una forma
de actitud. Relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el cliente
compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la
transaccion.

Para Kotler (1997) ha considerado que la calidad de servicio es un
beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan
lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no

con un producto fisico”.
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2.2.1.2.CARACTERISTICAS
Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir
y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:
» Debe cumplir sus objetivos
» Debe servir para lo que se disefio
» Debe ser adecuado para el uso
 Debe solucionar las necesidades
» Debe proporcionar resultados
Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por
Paz (citado en Verdua, 2013), las cuales estaran a cargo del personal que labora
en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que
estan en contacto directo con los clientes, estas pueden ser:
» Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad
« Iniciativa: ser activo y dinamico, con tendencia a actuar en las diferentes
situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.
« Ambicién: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan
de superacion.
« Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del
resto de aspectos de la vida.
+ Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender,
ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.
« Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones calidad y

afectuosas con los demas, y ademas, disfrutarlo.
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» Colaboracién: ser una persona que gusta de trabar en equipo, le agrada
trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en coman.
« Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con
optimismo.
» Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no
siempre evidentes a todo el mundo.
2.2.2. MYPES
La ley N° 30056 de las MyPes, ley que modifica la antigua Ley N°
28015. Es una norma dada por el estado peruano con el Unico objetivo de
impulsar la competitividad y promocionar el desarrollo de las micro y pequefias
empresas, como también lograr la formalizacion de estas, por eso, esta
modificacion cuenta con beneficios laborales y tributarios para poyar el
crecimiento y generacion de nuevas fuentes de empleo, aportando asi al PBI del
pais. La ley 28015 en su articulo 2° define a las MyPes como una unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica. La actual ley se dio
bajo el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE, mediante esta ley se aprobd
el TUO de la ley de impulso al desarrollo productivo y al crecimiento
empresarial. Las micro, pequefias y medianas empresas deben estar entre las
categorias empresariales: Microempresas deben tener ventas anuales de 150 UIT
(5/.592,500); Pequefia empresa deben tener ventas anuales por arriba de los 150
UIT (S/.592,500) y como maximo 1700 UIT (S/.6°715,000); y la Mediana
Empresa deben tener ventas anuales superiores a 1700 UIT (S/.6°715,000) y
como maximo 2300 UIT (S/.9°085,000). La ley 30056 elimina el numero

méaximo de trabajadores como uno de los factores de calificacion de las MyPes.
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2.2.3. HOTELES
Segun Julian Pérez Porto y Maria Merino (2009) Un hotel es un
establecimiento que se dedica al alojamiento de huéspedes o viajeros. El término

proviene del vocablo francés hétel, que hace referencia a una “casa adosada”.

Existen diversas clasificaciones de hoteles de acuerdo a las comodidades
y servicios que brindan al viajero. La mas usual estd compuesta por estrellas:
un hotel de cinco estrellas es el que ofrece el maximo nivel de confort. Al otro

extremo, los hoteles de una estrella solo brindan un servicio basico.
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1. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Dicho por Fidias (2012) no todas las investigaciones tienen hipotesis, ya
que en los donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede

establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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V.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo descriptiva, su proyecto es describir realidades, hechos,

fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas. (Rodriguez, 2010)

NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel cualitativo, porque confirma la obtencion de datos

son manipuladores. (Bernal, 2010)

DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de disefio no experimental dado que los datos se obtienen en
un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad. El disefio de la
investigacién sera no experimental descriptivo, de corte transversal. (Bernal,
2010).
Donde:
M: muestra conformada por los “Clientes del HOTEL VERSILIA”

O: Observacion de la variable: “Calidad de Servicio”

DEFINICION DE VARIABLE Y OPERACIONALIZACION
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Cuadro 01. Operacionalizacion de las variables.

DEFINICION

DEFINICION

VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENS IONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) ESCALA DE MEDICION
Cumplimiento de|,Considera que el personal busca cumplir con NOMINAL
objetivos. los objetivos de la empresa?

w
i
<_(' Servir para o que se ¢Considera que los servicios y/o productos
5 o P a que ofrece la empresa son disefiados de NOMINAL
= disefio. . . >
] acuerdo a las necesidades del cliente?
(&)
w) .
<< ¢Considera usted que los productos y70
g ;:\Sdoecuado para el servicios estan a un alto nivel para el uso NOMINAL
2] : correspondiende?
o
w - -
5 Solucionar ¢Considera que el personal soluciona alguna
Ruiz (2001) describe|Se pretendera 3:( necesidades. cqntroversm o problema que presentan los NOMINAL
o la calidad de servicio|determinar,  describir S clientes?
o como una forma deflas caracteristicas de s id ; rtici L trat
E actitud. Relacionada]lacalidad de servicio Proporciona ¢ .Onfl o qudel @ be ICIP?CIom oy NOMINAL
w pero no equivalente alde las MYPES materia resultados. orientacion ) _e persona proporciona
i la satisfaccion, |de investigacion resultados positivos para la empresa?
a N . J -
9( Sg:qura el cllesnuts g:d'agr:z la :srli'gamzz ¢Consdiera que existe capacidad de
[=) e eF::tativas con lo|interrogantes Formalidad. compromiso, seriedad e integridad dentro de la NOMINAL
<—(' P . . g emrpesa?
o que recibe una vez|indicadores 2
que ha llevado al|formuladores de [}
L o ) .
cabo la transaccién. |preguntas. S Iniciativa. ¢Cree usted que el personal es activo y NOMINAL
h] dinamico en la atencién al cliente?
&
i
w)
5 Disposicion de|,Considera que existe una disposicion natural, NOMINAL
= servicio. no forzada, a atender a los clientes?
(%2)
i
— ¢Considera que existe trabajo en equipo,
2 Colaboracion. participaciéon e involucramiento por parte de NOMINAL
EE todos los trabajadores de la empresa?
(&)
iConsidera usted que existe optimismo y
Enfoque positivo. capacidad de ver el lado bueno de las cosas NOMINAL

por parte de la empresa y el personal?

FUENTE: Elaboracién propia.
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45. POBLACION Y MUESTRA

Cuadro 02. Poblacién de Investigacion.

RAZON SOCIAL PROPIETARIO

HOTEL VERSILIA 1

FUENTE: Elaboracién propia.

Poblacion

P1: La poblacion para la variable de calidad de servicio se considera
infinita, la misma que esta conformada por los clientes del HOTEL VERSILIA.

Muestra:

Por otra parte, Herndndez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen gue cuando
las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas
de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de la variable, se aplicé la

siguiente férmula estadistica infinita:

n=2Z2 p.q

e2

Donde:
n = a ser estudiada
Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p = Probabilidad 0.5%
g = No probabilidad (donde Q=1-P) g =0.5%

e = Error permitido (10%)
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Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)(0.50) (0.50)
(0.1)?
n = (2.706025) (0.25)
(0.01)

n=0.67650
0.01
n=67.65
n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes del Hotel VERSILIA para la variable
calidad de servicio en las MYPES, sector servicio rubro hoteles en el distrito de

Tumbes, 2019.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
4.6.1. Técnicas:
Para Alelus Lopez, & Rodriguez (s.f) se emple6 la técnica de la encuesta que
consta de 10 interrogantes de investigacion que se aplica a los clientes de los hoteles

en el distrito de Zorritos, 2019.

4.6.2. Instrumentos:
Para Garcia, (2002) El cuestionario viene a ser preguntas formulada de
ordenada. De las dimensiones de la variable en investigacion, que aborda la
encuesta. Triangula mediante los objetivos especificos y el marco teorico de la

investigacion, con las respuestas que se obtienen de la muestra.

21



4.7. PLAN DE ANALISIS
Para Alarcon & Gutiérrez el plan de andlisis detalla las medidas de la

variable calidad de servicio y como seran presentadas, indicando modelos y técnicas
estadisticas a usar. Escogio los datos mediante el instrumento (Encuesta), se
tabularon y se graficaron de muestra ordenada de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Se emple6 estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y
porcentajes, se uso el programa de hojas de calculo Excel 2013. Luego se realizo el
analisis de instrumento, valido por expertos mediante la técnica (método de juicio
por experto) por especializa.

4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 03. Matriz de Consistencia.

ENUNCIADO DEL PROBLEMA| OBJETIVOS DE INVESTIGACION HIPOTESIS METODOLOGIA

OBJETIVO GENERAL:

* Determinar la caracterizacion de calidad de
servicio en las MyPes del sector servicio
rubro tiendas de hoteles: "CASO HOTEL
VERSILIA" - en el distrito de Zorritos, afio

OBJETIVO ESPECIFICO:

Dicho  por  Fidias
(2012) no todas las
investigaciones  tienen
hipétesis, ya que en los
donde se van a
describir ciertos
conceptos o variables

TIPO:
NIVEL:
DISENO: NO
POBLACION:
MUESTRA:

DESCRIPTIVO.
CUANTITATIVO.
EXPERIMENTAL.

INFINITA.
68 CLIENTES DEL

¢Como se caracteriza la calidad de
servicio en las MyPes del sector
servicio rubro hoteles: "CASO
HOTEL VERSILIA" - en el distrito

Identificar las caracteristicas generales de la
calidad de servicio de las MYPES del sector
servicio rubro hoteles: "CASO HOTEL

de Zorritos, afio 2019?

VERSILIA" - en el distrito de Zorritos, afio
2019.

Conocer las caracteristicas especificas de
las MYPES del sector servicio rubro
hoteles: "CASO HOTEL VERSILIA" - en el
distrito de Zorritos, afio 2019.

no se puede establecer
hip6tesis. Este estudio
no se aplica hipdtesis.

HOTEL VERSILIA

FUENTE: Elaboracién propia.
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4.9.

PRINCIPIOS ETICOS
Entendiendo a principio éticos como las reglas que sirven como guia para orientar la

conducta. Existen, sin embargo, numerosos principios éticos compartidos a nivel
social. Pérez Porto & Merino (2013). En la presente investigacion se tomaran en
cuenta los siguientes principios éticos:

e Accesibilidad: Acercamiento o trato a las personas entrevistadas.

e Busqueda de la Verdad: Forman a la mente, con lo que se dice os e siente.

e Coherencia: Relacion de una cosa con otras.

e Compromiso: Palabra dada o fe.

e Perseverancia: Firmeza en la consecucién de los propietarios
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V. RESULTADOS

5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 01 y grafico 01. ;Considera que el personal busca cumplir con los objetivos de la

empresa?

OPCION fi Hi (%)
Sl 60 88
NO 8 12
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Hospedaje Versilia, 2019.

12

I

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 02 y grafico 02. ;Considera que los servicios y/o productos que ofrece la empresa

son disefiados de acuerdo a las necesidades del cliente?

OPCION fi Hi (%)
SI 55 81
NO 13 19
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Hospedaje Versilia, 2019.

19

I

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 03 y grafico 03. ¢Considera usted que los productos y/o servicios estan a un alto

nivel para el uso correspondiente?

OPCION fi Hi (%)
SI 37 54
NO 31 46
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Hospedaje Versilia, 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 04 y grafico 04. ;Considera que el personal soluciona alguna controversia o

problema que presentan los clientes?

OPCION fi Hi (%)
SI 60 88
NO 8 12
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Hospedaje Versilia, 2019.

12

I

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 05 y gréafico 05. ¢Considera que la participacion, trato y orientacion del personal

proporciona resultados positivos para la empresa?

OPCION fi Hi (%)
SI 56 82
NO 12 18
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Hospedaje Versilia, 2019.

18

I

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 06 y grafico 06. ;Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e

integridad dentro de la empresa?

OPCION fi Hi (%)
SI 60 88
NO 8 12
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Hospedaje Versilia, 2019.

12

I

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 07 y grafico 07. ;Cree usted que el personal es activo y dindmico en la atencién al

cliente?

OPCION fi Hi (%)
Sl 65 96
NO 3 4
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Hospedaje Versilia, 2019.

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 08 y gréafico 08. ;Considera que existe una disposicion natural, no forzada, a atender

a los clientes?

OPCION fi Hi (%)
SI 63 93
NO 5 7
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Hospedaje Versilia, 2019.

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 09 y grafico 09. ¢Considera que existe trabajo en equipo, participacion e

involucramiento por parte de todos los trabajadores de la empresa?

OPCION fi Hi (%)
SI 58 85
NO 10 15
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Hospedaje Versilia, 2019.

15

E

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 10 y grafico 10. ;Considera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado

bueno de las cosas por parte de la empresa y el personal?

OPCION fi Hi (%)
SI 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes del Hospedaje Versilia, 2019.

100

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. Respecto a la dimension Caracteristicas Generales de Calidad de Servicio:

En la tabla y grafico 01, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 88% (60) clientes

que visitan el hotel Versilia considera que el personal busca cumplir con los

objetivos de la empresa y el 12% (8) considera que no.

En la tabla y grafico 02, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 81% (55) clientes

que visitan el hotel Versilia consideran que los servicios y/o productos que ofrece la

empresa son disefiados de acuerdo a las necesidades del cliente y el 19% (13)

considera que no.

En la tabla y grafico 03, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 54% (37) clientes

que visitan el hotel Versilia consideran usted que los productos y/o servicios estan a

un alto nivel para el uso correspondiente y el 46% (31) considera que no.

En la tabla y grafico 04, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 88% (60) clientes

que visitan el hotel Versilia consideran que el personal soluciona alguna

controversia o problema que presentan los clientes y el 12% (8) considera que no.
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En la tabla y grafico 05, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 82% (56) clientes
que visitan el hotel Versilia consideran que la participacion, trato y orientacion del
personal proporciona resultados positivos para la empresa y el 16% (12) considera

que no.
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5.2.2. Respecto a la dimension Caracteristicas Especificas de Calidad de Servicio:

En la tabla y grafico 06, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 100% (68)
clientes que visitan el hotel Versilia consideran que existe capacidad de
compromiso, seriedad e integridad dentro de la empresa y el 0% (0) considera que

no.

En la tabla y grafico 07, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 96% (65) clientes
que visitan el hotel Versilia consideran que el personal es activo y dindmico en la

atencion al cliente y el 4% (3) considera que no.

En la tabla y grafico 08, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 93% (63) clientes
que visitan el hotel Versilia consideran que existe una disposicion natural, no

forzada, a atender a los clientes y el 7% (5) considera que no.

En la tabla y grafico 09, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 85% (58) clientes
que visitan el hotel Versilia consideran que existe trabajo en equipo, participacion e
involucramiento por parte de todos los trabajadores de la empresa y el 15% (10)

considera que no.
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En la tabla y grafico 10, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 100% (68)
clientes que visitan el hotel Versilia consideran usted que existe optimismo y
capacidad de ver el lado bueno de las cosas por parte de la empresa y el personal y

el 0% (0) considera que no.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Respecto a la dimensidn Caracteristicas Generales de Calidad de Servicio:

Se identificd que las caracteristicas generales que los clientes consideran que
existe cumplimiento de los objetivos por parte del personal, estando
dispuestos a servir mediante el adecuado uso de los servicios que brinda el
hospedaje, ademas el personal esta presto a solucionar todo tipo de problema
y conflictos, es por ello que siempre existe participacion, orientacion

adecuada y por ende los resultados son positivos.

6.2. Respecto a la dimension Caracteristicas Especificas de Calidad de Servicio:

Se identifico que las caracteristicas especificas que los clientes consideran que
existe capacidad de compromiso, seriedad e integridad generando formalidad
en el servicio de atencidn, ademas existe colaboracion y trabajo en equipo por
parte de cada uno de los integrantes del personal, con optimismo y de ver el

lado bueno de las cosas por parte de la empresa y el personal.
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VIII. ANEXOS

ANEXOS 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDAD.

Actividades

2019

ABR

JUN

JUL

01- 16- | 23- | 30-

01-
12

13

20

-

28

28

ELAEIGRAEI{‘]H DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

IMICIO DE CLASE

RECOJO DE DATOS

PROCESAMIENTO DE DATOS

AMALISIS DE DATOS

ELAEIGRAEI{‘]H DE INFORME DE
INVESTIGACION

ELABORACION DE ARTICULD
CEINTIFICO

PREBAMNCA

LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES

SUSTEMNTACION

TERMIMNG DE CLASE

TERMIMNG DE CLASE

ULADECH Catdlica — TUMBES

Docente Tutor Investigador ESCOBEDC GALVEZ JOSE FERMANDO
Escuela Profesional ADMINISTRACION




ANEXO 02: PRESUPUESTO FINANCIAMIENTO

RUBRO PRECIO
CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO
UNITARIO TOTAL
01 Corrector S/.2.00 S/.2.00
50 Hojas Bond S/.0.10 S/.5.00
02 Lapicero S/. 1.50 S/.3.00
MATERIALES 01 Resaltador S/.2.00 S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00 S/.12.00
Grapas S/.3.00 S/.3.00
10 Horas Uso de Internet S/.1.50 S/.15.00
03 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00
SERVICIOS 50 Fotocopias S/.0.10 S/.5.00
02 Impresién S/.0.50 S/.1.00
Matriculay
01 S/.400 S/.400
Anti plagié
TALLER
CURRICULAR 02 Pension S/.850 S/.1700
Movilidad S/.20 S/.20.00
MOVILIDAD
TOTAL S/. 2180




ANEXO 03: ENCUESTA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en la
realizacion de la investigacion sobre CARACTERIZACION DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO RUBRO HOTELES:
“CASO HOTEL VERSILIA” — EN EL DISTRITO ZORRITOS, ANO 2019, la
informacion que usted proporcionard sera utilizada solo con fines académicos y

conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa colaboracion.



CALIDAD DE SERVICIO

OPC.

ITEMS (PREGUNTA)

Sl

NO

¢Considera que el personal busca cumplir con los objetivos de la empresa?

¢Considera que los servicios y/o productos que ofrece la empresa son disefiados de acuerdo
a las necesidades del cliente?

¢Considera usted que los productos y7o0 servicios estdn a un alto nivel para el uso
correspondiente?

¢Considera que el personal soluciona alguna controversia o problema que presentan los
clientes?

¢Considera que la participacion, trato y orientacion del personal proporciona resultados
positivos para la empresa?

¢Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e integridad dentro de la
empresa?

¢ Cree usted que el personal es activo y dindmico en la atencion al cliente?

¢Considera que existe una disposicion natural, no forzada, a atender a los clientes?

¢Considera que existe trabajo en equipo, participacion e involucramiento por parte de todos
los trabajadores de la empresa?

jConsidera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas por
parte de la empresa y el personal?

FUENTE: Elaboracién propia.




ANEXO 04: CONSTANCIA DE VALIDAD Y CONFIABILIDAD

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado y
validado por los DTI"s de la Escuela Profesional de Administracion Filial Tumbes:
Mgtr. Lic. Adm. José Fernando Escobedo Gélvez y Mgtr. Lic. Adm. Ghenkis
Amilcar Ezcurra Zavaleta, referente a la calidad de servicio para efecto de la
aplicacién de los Tesistas para sus investigaciones referente a su poblacién a
encuestar, se elabor6 interrogantes las cuales mediante revision correspondiente se
recomienda al Tesista tomar en cuenta el instrumento validado con la finalidad de

optimizar los resultados.

Tumbes, Mayo del 2019.

CLAD N$ 05720
Sello y Firma.




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO

AUTORES: Mgtr. Lic. Adm. José Fernando Escobedo Galvez y Mgtr. Lic. Adm. Ghenkis Amilcar

Ezcurra Zavaleta
CRITERIOS DE EVALUACION
(Es . i ’ 4Se necesita
pertinente Necesits JEs mis items
Orden Pregunta mejorar la tendencioso
con el £ty g » | para medir el
concepto? | > - ~ concepto?
SI NO | SI NO SI NO Si NO

Identificar las caracteristicas generales de la calidad de
servicio de las MYPES del sector servicio rubro hospedajes,
en el distrito Zorritos, 2019.

¢ Considera quc;I personal busca cumplir con los objetivos de Ia
empresa?

(Considera que los servicios y/o productos que ofrece la

2 p son di de do a las idades del cliente? | A / © 4
(Considera usted que los productos y70 servicios estén a un alto

3 nivel para el uso correspondiente? / 7 / /
(Considera que el personal soluciona alguna controversia o

4 | problema que pi los clientes? A A / V4
¢Considera que la participacion, trato y ori ion del personal

5 proporciona resultados positivos para la empresa? / / / /

20E sector servicio rubro hospedajes, en el distrito Zorritos,

2019.
(Considera que existe capacidad de promiso, seriedad e

6 | integridad dentro de la empresa? P 7 / &
¢Cree usted que el personal es activo y dinamico en la atencion

7 | alcliente? / 7 P
¢Considera que existe una disposicion natural, no forzada, a

8 | atender a los clientes? 7 P4 P 2
(Considera que existe trabajo en equipo, participacion e
involucramiento por parte de todos los trabajadores de la

i empresa? / 7 A /
jConsidera usted que existe optimismo y capacidad de ver el /

10 | lado bueno de las cosas por parte de la empresa y el personal? / A /

)

———
£ DM, ML e F Bsconeun buvad
Cinu NE 03720




ANEXO 05: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO

CRITERIOS DE EVALUACION

¢Es pertinente ¢Necesita ¢Es tendencioso | . ¢Se necesita mas
mejorar la h items para medir el
con el concepto? d PN asqulescente? to?
Orden Pregunta redaccion? concepto?
Expert Expert 2‘ Expert Expert 2‘ Expert Expert 3:‘ Expert Expert 3:'
o1l 02 = ol 02 = ol 02 = ol 02 =
2 2 2 2
SI[NO| s1|NO SI1|NO| s1|NO SI[NO| S1|NO SI|[NO| s1|NO
Identificar las caracteristicas generales de la
calidad de servicio de las MYPES del sector
OEO1 . - co
servicio rubro hospedajes, en el distrito
Zorritos, 2019.
¢Considera que el personal busca cumplir con
1 L 1 1 1 1 1 1 1 1 8
los objetivos de la empresa?
¢Considera que los servicios y/o productos
2 |que ofrece la empresa son diseflados de| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
acuerdo a las necesidades del cliente?
¢Considera usted que los productos y70
3 |servicios estdn a un alto nivel para el usof 1 1 1 1 1 1 1 1 8
correspondiente?
¢Considera que el personal soluciona alguna
4 |controversia o problema que presentan los| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
clientes?
¢Considera que la participacion, trato y
5 |orientacion del personal proporciona| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
resultados positivos para la empresa?
Conocer las caracteristicas especificas de las
OEO2 |MYPES del sector servicio rubro hospedajes, en
el distrito Zorritos, 2019.
¢Considera que  existe capacidad de
6 compromiso, seriedad e integridad dentro de la| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
empresa?
;Cree usted que el personal es activo
7 e a S p N ME 1 1 1 1 1 1 1 8
dindmico en la atencioén al cliente?
¢Considera que existe una disposicion natural,
8 . 1 1 1 1 1 1 1 1 8
no forzada, a atender a los clientes?
¢Considera que exste trabajo en equipo,
9 participacién e involucramiento por parte de| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
todos los trabajadores de la empresa?
iConsidera usted que existe optimismo y
10 |capacidad de ver el lado bueno de las cosas| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
por parte de la empresa y el personal?
TOTAL 10 10 10 10 10 10 10 10| 8o
Escala evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 4
Escala evaluativa BUENO 3
Escala evaluativa REGULAR 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
¢Es pertinente con el concepto? 4 | Excelente 80/20 =4
éNecesita mejorar la redaccion? 4 | Excelente 80/20=4 .
/ Escala evaluativa 16/4=4
¢Es tendencioso asquiescente? 4 | Excelente 80/20:4
éSe necesita mas items para medir el concepto? 4 | Excelente 80/20=4




ANEXO 06: LIBRO DE CODIGOS

LBRO DECODIGOS
I\ L1 A 2f 3] 4 5[ 6] 7| 8] 9 10| LL] L) 13{ 14| L5) 16f L7 18] 19f 20[ 20) 22{ 23] 24) 25{ 26] 27 28( 29) 30| 31{ 32) 33| 34f 36) 3| 37 38) 30| 40f 1) 42| 48[ 4] 4 4o[ 47) 48] 4o 50] 1 52) 58] 54| 55| 56] 57 56| 59) 0} 6L| 62] 63f 6¢{ 65) 6 67) | TOTAL
T S — bl Llrpayafege (epagef (e | e efeg e efe]efzfz) |2 Ll2pafaf (e e efegagefe] o efe afafa iz ] (2 efeafefeqa(efzefefe)| (2 ®
1 [0} 1 1 RN 1 1 1 §
Conira e los eviios 1 prodetos e ofoe e empre so defiads e e g l LI ) 2 2| 22 fz] (2 2 2 2| e)e) (2] (2] [2fefefe efe e eqegeqefe|zfefe(efe|e)e| | gy efefefe (e e e %
) [ttt e W0 RN | | 1l h il 1B
Conita e i s prodcos ylo sviios et & wn ato nivel pa ¢l ) g l 1 1 HABAL lefrfe e o e e efefef 12 2 fefefeqeqe)e HRHBAE efeye) ¥
O O T T L R A T Y A Y R E B Y 111 ] [ Hfe] |1 i1 il
Conita e el pesonal slcona algna contoversia o roblema que preseten Lo § V(LT T2 2 2 (2 faffefa o aga 2 fz|e|aqa)a e efefzfa|a|a)2 2 efzfe|z|2|2 I (22 DAL (22 2 e afefe]e]aqa)e) (2f2fe|e] |2
y [l ho SHEAREIE ! ! i s
Consira i pripein, st y orntain cl personl poporion restag g )2 2 2 2 2] LT fe (e e e e aqefe]zfzqzfefe(e)e) (2 )| e|e|e|efefe 22 |2 Ay ey e|efefzf %
5prwmw W0 1 ! il 1 | 11 ]l 0

Cansiea i xite capaiced compromis,seridade iteyidad v emprest?

b ) 0
o L g (2] (2 (g e e e e o o g ez fa e e e o ooy e o o o o g ag e effefe e o o o o eq ||| efe|efe)
et ue el pesonles vy cidmi en la tencin o clente?

1 0} 1 I i
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§ 0} 1 1 1 1 1 5
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RESUMEN LIBRO DECODIGOS

Ne ITEM'S 112 Total TOTAL % TOTAL%
, . . Sl 60 60 8

1 |;Considera que el personal busca cumplir con los bjetivos de la empresa? 68 100
NO 8 8 1

) Considera que los servicos /o productos que ofrece la empresa son disefiados de acuerdo a las Sl 5 5% " 8 0
necesidades del cliente? NO 13 13 19
. . , , S k) 3 5

3 |iConsidera usted que los productos y/o servicios estén a un alto nivel para el uso correspondiente? 68 100
NO 3 3 46
. . . ' Sl 60 60 8

4 |;Considera que el personal soluciona alguna controversia o problema que presentan los clientes? ’ 8 " 68 ) 100
N )

5 Considera que Ia participacion, trato y orientacidn del personal proporciona resultados positivos S 5% 56 " 8 m
para laempresz? NO v v 1
. . . o S 68 68 100

9 |;Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e integridad dentro de la empresa? " ; . 68 . 100
o - Sl 6 65 %

10 |;Cregusted que el personal es activo y dindmico enfa atencidn al ciente? 68 100
NO 3 3 4
. . —— ! S 63 63 %

10 |;Considera que exste una disposicion natural, no forzada, a atender a los clientes? ; 68 100
N 5 5 7

n ;Considera que exste trabajo en equipo, participacion e involucramiento por parte de todos los S 5 5 " 8 m
irebajadores de laempresa? NO 10 1 15

1 Consicera usted que existe optimismo'y capacidad de ver el ado bueno de las cosas por parte de S 68 68 " 100 m
laempresay el personal? NO 0 0 0




ANEXO 07: TURNITIN

TURNITIN

INFORME DE ORCHNALDAD
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