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RESUMEN

En la presente investigacion denominada Caracterizacion de calidad de servicio en las
MyPes del sector servicio cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS): “CASO
D’LUCIANA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019. Tuvo como problema de
investigacion: ¢Como se caracteriza la calidad de servicio en las MyPes del sector
servicio rubro cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS): “CASO
D’LUCIANA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019? Es por ello que se formulé el
siguiente objetivo de investigacion: Determinar la caracterizacion de calidad de servicio
en las MyPes del sector servicio rubro cabinas de internet — LAN CENTER
(GAMERS): “CASO D’LUCIANA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019. Utilizando
una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no
experimental de corte transversal; con una poblacion de una (01) empresa con una
muestra de sesenta y ocho (68) clientes que asisten a la cabinas de internet — LAN
CENTER (GAMERS): “CASO D’LUCIANA”, aplicando la encuesta y cuestionario
como instrumentos de recoleccion de datos se concluyé y se identifico que las
caracteristicas generales que los gamers o jugadores virtuales consideran que existe el
personal que se desempefia en las instalaciones de la empresa contribuye al logro de los
objetivos velan por la rentabilidad y mediante el buen trato a sus clientes, respecto a los
productos y servicios se determind que las cabinas de internet son nuevas y los juegos
virtuales estan actualizados a siglo XXI, siendo la particularidad principal de estos
juegos, siendo de alta competitividad y de mayor uso por parte de los mismo, frente a
cualquier inconveniente sea de conectividad o ampliacion en el tiempo de alquiler el
personal soluciona todo tipo de problemas al instante, los gamers consideran que existe
un buen trato y orientacion en cada una de las actividades o juegos virtuales y online,

sea en creacion de cuentas, y manejo de los mismos juegos virtuales.

Palabras Claves: Calidad de Servicio y MYPES.
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ABSTRACT

In the present investigation called Characterization of quality of service in the MyPes of
the internet booths service sector - LAN CENTER (GAMERS): “CASE D'LUCIANA” -
in the district of Tumbes, year 2019. It had as research problem: How Is the quality of
service characterized in the MyPes of the service sector of Internet booths - LAN
CENTER (GAMERS): “CASE D'LUCIANA” - in the district of Tumbes, year 2019?
That is why the following research objective was formulated: Determine the
characterization of quality of service in the MyPes of the Internet service sector - LAN
CENTER (GAMERS): “CASE D'LUCIANA” - in the district of Tumbes, year 2019.
Using a research methodology of descriptive type, quantitative level and non-
experimental cross-sectional design; with a population of one (01) company with a
sample of sixty-eight (68) clients attending the Internet booths - LAN CENTER
(GAMERS): “CASE D'LUCIANA”, applying the survey and questionnaire as collection
instruments of data was concluded and it was identified that the general characteristics
that the gamers or virtual players consider that there is the personnel that works in the
company's facilities contributes to the achievement of the objectives, ensure profitability
and through the good treatment of their customers, With respect to products and
services, it was determined that the Internet booths are new and virtual games are
updated to the 21st century, being the main feature of these games, being highly
competitive and more used by them, compared to any inconvenience of connectivity or
extension in the rental time the staff solves all kinds of problems instantly, the gamers
consider that there is a treatment and guidance in each of the activities and virtual and

online games, whether in account creation, and management of the same virtual games.

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 CABINAS DE
INTERNET — LAN CENTER (GAMERS): “CASO D'LUCIANA” - EN EL
DISTRITO DE TUMBES, 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 economicas materia del trabajo son MYPE de la provincia
de Tumbes dedicadas entre otras actividades al rubro de cabinas de internet en
Tumbes 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 empresas de capacitaciones si son rentables
si operan dentro de los parametros de la legalidad en el rubro al cual se dedican.

D’LUCIANA es una empresa creada por Garcia Moran Yobancy
Yessenia, con RUC N° 10432692138, ubicada en Gral. Morzan 441 — Barrio El
Tablazo. Este negocio estd basado en lo ultimo en tecnologia que es los juegos
en red, ya que actualmente nifios y jovenes desean disfrutar de algun
entretenimiento en sus horas libres es por eso que el negocio va dirigido a este
grupo de personas.

Hace afios atrds tener un negocio de Internet era rentable pero poco a
poco la tecnologia fue avanzando y las empresas que brindan estos servicios
comenzaron a ofrecer el internet a precios comodos accesibles al publico,

ademas se comenzd a implementar el uso del internet en los celulares, Tablet,



etc., y los que tenian este negocio fue decayendo poco a poco en clientela ya que
no se modernizaron o no ampliaron el negocio al agregarle otro rubro como
podria ser los juegos en red, es por eso que ahora se le conoce al rubro del uso
del internet como LAN CENTER.

Ademas el LAN CENTER D’LUCIANA, desea sacar provecho al
maximo el uso del internet con bdsquedas de trabajos, impresiones, copias, y
muy pronto ofrecerd al publico recargas telefonicas y agente bancario ya que
esto también se usa el internet.

Es por eso que se desea aplicar la publicidad para que este negocio pueda
captar mas clientes y brinda una buena calidad de servicio.

La tecnologia en los Gltimos 30 afios ha comenzado a desarrollarse muy
rapidamente pues el uso de las computadoras ha dominado gran parte del mundo
y es muy comunmente ver que en las empresas, en las instituciones, en las
universidades, en los colegios, en cualquier tipo de negocio o de cualquier otra
indole donde se use la tecnologia, se puede ver que a estos siempre va
acompafado o va de la mano la computadora; pues la tecnologia ahora esté casi
al alcance de muchos.

Lo que si ha generado la tecnologia en los ultimos afios es un problema
con respecto al medio ambiente ya que ahora existe los residuos electrénicos
mas conocida como chatarra electronica donde se encuentran los equipos de
informaética y telecomunicaciones y/o otros artefactos 0 maquinas que tengan
que ver con el uso de la tecnologia, estos provocan una cadena de problemas
especificos ya que dentro de su contenido tienen cadmio, plomo, mercurio,

arsenio y selenio cuando estos elementos son aleados o mezclados sueltan



toxinas que contaminan el agua, el aire y la tierra; pues con respecto al cuidado
del medio ambiente en el mundo de internet se encuentra mucha informacion
donde existe mucha gente que se entera de los problemas ecol6gicos que ocurren
en la tierra, como es el cambio climatico, el calentamiento global, los gases
invernaderos y otros grandes problemas que sufre la tierra por todo tipo de
contaminacion y los usuarios tienen la oportunidad de comentar y puedan
involucrarse en este problema de la contaminacion de la tierra.

Al usar el internet abre un infinito mundo de informacion donde nos
podemos informar de lo que pase alrededor de nuestro planeta ya que hay
muchos usuarios que paran conectados o activos en las redes sociales, debemos
de usarlo también con precauciones porque también es utilizado maliciosamente.

Desde que el internet comenzd a hacerse de uso publico, han existido
diversas formas de generar negocio a través de esta tecnologia junto con uso de
la computadora ha revolucionado mucho mas alla de lo que se imaginaba pues
ahora la gran parte de la humanidad del alguna manera u otra convive con la
tecnologia, pues conforme va avanzando la tecnologia siempre van saliendo
nuevos productos, pues siempre van creando computadoras con mas capacidad
de almacenamiento, el cual son desarrollados a mejorar para que el publico lo
use y pueda utilizarlo de la mejor manera.

Ahora el uso del internet puede llegar al hogar, existen diversas
compafiias que brindan este servicio y a precios accesibles el cual en algunos
hogares se encuentra dentro de la distribucion de los gastos que se tienen que

pagar, ademas claro que esto siempre va acompafiado de la computadora.



Si al uso del internet lo ocupamos como para un negocio como es cabinas
de internet el cual es un negocio donde se ofrece al publico en general tanto
como para chatear en las redes sociales, busquedas de trabajo, impresiones u
otros beneficios que se pueden obtener, pero esto parece que actualmente ya el
publico no lo esta usando debido que gran parte de la poblacion tiene internet en
su celular, en una tablet y el costo esté al alcance del bolsillo como para tener
internet en casa y si esto lo implementamos como un LAN CENTER-GAMER
(cabina de internet completa) mas conocidos con video juegos online que atrae a
nifios y adolescentes que son el mayor pablico que usaria este servicio, ya que
los videojuegos son una forma de entretenimiento o distraccion a su labor
rutinaria que tendrian este publico, entonces estamos hablando de un negocio
completo de donde se mezclaria alquilar al publico el uso clasico del internet
como para chatear en las redes sociales o para verificar su correo electronico o si
tiene alguna informacién, junto a la impresion de busquedas de trabajos o tipeos,
a esto se puede implementar una fotocopiadora.

Al hablar de videojuegos online estamos hablando de una forma de
entretenimiento electronico el cual tiene mucho impacto, en algunos sitios como
es la capital de Lima las cabinas clasicas han desaparecido o han tenido que
modernizarse y convertirse en un LAN CENTER-GAMER o han nacido nuevas
cabinas modernas que atrae al publico por el juego online.

En Tumbes existe un LAN CENTER-GAMER llamado Gamers Club
Tumbes ubicado en Francisco Navarrete 420, quien cuenta con todo, su licencia

de funcionamiento e inscrito en SUNAT para este tipo de negocio.



El gobierno peruano siempre ha sido flexible con respecto al uso del
internet ya que los que invierten y crean este tipo de negocios no tienen
dificultad; ya que en el pais de China el gobierno ha censurado el uso del
internet en algunos sitios asi como algunas redes sociales.

Se formulé la siguiente interrogante de investigacion ¢Cémo se
caracteriza la calidad de servicio en las MyPes del sector servicio rubro cabinas
de internet — LAN CENTER (GAMERS): “CASO D’LUCIANA” — en el distrito
de Tumbes, afio 2019? Por lo tanto, se elaboraron objetivos de investigacion para
dar solucién al enunciado del problema. Objetivo General: Determinar la
caracterizacion de calidad de servicio en las MyPes del sector servicio rubro
cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS): “CASO D’LUCIANA” — en
el distrito de Tumbes, afio 2019. Y objetivos especificos: Identificar las
caracteristicas generales de la calidad de servicio de las MYPES del sector
servicio rubro cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS): “CASO
D’LUCIANA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019. Conocer las caracteristicas
especificas de las MYPES del sector servicio rubro cabinas de internet — LAN
CENTER (GAMERS): “CASO D’LUCIANA” — en el distrito de Tumbes, 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 Tumbes utilizando todos los
procesos internos. (Miller y Salkiu, 2002)

Tiene una justificacion metodoldgica para la aplicacion sistematizada del
proceso de la investigacion encaminada a la detencion de datos cuantitativas que
determinan las caracteristicas sin vulneracion alguna y se recoja los datos en un
solo momento en este caso cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS)
D'LUCIANA. (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 permitird 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

Segun Torres (2018), en su Tesis Titulada “Caracterizacion de la capacitacion
y rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro cabinas
de internet del barrio Tupac Amaru del distrito Juliaca afio 2017”, para el
desarrollo del presente trabajo se utilizd un tipo y nivel de investigacion descriptivo,
cuantitativo y con disefio transversal. Para el recojo de informacion se identificd una
poblacion de 17 MYPE, de los cuales se considerd una muestra de 14 MYPE a
quiénes se les aplico un cuestionario de 16 preguntas cerradas por medio de la
encuesta, de la cual se obtuvo los siguientes resultados: en cuanto a la
caracterizacion de las micro y pequefias empresas, un 57% de 31 afios a 50 afios, el
57% es del sexo femenino, el 36 % manifiesta tener estudio en instituto, el 36% es
docente, Caracterizacion de la Capacitacion, el 64% no recibe capacitacion antes de
empezar su negocio. el 43% se ha capacitado al personal de gerencia en los dos
ultimos afos fue una vez, el 71% manifiesta que no se capacitan, el 50% se capacito
solo una vez, el 57% son otros temas, el 57% consideran que, si es una inversion la
capitacion, el 50% si y el 50% consideran que la capacitacion si mejora la
rentabilidad, el 64% consideran que la capacitacion mejora la competitividad de la
empresa. Caracterizacion de la Rentabilidad, el 50 % tiene una antiguedad de tres, el
36% manifiesta tener de 1 a 10 trabajadores, el 64% si accedio a un financiamiento
propio, el 36% demuestra que el objetivo de la MYPE es generar ingresos para la

familia.

Segin Ocampos y Valencia (2017), en su Tesis Titulada “Gestion

Administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la red asistencial ESSALUD -



Tumbes 2016, tiene por objetivo determinar la relacion entre la Gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la Red Asistencial ESSALUD-
Tumbes, 2016. El estudio es de tipo descriptivo correlacional y para el recojo de los
datos se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario a una
muestra de 39 trabajadores de la Red Asistencial ESSALUD-Tumbes, 2016. El
desarrollo de la estadistica descriptiva e inferencial estuvo apoyado en Microsoft
Excel para tal efecto formular la siguiente hipotesis: La IBM SPSS como
herramientas de procesamiento de datos. Los resultados obtenidos muestran que
existe relacion significativa entre las variables del estudio, es decir, la aplicacion de
una adecuada gestion administrativa es fundamental para brindar un servicio de

calidad, por lo que se acepta la hipétesis planteada.

Segun Beranuy, Fernandez, Carbonell, & Cova (2016), en su investigacion
“Caracteristicas del uso de Internet en los cibercafés”, en este articulo se analizan
las caracteristicas del uso de Internet en una muestra de 93 jovenes usuarios de
cibercafés de la ciudad de Concepcién (Chile). Fueron evaluados mediante dos
instrumentos: el Cuestionario de Datos Sociodemograficos y Habitos de Uso de
Internet y el Cuestionario de Experiencias Relacionadas con Internet (CERI), que
evalla especificamente el uso problematico de la red. Los resultados mostraron que
la mayor parte de los usuarios de los cibercafés eran hombres que utilizaban Internet
con fines ladicos o de comunicacion. El tiempo medio de uso era de 2.5 horas por
sesion, y la aplicacion mas utilizada era el correo electrénico. Los usuarios con
puntuaciones mas altas en el CERI eran aquellos que utilizaban los juegos de rol

online (MMORPG) y Youtube. En estos casos, la principal motivacién para el juego



era de caracter social-relacional, todos eran hombres y pasaban hasta 12 horas

seguidas en el cibercafé.

Segun Lanchimba (2016), en su Tesis Titulada “Proyecto de inversion para la
creacion de un cibercafé en el sector de Carcelén de la ciudad de Quito”, el tema
de esta tesis es el de la creacion de un “CIBERCAFE”, debido a que nuestra
sociedad actual esta afectada por un factor tecnologico que cada dia crece lo cual en
el transcurso del tiempo se crean nuevos formas de comunicaciones, nuevos aparatos
tecnoldgicos, es por eso que este proyecto nos permitird validar todos los
conocimientos adquiridos con el fin de satisfacer las necesidades del publico en
general para asi satisfacer sus necesidades en cuanto al uso de internet, con este
estudio pretendemos alcanzar una vision a futuro de la realidad empresarial y
esperamos que todo nuestro esfuerzo sirva de apoyo tanto a docentes como a
estudiantes y refleje la excelencia académica adquirida en la universidad.
Consideramos que es basico disponer de los instrumentos o herramientas como:
servicio de internet, recurso humano capacitado, etc. El objetivo es ofrecer un
servicios de internet y sus servicios relacionados que satisfagan las necesidades del
cliente en base a la mejor tecnologia, y asi contribuir al desarrollo de tecnolégico y
de la sociedad, por el cual lo alcanzaremos a través de una investigacion de mercado
adecuado v la elaboracion de planes de financiamiento, planes estratégicos, etc. La
Superintendencia de la Informacion y Comunicacién en relacion con el internet, es
un organismo técnico de vigilancia, auditoria, intervencion y control en el &mbito
administrativo del ejercicio de los derechos a la comunicacion, establecidos
constitucionalmente. Tiene administracién desconcentrada, con personalidad

juridica, patrimonio propio y autonomia administrativa, presupuestaria y



organizativa; que cuenta con amplias atribuciones para hacer cumplir la normativa

de regulacion de la Informacion y Comunicacion.

Segun Supo (2016), en su Tesis Titulada “Caracterizacion del financiamiento,
capacitacion y rentabilidad de las MyPes del sector servicio — rubro cabinas de
internet del distrito de cerro colorado, provincia y region Arequipa, periodo 2014-
20157, la investigacion fue netamente descriptiva; para la recoleccion o acopio de
informacién, se selecciond una muestra de 20 MYPES, de una poblacion de 80
microempresas, se les aplicé un cuestionario de 18 preguntas, la técnica utilizada
para recabar los datos fue la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: Se
determind que el 50% de las MYPES encuestadas obtuvo financiacién de los
bancos, mientras que el 25% de ellos recibio préstamos de una entidad no bancaria.
El 70% de los encuestados invirtieron en capital de trabajo, mejora y ampliacién de
sus locales. Respecto a la capacitacion, el 50% de los encuestados manifestaron
haber recibido alguna capacitacion. En lo que respecta a la Rentabilidad, el 55% de
los encuestados cree que la Rentabilidad de su negocio ha mejorado. En conclusion,
se observa que la mayoria de las personas encuestadas obtienen Financiamiento de
entidades bancarias, mientras que la mitad de ellas, de alguna manera estan
capacitadas, por lo tanto, un buen porcentaje de los encuestados piensa que su

negocio tiene Rentabilidad.

Segun Mondragon y Silva (2016), en su Tesis Titulada “Calidad del servicio
como estrategia de marketing en el Restaurant Campestre "EI Huerto del sabor” de
la localidad de San Juan de la Virgen - Tumbes — 2016, el presente trabajo tiene
por objeto mejorar la calidad del servicio como estrategia de marketing, con la

interrogante: ¢Una propuesta de gestion como estrategia de marketing tendra

10



influencia en la calidad del servicio en el restaurant campestre “El Huerto del Sabor”
de la localidad de San Juan de la Virgen — Tumbes?; con su hipétesis la aplicacion
de una propuesta de gestion como estrategia de marketing tiene influencia en la
calidad del servicio en el Restaurant Campestre “El Huerto Del Sabor” de la
localidad de San Juan de la Virgen — Tumbes. El tipo de investigacion fue: Aplicada,
de disefio No Experimental - Transversal. A nivel Descriptiva y se aplic los
métodos Inductivo- Deductivo y Analitico- Sintético. Se aplicé la técnica de
cuestionario a través de una encuesta a 80 comensales aleatoriamente, de diferentes
edades y estatus social, cuyos resultados han servido como pilar para brindar
soluciones en la elaboracidn de una propuesta de gestion en la cual se plantean se
debe de dar énfasis en temas puntuales que marcan diferencia; como el uniforme de
los trabajadores, una carta impresa, menchardising, publicidad en los diferentes
medios y una seria de estrategias efectivas para el restaurante en este proyecto de

tesis.

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

11



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”.

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 Verdu, 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 dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes
situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

* Ambicidn: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan
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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.

» 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
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2.2.3.

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.

CABINAS DE INTERNET

El web-site Slideshare.net (2010) define a las cabinas de internet como
un invento peruano, solo en Chimbote — Per( existen aproximadamente
alrededor de 200 cabinas registradas; sin embargo, esto, no es un fenémeno
aislado, el internet es producto de la revolucion de las comunicaciones y
globalizacion de los productos, economia y mercados. Uno de los elementos
sobresalientes de la globalizacién tiene que ver con la conectividad, informacion
en tiempo real y comercio electrénico. Es decir, si en otras partes del mundo se
esta haciendo negocios, nosotros, estamos perdiendo valiosas oportunidades. La
cabina de internet, naci6 como un modelo de capacitacion promovido por la
RCP (Red Cientifica Peruana) en 1994, posteriormente, fue el sector turistico lo
que realzo el internet en el Peru. Pero, la verdadera difusion y explosion de las
cabinas fue promovido por emprendedores y pequefios empresarios, que,
disponian de un capital ahorrado, quienes al no encontrar una fuente de trabajo:

inventaron el suyo; lo que produjo una mayor demanda de telefonia, equipos de
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computos, redes, conectividad y personal informatico especializado. Hoy en dia
segun estimacion del ASI Perq, existe una inversion en cabinas de 50 millones

de dolares.
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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.

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
investigacion sera no experimental descriptivo, de corte transversal. (Bernal,
2010).
Donde:
M: muestra conformada por los “Clientes de las cabinas de internet —
LAN CENTER (GAMERS): “CASO D’LUCIANA” — en el distrito de
Tumbes.”

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

M —_— O

4.4. 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

D’LUCIANA 1

FUENTE: Elaboracién propia.

Poblacion

P1: La poblacion para la variable de calidad de servicio se considera
infinita, la misma que estd conformada por los clientes de las cabinas de internet —
LAN CENTER (GAMERS): “CASO D’LUCIANA” —en el distrito de Tumbes.

Muestra:

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que 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) q=0.5%
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e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)(0.50) (0.50)
(0.1)2
h = (2.706025) (0.25)
(0.01)

n=0.67650
0.01
n=67.65

n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes de las cabinas de internet — LAN

CENTER (GAMERS): “CASO D’LUCIANA”, 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 las
cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS): “CASO D’LUCIANA” — en el

distrito de Tumbes, 2019.
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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 teodrico de la

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

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
andlisis de instrumento, valido por expertos mediante la técnica (método de juicio

por experto) por especializa.
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4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 03. Matriz de

Consistencia.

servicio en las MyPes del sector
servicio rubro cabinas de internet —
LAN  CENTER (GAMERS):
“CASO D’LUCIANA” - en el
distrito de Tumbes, afio 2019?

Identificar las caracteristicas generales de la calidad
de servicio de las MYPES del sector servicio rubro
cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS):
“CASO D’LUCIANA” — en el distrito de Tumbes,
afio 2019.

Conocer las caracteristicas especificas de las
MYPES del sector servicio rubro cabinas de internet
LAN CENTER (GAMERS): “CASO
D’LUCIANA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019.

hip6tesis, ya que en los
donde se van
describir ciertos
conceptos o Vvariables
no se puede establecer
hip6tesis. Este estudio
no se aplica hipétesis.

DISENO: NO
POBLACION:

CENTER (GAMERS)

ENUNCIADO DEL PROBLEMA OBJETIVOS DE INVESTIGACION HIPOTESIS METODOLOGIA

OBJETIVO GENERAL:

+ Determinar la caracterizacion de calidad de servicio

en las MyPes del sector servicio rubro cabinas de

internet — LAN CENTER (GAMERS): “CASO

D’LUCIANA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019.

OBJETIVO ESPECIFICO:

Dicho  por  Fidias

;Como se caracteriza la calidad de |(rf\(/)elszt)| azg)net: daiier::; TIPO: DESCRIPTIVO.
¢ 9 NIVEL: CUANTITATIVO.

EXPERIMENTAL.

INFINITA.

MUESTRA: 68 CLIENTES DE LA
CABINA DE INTERNET -

LAN

FUENTE: Elaboracién propia.

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:

22

Coherencia: Relacion de una cosa con otras.

Accesibilidad: Acercamiento o trato a las personas entrevistadas.

Busqueda de la Verdad: Forman a la mente, con lo que se dice 0s e siente.




e Compromiso: Palabra dada o fe.

e Perseverancia: Firmeza en la consecucion 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 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de las cabinas de internet — LAN CENTER D'LUCIANA, 2019.

100

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 02 y gréafico 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 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de las cabinas de internet — LAN CENTER D'LUCIANA, 2019.

100

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 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de las cabinas de internet — LAN CENTER D'LUCIANA, 2019.

100

S| NO

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 de las cabinas de internet — LAN CENTER D'LUCIANA, 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 62 91
NO 6 9
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de las cabinas de internet — LAN CENTER D'LUCIANA, 2019.

B

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 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de las cabinas de internet — LAN CENTER D'LUCIANA, 2019.

100

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 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de las cabinas de internet — LAN CENTER D'LUCIANA, 2019.

100

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 66 97
NO 2 3
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de las cabinas de internet — LAN CENTER D'LUCIANA, 2019.

S| NO

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

involucramiento por parte de todos los trabajadores de la empresa?

OPCION fi Hi (%)
SI 66 97
NO 2 3
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de las cabinas de internet — LAN CENTER D'LUCIANA, 2019.

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 de las cabinas de internet — LAN CENTER D'LUCIANA, 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 100% (68) clientes

que visitan las cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS) D'LUCIANA

considera que el personal busca cumplir con los objetivos de la empresa y el 0% (0)

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 100% (68) clientes

que visitan las cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS) D'LUCIANA

consideran que los servicios y/o productos que ofrece la empresa son disefiados de

acuerdo a las necesidades del cliente y el 0% (0) 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 100% (68) clientes

que visitan las cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS) D'LUCIANA

consideran usted que los productos y/o servicios estan a un alto nivel para el uso

correspondiente y el 0% (0) 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
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que visitan las cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS) D'LUCIANA
consideran que el personal soluciona alguna controversia o problema que presentan

los clientes y el 12% (8) considera que no.

En la tabla y grafico 05, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 91% (62) clientes
que visitan las cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS) D'LUCIANA
consideran que la participacion, trato y orientacion del personal proporciona

resultados positivos para la empresa y el 9% (6) 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 las cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS)
D'LUCIANA 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 100% (68)
clientes que visitan las cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS)
D’LUCIANA consideran que el personal es activo y dinamico en la atencion al

cliente y el 0% (0) 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 97% (66) clientes
que visitan las cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS) D'LUCIANA
consideran que existe una disposicion natural, no forzada, a atender a los clientes y

el 3% (2) 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 97% (66) clientes

que visitan las cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS) D'LUCIANA
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consideran que existe trabajo en equipo, participacion e involucramiento por parte

de todos los trabajadores de la empresa y el 3% (2) considera que no.

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 las cabinas de internet — LAN CENTER (GAMERS)
D'LUCIANA 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 identifico que las caracteristicas generales que los gamers o jugadores
virtuales consideran que existe el personal que se desempefia en las
instalaciones de la empresa contribuye al logro de los objetivos velan por la
rentabilidad y mediante el buen trato a sus clientes, respecto a los productos y
servicios se determind que las cabinas de internet son nuevas y los juegos
virtuales estan actualizados a siglo XXI, siendo la particularidad principal de
estos juegos, siendo de alta competitividad y de mayor uso por parte de los
mismo, frente a cualquier inconveniente sea de conectividad o ampliacién en
el tiempo de alquiler el personal soluciona todo tipo de problemas al instante,
los gamers consideran que existe un buen trato y orientacién en cada una de
las actividades o juegos virtuales y online, sea en creacién de cuentas, y

manejo de los mismos juegos virtuales.

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

Se identifico que las caracteristicas especificas que los gamers consideran que
existe un alto compromiso por parte del personal, el personal se muestra
dindmico y participa también en los juegos online cuando es a solicitud de los
gamers; el trato que se brinda a los gamers no es forzado al contrario es muy
dindmico debido a que tanto el personal y los gamers o jugadores virtuales

estan en edad promedio oscilante a 15 a 35 afios de edad siendo el principal
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segmento de mercado a abordar; por ende siempre se desempefia el trabajador

con dinamismo y un trato positivo hacia los gamers.
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VIII. ANEXOS

ANEXOS 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDAD.

Actividades
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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 CABINAS DE
INTERNET - LAN CENTER (GAMERS): “CASO D’'LUCIANA” - EN EL
DISTRITO DE TUMBES, ANO 2019, la informacioén que usted proporcionara 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

LIBRO DECODIGOS
\° TS 10) 18] 12) 18] 14) 15 16 17| 18{ 19f 20f 21f 22f 23{ 24{ 25[ 26] 27| 26[ 29) 30| 31| 32) 33) 34) 35) 36) 37) 36) 39) 40 41 2] 431 4 451 6] 47{ 46 48[ 50[ 1] 52( 53( 54] 55| 56| 57) 58] 59) 0] L) 62| 63] 64) 65} 66| 67] 6{TOTAL
) ) g VNN |z ez e oo a gz e e e |z ez e o e afaqafafafa|a|afaqa|a||zje |z e |z |
Consiera e f peronal busta cumpli co los ofjtivs  a emprese?
1 N0 0
Consicea ue losenvicosyo prohetos Qe ofec s empres on isefiasde a3 J Li2|f (| afz ez afe |z ey afz |z afz | zqafz|afz |z | ||z afeafz afa|zfafz|afz|afz efa efz z|afzyefz)efz|e|
) asneceides ¢ clnte! W0 0
Consicea ted i os roducts o sevicios esén & n et vl pra el 50 g VNN |z ez e ooz e ez e e e ez e o o afafafafafa|a|afaqa|a||zjee ||z ||| 8
3 [mespondert? W0 0
Consiera ue ) personl sociona luna contoveri 0 problem ue presentan log 3 {Tpzjaffe e |z e |z efzfz e e|z) e efz)e efz|eefz|e|? I |22 L) (fe e | | efe] (2feqeef {2 w0
g [ 0 ] fo] | fe]e I ! |
Consiera ue a paticinacin, trato y orientecidn el personel proporciona resultads| § Diafofr ez e o e e afaqa e e ez oo ez afaqa e g afaf |22 |22 vlafafe e efafe e e afefzfzegafef2
5 osiivos paa  empres? W0 1 ! 1 11 b
. o § VIL|L Lz ez e oz e e e e e e ez e o o afafafafaqaqa|afaqa|e|ajej|e |z |||
Consiera e xistecapecided e compromisn, seridade itegidad dentro gl emprese?
b N0 0
. ) b DI\ |z ez e ool ez z iz a z e e e ez e e o afaqafafafa|a|afaqa|a||zja|e||z|z |z | 6
Cre ted oue el prsonal es ativy inémicoen aatencitn  clete?
1 [ 0
. ) § VIL L L 2 e ez e (2fafofafafaqafafaqaf e gz e e e e e e e e efof (2fafefafafa|a|afaqa|e|aee ||z 2|2 | 6
Consiera e xiste una iposicitn netrl, no forzads, a afender o lienes?
8 N0 1 1 1
Conscea ue eite o eneqipo, prticpaion ¢ involucramiento por part de tos bl |z afz e gz ey (rpafe ez e e ez | o ] (zpafe | e oz afe afe el | zyafrefz)afz|e|
g [Pttt e empes? \0 | | :
Conscra eted aue existe optimismo y capacitad e ver el e bueno g s coss por § Diffz|z e ez ez e e afa e ez a2z ez z o e e e a2 |z g afa |r)efaf 6
1 rte 6 a empres e personl? W0 0




RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° TEM'S 11 Total TOTAL % TOTAL%
. . . S 8 68 10

1 |;Consicera que el personal busca cumplir con los objetivos de la empresa? 68 100
NO 0 0 0

) ¢Considera que los servicios y/o productos que offece la empresa son disefiados de acuerdo alas 3 68 68 " 10 0
necesidades del clente? NO 0 0 0
. I ) , 3 68 68 10

3 {¢Considera usted que los productos y/o servicios estan a un alto nivel para el uso comespondiente? " . . 68 : 100
. . . ! 3 60 60 8

4 {;Considera que el personal soluciona alquna controversia 0 problema que presentan los clientes? " 8 : 68 ” 100

; (Considera que faparticipacion, trato y orientacidn del personal proporciona resultados positivos 3 62 62 " a 0
parala empresa? NO § § 9
. . . o 3 68 68 10

6 |;Considera que existe capacidad de compromiso, Seriedad e integyidad dentro de la empresa? " . . 68 : 100
o - S 8 68 100

T {iCreeusted queel personal es activo y dindmico en la atencidn al cliente? 68 100
NO 0 0 0
. . — , S 6 66 i

8 |;Considera que existe una disposicion natural, no forzadz, a atender a los clientes? " : " 68 3 100

) (Considera que existe trabajo en equipo, participacion & involucramiento por parte de todos los S 6 66 " a m
trafejadores de la empresa? NO ) ) 3

0 ¢Considera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas por parte de 3 68 68 " 100 0
laempresay el personal? NO 0 0 0




ANEXO 07: TURNITIN
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