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RESUMEN

En el hospedaje El Paraiso en donde se concentra la presente investigacion, se
percibio algunas falencias en el servicio al cliente; por ello, se plante6 el siguiente
enunciado ¢Cudl es la propuesta de mejora en el servicio al cliente para la gestion de
calidad en las micro y pequenias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”,
San Vicente - Cariete, 2020? Para ello se planted el siguiente objetivo general: Elaborar
la propuesta de mejora en el servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequenas empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”, San Vicente - Cafiete,
2020. El alcance fue local ya que se desarrollé en el Distrito de San Vicente. Asimismo,
metodoldgicamente, la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, descriptivo de corte trasversal. Se aplico un cuestionario bajo la técnica de
encuesta, que se realizé a 260 clientes. Los resultados obtenidos demuestran que el 51%
estan totalmente de acuerdo con las instalaciones modernas que presenta el hospedaje, el
92% estan totalmente de acuerdo con la empatia, el 33% que demuestra los
colaboradores no estan de acuerdo ni desacuerdo con la eficacia y rapidez de la atencion
del hospedaje y el 100% estan totalmente de acuerdo sobre la gestion de calidad. Por lo
tanto, se concluye que la propuesta de mejora se enfocara en mejorar la capacidad de
respuesta de los clientes con la finalidad de brindar una atencion eficaz y rapida.

Palabras clave: Calidad, Cliente, Gestion, Restaurante, Servicio.
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ABSTRACT

In the El Paraiso lodge where the present investigation is concentrated, some
shortcomings in customer service were perceived; For this reason, the following
statement was raised: What is the proposal for improvement in customer service for
quality management in micro and small companies in the Accommodation category,
Case: “EL PARAISO”, San Vicente - Cafiete, 2020? For this, the following general
objective was proposed: Prepare the proposal to improve customer service for quality
management in micro and small companies in the Hosting Sector, Case: "EL
PARAISO", San Vicente - Cafete, 2020. The scope was local since it was developed in
the District of San Vicente. Likewise, methodologically, the research had a quantitative
approach, with a non-experimental, descriptive, cross-sectional design. A questionnaire
was applied using the survey technique, which was carried out to 260 clients. The results
obtained show that 51% totally agree with the modern facilities that the lodging
presents, 92% totally agree with the empathy, 33% that the collaborators show they do
not agree or disagree with the efficiency and speed of the hospitality care and 100%
totally agree on quality management. Therefore, it is concluded that the improvement
proposal will focus on improving the response capacity of customers in order to provide
effective and fast service.

Keywords: Quality, Customer, Management, Restaurant, Service.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion denominado: Propuesta de mejora en el servicio
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro
hospedaje, caso: “EL PARAISO”, Caiiete 2020. Nos enfocamos en mejorar el servicio al
cliente en una empresa hotelera para gestion de calidad; el cual es un factor muy esencial
para el éxito de la entidad que debe ser brindada primordialmente en funcién de las
necesidades o deseos del cliente puesto que incrementara la influencia de visitantes por
ende se obtendré mayores ingresos econémicos.

En la actualidad, los paises se encuentran enfrentando una crisis mundial provocada
por una pandemia, trayendo grande descenso en la economia. Los paises mas afectados
son los europeos y asiaticos, ya que en dichos lugares se dio inici6 la pandemia. (Diario
Gestion, 2020, p.1)

El sector hotelero es el que maneja mayor productividad con un 10% del ingreso del
PBI a nivel mundial. (Atrevia, 2020, p.1)

En el Pert las MYPE posee un destacable comportamiento dentro de la economia, su
aporte se incrementa continuamente al ser el tipo empresarial mas difundido a nivel
nacional en los Gltimos afios. Obteniendo un porcentaje del 95%, donde un 70%
corresponde a microempresas con un bajo volumen de ventas anuales, mucho menor a
las 150 UIT establecidas por la Ley de la MYPE.

La gestion de calidad se ha convertido muy importante para el sector de hoteleria.
Con la finalidad de brindar un buen servicio a los clientes y mantenerlo satisfechos con

sus expectativas. Es por esta razon que para ofrecer una buena atencion al cliente de la



Empresa “EL PARAISO”, se debe de identificar las formas mas adecuada de brindar un
buen servicio a los clientes.

En este sentido es imprescindible para el sector hotelero contar con un sistema que
provea informacion constante, clara, fluida y fidedigna y un seguimiento continuo de
cada uno de los actores que intervienen en el servicio hotelero. Para corregir errores,
valorar esfuerzos y subsanar situaciones problematicas. Este es un gran paso hacia la
concrecion de ese objetivo siempre instalado en el horizonte que nos lleva a ser mejores
cada dia, brindando un servicio de calidad.

Los hoteles son el sitio principal para descansar y poder salir de la rutina donde van
a poder encontrar restaurante, que brinda diversos platos a degustar, piscinas y juegos
recreativos, que son complemento para su estadia.

El sector hotelero ha tenido un crecimiento importante en el Per( por los niveles de
inversion que se han dado en los Gltimos cinco afios. Sin embargo, la gran mayoria de
los alojamientos en el pais andino no estd manejada ni operado por profesionales con
estudios y capacitacion. "Hay mucho empirismo a nivel de establecimientos de
hospedaje o restaurantes y eso se nota a nivel principalmente de provincias, pero
también en la capital". En ese sentido, hace falta mayor inversion en capacitacion para
mejorar el servicio al cliente y profesionalizacion en el personal que labora en los
hospedajes de todo el pais, asi como capacitar a los actuales profesionales

Perl es un gran atractivo turistico que cuenta con numerosos destinos que atraen a
turistas tanto nacionales como internacionales. La industria hotelera en Lima se ha
desarrollado considerablemente a través de los afios y los servicios que estos hoteles

ofrecen también. Dado que la tecnologia ocupa un lugar importante, como se menciona



anteriormente, dentro de la operacion y el servicio al cliente, es importante que el Hotel
“EL PARAISO” conserve un lugar alto dentro de los servicios ofrecidos. Es por esta
razén que para ofrecer una buena atencion al cliente de la Empresa “EL PARAISO”, se
debe de identificar las formas més adecuada de brindar un servicio de calidad a los
clientes. Obteniendo como referencia los problemas expuestos, se ha decidido realizar la
presente investigacion, planteando el siguiente enunciado del problema ¢Cuél es la
propuesta de mejora en el servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequenias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”, San Vicente - Cafiete,
20207 Por lo siguiente se plantea el Objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora en
el servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Considerando Objetivos especificos:

Determinar las caracteristicas del servicio al cliente en las micro y pequefiasempresas
del Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Determinar la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del Rubro
Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”, San Vicente - Cafete, 2020.

Esta investigacion, permitira conocer desde el punto de vista tedrico respecto a los
principales métodos Yy teorias del servicio al cliente y gestion de la calidad que permitid
describir la problematica en el sector hotelero y plantear una propuesta de solucién. Desde
el punto de vista en la préctica se justifica en base al estudio del servicio al cliente y la

gestion de calidad, que contribuiré para el hospedaje “El Paraiso” Distrito de San Vicente.



El objeto de estudio, a realizar una adecuada mejora en el servicio al cliente para la gestion
de calidad. Para asi afrontar sucesos inesperados, implantando las mejores politicas y
practicas para brindar un servicio de calidad. Desde el punto de vista metodolégico, esta
investigacion permitira conocer método cientifico lo cual garantiza la confiabilidad de la
informacién lo cual permitira que sirva de referencia para futuras investigaciones.

Asimismo, metodoldgicamente, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, con un
nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Con la aplicacion de un
cuestionario bajo la técnica de encuesta, que se realizo a 260 clientes.

Los resultados obtenidos demuestran que el 51% estan totalmente de acuerdo con
las instalaciones modernas que presenta el hospedaje, el 92% estan totalmente de
acuerdo con la empatia, el 33% que demuestra los colaboradores no estan de acuerdo ni
desacuerdo con la eficacia y rapidez de la atencion del hospedaje y el 100% estan
totalmente de acuerdo sobre la gestién de calidad. Por lo tanto, se concluye que la
propuesta de mejora se enfocara en mejorar la capacidad de respuesta de los clientes con

la finalidad de brindar una atencion eficaz y rapida.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

a) Antecedentes Internacionales

Mufioz (2017). Segun su investigacion titulada: Analisis de la Calidad del
Servicio del Hotel Perla Verde de la Ciudad de Esmeraldas. Para optar el Titulo
de Magister en Administracion de Empresas. Universidad Catélica del Ecuador.
En esta investigacion tuvo como Objetivo General: Analizar la calidad del servicio
que ofrece el personal del Hotel Perla Verde - Esmeraldas. Se utilizé una
metodologia de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental
transversal. Los resultados obtenidos el 53% que no cumplen a cabalidad los
colaboradores del Hotel Perla Verde, los procedimientos previstos para ejecutar el
servicio con calidad, por cuanto no existe un control riguroso por parte de los
directivos. Llego a la conclusion que el factor relevante que ha implicado en la
entrega de un servicio de alta calidad se ha ocasionado por el escaso nivel de
compromiso; ademas, existe una limitada accién de los colaboradores con
responsabilidad para cumplir con los tiempos estimados. Se puede decir que el
servicio de calidad es de suma importancia para que la empresa logre sus

objetivos.

Mifio (2017) Segun su investigacion titulada: Determinar los factores del
servicio al cliente que influyen en la satisfaccion del cliente, su evaluacion en el
Hotel Sheraton de Guayaquil. Para optar el Titulo de ingenieria comercial.

Magister en Administracion de Empresas. Universidad de Guayaquil. Teniendo



como objetivo general: Identificar la relacion y cuéles son los factores que méas
influyen en la satisfaccion de los usuarios del hotel. La metodologia de la
investigacion fue de tipo exploratoria — empirica, disefio no experimental. Los
resultados obtenidos se evidenciaron que se acepta la hipotesis alternativa,
rechazando la nula para los factores relevante del servicio al cliente. Llego a la
conclusion que el servicio al cliente influye significativamente a la satisfaccion al
cliente. Los factores mas relevantes del servicio al cliente son muy primordiales,

para la atencién al cliente.

Quiroa (2016). Segun su investigacion titulada: Servicio al Cliente en Hoteles
de la Ciudad de San Marcos. Trabajo para optar el titulo de Licenciada en
Administracion. Universidad Rafael Landivar. En esta investigacion, tuvo como
Objetivo General: Analizar el servicio al cliente en empresas hoteleras de la
Ciudad de San Marcos. Se utilizé una metodologia de investigacion de disefio
descriptivo. Los resultados obtenidos el 40% considera que es excelente el servicio
al cliente, el 48% sigue viendo el mismo sistema de atencién, el 54% manifestd
que se una de las razones que se hospede es por la ubicacion que se encuentra y no
por el servicio. Se concluyé con lo siguiente: El servicio que se ofrece al cliente en
las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos desde la opinion de los cliente,
duefios y trabajadores opinan que es de gran importancia establecer correctamente
el servicio al cliente, porque la imagen, prestigio y posicionamiento de la empresa
hotelera tiene que llegar a lograr la fidelizacion de los usuarios segun el objetivo

general que muestra la investigacion.



El servicio al cliente tema muy amplio y novedoso y por lo tanto el grado de
conocimiento es poco. A su vez es un tema del cual muchos empresarios han
escuchado, pero al no estar bien informados o por falta de interés de este, no se ha
ofrecido la atencidn respectiva es este tema segun el objetivo especifico nimero
uno. 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. Al terminar la investigacion se establecié que las empresas hotelerasno
cuentan con las técnicas de servicio al cliente. Ya que los colaboradores no reciben
capacitaciones para mejorar el servicio en los hoteles de la ciudad de San Marcos.
Se concluy6 que en las empresas hoteleras no existe calidad en el servicio, ya que
los clientes se quejan de que no hay comodidad en las habitaciones y no cuentan
con medidas de seguridad. Se determind que las empresas hoteleras de la ciudad
de San Marcos no cuentan con una guia del servicio al cliente. Debido a diferentes
circunstancias como lo son: el desconocimiento del tema, falta de interés y/o
motivacion en la aplicacion de este. Por ello el servicio al cliente es un factor
determinante en la imagen y prestigio de la empresa y con ello lograr la

fidelizacion de los usuarios.

Ballestas y Toncel (2016). Segun su investigacion titulada: Evaluacién de la
Calidad del Servicio al Cliente que prestan los Hoteles 5 estrellas de la Ciudad de
Cartagena. Para optar el titulo de Administrador en Finanzas y Negocios
Internacionales. Universidad Tecnologica de Bolivar. En esta investigacion, tuvo

como Objetivo General: Realizar una investigacion de mercado con el fin de medir



la efectividad de la calidad del servicio que se les esta brindando a los clientes
hospedados en los hoteles de 5 estrellas en Cartagena de Indias. Metodologia de la
investigacion, se encuentra enmarcado en la investigacion Descriptiva Analitica.
Los resultados obtenidos indica Se llegé a la conclusion que el crecimiento global
del sector de los servicios, la necesidad de dinamizar la economia y de diversificar
las oportunidades de redistribucion de recursos, la respuesta multicultural y
ecologista a la globalizacidn son algunos de los factores que han convertido al
turismo, hoy por hoy, en una importante alternativa de desarrollo para los paises y

para las regiones.

Joubert (2015). Segun su investigacion titulada: Los sistemas de gestion de
calidad en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacién en
hoteles de la Ciudad de Neuquén. Para optar el grado de Maestro. Universidad
Quilmes. En esta investigacion, tuvo como Objetivo General: Indagar sobre la
potencialidad y la factibilidad de aplicar SGC en los hoteles de la Ciudad de
Neuquén vy, a partir del analisis, sugerir propuestas que permitan a los gerentes y/o
duefios involucrarse paulatinamente en el proceso de implementacion de estos. La
metodologia de la investigacion se basé en un enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo. Los resultados obtenidos indica que la ciudad de Neuquén aln no se
encuentra preparado para el sector turistico, los precios estan sobre valorado de
acuerdo al mercado, constantemente cambia a los personales Se concluyo que a
medida que se fue realizando el analisis de la informacion, se fueron comprobando

cada una de las hipotesis planteadas. Se puede confirmar que la investigacion



contribuye a dar un panorama cierto de la situacion hotelera de la ciudad de
Neuquén, asi como de las opiniones y percepciones de los gerentes y duefios
acerca de la implementacion de los SGC. En estos Ultimos afios, la ciudad de
Neuqueén se ha posicionado como un gran centro de referencia empresarial,
administrativo y comercial, que alberga una gran cantidad de servicios,
infraestructura y equipamiento, propiciando el desarrollo de sedes de grandes
empresas relacionadas, principalmente, con las actividades petrolera, gasifera,
minera, hidroeléctrica y estatal. Asimismo, se ha fortalecido como una ciudad de
paso para aquellos que se dirigen a los destinos turisticos de la provincia, aquienes
provee un servicio de “pernocte” con estadias de una noche, ademas de otros
servicios necesarios propios de una gran ciudad. Se puede decir, que el sistema del
SGC es un factor importante en una empresa para que tenga el control de los

productos y servicio que se ofrece y reducir costos.

b) Antecedentes Nacionales

Nizama (2018). En su investigacion titulada: La Calidad Percibida del
Servicio Hotelero y su Relacion en la percepcion del cliente, Miraflores, 2017.
Caso: Hotel de 3 Estrellas Leon de Oro Suites, Area de Front Desk. Para optar el
Grado de Maestria Marketing Turistico — Hotelero. Universidad San Martin de
Porres. Cuyo objetivo general: Analizar la relacion existente entre calidad
percibida y la percepcion del cliente en el Hotel Leon de Oro Suites, Distrito de

Miraflores, 2017. Asimismo, tuvo una metodologia con un enfoque mixto porque



se realiz6 la combinacidn cualitativo y cuantitativo, descriptiva — no experimental.
Los resultados obtenidos indican que se requiere medir el nivel de calidad del
servicio, para brindar de forma maés eficiente y eficaz del servicio. Llegando a la
conclusion que con este plan se busca mejorar la calidad y la imagen del hotel
para poder fidelizar a los clientes; teniendo presente el desarrollo de una mayor
confiabilidad acorde al servicio ofrecido, en la evaluacion de la empatia se
considera el reforzamiento de esta por medio de las capacitaciones en el servicio
hacia el cliente. Y si se habla del nivel de diligencia se trabajaria con estandares
que contribuyan a la mejora del trabajo en equipo y la comunicacién. Todo ello
aportara al crecimiento de la calidad en la gestion y la percepcion que el cliente

busca a través del marketing.

Angulo (2018) En su investigacion titulada: Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las MYPE'’s del sector servicios, hoteles, Distrito de lquitos,
afio 2018. Caso del Hotel Boulevard. Para optar el titulo en administracion. Cuyo
objetivo general: determinar la gestion bajo el enfoque de atencién al cliente en
las MYPE’s del sector servicios, hoteles, Distrito de Iquitos, afio 2018 La
metodologia de esta investigacion fue tipo cuantitativa y de nivel descriptiva, con
disefio transversal y no experimental, Se aplic la técnica de encuesta con la
herramienta de cuestionario de 21 preguntas. Los resultados obtenidos indica el
91.7% tiene estandarizado los procesos claves de los hoteles, el 87.5% manifiesta
que cuenta con la infraestructura adecuada. Llego a la conclusién que la MYPE’s

se enfoca en la calidad y servicio al cliente. Para ello, la capacitacion constituye
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una buena préctica en la gestion de calidad, que junto con la evaluacion de

desempefio del personal garantizan el buen servicio.

Cuenca (2019) En su investigacion denominada: Caracterizacion de la Gestion
de Calidad y Satisfaccion del cliente en las MYPE’s del Sector Servicio Rubro
Restaurante en el Cercado de Tumbes, 2018. Para optar el titulo de licenciado en
administracion. Cuyo objetivo general: Determinar la caracterizacion de la gestion
de calidad y satisfaccion del cliente en las MYPES, sector servicio rubro
restaurantes en el cercado de Tumbes, 2018. La metodologia de esta investigacion
fue de un enfoque cuantitativo, disefio no experimental - corte transversal. Con
una poblacion de 06 MYPE’s, se aplicd un cuestionario de 23 preguntas cerradas.
Los resultados obtenidos indican que el 26% considera al cliente como prioridad,
el 4% considera que la cultura organizacional que ofrece la empresa busca
comprender las necesidades del cliente. Se concluyé que los duefios de las
MYPE’s conocen el termino de gestion de calidad y lo aplican a su negocio para
alcanzar sus objetivos. Por ello, el servicio que se brinda al cliente debe ser

enfocado en cumplir las expectativas de los clientes.

Aguilar (2017) En su investigacion titulada: Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro hoteles ecologicos,
Ciudad de Pucallpa, afio 2017. Para optar el Titulo de Licenciatura en
administracion. Cuyo objetivo general: demostrar que la correcta aplicacion la

gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en el micro y pequefias empresas,
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rubro hoteles ecoldgicos, Ciudad de Pucallpa, afio 2017. La investigacion
metodoldgica fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental de corte transversal. Con una poblacion de 6 clientes, se aplicd un
cuestionario de 20 preguntas. Los resultados obtenidos indican que 67% conocen
poco sobre la gestion de calidad, el 67% obtuvo a sus clientes satisfechos. Llego a
la conclusion que las MYPE’s han disminuidos las actualizaciones de los
conocimientos a los colaboradores, sin embargo hay buenos resultados con el
servicio que se brinda. Se puede decir que la gestion de calidad es fundamental

para cumplir con las expectativas de los clientes.

Villegas (2016) En su investigacion titulada: La gestion de calidad en la
atencion al cliente de las MYPE en el sector servicio — rubro hoteles Distrito de
Chimbote Provincia del Santa 2017. Caso del Hotel Boulevard. Para optar el
Titulo de Licenciatura. Cuyo objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente de las MYPE en el
sector de servicio rubro — hoteles Distrito de Chimbote Provincia del Santa 2017.
La metodologia de fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
transversal. Con una poblacion de 76 clientes, se aplico un cuestionario de 28
preguntas. Los resultados obtenidos indica que el 86.8% tienen conocimiento
sobre la gestion de calidad y se asemeja a la empresa Hotel Boulevard ya que
conoce sobre el tema gestion de calidad. Llegamos a la conclusion que las
MYPE’s cuenta con conocimiento sobre la gestion de calidad y atencion al

cliente. Se puede decir que la gestion de calidad logra fidelizar a los clientes
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cumpliendo con sus expectativas.

c) Antecedentes Locales
Barrera (2019) En su investigacion titulada: Propuesta de mejora de la

motivacion de personal como factor relevante para la gestion de calidad en el
micro y pequefias empresas del sector, servicio de hoteles del Casco Urbano de
Huacho, Provincia de Huaura, 2018. Para optar el Titulo de Licenciatura. Cuyo
objetivo general: Proponer las mejoras de la motivacion de personal como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector,
servicios, rubro hoteles del caso Urbano de Huacho, Provincia de Huara, 2018. La
metodologia de fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal. Con una poblacion de 23 hoteles, se aplico un
cuestionario de 26 preguntas. Los resultados indica que el 17.4% muy pocas veces
la empresa otorga comisiones adicionales, el 8.7% nunca evalla el desempefio de
los trabajadores, el 4.3% nunca considera al ascenso como politica de la empresa
hacia sus trabajadores, 8.7% manifiesta que nunca ha contado con algan plan de
capacitacion, el 4.3% manifiesta que nunca las empresa considera a los tipos de
capacitacion como herramientas importantes en beneficio del personal, el 13.0%
muy pocas veces las capacitaciones son importantes para un mejor desempefio
laboral y personal. EI 17.4% manifiestan que muy pocas veces la ubicacion
jerarquica permite el logro de los objetivos en la organizacion, el 34.8% manifiesta
gue muy pocas veces la empresa planifica actividades propias que le permitan
lograr objetivos Llego a la conclusion que los factores de la motivacion del

personal va mejorar la gestion de calidad, para tal fin se debera aplicar estrategias
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motivadoras para el éxito de la empresa. Se puede decir los factores més relevantes

de la motivacion mejorara la gestion de calidad.

Morales (2019) En su investigacion denominada: La gestion de calidad y su
influencia en los beneficios de las MYPE’s del sector servicio — rubro
restaurantes, de la Urbanizacion Los Cedros de Villa, Distrito de Chorrillos,
Lima 2018. Para optar el titulo de licenciado en Administracion. Lima — Perd.
Cuyo objetivo general: determinar la influencia de la gestion de calidad en los
beneficios de las MYPE’s del sector servicio - rubro restaurante, de la
urbanizacion Cedros de Villa Chorrillos, periodo 2018. La metodologia fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental transversal -
correlacionar. Con una poblacion de 08 MYPE’s, se aplicd una encuesta de 21
preguntas cerradas. Los resultados obtenidos indica que el 50% a veces
implementa el proceso de gestion de calidad, el 50% corrige errores de atencion y
servicio al cliente, el 62.5% nunca capacita a sus trabajadores, el 62.5% fideliza a
los clientes y el 62.5% casi siempre consideran el desempefio de sus trabajadores.
Llego a la conclusion que los MYPE’s formales seran inducidos a la aplicacion
de algunos procesos de gestion de calidad con la finalidad de mantener dentro del
mercado competitivo y los informales desconocen sobre la gestion de calidad. Se
puede decir que la gestién de calidad es una herramienta muy importante para
captar clientes y fidelizarlos, asi mismo mejora la calidad del producto siéndolo

mas rentable.
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Trujillo (2019) En su investigacion titulada: La gestion de calidad y su
influencia en los beneficios del micro y pequefias empresas del sector servicios
— rubro restaurantes, de la av. Ancash, distrito de el agustino, lima, 2018. Para
optar el Titulo de Licenciatura en administracion. Cuyo objetivo general: La
gestion de calidad y su influencia en los beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro restaurantes, de la av. Ancash, distrito de El
Agustino, Lima, 2018. La metodologia de fue de enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Con una poblacion de 20
restaurante. Los resultados obtenidos indica que el un 60% de los Administradores
de los restaurantes conocen la gestion de calidad y tratan de aplicarlo en sus
negocios, el 40% restantes se basan en la experiencia que tienen como encargados
de la administracion y/o son duefios de los restaurantes donde tratan de planificar,
organizar, dirigir y controlar los recursos de la empresa, esto de acuerdo a los afios
de experiencia en dicho negocio. Llego a la conclusion que la gestion de calidad se
debe poner en escena en todo momento que estos realizan la preparacion de los
alimentos. Se puede decir, que la gestion de calidad es de mucha importancia para

el éxito de todo negocio.

Ysla (2019) En su investigacion titulada: La gestion de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente en las MYPE'’s del sector servicio-rubro lavanderia de ropa,
Urbanizacion Mariscal Caceres, San Juan de Lurigancho, periodo 2018. Para
optar el Titulo de Licenciatura en administracion. Cuyo objetivo general:

determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
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de atencion al cliente en las MYPE’s del sector servicio-rubro lavanderia de ropa,
Urbanizacion Mariscal Caceres, San Juan de Lurigancho, periodo 2018. La
metodologia de fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal. Con una poblacion de 15 hoteles, se aplico un
cuestionario de 27 preguntas. Los resultados obtenidos indican que el 80%
considera bueno el nivel de la gestion de calidad, el 80% manifestaron que realizan
capacitaciones de atencion al cliente. Llego a la conclusion que las MYPE’s brinda
capacitaciones constantes sobre la atencion al cliente con la finalidad de
mantenerlos satisfechos y puedan adquirir sus productos. Se puede decir, que las
capacitaciones ayudan adquirir nuevos conocimientos y estrategia respecto a la
gestion de calidad y atencidn al cliente.

Valcazar (2018) En su investigacion titulada: Gestion de calidad en las micro
y pequerias empresas del sector servicio — rubro salones de belleza, de la
Urbanizacién Villa del Norte, Distrito Los Olivos, Provincia de Lima,
Departamento de Lima, afio 2017. Para optar el Titulo de Licenciatura en
Administracion. Cuyo objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro salones de
belleza, de la Urbanizacion Villa del Norte, Distrito los Olivos, Provincia de Lima,
Departamento de Lima, afio 2017. La metodologia de fue de enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Con una poblacion
de 34 MYPE’s. Los resultados obtenidos indica que el 66.67% define la gestion de
calidad como dar servicios que satisfagan al cliente, el 80% indican que la

atencion personalizada es un elemento que esta enfocada al cliente, el 53.33%
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utiliza la capacitacion para sus trabajadores. Llego a la conclusion que las MYPE’s se
enfocan en su gestion hacia los clientes, brindando servicios que satisfagan al cliente. Se
puede decir que la capacitacion es fundamental y en especial en temas de emprendimiento

y atencion al cliente.

2.2. Bases tedricas de la investigacion
2.2.1. Servicio
Kotler, Bloom y Hayes (2004) Son actividades identificables, intangibles y
pasajeras que son el resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que producen un
hecho, un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion del

cliente (p. 09).

2.2.2. Teoria del Servicio

Villalba (2013) Indica que el conocimiento de cual permanente y normal de
la actividad de servicio, se ha acumulado tradicionalmente en la forma técita en la
habilidad profesional de personas encargados de la actividad, pero hoy dia mas y
mas de ello es documentado en escritura por los investigadores, a la vez lo expone
como un tipo de bien econémico; que constituye lo que denomina el sector
terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios,
es importante tener en cuenta que la intangibilidad, inseparabilidad,
heterogeneidad y caducidad son elementos diferenciadores que pueden estar
vinculados o no con un producto fisico, es decir, los servicios no pueden ser
comprobados por el consumidor antes de su compra, por lo tanto no pueden

asegurar su calidad, convirtiéndose el acto mismo en un resultado (p. 58).
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2.2.3. Caracteristicas del Servicio

Intangibilidad
Zeithaml y Bitner (2002) los servicios son ejecutados o en acciones en lugar de
objeto, no es posible verlos, sentirlos, disgustarlos ni tocarlos de la misma forma
que se puede percibir los bienes tangibles como, por ejemplo: (los servicios para el
cuidado de la salud son acciones que realizan los proveedores y que se dirigen

hacia los pacientes y a sus familiares. (p. 15).

Heterogeneidad

Zeithaml y Bitner (2002) deriva del hecho de que ningun cliente es
exactamente igual que el otro, cada uno tiene demandas singulares o experimenta
el servicio de manera Unica. Por consiguiente, la heterogeneidad relacionada con
los servicios es en muchos sentidos el resultado de la interaccion entre las

personas. (p. 15).

Caracter perecedero

Zeithaml y Bitner (2002) se refiere al hecho de que los servicios no puedan
preservarse, almacenarse, revenderse o regresarse. No es posible reclamar pre
vender tiempo después, ni el asiento de un avién o en un restaurant, un ahora de

tiempo de un abogado o capacidad de una linea telefénica que no se utilizan. (p.
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15).

2.2.4. Calidad del Servicio
Para Prieto (2014) menciona que la calidad de servicio “es el beneficio que
posee una empresa para que el cliente se sienta satisfecho; ya que los productos o

servicios que brinda la empresa va dirigido a sus necesidades de ellos” (p.129).

2.2.5. Estrategia para mejorar su servicio al cliente
Segun Kotler y Armstrong (2012) menciona las siguientes estrategias:
a) Responder rapidamente las solicitudes de informacion
b) Responder rapidamente las quejas de sus clientes
c) Responder las preguntas correctamente
d) Cumplir lo que promete
e) Solicite ayuda a sus clientes
f) Nunca diga “NO” a sus clientes

g) Entrega rapida (p. 34)

2.2.6. Los objetivos de la calidad de servicio
Segun Abadi, M. (2004) Los objetivos que pueden surgir en relacién a la calidad
de servicio pueden ser:
« La satisfaccion del cliente.
« Mejoramiento continuo del servicio.

« Eficiencia en la prestacion del servicio. (p.24)
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2.2.7. Ventajas de la calidad de servicio

2.2.8.

Segln Gosso (2008) la empresa se beneficia de diferentes maneras:

A. Elemento diferenciador; una excelente calidad de servicio es dificil de

imitar o reproducir.

Personalidad; se refiere al contacto del personal con el cliente al
momento de brindarle algun servicio, manteniendo estandares de calidad
que lo diferencien de la competencia.

Mejores ingresos; una empresa que brinda una excelente calidad de
servicio obtendré mas clientes a su favor, y podré ofrecer otros servicios a
los mismos clientes obteniendo mayores ingresos.

Menor inversion publicitaria; ello se basa en que son los mismos
clientes quienes hacen publicidad de la empresa, puesto que la calidad de
servicio percibida satisface sus necesidades, ello incurre a que
recomienden a sus amistades.

Fidelidad; Toda empresa que incurre en estandares de calidad y lo aplica
constantemente logra que sus clientes queden satisfechos y ello genere su

fidelizacion del cliente en la empresa. (p. 37).

Modelos Servperf

Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (1992) citado por Jordan y Salcedo (2013).

Establecieron una escala méas concisa que se basé exclusivamente en la
valoracion de las percepciones, como una evaluacion similar a la escala de

SERVQUAL, la cual tiene en cuenta tanto las expectativas como las
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percepciones. (p.420).

La ventaja del modelo es la mayor simplicidad en el cumplimiento por
parte del encuestado, ya que la eliminacién de las expectativas supone la
reduccion de los items que deben ser evaluados, causasen menor cansancio y
mayor precision en las repuestas. Esta escala utiliza las expectativas en la
medicion de la calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel

de expectativas a utilizar.

2.2.9. Dimensiones de la calidad de servicio

Cronin, J, y Taylor, S. A. (1992) nos indica que para determinar la calidad de
servicio se necesita utilizar la escala de Servperf que estd compuesta por cinco
dimensiones. En cada dimensién hay varios aspectos que se mide con una escala
de siete puntos desde muy de acuerdo a muy en desacuerdo, con un total de 22

preguntas. (p.28).

Segun Seto (2004) nos indica las cinco dimensiones:
A. Elementos tangibles
Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, el personal y los

materiales de comunicacion.

B. Fiabilidad
Es la capacidad del personal de realizar el servicio acordado de forma
fiable y correcta, mostrando veracidad y creencia en la honestidad del

servicio que provee; con una certeza de buena atencion.
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C. Capacidad de respuesta
Los consumidores cada vez somos mas exigente por lo tal la disposicion
de atenderse lo mas rapido y dar un buen servicio.

D. Seguridad
Es la condicion en la que se desarrolla una actividad, las prevenciones
que se han tenido en cuenta, para prevenir cualquier peligro y en caso de
desastre naturales tener las sefializaciones para la evacuacion.

E. Empatia

Es una habilidad propia el ser humano, nos permite entender a los demas,
poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar, asi
como comprender y experimentar su punto de vista mejorando la relacién
interpersonal, (p.22).
2.2.10. Estrategias de la atencion al cliente
Segun Larrea (1991) establecio estrategias que permitirian garantizar la
estancia segura a los consumidores y son:
- Estrategias enfocadas a la seguridad del cliente: Las estrategias empleadasa
garantizar la estancia segura a los consumidores, comprometerse en cumplir
los requerimientos legales para prevenir riesgos o accidentes dentro del area

de trabajo. - Protocolo de atencion: Estipular un normas y politicas de
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atencion y asi garantizar al cliente una experiencia de compra deleitable y
afiadir un valor agregado.

- Estrategias enfocadas a medir la satisfaccion del cliente: Se basa en entender
al cliente y conocer cuéales son sus preferencias y adecuar sus necesidades con

los productos que ofrece.

2.2.11. Clave para mejorar la atencién al cliente

Para Larrea (1991) menciona unas claves para mejorar la atencion al cliente:

A. El cliente es lo primero.
B. Escuchar de manera activa las necesidades de los clientes.
C. Transmitir una imagen. Confianza. Diligencia y profesionalidad.
(p.62)
2.2.12. Importancia de la atencién al cliente

Zelada (2016) Indica que la importancia de la atencion al cliente “en la
actualidad se ha vuelto una importante ventaja competitiva que permite dentro
del mercado mantenerse y crecer, asi como también la obtencion de la

rentabilidad” (p. 13).

2.2.13. Necesidades del cliente

Blanco (2001) Sefiala que los clientes manifiestas sus necesidades en el

mercado en forma de demanda. Es fundamental que la organizacién deba conocer
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sus origenes y componentes para dar a los clientes una buena atencion. El personal

debe estar capacitado para poder atender las necesidades de los clientes y poderles

ofrecer aquellos productos que satisfagan sus necesidades. (p.59)

2.2.14.

2.2.15.

Gestion de calidad

Segtin Juran (1992). “La gestion de calidad seria la direccion que planifica
el futuro, implantando programas que controlen los resultados de la calidad.”

(p.5)

Teoria de la Gestién de Calidad

Teoria de William Edwards Deming

Deming (Como se citd por Nava, 2005) Nos habla que “la gestion de calida
implica una filosofia de gestidn para satisfaccion a los clientes a través de la
orientacion total de la empresa es el de la calidad es entregar a los clientes y a
nuestros comparieros de trabajo productos y servicios sin defectos y hacerlos a
tiempos. en este caso, considera dos tipos de clientes los internos y externos”.
(p.35)

Deming (Como se cit6 por Nava, 2005) propone un Circulo de mejora
continua, que consiste en cuatro pasos esenciales para mejorar la calidad en la
empresa:

Planear: Esto considera hacia donde se quiere llegar, un diagnéstico

actual de la empresa, luego una posible solucion y por altimo un plan de
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trabajo a efectuar en la empresa.

Hacer: En esta etapa se aplicara el plan de trabajo establecido y se tendra
que controlar que todo el proceso siga su cauce segun lo proyectado por la
empresa.

Verificar: Se tiene que identificar los problemas que se van formando en
el proceso, también evaluar los efectos y recoger los resultados.

Actuar: Ello implica que se van analizar los resultados, confirman los

cambios y se inicia con el mejoramiento de la empresa. (p.36).

2.2.16. Caracteristicas de la gestion de Calidad

Segun Gonzales (2015) la gestién de calidad cuenta con cuatro caracteristicas:
Planeamiento: Se plantea todo el proceso a seguir para conseguir los objetivos
de calidad.

Control: Supervision constante para detectar posibles fallas.
Aseguramiento: Se pone a prueba tanto el proceso como el producto obtenido

para verificar el objetivo.

Mejoras: Se lleva a cabo tanto en el producto como en el proceso, bien sea por
fallas localizadas o mejoras continuas, pero con el fin Gnico de lograr mejores

resultados. (p.8). revise
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2.2.17. Importancia de la gestion de Calidad

La Norma ISO 9001, destaca la importancia de la gestion de calidad como:

La gestion de calidad nos ayuda a reducir la improvisacion: Des una
herramienta que nos permite llevar todos los procesos de la empresa. De tal
manera que podamos dar solucién a la brevedad posible en funcionamiento
normales, Optimas o adversas. (Hoyle. 2000, p.7)

La Gestion de calidad brinda una oportunidad clave: Nos ayuda a
planificar y también a establecer los mecanismos para el seguimiento, control
y mejora de la calidad de cada proceso. (Hoyle. 2000, p.7)

A través de la aplicacion eficaz del sistema: Nos permite alcanzar una
estabilidad en el desempefio de los procesos, lograr productos con ceros
defectos desde el inicio, reduciendo los costos, obteniendo una alta
productividad y un importante ahorro de costos para la empresa. (Hoyle. 2000,
p.7)

2.2.18. Principio de la gestion de Calidad
Del mismo modo la gestion de calidad se refiere a aplicar herramientas para
mejorar la calidad en los procesos, productos, servicios, etc., para ello la Norma
ISO de calidad, especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, del mismo modo se mencionan los

principios para su aplicacion, tal como o menciona la Norma 1SO 9001, (2015)
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- Enfoque del sistema para la Gestion.
- Enfoque al cliente.
- Liderazgo empresarial
- Enfoque basado en procesos.
- Participacion del personal.
- Mejora continua.
- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. (Hoyle. 2000, p.6)
2.2.19. Fundamentos de la Gestion de calidad
Para Udaondo (2014) da a conocer las razones principales de la gestion de
calidad y son las siguientes:
A.  Su objetivo es el mismo de las empresas, ser competitivos y mejorar
B.  continuamente.
C.  Pretende apoyar a cubrir los requerimientos del consumidor.
D.  Los recursos humanos con su elemento mas importante.
E.  Esnecesario la labor de equipo paraalcanzarlo.
F.  Laintervencion, la informacién y la comunicacién de todos los niveles
son los elementos imprescindibles.
G.  Procura reducir los valores a través de la evitacion de anomalias.
H.  Conlleva establecer propdsitos de Avance permanente y la
I.  ejecucion de un monitoreo periodico de efectos.
J. Es componente de la gestion de la empresa, de cuya politica de ejecucion

representa un proposito tactico esencial. (p.6)
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2.2.20. Objetivo de la gestion de calidad
Segun Lopez (2006) Indica, que el objetivo de la gestion de calidad es: “Lograr
un proceso de mejora continua de la calidad por un mejor conocimiento y control
de todo el sistema”, es decir que el producto recibido por los consumidores tiene

que estar en correctas condiciones para su uso. (p.23)

2.2.21. Gestion de Calidad Total (GCT)

Segun Cuatrecasas y Gonzalez (2011) menciona que la gestion de calidad total
es como una nueva revolucién buscando las ventajas competitivas y la satisfaccion
de los clientes. Abarcando no solo productos, sino los procesos, la produccion, los
métodos de elaboracion, la organizacién y primordialmente los recursos humanos.
Englobando toda la empresa desde la alta direccion que tiene un papel importante
en la motivacién n del personal hasta la Gltima area. La calidad se convierte en uno

de los factores relevantes para la gestion de una organizacion. (p.60)

2.2.22. Técnicas de la Gestion de Calidad
Segun Camisén, Cruz y Gonzales. (2006) indica que la gestion de calidad se
debe utilizar técnicas y métodos como soporte para el analisis de cada area y mejora
el rendimiento. Como mencionamos a continuacion:
AMFE: Este instrumento identificar las variables significativas de un proceso o
producto, con la finalidad de poder prevenir los posibles fallos y se evita que
Ileguen productos con defectos al cliente final defectuosos.

BSC: Se caracteriza por medir los factores financieros y no financieros del estado de
resultados de la empresa.
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Benchmarking: Es una herramienta que consiste en la comparacion interna de dos
organizaciones competitivamente, fundamentalmente para fabricar, disefiar,
distribuir.

Brainstorming: También conocido como tormenta de ideas, es una técnica de
trabajo que se utiliza para resolver problemas mediante la creativa de los
colaboradores, que surge mediante reuniones grupales.

Circulos de calidad: Esta técnica permite ubicar las falencias de la empresa
mediante grupos reducidos de personas que se retinen peridédicamente con la
finalidad de detectar los errores que hay dentro de la organizacion.

Diagrama de flujo: Es un instrumento grafico muy eficaz para describir el
funcionamiento como la estructura de los procesos empresariales, las fases y los
componentes de la empresa y finalmente brindar una vision global de ella.
Diagrama de Ishikawa: Es una herramienta que ilustra graficamente las relaciones
entre un efecto (resultado) y sus causas (factores).

Diagrama de Pareto: Esta técnica es un grafico sencillo que permite distinguir
entre las causas de un problema las que son méas importantes de las mas triviales.
Histogramas: Esta técnica se emplea para la eficacia de la medida de mejora
implantada o para verificar el grado de cumplimiento de las especificaciones en los

resultados (Camisén, Cruz y Gonzales., 2006, p.1230)
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2.2.23. Teoriade la MYPES

En el Per( las MYPES enfrentan dificultades para convertirse en unidades
productivas y competitivas. EI problema mayor de las MYPES es su dificultad de
acceder al mercado. Para enfrentar esta limitacion se han desarrollado diversos
mecanismos como informacion sobre mercados, la oferta a través de consorcios,
ruedas de negocios que contribuyen al encuentro entre oferta y demanda, o venta
de servicios a través de subcontratacion. Las dificultades que se observan se
centran en acceso al mercado, rentabilidad; financiamiento; tecnolégica;

innovacion y transferencia; capacitacion y asesoria

2.2.24. Caracteristicas de la ley MYPE 30056
De acuerdo, con la dltima modificacion la Ley 30056 (2003) en el articulo n° 5,
nos dice que las caracteristicas de la MYPE, deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles de
ventas anuales.
Microempresa:
Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 (UIT).
Pequefia empresa:
Ventas anuales hasta el monto méaximo de 1700 (UIT).
Mediana empresa:

Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto méaximo de 2300 UIT.
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2.2.25. Importancia de las micro y pequefias empresas

Las MYPES son importantes para mejorar la calidad de vida de la poblacion, de
acuerdo con Ministerio de Trabajo (2013) en la actualidad las micro y pequefias
empresas representan un sector de vital importancia dentro de la estructura
productiva del Peru, de forma que las microempresas representan el 95,9% del
total de establecimientos nacionales, porcentaje éste que se incrementa hasta el
97,9% si se afiaden las pequefias empresas, asi también podemos decir que su
importancia se basa en que:

Son la principal fuente de desarrollo del sector privado. Mejoran la distribucion
del ingreso.
Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion.

2.3.Marco Conceptual

Atencion al cliente

Blanco (citado en Pérez, 2007) Es el conjunto de actividades desarrolladas
por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo
cubrir sus expectativas, y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccién de

nuestros clientes (p.6)
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Calidad

Alcalde (2007) la calidad es satisfacer las necesidades de los clientes e incluso
superar las expectativas que estos tienen puestas sobre el producto o servicio, de
esta manera un cliente gratamente satisfecho volvera a consumir nuestro producto

e incluso recomendarselo a otros posibles clientes (p.6).

Calidad percibida:

Segln Molino, Moreno y Moreno (2009) es cuando es el propio cliente quien
tiene una opinidn directa sobre el servicio, basado Unicamente en la interaccion del
servicio, tratando de ignorar el resto de interacciones y mecanismos que los
clientes tienen para formar una opinion sobre nosotros (como calidad del

producto). (p.36).

Calidad de servicio
Drucker (1990) “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo

que el cliente obtiene de €l y por lo que esta dispuesto a pagar” (p.38).

Capacidad de respuesta
Daza (2013) afirma que: “La capacidad de respuesta es que el personal o
trabajador sea comunicativo, personal rapido, personal colaborador o un buen

personal informado.” (p.23)
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Cliente.

Segun Kaotler y Keller (2012) definen que el cliente es el Unico capaz de generar
valor en una empresa, el éxito de una empresa depende en captar, mantener y
aumentar su namero de clientes, los clientes son la razén para la constitucion de la
empresa, contratacion de empleados y la realizacion de diversas actividades

empresariales (p. 123).

Elementos tangibles
Daza (2013) afirma que: son el equipamiento de aspecto moderno, instalaciones

agradables, apariencia personal y elementos tangibles atractivos.

Empatia
La empatia definida por la Real Academia Espafiola como la capacidad de
ponerse en el lugar de la otra persona, identificarse con ella y compartir sus

sentimientos (RAE, 2018).

Fiabilidad
Daza (2013) La fiabilidad es el cumplimiento en las promesas, interés en la
resolucion de problemas realizacion del servicio a la primera conclusion en el

plazo prometido y ausencia de errores.” (p.21)
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Gestion de Calidad

Para Chicana (2017) Nos indica que la gestion de calidad es una de las
herramientas que permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar las
actividades de la empresa con el objetivo de contribuir al cumplimiento integral de

las metas de las e3organizaciones. (p.36).

Hiper satisfaccion del cliente

Para Gosso (2008) indica que un estudio en donde las empresas deben analizar
los diferentes niveles de satisfaccion de sus clientes y encontrar las respectivas
acciones a considerar para mantener satisfecho, y asi conseguir o lograr su

fidelizacion en la empresa, a parte que nos podrian recomendar con sus amistades.

(p.32)

Hoteles

Martinez (2013). Es un establecimiento dedicado al alojamiento de huéspedes o
viajeros. Planificado y acondicionado para otorgar servicio a las personas
temporalmente que permite a los visitantes sus desplazamientos en los lugares a

los cuales va de forma temporal. (p. 6).

Satisfaccion.
Kotler, P. y Keller, K. (2006). “La satisfaccion es el nivel del estado de &nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas” (p.23)
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Seguridad
Daza (2013) afirma que: “La seguridad es el personal que transmite confianza,

clientes seguros con su proveedor, personal amable y personal bien formado”

(p.25)

Servicio

Segun Fontalvo y Vergara (2010) lo califica “como una interaccion del cliente
con la empresa, a través del servicio que brinda, obteniendo transacciones la
empresa por el servicio brindado, mientras el cliente adquiere conocimientos o

informacion del servicio que se le ha entregado” (p.23).
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I1l.  HIPOTESIS

Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) refiere: “No todas las
investigaciones plantean hipdtesis mas aun que la investigacion serd de tipo
Descriptivo, por lo tanto, no las requieren, es suficiente solo plantear algunas
preguntas de investigacion ya que depende de los factores esenciales el enfoque del

estudio y el alcance inicial del mismo” (p. 107)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

En esta investigacion fue no experimental — transversal, descriptivo y cuantitativo

No experimental: Porque no se va manipular ninguna de sus variables.

Segun Bernal (2010) Se realizara sin operar premeditadamente las variables, es

decir, se observara el fenémeno tal como se encuentra dentro de su contexto.

(p.43).

Es Transversal: Porque se da en un tiempo determinado. Se realiz6 en el

periodo de julio a octubre del presente afio.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) Indica que el estudio se realizaraen

un determinado espacio de tiempo. (p.151).

En esta investigacion fue de tipo cuantitativo.

Cuantitativo: Porque se realizo la investigacion con estudios estadisticos.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Tendra un enfoque cuantitativo es
secuencial y probatorio, utilizara la recoleccién de datos para probar hip6tesis con
base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias (p.37).

En esta investigacion tuvo un nivel descriptivo.

Descriptivo: Porque se pretende comprender, describir, registrar, analizar e

interpretar la naturaleza actual y la composicion o procesos de los fendmenos
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del problema planteado.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Indica que sera descriptivo
porque busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que

se someta a un analisis. (p.126).

4.2.Poblacion y muestra

4.2.1. Poblacion

En base al estudio cuantitativo, la poblacion estuvo conformada por 63 MYPE
de acuerdo a la informacién brindada por la Municipalidad del Distrito de San
Vicente, de lo cual se tomara a 1 MYPE, del rubro hospedaje, Caso: “El
Paraiso”, en el afio 2020.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) los autores afirman que la poblacion
es: “un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones” (p. 174).

4.2.2. Muestra
Para Palomino, J. (2015) Indica que la muestra “es un sub conjunto
representativo de una poblacion” (p 140).
En la presente investigacion, la muestra fue determinada por dos métodos:
Muestreo no probabilistico:

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) El muestreo no probabilistico
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es una técnica de muestreo donde las muestras se recogen en un proceso que
no brinda a todos los individuos de la poblacion iguales oportunidades de ser
seleccionados. (p.23).

Esta compuesta por el estudio de caso de un micro empresa y se aplico a 8
colaboradores, de la MYPE, rubro hospedaje, Caso: “El Paraiso”, en el afo

2020.

Criterios de Inclusion: Personal directivo y administrativo.

Para ello se tomé a todos los colaboradores que laboran en la MYPE,
rubro hospedaje, Caso: “El Paraiso”. Porque la variable de gestion de
calidad es para aplicar a los colaboradores que estan a cargo dentro de la
organizacion.

Criterios de exclusion: Clientes

Porque no se va aplicar la encuesta a los clientes, ellos no conocen de
estos aspectos.
Muestreo probabilistico:

Segun Argibay (2009) EI muestreo probabilistico es una técnica de
muestreo donde se determina el nimero de clientes, para poblaciones finitas.
(p.23).

Esta compuesta por el estudio de caso de una micro empresa y se aplico a 260
clientes del hospedaje “El Paraiso”, en el afio 2020.
Donde:

N: Tamano de muestra
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Z: Nivel de confianza (Considerado para 95% de confianza = 1.96)
P: Probabilidad 0.5%
Q: No probabilidad (donde Q=1-P), es decir: 0.5%
E: Error permitido = 0.05
En ese orden de ideas, la muestra de la variable del Servicio al cliente se

determind de la siguiente manera:

N:Z_Z2 *P*Q*N
2 2
E (N-1) + Z*P*Q

N= (1.96)%(0.5) *(0.5) *800
2 2
(0.05) (800-1) +(1.96) (0.5) *(0.5)

N= 260
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de variables
Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de variables
DEFINICION DEFINICION -
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES ESCALA
Instalaciones
Kotler, Bloomy ELEMENTOS Seto (2004) Es la apariencia de las
Hayes (2004) Son TANGIBLES instalacio_nes fisicas, equ_ipo,_ el personal y | Caracteristicas de los equipos
actividades los materiales de comunicacion. (p.22).
W identificables, Aspecto del colaborar
E Irgs;g:_glsesl}/e son el Seto (2004) Es una habilidad propia el ser | Atencion personalizada
= pasajeras q ) humano, nos permite entender a los demas, ~
(j resultado de Se pretende determinar las ] poniéndonos en su lugar para poder Cortesia del Personal
2 esfugrz_os humanos o caracteristicas del EMPATIA entender su forma de pensar, asi como Comprension de las ESCALA
mecanicos que servicio al cliente de la ; p LIKERT
o comprender y experimentar su punto de necesidades
3) producen un hecho, | MYPE. vista mejorando la relacion interpersonal. )
> “”fdesempeno oun (p.22). Horario adecuado
esfuerzo que
u impncanq ) Informacion de los servicios
Imente | Seto (2004) Los consumidores cada vez - —
gg?ﬁg‘pgﬁgf ol CAPACIDAD DE | somos més exigente por o tal la Rapidez en el servicio
- RESPUESTA disposicion de atenderse lo més répido y ; .y
cliente (p. 09). dar un buen servicio. (p.22). D!spos!c!c,m de respuesta
Disposicion de ayudar
Necesidades del cliente
PLANEAMIENTO Gonzales (201_5) Se plantea to_doI el Objetivos
9( Segun Juran, J DE CALIDAD proceso a seguir para conseguir los
a) (1992). “La gestion objetivos de calidad. (p.8). Identificacion de clientes
:,:' d? call_dad seria la Se determinard las
) d:rec_:‘:_lon qlufet caracteristicas de la Gonzales (2015) Se lleva a cabo tanto en el [ Motivacion ESCALA
"5 planifica el futuro, gestion de la calidad de MEJORA DE producto como en el proceso, bien sea por ) )
- implantando la MYPE a través del CALIDAD fallas localizadas 0 mejoras continuas, Equipo de Trabajo LIKERT
O programas que autor Gonzales pero con el fin tnico de lograr mejores P
5 controlen los ' resultados. (p.8). Tecnologia
I(":)J re??(;taff?s(di)la Estrategia
calidac. = (p- CONTROL DE Gonzales (2015) Supervision constante Capacitacion
CALIDAD para detectar posibles fallas. (p.8). P
Evaluacion

Fuente: Elaboracion propia
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44.  Téecnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En la investigacion se utilizo técnicas e instrumentos que permitid recolectar
informacion confiable y valida.
44.1. Técnicas

En la investigacion se utilizo la técnica encuesta que se aplico a los
encuestados.

Hernéndez, Fernandez & Baptista (2014) La encuesta “es un
instrumento de la investigacién de mercados que consiste en obtener
informacion de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios
disefiados en forma previa para la obtencion de informacion especifica”.
(p.246)

4.4.2. Instrumentos

La presente investigacion estd compuesta por 23 preguntas para la
recoleccion de datos.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sostiene que: “el
cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios con el propdsito de alcanzar los objetivos del proyecto de
investigacion” (p. 250).

4.5.Plan de analisis
Para la presente investigacion se realizo la recoleccion de datos haciendo uso del
analisis descriptivo en la propuesta de mejora en el servicio al cliente para la

gestion de calidad, tomando como poblacion a la MYPE “El Paraiso” y se aplic
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un cuestionario con preguntas cerradas. En la tabulacién de los datos se utilizo el
soporte al SPSS V25. Luego se procedio a evaluar los resultados, y proceder con

la conclusioén.
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4.6. Matriz de consistencia
Tabla 2: Matriz de consistencia
ENUNCIADO -
OBJETIVOS < POBLACION Y TECNICAS E
PRO|I33IIE_LEMA VARIABLES HIPOTESIS METODOLOGIA MUESTRA INSTRUMENTOS

Objetivos General Disefio de la Poblacion Técnica

Elaborar la propuesta de mejora SegUn Hernandez, Fernandez |investigacion

del servicio al cliente para la Variable |y Baptista (2010) refiere: “No| La poblacién estuvo Encuesta

gestion de calidad en las micro y Independiente [todas las investigaciones No experimental conformada por 63 MYPE

pequefias empresas del Rubro . planteqn hipétesi_s més ain  |Corte Transversal _de acuerdo a Ia_
¢Cuél es la propuesta de [Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”,  Servicioal |que la investigacion sera de informacion brindada por
mejora en el servicioal |San Vicente - Cafiete, 2020 cliente tipo Descriptivo, por lo tanto, [Nivel de la la Municipalidad del
cliente para la gestion de Objetivo Especificos no las requieren, es suficiente [investigacion Distrito de San Vicente, de
calidad en las mlcrodyI solo plantear algunas lo cual se tomard a 1
pequenas empresas de : s preguntas de investigacion ya [Descriptivo MYPE, del rubro
fg'ﬁrg :gzp;gdgle,SCaso: Ee?f;ai[:riry r;ellrcllfsnﬁr:gtle;ésrt:i:;sod; ! que depende de los factores hospedaje, Caso: “El Instrumento
Vicente - Cafiete, 22(1)20?? pequefias empresas del Rubro esenciales el enfoque del ~ |Tipodela Paraiso”, en el afio 2020 o

' Hospedaje, Caso: “EL PARAISO” estudio y el alcance inicial  [investigacion Cuestionario
San Vicente - Cafiete, 2020. ’ del mismo™ (p. 107) Muestra
' Variable Cuantitativo Muestra N° 1: Estuvo

Identificar las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del Rubro
Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”,
San Vicente - Cariete, 2020.

Determinar la propuesta de mejora
en las micro y pequefias empresas
del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Cafiete,
2020.

dependiente

Gestién de
Calidad

conformada por 8
colaboradores de la
MYPE: “EL PARAISO”,
en el afio 2020.

Muestra N° 2: La muestra
estuvo compuesta por 260
clientes del hospedaje “EL
PARAISO”, en el afio
2020

Fuente: Elaboracion propia
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4.7.  Principios éticos
La presente investigacion fue elaborada de acuerdo a los principios éticos
de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote version 002. Por tanto,

para la investigacion se utilizaran los siguientes principios éticos.

Proteccion a las personas. — La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinaré de acuerdo
al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En esta
investigacion se aplico el principio ético con el fin de proteger los derechos de los
participantes. A su vez se le brindo el conocimiento necesario al encuestado del
consentimiento informado de tal manera que se cuente con la aprobacion siempre y
cuando sean mayores de edad.

Beneficencia y no maleficencia. — Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En la presente investigacion se asegurara el
bienestar de los participantes. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios en los encuestados.
Justicia. — El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las

Precauciones necesaria para asegurar que sus sesgos y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. En esta
investigacion se respeto las opiniones de los participantes, tratando de evitar dafios ni
perjuicios, asi mismo tendra el conocimiento de los resultados obtenido mediante la

publicacion que se dara en el repositorio.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
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cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. En esta investigacion se aplicd de acuerdo a
las normas deontoldgicas profesional, con el fin de que el investigador lleve a cabo
en la investigacion. Por ello, los encuestados tendra la decision de elegir si desea que

se su identidad sea de forma andnima o revelada.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar
dafos. La investigacion no involucraré al medio ambiente por lo consiguiente no se
producira dafios, ya que se aplicar el estudio en un hospedaje, en el distrito de San

Vicente de cafiete.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que desarrollan
actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre los
propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan. Por ello, la investigacion
se llevara a cabo por voluntades propias de los participantes y también se le brindara

un conocimiento previo con fines del proyecto de investigacion.
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IV. RESULTADOS

5.1 Resultados

Variable: Servicio al cliente

Tabla 3:

Instalaciones

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 136 52%
Totalmente de acuerdo 124 48%
Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerco

Totalmente de acuerdo

Figura 1 Instalaciones

Fuente tabla 3

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 3 y figura 1, con un total de 260 clientes de la MYPE,

hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 52% (136) clientes

manifestaron que estan de acuerdo con la apariencia de las instalaciones y 48% (124)

clientes totalmente de acuerdo
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Tabla 4:

Comodidad en las instalaciones

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 168 65%
Totalmente de acuerdo 92 35%

Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuesrdo

Figura 2 Comodidad en las instalaciones

Fuente tabla 4

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 4 y figura 2, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 65% (168) clientes
manifestaron que estan de acuerdo con las instalaciones del hospedaje por su
comodidad y tiene los espacios adecuados Yy el 35% (94) clientes totalmente de

acuerdo.
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Tabla 5:

Instalaciones Modernas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 127 49%
Totalmente de acuerdo 133 51%

Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 3: Instalaciones modernas
Fuente tabla 5

Interpretacion:
Como se observa en la tabla 5 y figura 3, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 51% (133) clientes totalmente

de acuerdo con las instalaciones modernas que cuenta el hotel y el 49% (127) clientes

manifestd que estan de acuerdo.
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Tabla 6:

Uniforme

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente de desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 125 48 %

Totalmente de acuerdo 135 52%
Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 4: Uniforme

Fuente tabla 6

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 6 y figura 4, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 52% (135) clientes
manifestaron que estan totalmente de acuerdo que el personal este correctamente
uniformado de acuerdo a sus funciones y el 48% (125) clientes manifesto que estan

de acuerdo
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Tabla 7:

Atencion personalizada

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 88 34%
Totalmente de acuerdo 172 66%

Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 5: Atencion personalizada

Fuente tabla 7

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 7 y figura 5, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 66% (172) clientes estan
totalmente de acuerdo con la atencion personalizada que brinda el hospedaje y el

34% (88) clientes manifestd que estan de acuerdo.
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Tabla 8:

Cortesia
Escal Frecuencia Porcentaje
a

Totalmente de desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 20 8%

Totalmente de acuerdo 240 92%
Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 6: Cortesia

Fuente tabla 8

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 8 y figura 6, con un total de 260clientes de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 92,3% (240)
clientes totalmente de acuerdo con los colaboradores que demuestran
cortesia y amabilidad en la atencion y el 7,7% (20) clientes manifestd que

estan de acuerdo.
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Tabla 9:

Disposicién de ayuda

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 148 57%
Totalmente de acuerdo 112 43%

Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 7: Disposicion de ayuda

Fuente tabla 9

Interpretacion:

Como observamos en la tabla 9 y figura 7, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 57% (148) clientes que estan
de acuerdo que los colaboradores siempre muestren disposicion de ayuda y el 43%

(112) clientes estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 10:

Escucha sus necesidades

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 1%
De acuerdo 154 59%
Totalmente de acuerdo 104 40%

Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Figura 8: Escucha sus necesidades

Fuente tabla 10

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 10 y figura 8, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 59% (154) clientes estan de
acuerdo con el trato que brinda los colaboradores y sabe escuchar sus necesidades, el
41% (104) clientes estan totalmente de acuerdo y el 1% (2) clientes estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo
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Tabla 11:

Horario de atencion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 118 45%
Totalmente de acuerdo 142 55%

Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuercdo

Figura 9: Horario de atencion
Fuente tabla 11

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 11 y figura 9, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 55% (142) clientes estan
totalmente de acuerdo con el horario de atencién que brinda el hospedaje y el 45%

(118) clientes manifestaron que estan de acuerdo.
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Tabla 12:

Tiempo de espera

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 125 48%
Totalmente de acuerdo 135 52%

Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerco

Figura 10: Tiempo de espera

Fuente tabla 12

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 12 y figura 10, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 52% (135) clientes estan
totalmente de acuerdo que los colaboradores del hospedaje informe con sinceridad y
exactitud el tiempo en que se llevara a cabo los servicios. y el 48,1% (125) clientes

manifestd que estan de acuerdo
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Tabla 13:

Eficiente y rapido

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 87 33%
De acuerdo 167 64%
Totalmente de acuerdo 6 3%

Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuercdo

Figura 11: Eficiente y rdpido

Fuente tabla 13

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 13 y figura 11, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 64% (167) clientes estan de
acuerdo que los colaboradores brinden un servicio eficiente y rapido, el 33% (87)
clientes manifest6 que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 3 % (6) clientes

totalmente de acuerdo
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Tabla 14:
Disposicion de ayuda

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 26 10%
De acuerdo 226 87%
Totalmente de acuerdo 8 3%

Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

MNi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
esacuerdo

Figura 12: Disposicion de ayuda

Fuente tabla 14

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 14 y figura 12, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 87% (226) clientes estan de
acuerdo con la disposicion de ayuda que brinda los colaboradores en la hora de
responder sus preguntas, el 10,0% (26) clientes estan que estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo, y el 3,1% (8) clientes totalmente de acuerdo
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Tabla 15:

Ayuda en todo momento

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 93 36%
De acuerdo 145 56%
Totalmente de acuerdo 22 8%

Total 260 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuesrdo

Figura 13: Ayuda en todo momento

Fuente tabla 15

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 15 y figura 13, con un total de 260clientes de la MYPE,
hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 56% (145) clientes estan de
acuerdo con el colaborador del hospedaje se muestra dispuesto ayudarlo en todo
momento, el 36% (93) clientes manifestd que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, y

el 8% (22) clientes totalmente de acuerdo
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Variable: Gestion de Calidad
Tabla 16:

Necesidades de los clientes

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 8 100%

Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

Totalmente de acusrdo

Figura 14 Necesidades de los clientes

Fuente tabla 16

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 16 y figura 14, con un total de 8 colaboradores de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 100,0% (8)
colaboradores estan que estan totalmente de acuerdo con el hospedaje personaliza sus

servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes.
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Tabla 17:

Sugerencias

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 8 100%

Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Figura 15: Sugerencias

Fuente tabla 17

Interpretacion:

Como observamos en la tabla 17 y figura 15, con un total de 8 colaboradores de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 100,0% (8)
colaboradores estan que estan totalmente de acuerdo con el hospedaje toma en cuenta

las sugerencias brindadas por los clientes
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Tabla 18:
Obijetivo de calidad

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 4 50%
Totalmente de acuerdo 4 50%

Total 8 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 16: Objetivo de calidad

Fuente tabla 18

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 18 y figura 16, con un total de 8 colaboradores de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 50% (4)
colaboradores estan de acuerdo con el objetivo de calidad que tiene el hospedaje y el

50% (4) totalmente de acuerdo
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Tabla 19:

Mercado objetivo definido

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente de desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0%
25%
75%

100%

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

® o N o o

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 17: Mercado objetivo definido

Fuente tabla 19

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 19 y figura 17, con un total de 8 colaboradores de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 75% (6)
colaboradores estan totalmente de acuerdo con el segmento de mercado objetivo

definido y el 25% (2) colaboradores manifestd que estan de acuerdo
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Tabla 20:

Motivacién

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente de desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0%

De acuerdo 25%
Totalmente de acuerdo 75%

Total 8 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
2
6

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 18: Motivacion

Fuente tabla 20

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 20 y figura 18, con un total de 8 colaboradores de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 75% (6) totalmente
de acuerdo con que el hospedaje motiva a los colaboradores para mejorar la calidad

del servicio y el 25,0% (2) colaboradores manifesto que estan de acuerdo
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Tabla 21:

Trabajo conjuntamente

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente de desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0%
25%
75%

100%

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

® o N o o

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acuerco Totalmente de acuerdo

Figura 19 Trabajo conjuntamente

Fuente tabla 21

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 21 y figura 19, con un total de 8 colaboradores de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cariete, 2020, el 75,0% (6) totalmente
de acuerdo con el personal del hospedaje que trabaja conjuntamente buscando la
satisfaccion de los clientes y el 25,0% (2) colaboradores manifestd que estan de

acuerdo

65



Tabla 22:

Ultima generacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 8 100%

Total 8 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

Totalmernte de acuerdo

Figura 20: Ultima generacion

Fuente tabla 22

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 20 y figura 20, con un total de 8 colaboradores de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 100,0% (8)
colaboradores estan totalmente de acuerdo que el hospedaje cuenta con equipos de

ultima tecnologia para la mejora del servicio.
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Tabla 23:

Captar clientes

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 2 25%
Totalmente de acuerdo 6 75%

Total 8 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

De acusrdo Totalments de acuerdo

Figura 21: Captar clientes

Fuente tabla 23

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 23 y figura 21, con un total de 8 colaboradores de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafete, 2020, el 75,0% (6)
colaboradores estan totalmente de acuerdo con que el hospedaje tiene estrategia para

captar nuevos clientes y el 25,0% (2) colaboradores manifestd que estan de acuerdo
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Tabla 24:

Capacitacion

Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente de desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
0 0%
De acuerdo 4 50%
Totalmente de acuerdo 4 50%

Total 8 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 22: Capacitacion

Fuente tabla 24

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 24 y figura 22, con un total de 8 colaboradores de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 50,0% (4)
colaboradores estan que estan de acuerdo con el hospedaje invierte en capacitacion

para sus colaboradores y el 50,0% (4) totalmente de acuerdo
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Tabla 25:

La atencién brindada

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 8 100%

Total 8 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Figura 23: La atencion brindada

Fuente tabla 25

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 25 y figura 23, con un total de 8 colaboradores de la
MYPE, hospedaje “El Paraiso”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 100,0% (8)
colaboradores estan totalmente de acuerdo que el hospedaje evalué la atencion brindad

por sus colaboradores.
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5.2. Analisis de resultados

5.2.1. Con respecto al objetivo general:

Elaborar la propuesta de mejora en el servicio al cliente para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Cafiete, 2020.

De acuerdo a los resultados obtenidos en cuanto en la dimension de elementos
tangibles se puede apreciar en la tabla N° 3,4,5 y 6 estan totalmente de acuerdo con
las instalaciones del hospedaje, los uniformes que utiliza los colaboradores estan
totalmente de acuerdo con la funciones que cumple, en lo que respecta a la
dimensién empatia en lo que se puede apreciar en la tabla N° 7,8,9,10 y 11 estan
totalmente de acuerdo con la atencion personalizada que brinda los colaboradores,
por ultimo en la dimension capacidad de respuesta se puede apreciar en la tabla N°
12,13,14 y 15, no estan totalmente de acuerdo con el tiempo de espera, y no brindan
disposicién de ayuda al momento que se requiere con, por ello se elaborar una
propuesta de mejora con la finalidad de mejorar la capacidad de respuesta. Esto
concuerda con lo planteado por Valcazar (2018) En su investigacion titulada:
Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
salones de belleza, de la Urbanizacion Villa del Norte, Distrito Los Olivos,
Provincia de Lima, Departamento de Lima, afio 2017. Quien concluye que las
MYPE’s se enfocan en su gestion hacia los clientes, brindando servicios que
satisfagan al cliente. Esta afirmacion podemos comparar con lo encontrado por
Villalba (2013) indica que los servicios no pueden ser comprobados por el
consumidor antes de su compra, por lo tanto, no pueden asegurar su calidad,

convirtiéndose el acto mismo en un resultado (p. 58).
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5.2.2. Con respecto al objetivo especifico 1:

Determinar las caracteristicas del servicio al cliente en las microy
pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”, San
Vicente - Cariete, 2020.

De acuerdo a los resultados obtenidos en las caracteristicas del servicio al
cliente, se puede observar en la dimension de elementos tangibles en la tabla N°
3,4,5y 6 estan totalmente de acuerdo con las instalaciones del hospedaje, los
uniformes que utiliza los colaboradores estan totalmente de acuerdo con la funciones
que cumple, en lo que respecta a la dimension empatia en lo que se puede apreciar
en la tabla N° 7,8,9,10 y 11 estan totalmente de acuerdo con la atencion
personalizada que brinda los colaboradores, por Gltimo en la dimension capacidad de
respuesta se puede apreciar en la tabla N° 12,13,14 y 15, no estan totalmente de
acuerdo con el tiempo de espera, y no brindan disposicion de ayuda al momento que
se requiere con, por ello se elaborar una propuesta de mejora con la finalidad de
mejorar la capacidad de respuesta.. Esta informacién se puede comparar con lo
encontrado en Ysla (2019) En su investigacion titulada: La gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPE’s del sector servicio-rubro lavanderia de
ropa, Urbanizacion Mariscal Céceres, San Juan de Lurigancho, periodo 2018. Quien
concluye que las MYPE’s brinda capacitaciones constantes sobre la atencion al
cliente con la finalidad de mantenerlos satisfechos y puedan adquirir sus productos.
Dichos resultados se complementan con lo indicado por Thompson (2013) Son
actividades identificables, intangibles y pasajeras que son el resultado de esfuerzos
humanos o mecanicos que producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo que

implican generalmente la participacion del cliente (p. 06).
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5.2.3. Con respecto al objetivo especifico 2:

Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las microy
pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”, San
Vicente - Caniete, 2020.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimension del planeamiento de
calidad se puede apreciar en las tablas N° 16, 17, 18 y 19 que estan totalmente de
acuerdo que la empresa tenga un mercado objetivo definido y también cuenta con un
objetivo de calidad para brindar u mejor servicio, asi mismo se puede evidenciar que
no todos estan totalmente de acuerdo con el servicio que brinda de acuerdo las
necesidades de los clientes. Con respecto a la dimension de mejora de calidad se
puede evidencia en la tabla N° 20,21 y 22 todos estan totalmente de acuerdo con la
infraestructura del hospedaje, hay trabajo en equipo y sus equipos son todos de
Gltima generacion y por ultimo en la dimensién de control de calidad se puede
evidenciar en la tabla N°23,14 y 25 todos estan totalmente de acuerdo con el con la
estrategia de captar clientes, pero no estan totalmente de acuerdo que la empresa no
invierta en las capacitaciones. Comparado con Nizama (2018). En su investigacion
titulada: La Calidad Percibida del Servicio Hotelero y su Relacién en la percepcion
del cliente, Miraflores, 2017. Caso: Hotel de 3 Estrellas Ledn de Oro Suites, Area de
Front Desk. Quien concluye gque con este plan se busca mejorar la calidad y la
imagen del hotel para poder fidelizar a los clientes; teniendo presente el desarrollo de
una mayor confiabilidad acorde al servicio ofrecido, en la evaluacion de la empatia
se considera el reforzamiento de esta por medio de las capacitaciones en el servicio
hacia el cliente. Estos resultados estan en relacion a lo indicado por Juran (1992).

‘éLa
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gestion de calidad seria la direccion que planifica el futuro, implantando programas

que controlen los resultados de la calidad.” (p.5)

5.2.4. Con respecto al objetivos especificos 3:

Determinar la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del
Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”, San Vicente - Cafiete, 2020

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede apreciar en las tablas N° 12, 13,
14 y 15 que no estan totalmente de acuerdo con el tiempo de espera de los servicios,
no hay un buen servicio eficiente y rapido, los colaboradores no estan dispuesto a
responder sus preguntas, por lo que se propone mejorar este punto por medio de la
capacitacion y retroalimentacion sobre temas de capacidad de respuesta, con la
finalidad de mejorar una buena atencion a los clientes y cumplir con sus
expectativas. Esta informacion se puede comparar con lo encontrado por Barrera
(2019) En su investigacion titulada: Propuesta de mejora de la motivacion de
personal como factor relevante para la gestion de calidad en el micro y pequefias
empresas del sector, servicio de hoteles del Casco Urbano de Huacho, Provincia de
Huaura, 2018. Quien concluye que los factores de la motivacién del personal, en la
medida que va mejorar la gestion de calidad, para tal fin se debera aplicar estrategias
motivadoras para el éxito de la empresa. Del mismo modo que Chicana (2017) Nos
indica que la gestion de calidad es una de las herramientas que permiten a las
empresas a planear, ejecutar y controlar las actividades de la empresa con el objetivo

de contribuir al cumplimiento integral de las metas de las organizaciones. (p.36).
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VI. CONCLUSION
Con respecto al objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora en el
servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”, San Vicente - Cafiete, 2020

La propuesta de mejora para el caso de estudio estd enfocada en incrementar la
capacidad de respuesta del personal, para ello se haran uso de herramientas
administrativas que permitiran optimizar y sistematizar los procesos involucrados en
la atencion de tal manera que toda la informacidon acerca de la estadia del cliente este
integrada como por ejemplo el uso de restaurant, lavanderia y/o servicio a la
habitacion de modo que al momento de retirarse el pago sea rapido y sin necesidad
de consultas a terceros. Otro punto importante para la mejora es la capacitacion e
induccion para todo el personal de modo que cada uno tenga la informacion
adecuada para brindarle al cliente en cualquier momento y maneje los tiempos del

servicio que se brinda.

Con respecto al objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas del
servicio al cliente en las micro y pequefias empresas del Rubro Hospedaje, Caso:

“EL PARAISO”, San Vicente - Cafiete, 2020

Se concluye que las caracteristicas del servicio al cliente son: Los elementos
tangibles, el hospedaje cuenta con instalaciones modernas y amplias habitaciones
que estan acorde de los clientes, en la empatia el hospedaje brinda atencion
personalizada a sus clientes, demostrando cortesia y amabilidad y por ultimo en la
capacidad de respuesta no se ha encontrado satisfactoriamente ya que no cumple con

los tiempos establecidos trayendo consigo molestia a los clientes.
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Con respecto al objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del Rubro Hospedaje, Caso:

“EL PARAISO”, San Vicente - Cafiete, 2020.
Se concluye que la gestion de calidad se aplicado adecuadamente en el hospedaje.

En relacion con la dimension de planeamiento, se concluye que la empresa
tiene mercado definido, también ha fijado sus objetivos de acuerdo a las

necesidades del cliente.

En cuanto a la dimension de mejora de calidad, se concluye que la empresa
constantemente innova en infraestructura, tecnologia y capacita a su personal con
especialista altamente calificado. Y por Gltimo, en relacion al control de calidad se
concluye que la empresa evalta el comportamiento de la calidad del servicio

brindado, ademas cuenta con estrategia definida y retroalimentacion constante.

Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar la propuesta de mejora en

las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL PARAISO”,

San Vicente - Cafiete, 2020.

Se determina que la propuesta de mejora, debe estar enfocada en mejorar los
aspectos relacionados con la capacidad de respuesta de los colaboradores hacia los
clientes, esto es reducir los tiempos de espera para el cliente y tener personal
siempre dispuesto a solucionar de manera rapida y oportuna los inconvenientes que

pudieran surgir durante la estadia del cliente.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
PROPUESTA DE MEJORA
Elaborar la propuesta de mejora en el servicio al cliente para la gestion de
calidad en las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Cariete, 2020.

Diagnostico

De acuerdo a los resultados obtenidos en la variable de Servicio al cliente para la
gestion de la calidad de la micro empresa: Hospedaje El Paraiso, la cuales tienen
algunas falencias en el Servicio al cliente relacionado con la capacidad de respuesta
del personal en relacidon a implementar un plan de capacitaciones y entrenamiento al

personal con la finalidad de tener personal idéneo en el puesto de trabajo.

Propuesta

En tal sentido y de acuerdo a la problematica se presenta las siguientes estrategias

en relacion a la mejora del servicio al cliente.

Capacidad de respuesta: Es dar una respuesta inmediata a cualquier
inconveniente que ocurra antes, durante o después de la atencion. Asi mismo se puede
afirmar que es la disponibilidad y las ganas del colaborador en ayudar a los clientes
y dar un excelente servicio de manera rapida. Para seto (2004) Los consumidores
cada vez somos mas exigente por lo tal la disposicion de atenderse lo mas rapido y

dar un buen servicio. (p.22).

Estrategia a desarrollar:

e Implementar el plan de capacitacion destinado a mejorar la capacidad de
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respuesta
e Disefiar un sistema de medicién de la Calidad en el Servicio

e Retroalimentar

e Disefiar e implementar mecanismos de reclamo y sugerencia

Conclusién

Las propuestas de mejora ayudaran a mejorar la capacidad de respuesta de
los colaboradores, por ello se sugiere el compromiso y la pronta elaboracion,
de las capacitaciones sobre la atencion al clientes e induccion sobre temas de

tiempo en la atencion, para lograr la fidelidad de los clientes.
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PROPUESTA DE

MEJORA
OBJETIVO ACTIVIDADES TIEMPO INEAIES%?gNDE META RESPONSABLE | FINANCIAMIENTO
Desarrollar capacitacion ~ [Bimestral % traba_ja_ldores 100% de
sobre atencion al cliente competitivos trabajadores
competitivos.
Implementar el ' o
plan de Desarrollar capacitacion _
capacitacion sobre como evitar BImesttal | o, Eectividad RECUISOS DIODIOS
destinado a mejorar | demoras'y tener interés del trabajador 100% servici Gerente general prop
la capacidad de en el momento de atender V70 SEIVICIO
al cliente brindado en su
respuesta : -
tiempo indicado
Desarrollar Bimestral N° de
capacitaciones de como itaci e
tener una respuesta capacitacione 6 capacitaciones
répida y eficaz con S al aflo
clientes conflictivos.
Disefiar un sistema Realizar enczeIStal de Finalizando Clientes
de medicion de la satisfaccion del cliente, % aprobacion satisfechos Recursos propios
Calidad en el después de recibir el check out Gerente general
Servicio servicio brindado
Realizar
Retroali ¢ retroalimentaciones de
etroalimentar despues de cada i | %de 100% Gerente general | Recursos propios
capacitacion rimestra aprendizaje aprendizaje
Disefiar e Implementacion un
|mplen_1entard buzon de sugerencias Trimestral N°® de quejas 100% quejas ,
mecanismos de online y sugerencia atendidas Gerente general Recursos propios

reclamo y sugerencia
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ANEXOS

1.- Instrumento de recoleccion de datos

-

Encuesta;
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El objetivo de este cuestionario detzllado a contirmacion tens por fnalidsd recopilsr
informacida del zactor v rubro indicado, lo cual serd un factor elementzl pars el desarrollo
dal rabajo ds investizacion denominado:

PROPUESTA DE MEIORA DEL SERVICIO AL CLIENTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO ¥ PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: "EL PARAISO", SAN VICENTE-

CAMNETE, 2020.

Diebera marcar con una (%) ea el recuadro que crea convendsmts, teniendo en cuentz las
zigniente: mdicaciomes:

1.- Totahnenie en desacuerdo

2.- En desacuerda

3.- i de acuerdo ni en desacuerdo
4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuarda

SERVICIO AL CLIENTE

ELEMENTOS
TANGIBLES

La apariencis de las instslaciones esta acorde
con los sarvicios rectbidas

Las instalaciones del hospedaje son comadas v
tiens los espacio: adecnado

Las habitaciones del hotel son instalaciones
mademas con elementos visualmeante atractivos
parz los husspedes

El perzomal este correctaments unifornmado da
acnerdo A sus fanciones.

EMFPATIA

El hospedsje brinda atencion personalizada a los
husspedes

Loz colaboradores dernuesosan coriesia ¥
amabilidad en la stencidn

Loz colaboradaores siempre estan dizpuastoz
avudar con las pecesidades de los huéspades

Loz colaboradores demuesiran sus habilidades
con al trato hacia los buespedas ¥ sabe escuchar
s necesidades

Eszta de scuerdo con el horatio de stencion gue
brinda =1 hospedaje

CAPACIDAD DE
EESPUESTA

El colaboradaor del hospedaje le imforms con
sincaridad v exactitad el Hempo en gue 38
llervara = cabo los servicios

El colaborador del hospedaje brinda un servicio
aficienta v rapido

El colaboradaor este dispuesto a responder sas

| pIEguneas _
El calaboradaor del hospedaje e mmesra

dizpuesta ayndarlo en todo mamenta.
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CHIMMEBC Y] =
Encuesta;
El objetivo de este cuestionario detallado a contimuacicn tiens por finalidad recopilar

informacicn del zector v rubro indicado, lo cual sera un factor elemental para 2l desarrollo
del trzbajo de investizecion denominado:

PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO HOSPEDAIE, CASO: “EL PARAISO", SAN VICENTE-

CANETE, 2020.

Dighera marcar con una (%) en ol recuadro que crea conveniente, teniendo en cuents las
signientes mdicacionas:

1.- Totalmente en desacuerdo 4.- De acuerdo

1.- En desacuerde 5.- Totalmente de acuerdo

3.-Mi de acnerdo ni en desacuerdo

GESTION DE CALIDAD 1 2 3 4

El hospedaje personaliza sus servicios de
acuerdo a las necesidadas da los husspedes

El hospedaje tama en cuenta 1z sugerancias
brindadas por suz lmespades

El hospedajs tiens definido el objetive de
calidad

El hiospedaje cuents con un segmanto de
mercado objetivo definido

PLANEAVOTENTO
DE CALIDAD

El hiospedaje motiva a los colzboradaras para
mejorar la calidad del servicio.

El perzonal del hospedaja wabaja
confumtamente buscando la satisfaccion de los
husspedes.

ATETORA DE
CALIDATY

El hospedaje cueata con equipos da ulima
tecnologia para 1z mejora dal servicio

El hospedaje tiens estratesia para captar
nuevos husspedes.

El hiospedaje invierts an capacitacion para sus
colaboradores

El hospedzje evaliz la atencion que brindz 2
loz huaspedas,

CONTROL DE
CALIDAD
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2.- Consentimiento informado.

A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula. PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “EL PARAISO”, SAN VICENTE-
CANETE, 2020. y es dirigido por: Verénica Jesiis Rojas Vargas De Torres, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora del servicio al cliente para
la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Caiiete, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted sera informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo verove030@gmail.com para recibir mayor

informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: H P[ZT HA FC’ﬂ/‘/ANDﬂ

Fecha: 22. ©8-20

Correo electronico: MOH{HE -c{-01.28 @ /y dl’lOO 28

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): U@’Ui’) 147} @
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titulaz PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “EL PARAISO”, SAN VICENTE-
CANETE, 2020. y es dirigido por: Verénica Jesiis Rojas Vargas De Torres, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora del servicio al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Caiiete, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo

electrénico. Si desea, también podra escribir al correo verove030@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: HM\I)(’,. Q_m na -~

Fecha: 22 - ©B8-2°

Correo electronico: MQV'(L?C] Qf{ﬂludll] L 8?!‘1 @ 1401"1\4(1“\ l‘ (m -

Firma del participante: A@t

g "

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): Vé N Ce 2/
S ——
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titulaz PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “EL PARAISO”, SAN VICENTE-
CANETE, 2020. y es dirigido por: Verénica Jestis Rojas Vargas De Torres, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora del servicio al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Caiiete, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo verove030@gmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acwrdo con los punt?}tenores complete sus datos a continuacion:

wia D Elindio Jugo

Fecha: 22 -2 B-~29

Nombre:

Correo electronico: QUM \MO l @i’tﬁ(‘ﬂ lc[lif)f - M;lwu LLD /ﬂ A,ua/ wonl’

Firma del participante: M (X}d °

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): Vé oni e ;a
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigaciéon se titulaz PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “EL PARAISO”, SAN VICENTE-
CANETE, 2020. y es dirigido por: Verénica Jesiis Rojas Vargas De Torres, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora del servicio al cliente para
la gestién de calidad en las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Caiiete, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo verove030@gmail.com para recibir mayor

informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ﬁ&é%{ W g %AJ)

Fecha: 2Z - © e-zo0

Correo electronico: (JWD” LZ/"Wg)M w /Iu/)’/ wm -

Firma del participante: @#‘M

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): \zélom @ £

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titulaz PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “EL PARAISO”, SAN VICENTE-
CANETE, 2020. y es dirigido por: Verénica Jesiis Rojas Vargas De Torres, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora del servicio al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Caiiete, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo verove030@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: .3\ P l )‘c Cesor QC»M c'.’) Fron esco

Fecha: 22- 09 - 2O

Correo electronico: TY'\\C‘(’](\’ 1asur3 - 29 @34\'\(\.’. wom
Firma del participante: m

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): l/e yon Ca HI
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula. PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “EL PARAISO”, SAN VICENTE-
CANETE, 2020. y es dirigido por: Verénica Jesiis Rojas Vargas De Torres, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propoésito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora del servicio al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Caiiete, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo verove030@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: /1) (VS ":4’ n G.hvane Floes

Fecha: 22-00 -20

Correo electronico: A5 ‘l‘(nlﬁﬁ 8o @Smm |. won

Firma del participante: m

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): wrom Cen 2/
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “EL PARAISO”, SAN VICENTE-
CANETE, 2020. y es dirigido por: Verénica Jesiis Rojas Vargas De Torres, investigador de la
Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora del servicio al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Caiiete, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo verove030@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: q\,‘c\b e Q (wvn‘EA

Fecha: 22 - 08 -~ 2020

Correo electronico: Q&bn‘w—i @ hakmed - wm
Firma del participante: m

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): Vem N} Co 2
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titulaz PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “EL PARAISO”, SAN VICENTE-
CANETE, 2020. y es dirigido por: Verénica Jesis Rojas Vargas De Torres, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora del servicio al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Caiiete, 2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo verove030@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: )’\/o()ﬂ Af\“cd A~L2>

Fecha: 22‘ 08 ~RO2W

Correo electronico: Kof)a 0202 @ gmail- com
Firma del participante: d)"%&

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): U@m NiCe 8
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con una copia.

La presente investigacion se titula. PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “EL PARAISO”, SAN VICENTE-
CANETE, 2020. y es dirigido por: Verénica Jesiis Rojas Vargas De Torres, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora del servicio al cliente para
la gestién de calidad en las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Caiiete, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo verove030@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ‘zi%ﬂl é@ll&h /éa.[eL’LQ

Fecha: R -08 ~2R0

Correo electronico: /&MAUQ Z as Q AO:/ m}*J . P

Firma del participante: m

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): wmﬂ) () 2{
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacién se titulaz PROPUESTA DE MEJORA DEL SERVICIO AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “EL PARAISO”, SAN VICENTE-
CANETE, 2020. y es dirigido por: Verénica Jesiis Rojas Vargas De Torres, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora del servicio al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: “EL
PARAISO”, San Vicente - Caiiete, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo verove030@gmail.com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ‘5‘95/9)/ 0 Marcc [9;(‘ N Mm/o;@Z

Fecha: 22 -08 - 2020

Correo electronico: E) né‘“’l 24Y09. 93 @ /’[O?er.l / cOm
Firma del participante: m

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): \/e 0N L ﬂ

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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4.- Carta de Presentacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL CANETSE

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”
Casere, 14 de agoso del 2020

Se.

CASTILLO CUZCANO CARLOS
REPRESENTANTE LEGAL
HOSPEDAJE EL PARAISO

Bresenie. -
D¢ mi oypvcial comiideraciin.

Por mudio def preseate le Aago Negar it condial saludo v @ la vez prosento a Lo Backiller
ROJAS VARGAS DE TORRES VERONICA JESUS con cidigo de extwdianie 2511141065, de
o EF. Adwinistrocdw, gaion acusimons s ancuenne desarrollondo of ralier de jisis pary
fitalacidn e et coin de extdion

For el soliciio @ 1o dispacko (3 satorezaciin para recobar imformacidn nEpecio o sy
repreaniady gue serd uiilcada siekomenke con fine clewiloos acadiwicor pare L
s ngecin gue ¢ excavnirg desarrollonds, devominads.

“PROPUESTA DE MEJORA EN EL SERVICIO AL CLIENTE PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEOL‘EQG EMPRESAS DEL RUBRO HOSPEDAJE,
CASO: “EL PARAISO™, SAN VICENTE-CANETE, 2020

Esnonde le bende hu faciidudes gue o) caso nywiere, expreso mi profusdy
agradizimiento.

Atentamente,

&

Mg Amelia R. L G

X

)

B Serde Mie JA2 D00 et ke
shete Lang, My

Tolt 10} S0 AT

R AR T
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5.- Carta de Aceptacion

£ Clnate

Hospedaje
CARTA DE RESPUESTA A SOLICITUD

De mi mayor consideracion

Yo, Carlos Castillo Cuzeano, representante ded Hospafije *EL PARAISO™, con
RULC. 15162292614, meonzo o Bachiller Veronica Jesus Rojas Vargas de Torres,
whentificada con DNT 41289402, Facultad de Ciencias Conables v Admimstrativas - F-
P Administracion, levantar snformacide de mi empeesa para investigacion a desarollar

denominada

PROPUESTA DE MEJORA EN EL SERVICIO AL CLIENTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
RUBRO HOSPEDAJE, CASO: “"EL PARAISO™, SAN VICENTE - CANETE,

2020,

Sim otro particular apeovecho la ocasion pam hacerle llegar mis considenacsoncs v estima
personal
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6.- Licencia de Funcionamiento

CERTIFICADO

]
) LEY N’ 26976 - LEY MARCO DE LICENCIADE FUNCIONAMIENTO ~ EXPEDIENTEN' \

AUTORIZACION MUNICIPAL DE APERTURA Y FUNCIONAMIENTO

Habiendo cumplido con fodos los requisitos establecidos en fa O}denanza N° 09-2012-MPC, se
concede el presente CERTIFICADO DE FUNCIONAMIENTO de Establecimiento Comercial,
Industrial, Oficinaylo Servicios Profesionales.

A: SUCESION CARLOS HUGO CASTILLO LUYO

NOMBRE COMERCIAL: HOSPEDAJE EL PARAISO

UBICADO EN: AN ARSCAL BENAVIOS 1206 SN VICTEDECAAETE ',
EN EL GIRO DE: HOSPEDAJE |

AREA: 98.00M2 RGN?131-2019-GDETT-MPC 22/03/19
DE: {2 HORAS DELDIA
San Vicente de Cafiete, 22 de_MARZO __ del 20_19

LAPTE. LICENCIANO AUTORIZA EL USO DE LAVIA PUBuc&yb PENADE SANCION

p )
| AT

CEENCA FDEAAROLO EONEMO TEARTORALY URSTCO
EL PRESENTE CERTIFICADO DEBE EXHIBIRSE EN LUGAR VISIBLE, BAJO PENA DE MULTA O CLAUSURA
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