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5. Resumen y abstract

Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo Identificar las caracteristicas de la capacitacion para la
gestion de la calidad en las microempresas hostales de la provincia de Leoncio Prado Tingo
Maria, 2022.

La metodologia que se utilizo fue enfoque cuantitativo, tipo de investigacién fue descriptiva,
nivel descriptivo, disefio no experimental, en la técnica utilizamos la encuesta conformada por
18 preguntas, para el recojo de los datos se utilizd la encuesta. La poblacion de estudio estuvo
conformada por 17 microempresarios de hostales.

Y cuyos principales resultados de la capacitacion fue el 86% afirmo que el personal realiza la
limpieza de todas las areas utilizando equipos de proteccion, el 73% afirmo que existe una
adecuada gestion administrativa en el manejo de los recursos disponibles relacionados con las
areas operativas y de atencion al cliente, el 66% afirmo que el personal comprende las
solicitudes de los huéspedes en relacion al funcionamiento de las areas y los servicios que
ofrece, el 53% afirmo que existen los recursos econémicos necesarios para el mantenimiento
del negocio. Los Principales resultados de la gestion de calidad fueron, el 86% afirmo que el
personal gerencial supervisa y garantiza que el servicio ofrecido a los huéspedes sea de calidad,
el 80% afirmo que el personal gerencial planifica y coordina el funcionamiento de las
instalaciones y servicios en funcion de la calidad, el 73% afirmo que el personal gerencial posee
conocimientos del modelo de negocio de los hostales, el 66% afirmo que el personal gerencial
planifica e invierte en capacidad de innovacion en las instalaciones y servicios ofrecidos a los
huéspedes, el 60% afirmaron que el personal gerencial mide la calidad del servicio ofrecida
hacia los huéspedes. Se concluye que hay un nivel moderado en base a capacitacion y gestion
de calidad, es necesario crear politicas de capacitacion y gestion de calidad en los hostales.

Palabras claves: Capacitacion, Gestion de calidad, Mypes.
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ABSTRACT
The objective of this work was to identify training for quality management in hostel
microenterprises in the province of Leoncio Prado Tingo Maria, 2022.
The methodology that was used was a quantitative approach, type of research was descriptive,
descriptive level, non-experimental design, in the technique we used the survey made up of 18
questions, for the collection of the data the survey was used. The study population consisted of
17 hostel microentrepreneurs.
And whose main results of the training was 86% affirm that the staff cleans all areas using
protective equipment, 73% affirm that there is adequate administrative management in the
management of available resources related to the operational areas and of customer service,
66% affirmed that the staff understands the requests of the guests in relation to the operation of
the areas and the services offered, 53% affirmed that there are the necessary economic resources
for the maintenance of the business. The main results of quality management were,
86% affirmed that the managerial staff supervises and guarantees that the service offered to
guests is of quality, 80% affirmed that the managerial staff plans and coordinates the operation
of the facilities and services In terms of quality, 73% stated that the management staff has
knowledge of the business model of the hostels, 66% stated that the management staff plans
and invests in innovation capacity in the facilities and services offered to guests, the 60%
affirmed that the managerial staff measures the quality of the service offered to the guests. It is
concluded that there is a moderate level based on training and quality management, it is
necessary to create training and quality management policies in hostels.

Keywords: Training, Quality management, Mypes.
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. Introduccion

En la actualidad la industria del turismo ha experimentado grandes avances
convirtiéndose en una de las principales promotoras del crecimiento de la economia a nivel
mundial. De igual manera, el desarrollo de esta industria ha estimulado un intenso nivel de
competencia, especificamente entre las empresas del sector hotelero, motivado a que el
alojamiento es un servicio requerido como parte de las experiencias turisticas (Késeoglu,
Yan, & Okumus, 2021).

Dentro de las empresas de la industria hotelera existen diversos problemas que
derivan de la inseguridad por parte de los empleados en la ejecucién de un trabajo, lo que
genera desmotivacion, al no disponer del conocimiento en términos de experiencia 0 que no
se explique a detalle las funciones que debe desempefiar que permitan desarrollar las
capacidades y aptitudes de cada uno de los colaboradores (Kais, Fathy, & Rafika, 2022).

Es por ello que, en las microempresas de hostales, se evidencia la necesidad de planes
de capacitacion, ya que de no aplicar este importante proceso se evitara el crecimiento de las
mismas y de continuar presentandose estas debilidades operativas los colaboradores no
tendran la oportunidad de actualizar conocimientos y desarrollar aptitudes, perjudicando los
servicios y la atencion al cliente que se ofrecen. Es asi como la capacitacion deberia
representar un proceso adoptado por muchos hostales para mejorar las habilidades de los
empleados y calificarlos en el mediano plazo para acceder a beneficios como la promocion de
puestos de supervision (Xia, Quan, Law, & Li, 2020).

Por otra parte, los gerentes del sector hospedaje deben considerar la gestion de calidad
como recurso de mejora dentro del negocio ya que esta debe emplearse eficazmente para
diferenciarse de sus competidores, no obstante, para los gerentes representa un desafio,
motivado a que cada hotel muestra un nivel Unico de rendimiento, ademas se debe considerar

las diversas caracteristicas que presenta cada hotel, de ahi radica la importancia de identificar



aquellos factores que influyen para medir la gestion de la calidad en este tipo de empresas
dedicadas al servicio de los huéspedes (Xia, Quan, Law, & Li, 2020).

En este sentido, los gerentes de cadenas hoteleras y hostales deben fortalecer la
gestion de la calidad enfocada en la atencidn al cliente, ya que representa uno de los
componentes mas complejos y desafiantes que genera el incremento de falencias dentro de
los procesos operativos o administrativos, porque la imagen de la calidad del servicio
ofrecido a los clientes dependera si recomienda los servicios o no, de esta manera es
necesario que los gerentes supervisen y controlen este tipo de gestion, ya que los servicios
ofrecidos en hoteles y hostales se basan en la interaccion con los usuarios (Cox, 2018).

Segun lo antes expuesto, se plantea como enunciado del problema: ¢ Cuales son las
caracteristicas de la capacitacion para la gestion de la calidad en las microempresas hostales
de la Provincia de Leoncio Prado Tingo Maria, 2022? En este sentido, se plantea como
objetivo general; identificar las caracteristicas de la capacitacion para la gestion de la calidad
en las microempresas hostales de la Provincia de Leoncio Prado Tingo Maria, 2022. Una vez
planteado el objetivo general se procede a describir los objetivos especificos; identificar las
principales caracteristicas de la capacitacion en las microempresas hostales de la provincia de
Leoncio Prado Tingo Maria 2022, identificar las principales caracteristicas de la gestion de la
calidad en las microempresas hostales de la provincia de Leoncio Prado Tingo Maria 2022 y
elaborar la propuesta de mejora en atencion al cliente y en la gestién de la calidad en las
microempresas hostales de la provincia de Leoncio Prado. Tingo Maria 2022, con el fin de
comprender las caracteristicas del sector y los servicios que ofrecen como alternativas de
soluciones que permitan comprender la importancia de la formacién de los empleados que
laboran en este sector y su impacto como factor relevante dentro de las microempresas

hostales.



En relacion a la justificacion de esta investigacion esta permitira contribuir con el
aporte al conocimiento cientifico dentro del campo de la administracion para los futuros
investigadores. De igual manera, se justifica porque permitird conocer los aportes teoricos
que otorgan otras investigaciones relacionadas con el tema de estudio, enfocados en las
variables estudiadas, asi se podra comparar con otros estudios, con el fin de exponer los
resultados esperados, a traves del empleo de herramientas enfocadas en microempresas
hostales y la influencia de la capacitacién para mejorar la gestion de calidad en las
microempresas hostales de la provincia de Leoncio Prado - Tingo Maria 2022.

Con respecto a la metodologia, se aplicé un enfoque cuantitativo, un nivel de
investigacion descriptiva, con un disefio no experimental, para la poblacion la informacion se
recopilé de los datos de la Municipalidad de Tingo Maria y basada en esa informacién la
poblacidn estara representada por 17 MYPES de hostales ubicadas en la ciudad de Tingo
Maria, y con respecto a la muestra se utilizara la no probabilistica por lo tanto estara
representada por 15 MYPE, se utilizé criterio inclusion y exclusion y en lo que respecta a la
técnica de recoleccion de datos planteada para este estudio se aplicara la encuesta y como
instrumento el cuestionario. A través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados:

Cuyos principales resultados de la capacitacion fue el 86% afirmo que el personal realiza la
limpieza de todas las areas utilizando equipos de proteccion, el 73% afirmo que existe una
adecuada gestién administrativa en el manejo de los recursos disponibles relacionados con las
areas operativas y de atencién al cliente, el 66% afirmo que el personal comprende las
solicitudes de los huéspedes en relacion al funcionamiento de las areas y los servicios que
ofrece, el 53% afirmo que existen los recursos econémicos necesarios para el mantenimiento
del negocio. Los Principales resultados de la gestion de calidad fueron, el 86% afirmo que el

personal gerencial supervisa y garantiza que el servicio ofrecido a los huéspedes sea de



calidad, el 80% afirmo que el personal gerencial planifica y coordina el funcionamiento de

las instalaciones y servicios en funcion de la calidad, el 73% afirmo que el personal gerencial
posee conocimientos del modelo de negocio de los hostales, el 66% afirmo que el personal
gerencial planifica e invierte en capacidad de innovacion en las instalaciones y servicios
ofrecidos a los huéspedes, el 60% afirmaron que el personal gerencial mide la calidad del
servicio ofrecida hacia los huéspedes. Se concluye que hay un nivel moderado en base a
capacitacion y gestion de calidad, es necesario crear politicas de capacitacion y gestion de
calidad en los hostales.

Como conclusién de la investigacién, la mayoria de los entrevistados sefialaron que estan
totalmente de acuerdo que existen los recursos economicos para el mantenimiento del negocio
y brindar buen servicio, estan totalmente de acuerdo que exista una interaccion entre los
gerentes y el personal operativo para comunicar las necesidades dentro del establecimiento,
estan totalmente de acuerdo que el personal realiza la limpieza de todas las areas utilizando
equipos de proteccion, finalmente estan de acuerdo que el personal comprende las solicitudes
de los huéspedes en relacion al funcionamiento de las areas y los servicios que ofrece.

La mayoria de los entrevistados sefialaron que el personal gerencial estan totalmente de
acuerdo en la planificacién de las instalaciones y servicios en funcion de la calidad, estan
totalmente de acuerdo que el personal gerencial supervisa y garantiza que el servicio ofrecido
a los huéspedes sea de calidad, por otro lado estan totalmente de acuerdo que el personal
gerencial planifica e invierte en capacidad de innovacion en las instalaciones y servicios
ofrecidos a los huéspedes, otro lado estan totalmente de acuerdo personal gerencial mide la
calidad del servicio ofrecida hacia los huéspedes, por otro lado esta de acuerdo que el

personal gerencial interactda con los huéspedes para supervisar la calidad percibida en
relacion a la atencion al cliente y servicios ofrecidos, también estan totalmente de acuerdo

que el personal gerencial verifica que las areas del establecimiento presentan adecuadas



condiciones de iluminacion, limpieza, e infraestructura para comodidad de los huéspedes, asi
mismo estan totalmente de acuerdo que el personal gerencial verifica que el personal
operativo disponga de las herramientas y equipos necesarios para realizar su trabajo dentro
del establecimiento adecuadamente, finalmente esta de acuerdo que el personal supervisa que
los empleaos tienen la disposicidn para ofrecer un servicio personalizado en funcion de las

necesidades de los huéspedes.



1. REVISION DE LITERATURA

Antecedentes
Antecedentes internacionales

Hekmat et al. (2022) en su tesis sobre El efecto de los programas de capacitacion sobre
los conocimientos y practicas en el area de servicios de alimentacion de hoteles en Jordania
plantearon como objetivo determinar los efectos de los programas de capacitacion en el
conocimiento. Con respecto a la metodologia utilizaron una investigacién cuantitativa,
descriptiva y los datos los recopilaron mediante un cuestionario. Entre los resultados obtenidos,
se identificd la necesidad de un proceso de capacitacion adicional en las areas donde no se
aplico el estudio y como conclusion se evidencid la importancia de verificar la transferibilidad
del conocimiento a la practica, ya que mejora significativamente su desempefio ademas la edad
y la experiencia representd un factor relevante donde el personal mas joven y con menos
experiencia demostraron un mejor nivel de practica.

Cox (2018) en su tesis sobre Un enfoque de simulacion para la formacion en gestion de
ingresos hoteleros en Australia y plante6 como objetivo identificar los resultados de aprendizaje
logrados a través de un programa de capacitacion en gestion de ingresos en hoteles. Con respecto
a la metodologia, el autor aplicé un analisis descriptivo y entre los resultados obtenidos destacd
que, el aprendizaje obtenido de la capacitacidn en la gestion de os ingresos se relaciond con el
conocimiento general de los participantes en relacion a las operaciones hoteleras, destacando
actividades de operaciones diarias de un hotel; el caracter dindmico del negocio hotelero; la
importancia de la experiencia del huésped y el papel de los comentarios de los huéspedes; y
las necesidades de formacion y asignacion de turnos del personal. Como conclusion el autor
destaco la importancia de aprender sobre las habilidades de comunicacion efectiva dentro de

un equipo de gestion, especificamente en los que casos que implica la toma



de decisiones en los ingresos y que una formacion basada en simulacion tiene una comprension
completa del papel que desempefian los gerentes de hoteles en la gestion general de un hotel.

Kais, Fathy y Rafika (2022) en su tesis sobre Medicion de los resultados de programas
de capacitacion en la industria hotelera caso egipcio en Emiratos Arabes Unidos y planted como
objetivo estudiar los efectos de los programas de capacitacion sobre el comportamiento,
conocimiento, actitud y lealtad de los empleados. Como metodologia se aplico un cuestionario
y utilizd la investigacion descriptiva. Entre los resultados se destacO que, dentro de las
empresas de la industria hotelera la gestion depende del desempefio de la funcion de gestion de
recursos humanos. El autor concluy6 que, a partir del modelo planteado se evidencio que al
mejorar el conocimiento de los empleados por medio de programas de capacitacion la métrica
de rendimiento general aumenta significativamente.

Reardon (2022) en su tesis sobre La economia de la gestion de calidad en la industria
hotelera en Irlanda y planteé como objetivo explorar la economia de la gestion de la calidad por
medio de un analisis financiero de los recursos que influyen en el desempefio del hotel. Como
metodologia aplicd un estudio cuantitativo, descriptivo y utilizé un cuestionario. Entre los
resultados obtenidos del estudio se destacd la contribucion al conocimiento en cuatro areas
clave; el marco tedrico, las percepciones de los clientes, sistemas para la gestion de la calidad
y generacién de nuevo conocimiento. Como conclusiones el autor destacé la importancia de los
conocimientos por medio de herramientas de marketing y la gestién de servicios, asi como la
economia del sector turismo y la gestion
financiera para explorar la economia de la gestién de la calidad en la industria hotelera.

Ibarra, Vela y Hernandez (2021) en su tesis sobre La importancia de la responsabilidad
social empresarial y la gestion de calidad total en hoteles en México y plantearon como objetivo
establecer la incidencia de la responsabilidad social corporativa en la gestion de la calidad total

en el desempefio del sector hotelero. Como metodologia aplicaron un estudio cuantitativo,



utilizaron un cuestionario y las hipotesis fueron comprobadas a través de la técnica estadistica
de minimos cuadrados. Entre los resultados indicaron que, las variables analizadas influyen
positivamente en el desempefio de los hoteles y entre ellas, ademas, se destacd que los hoteles
de cadena tienen mayor influencia en la gestion de la calidad total sobre la responsabilidad
social y el desempefio. Como conclusiones se evidencia que la gestion de la calidad influye en
el desempefio de dicho sector, motivado a que este tipo de gestion como proceso genera una
filosofia que se expande por toda la organizacion.

Kit, Muhammad y Choon (2022) en su tesis sobre Los efectos de la gestion de calidad
total y practicas sobre desempefio sostenible en Malasia planteando como objetivo investigar
la relacién entre las practicas de gestion de calidad total (TQM) y el desempefio sostenible. Para
la metodologia usaron la investigacion descriptiva con enfoque cuantitativo. Entre los
resultados indicaron que, las practicas de TQM tienen impactos significativos en el desempefio
sostenible, abarcando el desempefio econémico, ambiental y social y que ademas contribuyen
con los objetivos de sostenibilidad. Como conclusion los autores indicaron que el estudio no
solamente aporta al conocimiento sobre la gestion de la calidad y la sostenibilidad, sino que
proporciona alternativas de solucion en relacion a la asignacion eficaz de recursos para lograr
los objetivos de desarrollo sostenible.

Antecedentes Nacionales

Ponte (2018) en su tesis La capacitacion y la rentabilidad de las Mypes del sector
servicio en hoteles y presentd como objetivo determinar los principales elementos de
capacitacion y su incidencia en la rentabilidad de las Mypes del sector servicios en hoteles.
Como metodologia de investigacién y un cuestionario. Como resultados destacd que, los
empresarios definen como uno de los factores principales del negocio la actividad empresarial
y con respecto a la capacitacion la consideran como un proceso de inversion. Entre las

conclusiones, determin6 que la variable capacitacion y rentabilidad dentro de las Mypes sector



hoteles la capacitacion mejora la relacion entre cliente y personal permitiendo un incremento
en sus ganancias.

Vega (2019) en su tesis sobre Capacitacion del personal en las Mypes del sector
hospedaje: caso Hostal La Selva del Distrito Ayna y plante6 como objetivo describir las
caracteristicas de la capacitacion al personal de las Mypes de hospedajes. Como metodologia
el estudio se baso en un enfoque cualitativo, bibliografico y se utilizo la técnica de encuesta.
Entre los resultados obtenidos del instrumento aplicado revelaron que, la falta de capacitacion
impide el cumplimiento de los objetivos planteados. Como conclusion, determind que existe
una necesidad de disefiar e implementar un programa de capacitacion hacia el personal que
deriva en una inadecuada informacidn que proporcionan los trabajadores a los huéspedes, que
ocasiona problemas de calidad en la atencién y servicio.

Medina (2019) en su tesis sobre Gestidn de Calidad en la capacitacion del personal en
las MYPES del sector hospedajes y plantedé como objetivo determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en las Mypes del sector servicio hospedajes del distrito
de Huarmey. Como parte de la metodologia se aplicd un disefio no experimental, de tipo
descriptivo y utilizé un cuestionario. Entre los resultados obtenidos el autor destac6 que, de las
Mypes encuestadas se determiné que los propietarios de las empresas del sector en estudio
poseen estudios superiores universitarios y ofrecen capacitacion a su personal. El autor
concluy6 que, los propietarios de las empresas al presentar experiencia y estudios a nivel
superior facilita su gestion basada en la calidad del servicio a los huéspedes, lo que garantiza
la correcta comprension del modelo de su negocio enfocado en la busqueda del desarrollo del

personal por medio de la capacitacién que genera una mayor ventaja competitiva.

Gobmez (2018) en su tesis sobre Gestion de calidad enfocada en liderazgo en las Mypes

del sector servicio hospedaje y planted como objetivo determinar las principales caracteristicas



de la gestion de calidad enfocada en liderazgo en las Mypes de hospedaje. Como metodologia
se aplicd una investigacion descriptiva, de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental.
Entre los resultados, obtuvo que el personal gerencial, aunque no tiene estudios superiores
conocen el tipo de modelo de negocio de su hostal y basan sus estrategias en la mejora de la
atencion al huésped. Como conclusion el autor destacé que, aunque los propietarios desconocen
el concepto de gestion de calidad, aplican técnicas utilizadas por el tipo de liderazgo
democratico y realizan reuniones con el personal tanto administrativo como operativo con el fin
de aporta ideas para beneficio de la empresa, ademas los propietarios realizan evaluaciones al
personal con el fin de medir el rendimiento.

Cabanillas (2018) en su tesis sobre Gestion de calidad en atencion al cliente en las Mypes
de hostales y presentdé como objetivo determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en atencion al cliente en las Mypes del sector servicios. Con respecto a la metodologia
se aplico un disefio no experimental, de corte transversal y andlisis descriptivo. Entre los
resultados obtenidos, el autor sefialé que los propietarios del hostal presentan larga trayectoria
en el sector, lo que les ha permitido desarrollar habilidades en el negocio, aplicando técnicas
adecuadas de atencion al cliente. Como conclusiones, los propietarios conocen el término de
gestion de calidad lo que les ha permitido escalar en el negocio generando rentabilidad,
lo que ha permitido que el personal pueda incorporarse a niveles de coordinadores logrando crear

estrategias que permitan incrementar sus beneficios econémicos.

Panduro (2019) en su tesis sobre Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos dentro de las Mypes de hospedajes y presentd como objetivo diagnosticar si las
Mypes del sector de hospedaje aplican la gestion de la calidad y eficacia. Como metodologia
aplicé un enfoque mixto, una investigacion descriptiva, con disefio transversal y utilizd la

encuesta. Entre los resultados obtenidos evidenciaron que por la trayectoria del negocio en el
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sector ha permitido que los propietarios generen experiencia del modelo de negocio y la
importancia de gestionar la calidad del servicio que se ofrece a los huéspedes, lo que les ayuda
en la resolucién de conflictos para una adecuada toma decisiones. Como conclusion se
evidencid que, los propietarios gestionan su negocio enfocado en la filosofia de mejora
continua, generando una ventaja competitiva por lo que consideran que es de gran importancia
implementar a mediano plazo un sistema de gestion de calidad con el fin de crear mayor
eficiencia y mejora en los procesos.
Antecedentes regionales

Prado (2018) en su tesis sobre Caracterizacion del financiamiento y capacitacién en las
Mypes de hospedaje y presenté como objetivo describir las principales caracteristicas del
financiamiento y su incidencia en la capacitacion en Mypes de hoteles. Con respecto a la
metodologia se aplicd la investigacién descriptiva, con enfoque cuantitativo y utilizd el
cuestionario. Entre los resultados obtenidos, indicd que los empresarios que participaron en la
encuesta precisaron la necesidad de fomentar la capacitacion para el personal con el fin de
ofrecer una mejora en el servicio de atencion al cliente. Como conclusiones indicé que, se logré
determinar que entre las principales caracteristicas de las Mypes presentan una trayectoria
empresarial mayor a cuatro afios, otorgandole experiencia en el sector, sin embargo, la

capacitacion la considera como una inversion al corto plazo.

Villegas (2019) en su tesis sobre Caracterizacion de la capacitacion y motivacion en las
Mypes del sector servicio y planteé como objetivo identificar las caracteristicas que tiene la
capacitacion como proceso y su influencia en la motivacion del personal de las Mypes de
hospedaje. Con respecto a la metodologia aplicé un disefio no experimental, con un enfoque
cuantitativo e investigacion descriptiva. Entre los resultados destacd los beneficios de la

capacitacion al lograr la mejora de la imagen de las Mypes, ademas de lograr escalar puestos
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de trabajo como componente relevante para la satisfaccion del personal. El autor concluy6 que
los beneficios de capacitacion representan un elemento de gran importancia dentro de las
empresas dedicadas a ofrecer servicios, ya que permiten desarrollar las habilidades y
conocimientos de los trabajadores.

Agurto (2019) en su tesis sobre Caracterizacion de la competitividad y la capacitacion
de las Mypes del sector hotelero y presentd por objetivo describir las caracteristicas de la
competitividad y su aplicacion en la capacitacion de las Mypes del sector hotelero. Como
metodologia utiliz6 la investigacion descriptiva, un enfoque cuantitativo con disefio no
experimental. Entre los resultados obtenidos destaco que, los empresarios consideran que los
programas de capacitacion son necesarios cuando se ofrecen servicios de atencion al cliente,
sin embargo, se demostrd que existen debilidades en el conocimiento del sector por parte d ellos
empleados. Como conclusion el autor sefialé que, la mejora en la prestacion de servicio al
cliente el factor de mayor importancia para los empresarios.

Albitres (2019) en su tesis sobre Gestion de calidad en la competitividad de las Mypes
hostales de la provincia de Leoncio Prado y como objetivo destacd conocer las caracteristicas
de la gestion de calidad y su influencia en la competitividad de las Mypes. Con respecto a la
metodologia se aplicd una investigacion descriptiva, con enfoque cuantitativo y se utilizé una
encuesta. Entre los resultados obtenidos, se determind que entre las caracteristicas de la gestion
de calidad se evidencid que, el modelo de negocio, aunque no se enfoca en la mejora continua
se basa en ofrecer una atencién al huésped de calidad, en la busqueda de utilidad y se rigen
acorde con las exigencias y solicitudes de los clientes cuando se ofrece el servicio. Como
conclusion el autor indico que los propietarios de las Mypes centran su modelo de gestion en
incrementar la presencia dentro del mercado y en relacién a la gestion de calidad utilizan

solamente el plan de negocio y no aplican herramientas de gestion.
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Gonzales (2018) en su tesis sobre Gestion de calidad en la capacitacion del personal de
Mypes hospedaje y plante6 como objetivo determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad aplicadas en la capacitacion del personal del sector en estudio. Como
metodologia se aplico una investigacion descriptiva, con un enfoque cuantitativo y disefio no
experimental. Entre los resultados obtenidos destacd que los propietarios de hostales, aunque
conocen el termino de gestion de calidad consideraron que existen falta de iniciativa para
implementar herramientas sin embargo realizan evaluaciones de desempafio al personal.

Lopez (2019) en su tesis sobre Gestion de calidad en la atencion al cliente de las Mypes
del sector hoteleria y plante6 como objetivo determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y su incidencia en la atencion al cliente de las Mypes del sector dedicado al hospedaje.
Entre la metodologia el autor aplico un estudio descriptivo, de enfogque cuantitativo, con un
disefio no experimental. Entre los resultados, los propietarios encuestados consideran que la
gestion de calidad favorece a la mejora del rendimiento del negocio, ademas que esta ayuda al
logro de los objetivos y metas trazadas. Como conclusiones el autor sefiald que, la atencion al
cliente es un término conocido por los propietarios y consideran que es un factor relevante para
que el cliente recomiende y visite nuevamente el negocio y piensan que la gestién de calidad
mejora las relaciones con los clientes.

Bases tedricas de la investigacion
Capacitacion

Segun Cox (2018) la capacitaciéon se ha definido como un proceso planificado que
modifica la actitud, el conocimiento o las habilidades a través de una experiencia de
aprendizaje, con el objetivo de lograr un desempefio efectivo en cualquier actividad o tarea a
desempefiar y su finalidad, en el &mbito laboral, consiste en desarrollar las capacidades de los
individuos para satisfacer las necesidades de mano de obra dentro de la organizacion. Ademas,

este proceso se caracteriza por la intervencion de un instructor que basa su contenido
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programatico segun el tipo de necesidad, sea departamental y operativa que aporta cambios
deseados en el comportamiento.
Capacitacion en hoteles

En la actualidad, las empresas dedicadas al hospedaje destacan grandes ventajas de la
capacitacion, desde el punto de vista como proceso de inversion en formacion para empresas
de hosteleria, entre las que se pueden mencionar; genera retorno de la inversion, satisfaccion de
los empleados y mejora en el rendimiento, logrando incrementar la satisfaccion del cliente
(Kais, Fathy, & Rafika, 2022).

Dentro del sector hotelero la capacitacion efectiva requiere no solo el desarrollo de las
capacidades analiticas y habilidades requeridas, sino también una capacitacion integral con
enfoque estratégico general. Los profesionales de del area de hoteles deben: ser solucionadores
analiticos de problemas, con una amplia experiencia en atencion al cliente, con el fin de mejorar
la comunicacion con los trabajadores y clientes como parte de la estrategia, de ahi radica la
importancia de los programas de capacitacion(Cox, 2018).

Es importante destacar que, entre algunas de las debilidades de estos tipos de
capacitacion es su tendencia a centrarse en los aspectos técnicos, con poco énfasis en el
desarrollo de habilidades requeridas en el negocio hotelero, por consiguiente, se logra capacitar
ciertas areas generando menos capacidad de comunicacion y dificultad para buscar alternativas
de soluciones en la resolucion de los problemas (Kais, Fathy, & Rafika, 2022).

En este contexto, los clientes perciben la adecuada atencion cada vez que el personal
recibe planes de capacitacion dentro de los establecimientos de hospedajes y en promedio, la
calidad del nivel de servicio ofrecido por personal con experiencia en la industria o que ha sido
capacitado es mejor desde el punto de vista del huésped, debido a que el personal capacitado

no solo se enfoca en sus actividades, sino que también en comprender la importancia de ofrecer
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un esfuerzo mayor para complacer al cliente y fidelizarlo (Hekmat, Abdelhakeem, Feyza,
Rogia, & Riham, 2022).
Gestion de la capacitacion

Es importante sefialar que, existen programas de capacitacion basados en la simulacion
dentro de las empresas dedicadas al servicio de hospedaje y que se encuentran enfocadas en la
gestion de ingresos, ya que los gerentes consideran el logro de los méritos derivados de este
tipo de aprendizaje por simulacion. Este tipo de capacitacion sugiere que las simulaciones de
negocios representan uno de las maneras mas efectivas de capacitacion en la administracion de
estas empresas, motivado a que el personal nuevo ingreso dentro de las empresas que ofrecen
atencion al huésped requieren desarrollar confianza en si mismos por medio de la aplicacion de
estrategias enfocadas en el cliente (Hekmat, Abdelhakeem, Feyza, Rogia, & Riham, 2022).

En este contexto, el uso de la técnica basada en simulaciones dentro de los programas
de gestion empresarial permitira el desarrollo de las competencias técnicas requeridas, asi como
el logro de habilidades mas amplias necesarias en los negocios, con el fin de fortalecer la
comunicacion tanto interdepartamental como hacia el cliente y mejorar la toma de decisiones.
A pesar de las recomendaciones que simulaciones para desarrollar profesionales de ingresos,
poCos, en su caso, los estudios han explorado lo que los estudiantes realmente aprenden a través
de la participacion en capacitacion de gestion de ingresos basada en simulacion (Vega, 2019).

Por otra parte, existe otro tipo de adiestramiento denominado formacion cruzada que
representa una estrategia para las organizaciones, ya que consiste en adquirir conocimientos en
relacion a las funciones realizadas por el responsable y la de otros empleados de su misma
organizacion, representando una técnica de instruccién dinamica para aumentar tanto el
conocimiento como la experiencia del empleado otorgandole las pautas y habilidades para
realizar el trabajo de otros. Este tipo de entrenamiento se considera multifuncional para el

empleado, ya que consiste en apropiarse de muchas habilidades que le permitira generar
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proactividad en el personal para realizar mas de una tarea, con el proposito de facilitar el proceso
de reemplazo ocasionados por ausencias o retiro del personal, ademas facilita la rotacion de los
empleados por diferentes areas logrando que el empleado ayude al personal nuevo ingreso en
el logro del cumplimiento de las tareas esperadas (Agurto, 2019).

En la actualidad, empresas del sector hospedaje han realizado esfuerzos para
concientizar tanto al personal como al cliente en relacion al aumento de la higiene en los hoteles
a nivel mundial por la actual pandemia, por lo que, las expectativas de seguridad de los
huéspedes en la industria hotelera se encuentran enfocadas en la preocupacion por el cuidado
de la salud (Hekmat, Abdelhakeem, Feyza, Rogia, & Riham, 2022).

En este orden de ideas, la industria hotelera ha determinado que es de gran importancia
mejorar los planes de capacitacion establecidos, con el fin de optimizar las normativas
relacionadas con la higiene y limpieza como elemento fundamental para la proteccién de sus
huéspedes y empleados.

Es por ello que, los protocolos de limpieza aplicados a areas fisicas y objetos representan
un componente que crea mayor ventaja competitiva en el sector, ya que el huésped requiere una
atencion personalizada enfocada en su seguridad para el cumplimiento y promocién de la
limpieza y desinfeccion de las areas de manera efectiva, es asi como la capacitacion representa
un proceso fundamental, ya que el personal operativo debe seguir un protocolo basado en
normas bien detalladas que requieren del compromiso del personal para su correcto
cumplimiento (Hekmat, Abdelhakeem, Feyza, Rogia, & Riham, 2022).

Objetivo de la capacitacion

Dentro de las organizaciones, el objetivo de los gerentes es garantizar el desarrollo del
personal, asi como de mantener buenos niveles de desempefio laboral, ya que la atencion al
cliente es un proceso complejo que requiere del trabajo bajo presion por la carga de trabajo que

este cargo representa, por lo que. los conocimientos y habilidades que se consiguen a través de
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la formacidn conducen al desarrollo de un empleado. Es por ello que algunos gerentes de la
industria hotelera se han visto atraidos por este tipo de técnicas de formacion cruzada, ya que
esta representa la preparacion de su personal para adquirir mas experiencia e incrementar sus
ventajas competitivas (Hekmat, Abdelhakeem, Feyza, Rogia, & Riham, 2022).

En este sentido, cuando los gerentes de la industria hotelera implementan este tipo de
capacitacion en las organizaciones logran un efecto optimista sobre la satisfaccion laboral de
los empleados, por lo que serdn capaces de obtener mas conocimientos y habilidades por medio
del desarrollo de tareas demostrando el compromiso y una satisfaccidn positiva hacia su trabajo
(Cox, 2018).

En consecuencia, las organizaciones deben dedicar gran parte del tiempo de los
empleados en incrementar sus habilidades para comprender aquellas condiciones peligrosas que
se derivan del trabajo operativo dentro de las empresas de hospedajes, ya que existe el riesgo
dentro de cada puesto de trabajo, sea del area administrativa u operativa a nivel de seguridad
laboral, representado por condiciones inseguras que los gerentes deben considerar para crear
conciencia al personal como parte del proceso de induccién para el desarrollo de sus funciones
(Cox, 2018).

Importancia de la capacitacion

Dentro de las empresas que operan en la industria hotelera se debe disponer de una
fuerza laboral diversa, en la que se incluyen variedad de puestos de trabajo, por lo que en
algunos se requieren diversos tipos de niveles de capacitacion. Es importante destacar que, al
existir diferentes roles laborales existen diferentes interacciones con los clientes, es asi como
toda la fuerza laboral refleja la cultura de la organizacién. Por lo tanto, todo empleado requiere
ser capacitado en la organizacion, ya que una capacitacion efectiva puede ayudar a fortalecer
las capacidades del talento humano creando un equilibrio entre los servicios que ofrece y el

compromiso entre el personal (Cox, 2018).
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Un personal altamente capacitado en las areas de servicio resulta valioso dentro de la
industria hotelera ya que permite crear 0 mantener una experiencia excepcional para el
huésped, es por ello que la creacidn de un programa integral de capacitacion y desarrollo para
el personal logra aumentar significativamente las posibilidades de ofrecer un servicio al cliente
que satisfaga las expectativas de sus huéspedes (Cabanillas, 2018).

Beneficios de la formacion del personal

Es necesario comprender la importancia de la formacion de empleados para empresas
de hosteleria y sus beneficios dentro de un entorno tan dindmico, ya que este proceso permite
descubrir y formar talento humano, por lo que algunos empleados inician sus carreras en la
industria hotelera laborando en puesto de trabajo de niveles iniciales y logran obtener ascensos

dentro de la empresa hasta alcanzar puestos y responsabilidades de nivel superior (Cox, 2018).

De igual manera, los gerentes logran descubrir el talento en su personal, generando
oportunidades de desarrollo por medio de la identificacion de roles mas importantes dentro de
su organizacion. Asimismo, permite crear un vinculo entre sus empleados relacionado con su
modelo de negocio y la cultura empresarial y motivado a que cada empresa dedicada al
hospedaje posee una forma unica de operar, la capacitacion eficaz representara una herramienta
para fortalecer el compromiso de los empleados logrando la comprension y mejor manejo de
las distintas situaciones que surgen y asi lograr consolidarlos valores corporativos durante el
proceso obteniendo asi como resultado una mejor experiencia para el huesped (Kais, Fathy, &
Rafika, 2022).

Es por ello que los huéspedes al buscar soluciones por parte del personal estos deben
garantizar que los clientes sientan seguridad al momento de ofrecer informacién rapida y
oportuna ya que estos buscaran instrucciones del personal. Por lo tanto, es de gran importancia

que el personal reciba capacitacion en el manejo de soluciones que garanticen un servicio de
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calidad que permitan que el huésped se sienta atendido en sus requerimientos como parte de la
experiencia con el servicio ofrecido (Cox, 2018).
Calidad total

Basado en la contribucion de la calidad total se ha definido como una cultura
organizacional orientada hacia los clientes, desde este punto de vista del entorno interno, donde
cada uno de los miembros de la organizacion presenta un objetivo comun representado por el
cliente, por lo que la gestién de la calidad se ha convertido en un componente necesario para
mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes, la cual involucra a las areas tanto operativas
como de gestion, por lo que se considera que la calidad se gestione desde una perspectiva

organizacional (Panduro, 2019).

Gestidn de Calidad Total (TQM)

De esta manera, se entiende por gestion de la calidad total (TQM) como aquella filosofia
centrada en el cliente y que logra generar cambios dentro de la cultura organizacional, ademas
persigue la eliminacion de errores, permitiendo fomentar el trabajo en equipo como factor
fundamental para la toma de decisiones. Este tipo de gestion abarca diversos enfoques dentro
de la organizacion, entre los que se destaca; la planeacion estratégica basada en las estrategias
y cumplimientos de objetivos (Reardon, 2022).

En este contexto, la gestion de procesos, tiene como propdsito eliminar errores con el
fin de generar procesos mas eficientes que contribuyan a mejorar la calidad tanto de los bienes
como los servicios ofertados (Ibarra, Vela, & Hernandez, 2021). Segin menciona Albitres
(2019) la TQM se ha incrementado el uso en la industria hotelera durante los Gltimos afios,

convirtiéndola en una herramienta de gran importancia para la gestion en hoteles motivado a
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la alta competencia a nivel internacional. No obstante, los lugares de hospedaje se pueden
dividir en varias categorias segun el nivel de implementacion de TQM.

En este sentido, Ababneh (2021) indicé que basado en este tipo de gestion y en el
compromiso se pueden clasificar en tres grupos; proactivos, comprometidos y reactivos,
asimismo el autor argumentd que los proactivos presentaban una calificacion de estrellas mas
alta y con posibilidad de estar afiliados a una cadena y con méas capacidad de hospedaje asi
como de recursos, por su parte los comprometidos se destacan por la innovacion enfocada en
sostenibilidad, por lo que dicha implementacion de TQM ha logrado efectos positivos en el
desempefio de los lugares que ofrecen servicios de hospedajes.

Gestion de la calidad y el desempefio

En la actualidad, la implementacion de la gestion de la calidad representa una
practica comun dentro de las organizaciones dedicadas al servicio al cliente, no obstante, su
implementacidn no se produce de manera eficiente en ocasiones y el sector de los hoteles y
hospedajes no es la excepcidn. Dicha gestion eficaz inicia desde el proceso de contratacion
del personal y la capacitacion, en la cual se debe incluir politicas precisas que los empleados
deben conocer y cumplir, de lo contrario se lograra un rendimiento inferior (Ibarra, Vela, &
Hernandez, 2021).
Calidad de servicio

En relacion a la calidad de servicio Kit, Muhammad y Choon (2022) la definen como
un conjunto de caracteristicas que influyen en la capacidad de satisfacer las necesidades de
los clientes. Dicha habilidad manifiesta el valor del servicio al cliente, lo que implica que la
organizacion puede identificar cuales seran las caracteristicas que fundamentaran la base para
la medicidn y el control. Esta calidad se reconoce como un componente critico en los
esfuerzos de una empresa por diferenciarse de sus competidores, con el propdsito de

incrementar la rentabilidad en funcion de las caracteristicas del servicio (Reardon, 2022).
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Efectividad en la calidad del servicio

Con respecto a la efectividad en la gestion de calidad en el sector hotelero, este
requiere de gerentes con capacidades de mejora enfocado en ofrecer servicios que cumplan
altos estandares establecidos por los propietarios de un hotel, es asi como los huéspedes
esperan recibir un servicio de calidad que se base en recompensas por lealtad y referidos y
una vez que los clientes conocen que pueden recibir el mismo nivel de servicio en sus visitas,
los gerentes han logrado una eficaz gestion de calidad (Reardon, 2022).

Es por ello que garantizar la calidad involucra un compromiso a largo plazo en la que
las empresas hoteleras deben incurrir en costos, no obstante, con el tiempo genera mas
ganancias en la relacion con los clientes. Asimismo, existen diversos mecanismos que
contribuyen a garantizar la calidad de los servicios enfocados en hospedajes por medio del
establecimiento de marcas de calidad y de esquemas enfocados en la informacion de los
usuarios del servicio estimulando asi la inversion y mejora de la calidad (Cabanillas, 2018).
Medicion de la calidad en los servicios

Segun destaca Gomez (2018) la medicion del servicio representa una tarea dificil para
los gerentes, ya que las expectativas de los clientes no se encuentran en el mismo nivel, por lo
que existen herramientas de gestion que permite a los profesionales del area medir la
diferencia entre las expectativas de servicio al cliente y sus experiencias percibidas, con el fin
de realizar un analisis de brechas.

En este sentido, se considera de gran importancia diferenciar los factores que influyen
en las expectativas y percepcion del cliente, ya que de ello depende el desarrollo del servicio
al entrar en contacto con el cliente. Es por ello, que las evaluaciones de satisfaccion del
cliente se relacionan con actividades de servicios especificas, donde la calidad del servicio es

una actitud relacionada con el proveedor (Gémez, 2018).
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La calidad representa el cumplimiento de las expectativas y requisitos del servicio
ofrecido basado en la busqueda de alternativas de soluciones dptimas que contribuyan a la
confirmacion de un buen servicio por medio del cumpliendo de las responsabilidades del
cargo. Es por ello que la calidad, permite disminuir errores de procesos otorgando valor a las
caracteristicas del servicio, como elemento que influye en las capacidades del personal para
satisfacer las necesidades en funcion de la produccion eficiente en la calidad que esperan los
clientes, por ende, los costos disminuyen y la productividad del personal se incrementa a
medida que la calidad mejora por medio de la correcta gestion para la mejora de los procesos.
Herramientas para medir la calidad de los servicios

Dentro de las empresas dedicadas a los servicios de hosteleria existen herramientas
que deben ser aplicadas por los gerentes con el fin de medir la calidad de los servicios y
aunque se realizan constantes esfuerzos por brindar servicios de calidad, es probable que
exista una brecha entre la calidad ofrecida y la calidad percibida. De esta manera, es
necesario que los gerentes logren medir constantemente la calidad de los servicios que se
consiguen con el apoyo de ciertos modelos entre los que se pueden mencionar; el modelo de
calidad de servicio percibido, método SERVQUAL y modelo de una técnica de incidente
critico (Gonzales, 2018).

El modelo de servicio de calidad percibida representa una herramienta clave en la
comprension de factores que influyen en la percepcion de la calidad de los usuarios una vez
que y han utilizado los servicios de la empresa hotelera. Por otra parte, la calidad anticipada
se encuentra influenciada por ciertos factores que se basan en la experiencia de uso de los
servicios dentro de una organizacion en particular, establecida por la recomendacién verbal y
los requisitos de los usuarios del servicio (Ibarra, Vela, & Hernandez, 2021).

Con respecto al modelo SERVQUAL, este se emplea para medir la calidad percibida

de los servicios, por lo que esta calidad se mide de dos maneras; por medio de una medida
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interna y externa, donde la medicion interna hace mencion a la medicion de criterios
objetivos basados en calidad funcional, técnica, del proceso y calidad total. De esta manera,
el instrumento SERVQUAL se encarga de medir cinco caracteristicas claves; como la
tangibilidad, confiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y empatia, permitiendo a las
organizaciones realizar un seguimiento ilimitado de la calidad del servicio interno (Kit,
Muhammad, & Choon, 2022).

En otro orden de ideas, la medicidn externa incluye expectativas, deseos, necesidades
y experiencias subjetivas de los usuarios del servicio basada en calidad esperada, percibida y
enfocada en la experiencia). Finalmente, la técnica de incidentes criticos, se encarga de medir
lo que sucede en diferentes momentos a partir de las muestras recopiladas durante un tiempo,
con el fin de proporcionar datos Utiles para la mejora de la calidad (Ibarra, Vela, &

Hernandez, 2021).

Gestion efectiva de calidad en la industria hotelera

Dentro de las organizaciones del sector hotelero la gestion de calidad representa un
proceso importante en la entrega de un servicio que debe cumplir con las expectativas de los
clientes como objetivo principal de los propietarios. De esta manera, los huéspedes esperan
recibir un excelente servicio basado en calidad y estos lo recompensan por medio de la
lealtad y recomendaciones de los servicios recibidos (Gonzales, 2018).

En este contexto, la gestion de calidad es practicada por los gerentes para mejorar la
calidad de sus servicios y en los negocios, la calidad representa un atributo condicional, por
ende, los clientes se enfocan en la calidad basado en las caracteristicas especificas que
presenten los servicios, lo que representa una ventaja frente a sus competidores en el sector.

Dentro de un contexto comercial, la calidad presenta varios aspectos de gran

importancia que incluyen, proporcionar un servicio, verificar y supervisar el servicio ofrecido
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y ejecutar un control de calidad en el proceso para garantizar que los resultados sean
previsible, por lo que la gestion de calidad se encuentra relacionada con el proceso
administrativo de dirigir una organizacion, con el fin de optimizar su desempefio a través del
analisis y el aseguramiento de la calidad que deriva en la obtencién de la confianza en el
servicio ofrecido (Cox, 2018).

Dentro de la industria del hospedaje, la calidad se puede definir la entrega constante
de servicios al huésped basados en estandares esperados, asimismo, las organizaciones
enfocadas en servicios, incluye factores tangibles que influyen directamente entre los que se
destacan; el entorno fisico que tienen efectos sobre los clientes y empleados, ademas de la
capacidad de respuesta a las necesidades del cliente, enfocados en la cortesia y amabilidad,
buen ambiente y capacidad de respuesta en la calidad del servicio y la entrega, por lo que los
huéspedes estan dispuestos a pagar un mayor valor cuando se les ofrecen servicios que
cumplen con sus expectativas (Albitres, 2019).

Segun destacd Troncos (2020) el éxito y el fracaso de la gestion de la calidad en la
industria hotelera relacionada con la prestacion de servicios, dependen de las actitudes y
comportamientos de los empleados al lograr el contacto con los clientes. Por lo tanto,
determinar cdmo los empleados perciben los servicios es una tarea compleja.

En este contexto, la calidad del servicio se ha identificado como un elemento
fundamental la industria hotelera, ya que permite ofrecer un apoyo de gran importancia para
los gerentes dentro del proceso de toma de decisiones, logrando mejorar la eficiencia general,
asi como incrementar sus ingresos como un factor clave para obtener una ventaja competitiva
sobre la captacién de clientes (Gomez, 2018).

En la actualidad, los gerentes de las organizaciones dedicadas al servicio y atencién a
los huéspedes presentan dificultades en la evaluacion y mejora del rendimiento de sus

servicios desde el punto de vista de los clientes, ademas se le obstaculiza el reconocimiento
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de aquellos factores que los clientes consideran relevantes y cuando se deben evaluar mejor
su experiencia hotelera (Agurto, 2019).

Es por ello que, la gerencia deberia comprender mejor las expectativas de los clientes
que influyen tanto en el disefio como en la entrega de la oferta de servicios, de esta manera, el
contacto de los empleados con los clientes debe enfocarse en brindar servicios de calidad que
permitan mantener a los clientes y captar a nuevos por medio de la recomendacion de un
servicio de calidad recibido (Albitres, 2019).

Segun destacd Cabanillas (2018) que, en las organizaciones dedicadas al servicio y
atencion a los huéspedes, la evaluacion de la calidad del servicio no solamente debe
enfocarse en los clientes y gerentes, sino también en los empleados, debido a la importancia
de evaluar las necesidades y preferencias de los clientes de manera asertiva, por ello destaca
que la comprension de las percepciones de los clientes incrementa la competitividad,
incrementando la lealtad del cliente y la atraccion de nuevos clientes, generando compromiso
por parte de los empleados, a su vez que mejora la imagen corporativa en funcion de su éxito
empresarial.

En este sentido, las empresas de hospedajes que ofrecen servicios percibidos de alta
calidad habitualmente tendrian mayores cuotas de mercado y rendimiento inversién
revelando que el factor mas importante que afecta el desempefio comercial en el largo plazo
esta representado por la calidad de los servicios ofrecidos (Ozdemir, Colak, & Shmilli, 2019).

En la actualidad, la calidad del servicio ha sido considerado como factor competitivo
de gran importancia dentro de las organizaciones, es por ello que el desempefio de la calidad
debe mejorarse continuamente por medio de la aplicacion de técnicas de gestion asi como el
estudio y comprension de los estandares de calidad, ya que los viajeros internacionales
esperan recibir una atencién estandarizada basada en calidad, por medio de un servicio

profesional, eficiente y con buenas actitudes por parte del personal (Panduro, 2019).
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En este contexto, los clientes representan una sociedad altamente competitiva, donde
la industria hotelera requiere implementar estrategias efectivas basadas en atributos de
calidad, de esta manera la mejora de la calidad del servicio se percibe como una estrategia
exigente para incrementar la competitividad, con el objetivo de clasificar los requisitos de los
clientes, asi como su nivel real de satisfaccion (Ozdemir, Colak, & Shmilli, 2019).

Segun Albitres (2019) se considera pertinente que, los gerentes de empresas dedicadas
al servicio de hospedaje logren explorar las areas de importancia y satisfaccion de los clientes
por medio de las caracteristicas que representan el alojamiento, con el fin de realizar una
evaluacion ventajosa, por lo tanto, los niveles de satisfaccion permitiran decidir las areas que
requieren prioridad de la mejora. En este contexto, se requiere aplicar herramientas enfocadas
en la medicion de la calidad del servicio sin obviar el tipo de organizacion dentro de la
industria hotelera.

Segun menciona Reardon (2022) existen estudios que contribuyeron a las diferentes
perspectivas de la calidad del servicio de los hoteles, revelando elementos de calidad de
servicio en diversos mercados en el mundo, lo que ha permitido clasificar varios tipos de
industria hotelera, entre los que se destacan; hoteles de negocios, hoteles turisticos, moteles,
hoteles de convenciones y hostales, los cuales presenten caracteristicas Unicas que permiten
diferenciarlos.

Ademas, existen atributos que afectan la eleccion de alojamiento por parte de los
clientes, entre los que se pueden mencionar; la limpieza de la habitacion, ubicacion,
seguridad, la amabilidad del personal y la relacion entre la calidad y el precio ofrecido, asi
como aquellos servicios adicionales como el acceso a internet, marcacion directa
internacional e instalaciones de ocio, por lo que el servicio de excelente calidad ofrecido en la
satisfaccion, necesidades y expectativas de los clientes representa factores de gran

importancia para evaluar (Ababneh, 2021).
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Segun Gonzales (2018) sefial6 que la calidad del servicio no solamente debe enfocarse
en necesidades bésicas del cliente, sino también en la comodidad, permitiendo medir la
calidad del servicio, donde la evaluacion se convierte en una tarea compleja motivado por la
presentacion de caracteristicas intrinsecas, como la capacidad y percepciones. Dichos
atributos de los servicios convierten el proceso de evaluacion de la calidad en una ventaja
para el proceso de toma de decision eficaz en la mejora de la calidad del servicio de los
hoteles.

En este sentido, los gerentes deben lograr un equilibrio entre la calidad fisica y el
comportamiento del personal, partiendo desde el punto de vista de que representan dos
diferentes dimensiones de la calidad del servicio, que generan un impacto positivo en la
satisfaccion del cliente y a medida que se estudie la posibilidad de ofrecer servicios
innovadores se lograra renovar el servicio de calidad en la industria hotelera lo que influye
positivamente en la lealtad de los clientes en el largo plazo (Kit, Muhammad, & Choon,
2022).

Segun destaco Panduro (2019) que la calidad del servicio se puede clasificar en varios
componentes tales como; técnicos y funcionales logrando asi que la calidad del servicio esté
determinada por sus capacidades ofrecidas hacia los clientes internos y externos, es por ello
que, la calidad del servicio dependera de las necesidades y expectativas de los huéspedes y
basado en la definicion de calidad de servicio, este establece que se debe enfocar en el
cumplimiento de las especificaciones, logrando la calidad positiva cuando esta supera los
estandares u ofrecimientos previamente establecidos.

No obstante, la calidad del servicio segiin Reardon (2022) menciond que, en la
industria hotelera la calidad representa un factor que deriva de la excelencia; la relacion entre
la calidad y el precio y cuando se superan las expectativas de los clientes. De esta manera,

la calidad y el valor del servicio representan componentes dificiles de calcular, por lo
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que las empresas deben enfocarse en la confianza de las percepciones y expectativas de
calidad de los huéspedes, con el fin de obtener resultados positivos.

Segun lo expuesto anteriormente, la calidad y el valor del servicio se lograra
efectivamente cuando se apliquen instrumentos que permitan recopilar informacion relevante
derivadas de las expectativas y percepciones de la calidad del servicio por parte de los
clientes, ademas, se puede realizar un seguimiento de las preferencias cambiantes del cliente,
ya que estos tienen una concepcion de ideas relacionadas con la calidad del servicio, por lo
que los atributos de calidad se consideran relevantes para la mayoria de los tipos de servicios,
de lo contrario, la ausencia de ciertos atributos puede permitir a los clientes a percibir una
inadecuada calidad del servicio (Lopez, 2019).

En este sentido, se considera que, la gestion de la calidad del servicio en la industria
hotelera representa un factor de gran importancia como aporte para la comprension de los
procesos de mejora de la calidad y la eficacia que permitira convertir a las empresas por
medio de una actividad comercial sostenible, donde se deben utilizar herramientas de gestion
de calidad actualizadas, con el fin de adoptarlas e implementarlas en funcion de que las
operaciones de los hoteles sean méas seguras y confiables basadas en el cumplimiento de las
expectativas del cliente, por lo que, la mejora continua lograra incorporar la medicién de
procesos Y la resolucién de problemas en equipo dentro de la empresa, buscando la
excelencia y reduciendo procesos complejos enfocados en la mejora efectiva (Gonzales,
2018).

Finalmente, se debe iniciar por la planificacién que permitan actuar en funcion del
estudio de los resultados identificando su funcionamiento segun lo planeado, asi como las
necesidades de mejora donde se evalle la disposicion de los clientes al estar dispuestos a
cambiar alguna comodidad a cambio de un descuento en el precio garantizando el buen

desemperio de los empleados de servicio (Cabanillas, 2018).
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Teoria de Mypes

En la actualidad, el desarrollo de pequefias y medianas empresas en el ambito del
turismo ocupa una posicién importante, representando un objetivo estratégico que contribuye
con el desarrollo de la economia de los paises, de esta manera se ha evidenciado un aumento
en la cantidad de pequefias y medianas empresas en los destinos turisticos, lo que incrementa
las ofertas de servicios hoteleros, asi como el aumento en la satisfaccion de los huéspedes y el
gasto promedio por dia de estancia (Xia, Quan, Law, & Li, 2020).

En este contexto, es de gran importancia conocer y comprender las necesidades de los
clientes mas exigentes, asi como la implementacién de la innovacion continua, ya que estos
lograran que las Mypes puedan consolidarse dentro de un sector tan competitivo como es el
dedicado al hospedaje. No obstante, los pequefios y medianos empresarios, en comparacion
con las grandes empresas hoteleras, presentan con mas frecuencia situaciones
econdémicamente inciertas, motivado a que numerosas Mypes han surgido de actividades
comerciales, de actividades independientes o emprendimientos familiares presentando
debilidades por el desconocimiento del mercado, por la falta de educacion, experiencia y/o
recursos limitados (Gomez, 2018).

Por consiguiente, las pequefias empresas generalmente no participan en la
planificacién estratégica, motivado a ciertas barreras en los modelos del negocio, asi como en
su planificacion y la resistencia al cambio al incorporar personal en los niveles de toma de
decisiones, adicionalmente, el conocimiento inadecuado del proceso de planificacién, asi
como la comunicacién inadecuada (Gonzales, 2018).

Es por ello que, las pequefias empresas requieren aplicar la innovacién en los procesos
de negocio, como herramienta generadora de cambios por medio del uso de nuevas
tecnologias, asi como la respectiva capacitacion del personal en funcién de incrementar su

rendimiento y productividad (Florici¢, 2018).
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Segun Agurto (2019) menciond que las Mypes representan un factor determinante del
sector de servicios en América Latina y desempefian un papel importante en el desarrollo
econdmico de la region, permitiendo contribuir significativamente por medio de la
generacion de oportunidades empleo para la creacion de nuevos puestos de trabajo, que
tienen como caracteristicas primordiales el incremento de su rapida expansion dentro de las
economias en desarrollo.

Es importante destacar que, la industria hotelera posee un entorno altamente
competitivo, logrando el impulso hacia la basqueda de nuevas formas para lograr un eficiente
desempefio, presentando en este &mbito tendencias centrales hacia el desarrollo e
implementacién de actividades innovadoras beneficiosas para el desarrollo y crecimiento de
la industria.

Segun Villegas (2019) sefial6 que, las innovaciones son necesarias para la
competitividad de las empresas hoteleras destacando con respecto a su finalidad o usos
previstos la incorporacion de servicios y bienes novedosos que incorporan a las Mypes
mejoras significativas relacionadas con factores técnicos, incorporacion de sistemas, que
permitan otorgar facilidad de uso basados en caracteristicas funcionales de la industria y en
ocasiones, este tipo de innovaciones incluyen nuevas utilidades y mejoras para los ya
existentes.

Es importante mencionar que, dentro de la industria hotelera las tendencias
innovadoras se muestran por medio de las capacidades disponibles que aseguraran el
crecimiento exitoso del negocio, donde la aplicacion de nuevos conocimientos genera nuevos
servicios y tecnologias, de lo contrario su crecimiento disminuird y su competitividad se
perdera, por lo que se considera de gran importancia la implementacion de la innovacion para
medir a partir de su inclusion en la empresa las contribuciones fundamentales en dicho sector

(Panduro, 2019).
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Segun lo expuesto anteriormente, a nivel nacional existen instituciones encargadas de
regular y vigilar las actividades que realicen las empresas, en el caso de los hostales, se
destaca el MINCETUR el cual establece las normativas a cumplir por parte de cada una de
las empresas dedicadas al sector hospedaje, en relacion a las condiciones de las instalaciones,
asi como los requisitos de categorizacion.

De igual manera, el Indecopi encargado de recibir denuncias por concepto de
insatisfaccion del cliente por incumplimiento del proveedor por la adquisicion del servicio de
hospedaje, para asi promover la proteccién al consumidor en los servicios que ofrecen los
hoteles y hospedajes, de esta manera se garantiza por medio de la respectiva verificacion que
dichos establecimientos dispongan de las respectivas autorizaciones para ofrecer dicho
servicio, ademas de la revision de los listados de precios que incluyan los respectivos
impuestos, es asi como este instituto recomienda exigir los respectivos comprobantes de pago
al contratar el servicio de hospedaje.

Dichos establecimientos comerciales deben cumplir con lo estipulado en las leyes con
respecto a las respectivas autorizaciones y registros, segun lo presentado en la ley, en la que
se solicitan ciertos requisitos exigidos en Perd.

Margo Legal

Es importante destacar que, en el ambito legal, existe la regulacion de la industria
hotelera compuesta por normativas y leyes que fundamentaran el desarrollo de esta
investigacion, entre las que se destacan; la Ley General de Turismo, que comprende el
fundamento legal basado en el desarrollo y regulacion de la actividad turistica, donde se
conciben los principios basicos, asi como los objetivos de la politica estatal, estableciendo al
MINCETUR como ente rector a nivel nacional. Asimismo, se menciona el Reglamento de la

Ley General de Turismo publicado segin Decreto N° 003-2010 y el Reglamento de
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Establecimiento de Hospedaje, con el propoésito de regular aquellos establecimientos que
ofrezcan el servicio de alojamiento con caracter temporal.
Marco conceptual
Atencion al cliente personalizado

Consiste en ofrecer un servicio personalizado que lograra proporcionar experiencias al
cliente y que se debe a las necesidades y preferencias de los consumidores, permitiendo que
los clientes se sientan valorados e inspirando una mayor lealtad a la marca (Cabanillas, 2018).
Capacitacion

Consiste en el proceso de aprender habilidades que fortalezcan el conocimiento
adquirido y que es requerida para realizar un trabajo o actividad en particular y que a su vez
conduce a un comportamiento calificado, demostrando en la practica las habilidades basicas

gue necesitan los empleados para realizar sus tareas (Vega, 2019).

Control de calidad

Segn Gémez (2018) representa un proceso basado en la revision de todos los
componentes que intervienen en la produccion, ademas se puede describir como un conjunto
de actividades que tienen como finalidad garantizar la calidad de los servicios.
Fidelizacion de clientes

Se define como un proceso que se refiere al desarrollo de una relacién con un cliente
por haber ofrecido una recompensa por realizar negocios recurrentes en un tiempo
determinado. Es por ello, que los compradores leales siempre optan por realizar el negocio
con una marca en particular que a su vez es reconocida por los competidores (Wang, Song, &
Liu, 2021).

Garantia de calidad
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Se refiere a un proceso que implica la prevencion de los errores en los servicios
ofrecidos, con el fin de evitar problemas al momento de su respectiva entrega o soluciones a
los clientes y se centra en proporcionar confianza en relacion al cumplimiento de los
requisitos de calidad.

Gestion de calidad

Representa una estrategia para lograr promover la competitividad de las empresas y
que permite, observar la organizacion como todo un conjunto de procesos relacionados entre
si, siguiendo un objetivo; el de lograr la satisfaccion del cliente (Troncos, 2020).

Mejora continua

Segun Reardon (2022) la mejora continua representa un proceso de constantes
cambios que se incrementan paulatinamente dentro de un negocio, con el propdsito de
mejorar la calidad o la eficiencia y que disminuye deficiencias en los procesos y sistemas de

una organizacion.

Programa de capacitacion

Se considera a un plan disefiado por los responsables de la toma de decisiones dentro
de las organizaciones con el objetivo de fortalecer la educacion formal de los trabajadores y
asi incrementar su capacidad de aprender de la experiencia, en dicho plan se debe adquirir
conocimientos intelectuales, manuales y de resolucion de conflictos (Kais, Fathy, & Rafika,

2022).
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I11.  Hipotesis

Segun lo expuesto por Sampieri y Mendoza (2018) al desarrollar investigaciones de

tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.

Variables

Capacitacion:

La capacitacion representa un proceso por medio del cual los trabajadores adquieren
conocimientos y habilidades, evitando la ausencia de los empleados, con el fin de cooperar en
el ambiente laboral y efectuar eficientemente las tareas asignadas bajo condiciones
adecuadas, donde los desafios que deben afrontar los gerentes desencadenan en la
importancia del conocimiento de las areas relacionadas con la seguridad laboral (Hekmat,
Abdelhakeem, Feyza, Rogia, & Riham, 2022).

Gestion de calidad:

La gestion de calidad representa un proceso importante en la entrega de un servicio que debe cumplir
con las expectativas de los clientes como objetivo principal de los propietarios. De esta manera, los
huéspedes esperan recibir un excelente servicio basado en calidad y estos lo recompensan por medio
de la lealtad y recomendaciones de los servicios recibidos (Gonzales, 2018).

IV.  Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion.

Segun Herbas y Gonzales (2018) definen el disefio de investigacion no experimental,
como el estudio enfocado en la recoleccion de datos relevantes de la empresa o el sector en
estudio obtenida los individuos o fendbmenos observados. Es por ello, que este estudio serd no
experimental, con el fin de conocer las caracteristicas de las microempresas hostales y la
influencia de la capacitacion para mejorar la gestion de calidad en las microempresas de la

provincia de Leoncio Prado - Tingo Maria 2022.

34



4.2 Poblacion y muestra.

Con respecto a la poblacion la informacién se recopilé de los datos de la
Municipalidad de Tingo Maria y basada en esa informacion la poblacion estara representada
por 17 MYPES de hostales ubicadas en la ciudad de Tingo Maria. Con respecto a la muestra
Sampieri y Mendoza (2018) mencionan que, son aquellas que emplean en diversas
investigaciones cuantitativas y cualitativas y es la encargada de seleccionar sujetos de casos
que requieren que sean representativos seleccionados de una poblacion determinada, por lo
que las muestras no probabilisticas son utiles en el disefio del estudio, ya que requieren de un
control sistematico durante el proceso de seleccion de esos sujetos y que se realiza
previamente al planteamiento del problema y para esta investigacion se utilizd la muestra no
probabilistica que estara representada por 15 MYPE, se utilizo la técnica de inclusién y

exclusién.

4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores.

En este apartado se describen las variables objeto de estudio planteadas para esta
investigacion, presentando las dimensiones de cada una de las variables, describiendo como
variable independiente la capacitacion y como variable dependiente la gestion de la calidad.

A continuacion, se procede a describir en la tabla 1 la matriz de operacionalizacion:

35



Tabla 1 Matriz de operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION DE LA VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA PE
MEDICION
La capacitacion representa un proceso por medio del Recursos Balance general y
cual los trabajadores adquieren conocimientos y financieros. presupuesto de la
habilidades, evitando la ausencia de los empleados, con empresa.
C itacic el fin de cooperar en el ambiente laboral y efectuar
apacitacion eficientemente las tareas asignadas bajo condiciones
adecuadas, donde los desafios que deben afrontar los
gerentes desencadenan en la importancia del
conocimiento de las areas relacionadas con la seguridad
laboral (Hekmat, Abdelhakeem, Feyza, Rogia, & Direccién y control.  Gestion
Riham, 2022). administrativa.
Necesidades Necesidades de
departamentales u capacitacion.
operativas.
Nominal
Seguridad e higiene ~ Condiciones
laboral ambientales.

La gestion de calidad representa un proceso importante Calidad del servicio. Calidad percibida.
en la entrega de un servicio que debe cumplir con las Calidad ofrecida
expectativas de los clientes como objetivo principal de
los propietarios. De esta manera, los huéspedes esperan
recibir un excelente servicio basado en calidad y estos
lo recompensan por medio de la lealtad y
recomendaciones de los servicios recibidos (Gonzales,

Gestion de 2018).
Calidad
Seguridad e higiene ~Condiciones
laboral ambientales.
Capacidad Proyectos de

innovadora innovacion



36



4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En lo que respecta a la técnica de recoleccion de datos planteada para este estudio se
aplicara la encuesta y como instrumento el cuestionario, considerando para su elaboracion los
datos obtenidos de la literatura consultada y para la elaboracion del instrumento se propone
aplicar una escala de medicion tipo Likert, compuesta por cinco categorias representadas por
opciones gque destacan desde totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo y con el
desarrollo de una serie de items enfocados en cada una de las variables y dimensiones
planteados y que se encuentran descritas en la matriz de consistencia mostradas en la seccion
de anexos.

4.5 Plan de analisis.

Con respecto a la planificacion de andlisis de la presente investigacion se destaca que,
la validacion y confiabilidad del instrumento se realizé mediante juicio de expertos, donde se
procedio a enviar el formato de informe de opinidn de expertos y el cuestionario para la
respectiva validacion, los cuales se pueden observar en el apartado anexos del presente
documento.

En relacion a las técnicas estadisticas para elaborar el analisis de datos, se proceso la
informacidn conseguida por medio del uso del aplicativo Excel y el programa estadistico
Statistic Packard Social Science (SPSS) el cual estd encaminado a la realizacion de analisis
de estadistica descriptiva, donde se procesé los datos a través del coeficiente Alfa de
Cronbach.

4.6 Matriz de consistencia
Con respecto al desarrollo de la matriz de consistencia, se procede a presentar en la

tabla 2;
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Tabla 2 Matriz de consistencia

OBJETIVOS

Obijetivo General VARIABLES

ENUNCIADO DEL PROBLEMA HIPOTESIS

METODOLOGIA

capacitacion para la gestion de la calidad en
las microempresas hostales de la provincia de

Variable
Independiente:

Las
investigaciones

Identificar las caracteristicas de la
capacitacion para la gestion de la calidad
en las microempresas hostales de la Capacitacion
provincia de Leoncio Prado Tingo

de tipo
descriptiva  no

Maria, 2022. necesariamente
se formula
Objetivos Especificos hipdtesis
Identificar las principales caracteristicas (Hernéndez,

Fernandez, &
Baptista, 2017)

de la capacitacion en las microempresas
hostales de la provincia de Leoncio
Prado Tingo Maria 2022.

¢ Cuales son las caracteristicas de la

Leoncio Prado Tingo Maria 2022?
Identificar las principales caracteristicas
de la gestion de la calidad en las
microempresas hostales de la provincia
de Leoncio Prado Tingo Maria 2022.

Variable Dependiente:
Gestion de calidad

Elaborar la propuesta de mejora en
atencion al cliente y en la gestion de la
calidad en las microempresas hostales de
la provincia de Leoncio Prado Tingo
Maria 2022.

Enfoque: Cuantitativo.
Tipo de investigacion:

Descriptiva.

Nivel: Es descriptiva

Disefio:
No experimental

Técnicas e instrumentos:

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

POBLACION Y
MUESTRA

Poblacién:

Esta conformada

por los
propietarios de las

MY PES hostales
de la ciudad de
Tingo Maria que
suma un total de
17 MYPES.
Muestra:

Y la muestra
tomada es de 15
MYPES y se
consideré el
muestreo no
probabilistico.

38



4.7 Principios éticos
Durante el desarrollo de la presente investigacion se consideraron los seis principios
éticos descritos segtin el Codigo de Etica de la universidad, los cuales se mencionaran

seguidamente:

La libre participacion y derecho a estar informado, motivado a que los individuos que
participaran en las actividades de investigacion y el trabajo de campo tienen el derecho de
estar correctamente informados sobre los fines de la investigacion que se procedera a
desarrollar o en la que participaran de manera voluntaria y especificando que la finalidad del
estudio es netamente académica sin comprometer los testimonios u opiniones emitidas

durante la investigacion.

La proteccion de la persona, destacando la importancia del bienestar y seguridad de
las personas en la proteccion de su identidad, confidencialidad, y privacidad de la
informacidn sobre el tema planteado en la investigacion donde se destaque la participacién
voluntaria e informacion adecuada, asi como también la proteccion de los derechos
fundamentales en situacion de vulnerabilidad.

El cuidado por el medio ambiente y la biodiversidad, este principio establece la
importancia de las investigaciones relacionadas con las carreras que implican el medio
ambiente, con el fin de tomar medidas para evitar dafos, aunque el fin del estudio sea de
caracter cientificos se deben planear acciones encaminadas en la disminucién de los efectos

adversos.

La beneficencia no maleficencia, este principio se basa en garantizar el bienestar de los
participantes de las investigaciones, por lo que el investigador debe comprometerse en no causar
dafio durante el desarrollo del estudio, con el fin de reducir efectos adversos y maximizar los

beneficios.

39



De la Justicia, este principio establece que durante el desarrollo de la investigacion se
debe ejercer un juicio razonable, con el objetivo de tomar las previsiones necesarias para
garantizar las limitaciones de capacidades y conocimiento, donde no se sufran practicas injustas

promoviendo el derecho a acceder a los resultados.

La integridad cientifica, este Gltimo principio establece que durante la investigacion se
debe administrar tanto la actividad cientifica como su extension derivada de las actividades
de ensefianza y a su ejercicio profesional manteniendo la honradez cientifica al declarar los

conflictos de interés.
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5 Resultados

5.1 Tabla 3

TABLA 3: Caracteristicas de la Capacitacion

CATEGORIA

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

%

EN DESACUERDO

INDIFERENTE

%

DE ACUERDO

%

TOTALMENTE DE
ACUERDO

%

TOTAL

%

¢Existen los recursos
econdémicos necesarios para el
mantenimiento del negocio?

¢éExiste una adecuada gestién
administrativa en el manejo de
los recursos disponibles
relacionados con las areas
operativas y de atencidn al
cliente??

¢Existe una interaccién entre
los gerentes y el personal
operativo para comunicar las
necesidades dentro del
establecimiento?

¢El personal realiza la limpieza
de todas las areas utilizando
equipos de proteccion?

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

41

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

11

46.67%

73.33%

46.67%

13.33%

13

53.33%

26.67%

53.33%

86.67%

15

15

15

15

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%



¢El personal ofrece una
atencion personalizada en
relacién con los requerimientos 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 8 53.33% 7 46.67% 15 100.00%
de los huéspedes y los servicios
que ofrece?

éEl personal comprende las
solicitudes de los huéspedes en
relacion al funcionamiento de 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 10 66.67% 5 33.33% 15 100.00%
las dreas y los servicios que
ofrece?

Nota: Cuestionario aplicado a los propietarios, gerente y/o representantes de las Microempresas del Rubro hostales de la provincia de Leoncio Prado Tingo Maria, 2022.
Elaboracién propia.
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Gréfico 1

Tabulacién de la tabla 4: Identificar las principales caracteristicas de la capacitacion en las microempresas hostales de la provincia de

Leoncio Prado Tingo Maria 2022.

90.00% 86.67%

80.00%
73.33%
70.00% 66.67%
60.00%
53.33% 53.33% 53.33%
50.00% 46.67% 46.67% 46.67%
40.00%
33.33%
30.00% 26.67%
20.00%
13.33%

10.00%

0.00%

ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM 5 ITEM 6

1 DE ACUERDO % B TOTALMENTE DE ACUERDO %
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Interpretacion

TABLA 3 V1: Identificar las principales caracteristicas de la capacitacion para la gestion de
calidad en las microempresas hostales de la provincia de Leoncio Prado Tingo Maria-2022, los
resultados de la encuesta aplicada a los propietarios, gerente y/o representante, se observa que
el 53.33% de los entrevistados sefialaron que si existen los recursos econdmicos necesarios para
el mantenimiento del negocio, asi mismo un 73.33% sefialaron que si existe una adecuada
gestion administrativa en el manejo de los recursos disponibles relacionados con las areas
operativas y de atencion al cliente, asi mismo un 53.33% sefialaron que si existe una interaccion
entre los gerentes y el personal operativo para comunicar las necesidades dentro del
establecimiento, asi mismo un 86.67% sefialaron que el personal si realiza la limpieza de todas
las areas utilizando equipos de proteccidon, por otro lado sefialaron que un 53.33% el personal
si ofrece una atencion personalizada en relacion con los requerimientos de los huéspedes y los
servicios que ofrece y finalmente un 66.67% que el personal si comprende las solicitudes de

los huéspedes en relacion al funcionamiento de las areas y los servicios que ofrece.
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Resultados

TABLA 4: Caracteristicas de la Gestion de la Calidad

TOTALMEN EN
DESACUERDO
CATEGORIA

EN DESACUERDO INDIFERENTE

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

%

TOTAL

F %

¢El personal gerencial posee
conocimientos del modelo de 0 0.00%
negocio de los hostales?

¢El personal gerencial planifica

y coordina el funcionamiento

de las instalaciones y servicios
en funcién de la calidad?

0 0.00%

¢ El personal gerencial verifica
que el personal ofrezca un
servicio acorde con los 0 0.00%
requerimientos de los
huéspedes?

0 0.00% 0 0.00%

0 0.00% 0 0.00%

0 0.00% 0 0.00%
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11 73.33%

3 20.00%

9 60.00%

12

26.67%

80.00%

40.00%

15 100.00%

15 100.00%

15 100.00%



¢El personal gerencial supervisa
y garantiza que el personal
operativo proporcione una
atencidn rapida y oportuna a
los huéspedes?

¢El personal gerencial supervisa
y garantiza que el servicio
ofrecido a los huéspedes sea de
calidad?

¢El personal gerencial planifica
e invierte en capacidad de
innovacion en las instalaciones
y servicios ofrecidos a los
huéspedes?

¢El personal gerencial supervisa
que la atencién al servicio
ofrecido hacia los huéspedes es
el adecuado?

¢El personal gerencial mide la
calidad del servicio ofrecida
hacia los huéspedes?

¢El personal gerencial
interactta con los huéspedes
para supervisar la calidad
percibida en relacion a la
atencidn al cliente y servicios
ofrecidos?

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%
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0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

11

53.33%

13.33%

33.33%

73.33%

40.00%

60.00%

13

10

46.67%

86.67%

66.67%

26.67%

60.00%

40.00%

15

15

15

15

15

15

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%



¢El personal gerencial verifica
que las areas del
establecimiento presentan
adecuadas condiciones de
iluminacion, limpieza, e
infraestructura para comodidad
de los huéspedes?

¢El personal gerencial verifica
que el personal operativo
disponga de las herramientas y
equipos necesarios para
realizar su trabajo dentro del
establecimiento
adecuadamente?

¢El personal supervisa que los
empleados tienen la disposicion
para ofrecer un servicio
personalizado en funcién de las
necesidades de los
huéspedes??

0

0.00%

0.00%

0.00%

0

0.00%

0.00%

0.00%

0

0

0

0.00%

0.00%

0.00%

11

40.00%

46.67%

73.33%

60.00%

53.33%

26.67%

15

15

15

100.00%

100.00%

100.00%

Elaboracion propia.
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Gréfico 2

Tabulacion de la tabla 4: Identificar las principales caracteristicas de la gestién de la calidad en las microempresas hostales de la provincia de

Leoncio Prado Tingo Maria 2022.

100.00%

90.00% 86.67%
820.00%
80.00% 73.33% 73.33% 73.33%
70.00% 66.67%
60.00% 60.00% 60.00%
60.00% 53.33% 53.33%
50.00% 46.67
.00% 40.00 .00% 40.

a0.00% 33.33
30.00% 67% 67%

20.0
20.00% 13.33
10.00% I

0.00%
ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM S ITEM & ITEM 7 ITEM & ITEMS ITEM 10 ITEM11 ITEM 12

W DE ACUERDO %  EWTOTALMENTE DE ACUERDO %
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INTERPRETACION

TABLA 4 V2: Identificar las principales caracteristica de la gestion de la calidad en las Microempresas
hostales de la provincia de Leoncio Prado Tingo Maria-2022, los resultados de la encuesta aplicada a
los propietarios, gerente y/o representante, se observa el 73.33% de los entrevistados que el personal
gerencial si posee conocimientos del modelo de negocio de los hostales, asi mismo sefialaron que el
80% del personal gerencial planifica y coordina el funcionamiento de las instalaciones y servicios en
funcion de la calidad, asi mismo un 60% del personal gerencial verifica que el personal ofrezca un
servicio acorde con los requerimientos de los huéspedes, por otro lado un 53.33% sefialaron que el
personal gerencial supervisa y garantiza que el personal operativo proporcione una atencion rapida y
oportuna a los huéspedes. asi mismo un 86.67% sefialaron que el personal gerencial supervisay garantiza
que el servicio ofrecido a los huéspedes sea de calida, por lo tanto un 66.67% sefialaron que el personal
gerencial planifica e invierte en capacidad de innovacion en las instalaciones y servicios ofrecidos a los
huéspedes, asi mismo un 73.33% sefialaron que el personal gerencial supervisa que la atencion al
servicio ofrecido hacia los huéspedes sea el adecuado, por lo tanto un 60% EI personal gerencial mide
la calidad del servicio ofrecida hacia los huéspedes, también un 60% sefialaron que el personal gerencial
interactla con los huéspedes para supervisar la calidad percibida en relacién a la atencién al cliente y
servicios ofrecidos, asi mismo un 60% el personal gerencial verifica que las areas del establecimiento
presentan adecuadas condiciones de iluminacion, limpieza, e infraestructura para comodidad de los
huéspedes, por otro lado un 53.33% sefialaron que el personal gerencial verifica que el personal
operativo disponga de las herramientas y equipos necesarios para realizar su trabajo dentro del
establecimiento adecuadamente y finalmente un 73.33% el personal supervisa que los empleados tienen
la disposicion para ofrecer un servicio personalizado en funcion de las necesidades de los

huéspedes
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Tabla 5: Elaboracion de la propuesta de mejora en atencién al cliente y en la gestion de la calidad en las microempresas hostales de la

provincia de Leoncio Prado Tingo Maria, 2022.

Variable

Indicador de las
dimensiones de
la variable

Problema

Posibles Causas

Propuesta (Accion de
Mejora)

Objetivo

Meta

Indicador de
medicion de la
actividad

Financiamiento

Tiempo
estimado

Responsable
de
seguimiento

atencion al cliente

Dieccion y control

Casi siempre existe una
adecuada gestion
administrativa en el manejo de
los recursos disponibles
relacionados con las reas
operativas y de atencion al
cliente.

Falta de capacitacion
e involucramiento al
personal
administrativo y
atencion al cliente

Implementar capacitaciones
en tanto a direccion y control
en areas administrativas y
atencion al cliente.

Desarrollar una
buena direccion en
control en la gestidn

administrativa y

atencion al cliente

Aplicar a las empresas
capacitacion al personal
para brindar un buen
servicio al cliente.

realizar programas
del empleado al
mes y realizar
encuestas alos
clientes.

Empresa

Mensual

Administrador

Seguridad e
higiene laboral.

Casi siempre el personal
realiza la limpieza de todas las
areas utilizando equipos de
proteccion.

Falta de capacitacion
al personal de
limpieza

Implementar asesoria
especializada en Seguridad
e higiene laboral al personal
para brindar a los huéspedes

un servicio de calidad y
buena atencion al cliente.

Implementar
equipos de
proteccion para la
seguridad de los
trabajadores de la
empresa.

Aplicar una adecuada
asesoria de seguridad e
higiene laboral en la
empresa en
conveniencia para la
atencion al cliente.

programar
capacitaciones al
personal de
limpieza

Empresa

Mensual

Administrador

Comprension de
solicitudes

Casi siempre el personal
comprende las solicitudes de
los huéspedes en relacion al
funcionamiento de las areasy

los servicios que ofrece.

Falta de
comunicaciony
empatia con los

clientes

Analizar las solicitudes en
cuanto al funcionamiento de
las areas y servicio que
ofrecen en atencion al
cliente.

conocer gusto y
preferencia de los
clientes en cuanto a
los huespedes.

Aplicar servicio de
buena calidad en
comprension a
solicitudes y buena
atencion al cliente

Satisfacion del
cliente.

Empresa

Mensual

Administrador
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gestion de la calidad

Conocimiento del

Casi siempre el personal
gerencial posee

Falta de
conocimientos

Implementar capacitacion

Desarrollar una
buena gestion de

Aportar conocimientos

Incrementar

. 2 para tener mejor calidad para el para el mejoramiento del| capacitaciones al Empresa Mensual | Administrador
negocio. conocimientos del modelo de | respecto al modelo al - ) . .
. . conocimiento de laempresa.| hbienestar de la negocio. personal gerencial
negocio de los hostales personal gerencial.
empresa.
Casi siempre el personal . . programar
. o . |Falta de planeamiento Implementar asesoria . . o
. gerencial planifica y coordina L L ) Desarrollar un Aplicar asesoria planificacion y
Planeamiento de . . a los procedimientos y| especializada en menciénal | . - - L -
. el funcionamiento de las . ) . ) sistema de gestion especializada de coordinancion en Empresa Mensual | Administrador
la calidad. . ; L estandares de calidad.| planeamiento de calidad al . . -
instalaciones y servicios en . de calidad calidad. cuanto al servicio
- ) personal gerencial.
funcién de la calidad de los huespedes.
Casi siempre el personal N .| serreconocidos por
. . invertir en cuanto a la gestion : . -
Distincion de gerencial supenvisa y Falta de supervision | de calidad del personal para labuena atencion brindar servicio todo los
garantiza que el servicio p 5 P b brindada al cliente y| fidelizar alos clientes | garantizado a los Empresa . Administrador
marca . . al personal gerencial | que pueda brindar servico X . dias
ofrecido alos huéspedes sea . realizar servicios de huespedes.
. de calidad .
de calidad calidad
casi siempre el personal
; . s . . desarrollar .
gerencial planifica e invierte I invertir en cuanto a las } lograr una correcta capacidad
. . : ., |falta de planificacion y , . capacidades en T .
capacidad en capacidad de innovacion s innovaciones de las . . planificacion y generar | innovadora en -
. . . organizacion en la ) . innovacion en . . ) Empresa Mensual | Administrador
innovadora en las instalaciones y intalaciones de las un Gptimo servicio al benefico de la
L . empresa. . cuanto al personal .
servicios ofrecidos alos microempresas. ; cliente empresa
. gerencial
huéspedes
casi siempre el personal . .
, P P implementar estrategias )
supervisa que los empleados o : . ofrecer seguridad y
) ) o falta de comunicacién| promocionales segun las alcanzar metas que
. tienen la disposicion para . confort a los . . e
amabilidad del offecer un servicio en cuanto alos tendencias del mercado para huespedes aue permitan la mejora satisfacion del Empresa todo los Administrador
personal trabajdores hacia los | lograr brindar servicio de P q continua en el dia a dia cliente. dias

personalizado en funcion de
las necesidades de los
huéspedes

huespedes.

calidad y incrementar la
fidelizacion de los clientes.

adquieren nuestros
Servicios.

con los clientes

o1




5.2 Andlisis de los resultados
Respecto al objetivo especifico N°1 Identificar las principales caracteristicas de la
capacitacion en las microempresas hostales de la provincia de Leoncio Prado Tingo Maria

2022.

En la tabla 3, sefiala que el 53.33% de los entrevistados sefialaron que, si existen los
recursos econémicos necesarios para el mantenimiento del negocio, resultado similar a Cox
(2018) quien refiere que especificamente implica la toma de decisiones en los ingresos para el
mantenimiento del negocio y que una formacion basada en simulacién tiene una comprension
completa del papel que desempefian los gerentes de hoteles en la gestion general de un hotel.

Asi mismo un 73.33% sefialaron que, si existe una adecuada gestion administrativa en
el manejo de los recursos disponibles relacionados con las areas operativas y de atencion al
cliente, resultado

Similar a Medina (2019) quien refiere que los propietarios de las empresas al presentar
experiencia y estudios a nivel superior facilita su gestion administrativa basada en la calidad
del servicio a los huéspedes.

Asi mismo un 53.33% sefialaron que, si existe una interaccion entre los gerentes y el personal
operativo para comunicar las necesidades dentro del establecimiento, resultado similar a Gémez (2018)
quien refiere que aplican técnicas utilizadas por el tipo de liderazgo democratico y realizan reuniones
con el personal tanto administrativo como operativo con el fin de aporta ideas para beneficio de la
empresa.

Asi mismo un 86.67% sefialaron que el personal si realiza la limpieza de todas las areas utilizando
equipos de proteccion, resultado similar a Albitres (2019) quien refiere que los propietarios de los
hostales sefialan la importancia de los equipos de proteccion para el area de limpieza.

Por otro lado, sefialaron que un 53.33% el personal si ofrece una atencién personalizada en

relacion con los requerimientos de los huéspedes y los servicios que ofrece, resultado similar a Prado
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(2018) quien refiere que indicaron que los empresarios fomentan la capacitacién al personal para el fin
de ofrecer una atencion personalizada al cliente.

Finalmente, un 66.67% que el personal si comprende las solicitudes de los huéspedes en relacion
al funcionamiento de las areas y los servicios que ofrece, resultado similar a Villegas (2019) quien
refiere que los beneficios de capacitacidn representan un elemento de gran importancia dentro de las
empresas dedicadas a ofrecer servicios y comprender solicitudes a los huéspedes , ya que permiten

desarrollar las habilidades y conocimientos de los trabajadores.

Respecto al objetivo especifico N°2 Identificar las principales caracteristicas de la gestién de la
calidad en las microempresas hostales de la provincia de Leoncio Prado Tingo Maria 2022.

En la tabla 4, sefialaron el 73.33% de los entrevistados que el personal gerencial si posee
conocimientos del modelo de negocio de los hostales, resultado similar a Panduro (2019) quien refiere
gue por la trayectoria del negocio en el sector ha permitido que los propietarios generen experiencia del

modelo de negocio.

Asi mismo sefialaron que el 80% del personal gerencial planifica y coordina el funcionamiento
de las instalaciones y servicios en funcién de la calidad, resultado similar a Cabanillas (2018) quien
refiere que los propietarios conocen el término de gestion de calidad lo que les ha permitido escalar en
el negocio generando rentabilidad, lo que ha permitido que el personal pueda incorporarse al nivel de
coordinadores en el funcionamiento de las instalaciones logrando crear estrategias en funcién de calidad

y que permitan incrementar sus beneficios econémicos.

Asi mismo un 60% sefialaron que el personal gerencial verifica que el personal ofrezca un
servicio acorde con los requerimientos de los huéspedes, resultado similar a Lopez (2019) quien refiere
que la gestion de calidad favorece a la mejora del rendimiento del negocio ya que esto ayuda al logro de
los objetivos y metas trazadas en atencion al cliente por lo tanto se considera que es un factor relevante
para que el cliente recomiende y visite nuevamente el negocio y que la gestion de calidad mejora las

relaciones con los clientes.

Por otro lado, un 53.33% sefialaron que el personal gerencial supervisa y garantiza que el
personal operativo proporcione una atencion rapida y oportuna a los huéspedes, resultado similar a

Reardon (2022) quien refiere que el personal gerencial destaco la contribucion al conocimiento en
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cuatro areas clave; el marco teorico, las percepciones de los clientes para una atencion rapida y oportuna
que refiere que la gestion de la calidad y generacion de nuevo conocimiento se destacd6 como la
importancia de los conocimientos por medio de herramientas de marketing y la gestién de servicios para

el bienestar de la empresa.

Asi mismo un 86.67% sefialaron que el personal gerencial supervisa y garantiza que el servicio
ofrecido a los huéspedes sea de calida, resultado similar a Ibarra, Vela'y Hernandez (2021) quien refiere
que la gestion de la calidad influye en el desempefio de dicho sector, motivado a que este tipo de gestion
COmMo proceso supervisa y garantiza el servicio de calidad ofrecido a los huéspedes.

Por lo tanto, un 66.67% sefialaron que el personal gerencial planifica e invierte en capacidad de
innovacion en las instalaciones y servicios ofrecidos a los huéspedes, resultado similar a Kit,
Muhammad y Choon (2022) quien refiere que el personal gerencial aporta al conocimiento sobre la
gestion de la calidad ofrecido a los huéspedes y a la innovacion de las instalaciones de la empresa como

también proporciona alternativas de soluciones en relacion a la asignacion de la meta.

Asi mismo un 73.33% sefialaron que el personal gerencial supervisa que la atencion al servicio
ofrecido hacia los huéspedes sea el adecuado, resultado similar a Panduro (2019) quien refiere que por
la trayectoria del negocio en el sector ha permitido que los propietarios generen la importancia de
supervisar y gestionar la calidad y la atencién del servicio que se ofrece a los huéspedes, 1o que les

ayuda en beneficio a la empresa.

Por lo tanto, un 60% EI personal gerencial mide la calidad del servicio ofrecida hacia los
huéspedes, resultado similar a Agurto (2019) quien refiere que los programas de capacitacién son

necesarios para medir la calidad de servicio ofrecido a los huéspedes de atencion al cliente.

También un 60% sefialaron que el personal gerencial interactia con los huéspedes para
supervisar la calidad percibida en relacion a la atencion al cliente y servicios ofrecidos, resultado similar
a Gonzales (2018) quien refiere que el personal gerencial interactta con los huéspedes y consideran que

la gestion de calidad es importante en las microempresas.

Asi mismo un 60% sefialaron que el personal gerencial verifica que las areas del establecimiento
presentan adecuadas condiciones de iluminacion, limpieza, e infraestructura para comodidad de los
huéspedes, resultado similar a Kais, Fathy y Rafika (2022) quien refiere que dentro de las empresas de
la industria hotelera que el personal gerencial desempefia la funcidn de gestion de calidad y que a partir

del establecimiento adecuado planteado se evidencié adecuada infraestructura.
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Por otro lado, un 53.33% sefialaron que el personal gerencial verifica que el personal operativo
disponga de las herramientas y equipos necesarios para realizar su trabajo dentro del establecimiento
adecuadamente, resultado similar a Reardon (2022) quien refiere que el personal si dispone de
herramientas y equipos necesarios a la contribucion de laempresa en cuatro areas clave; el marco teorico,
las percepciones de los clientes, sistemas para la gestion de la calidad y generacion de nuevo
conocimiento y la importancia de herramientas de marketing y la gestién de servicios, asi como la

economia del sector turismo y la gestién financiera.

Finalmente, un 73.33% sefialaron que el personal supervisa que los empleados tienen la
disposicion para ofrecer un servicio personalizado en funcion de las necesidades de los huéspedes,
resultado similar a Panduro (2019) quien refiere que por la trayectoria del negocio en el sector el personal
ha permitido que los propietarios generen experiencia de un servicio personalizado y la importancia de
gestionar la calidad del servicio que se ofrece a los huéspedes, lo que les ayuda en la resolucién de

conflictos.
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VI.  Conclusiones

La mayoria de los entrevistados sefialaron que estan totalmente de acuerdo que existen los
recursos econdmicos para el mantenimiento del negocio y brindar buen servicio, estan de
acuerdo que existe una adecuada gestion administrativa en el manejo de los recursos disponibles
relacionado con las areas operativas y de atencion al cliente, estan totalmente de acuerdo que
exista una interaccion entre los gerentes y el personal operativo para comunicar las necesidades
dentro del establecimiento, estan totalmente de acuerdo que el personal realiza la limpieza de
todas las areas utilizando equipos de proteccion, estan de acuerdo que el personal ofrece una
atencion personalizada con los requerimientos de los huéspedes y los servicio que ofrece,
finalmente estan de acuerdo que el personal comprende las solicitudes de los huéspedes en
relacion al funcionamiento de las areas y los servicios que ofrece.

La mayoria de los entrevistados sefialaron que el personal gerencial estd de acuerdo poseer
conocimientos del modelo de negocios de los hostales, asi mismo el personal gerencial estan
totalmente de acuerdo en la planificacion de las instalaciones y servicios en funcién de la
calidad, estan de acuerdo que el personal gerencial verifica que el personal ofrezca un servicio
acorde con los requerimientos de los huéspedes, por otro lado estan de acuerdo que el personal
gerencial supervise y garantice que el personal operativo proporcione una atencion rapida y
oportuna a los huéspedes, estan totalmente de acuerdo que el personal gerencial supervisa y
garantiza que el servicio ofrecido a los huéspedes sea de calidad, por otro lado estan totalmente
de acuerdo que el personal gerencial planifica e invierte en capacidad de innovacion en las
instalaciones y servicios ofrecidos a los huéspedes, asi mismo esta de acuerdo que el personal
gerencial supervise que la atencion al servicio ofrecido hacia los huéspedes es el adecuado, por
otro lado estan totalmente de acuerdo personal gerencial mide la calidad del servicio ofrecida
hacia los huéspedes, por otro lado esta de acuerdo que el personal gerencial interactda con los

huespedes para supervisar la calidad percibida en relacion a la atencién al cliente y servicios
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ofrecidos, también estan totalmente de acuerdo que el personal gerencial verifica que las areas
del establecimiento presentan adecuadas condiciones de iluminacion, limpieza, e infraestructura
para comodidad de los huéspedes, asi mismo estan totalmente de acuerdo que el personal gerencial

verifica que el personal operativo disponga de las herramientas y equipos necesarios para realizar su
trabajo dentro del establecimiento adecuadamente, finalmente estd de acuerdo que el personal supervisa
gue los empleaos tienen la disposicion para ofrecer un servicio personalizado en funcion de las

necesidades de los huéspedes.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones:

Se recomienda que los microempresarios sigan considerando que es muy importante que exista
recursos economicos para el mantenimiento de la empresa y asi poder brindar servicio de
calidad a los huéspedes, por otro lado es importante tener una buena gestion administrativa ya
que depende de ello la innovacion de los microempresarios, asi mismo tener en cuenta en
administrar los recursos para determinar una eficiente logistica comercial, también llevar una
capacitacion determinada que sea eficiente y que represente la interaccion entre los gerentes y
el personal utilizando estrategias y que puedan trabajar en equipo, asi mismo es importante
capacitar al personal de limpieza, finalmente es importante examinar cada una de las areas de
las mypes con el fin de llevar una buena planificacién de negocio y determinar las habilidades
y actitudes dentro de un circulo de capacitacion teniendo estrategias para ser competitivos en
el mercado ya que la mejora e innovacién estan de la mano con el desarrollo de las mypes.

Se recomienda que el personal gerencial siga teniendo en cuenta los conocimientos del modelo
del negocio, también seguir teniendo las instalaciones y servicios en buenas condiciones para
la comodidad del cliente, por lo tanto, seguir brindado al huésped atencién y servicio de buena
calidad, también verificar los servicios que presta las instalaciones hostaleras, también seguir
trabajando con los sistemas que regulan la calidad de servicio, por lo tanto se determinaron
que el equipamiento, el recurso humano, la innovacion, la promocion y la fidelizacion de los
clientes, sin olvidar tambien el continuo desarrollo profesional del departamento hostalero esta
encargado de la direccion de la empresa, como puede ser mediante la formacién dando una
vision muy detallada y estratégica de como llevar a cabo una buena direccidn y gestion de

calidad a los trabajadores.
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ANexos



Tabla 1

Anexo 1: Cronograma de actividades

Cronograma de actividades

Actividades

©

1
0
1
1
1
2
1
3
1
4
1
5

Elaboracion del proyecto
Revisién del proyecto por el
Jurado

Aprobacion del proyecto
por el Jurado

Exposicion del proyecto al
Jurado

Mejora del marco tedrico
Redaccion de la revision de
literatura

Elaboracion del
consentimiento informado
Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacioén

Conclusiones y
recomendaciones

Redaccion del Pre informe

Redaccion del informe final

Aprobacion del informe
final

Presentacion de ponencia
en eventos cientificos
Redaccidn del articulo
cientifico

ANO ANO
Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 Semestre 2
Semanas Semanas Semanas Semanas
1 2 3 4 12 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
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Anexo 2: Presupuesto

Tabla7
Presupuesto desembolsable por el estudiante

Categorias Cantidad  Monto Total
Suministros:
Impresiones Blanco y negro 100 0,15 15,00
Impresiones a color 100 0,25 25,00
Copias 20 0,10 2,00
Papel hoja carta 300 0,05 15,00
Lapiceros 2 10,00 20,00
Servicios:
Uso del Turnitin 1 100,00 100,00
Internet 6 39,18 235,08
Gastos de pasaje:
Pasaje para recopilar informacion 6 0,38 2,28

Total 414,36

Nota: La presente tabla describe los recursos requeridos para el desarrollo del estudio.
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Anexo 3:

Tabla 8:

Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANG|
CHIMBOTE

Estimados(a) participantes:

El presente cuestionario tiene como proposito recabar informacion sobre la capacitacion para la
gestion de calidad en las microempresas Hostales de la Provincia de Leoncio Prado Tingo
Maria, 2022. Este cuestionario consta de una serie de preguntas de miltiples opciones. Al leer
cada una de ellas, seleccione la respuesta que sea mas fidedigna y confiable, en la cual existe un
rango desde Totalmente en Desacuerdo (1), En Desacuerdo (2), Indiferente (3), De Acuerdo (4)
y Totalmente De Acuerdo (5) ;Muchas gracias, por su valiosa colaboracion!

Instrucciones: En las preguntas que se presentan a continuacion existen cinco (5) alternativas de
respuesta, responda segun su apreciacion:
o Seiiale con una (X) en la casilla correspondiente a su seleccion.
o Aseguirese de marcar una sola alternativa para cada pregunta.
e Por favor, no deje ningtin item sin responder para que exista una mayor confiabilidad en los
datos recabados.

CUESTIONARIO RESPUESTAS
=l _8 [
PRI A -
5 E8 5| 8| 2| % 5
iTEMS 88/ 3| 2| 52|82
gl &gl < 31
8 2 Sl gl &|E<
Eal 5| 5|8 E

Dimension: Recursos financieros.

1. Existen los recursos economicos necesarios para el mantenimiento
del negocio.

Dimension: Direccion y control.

2. Existe una adecuada gestion administrativa en el manejo de los
recursos disponibles relacionados con las areas operativas y de
atencion al cliente.

Dimension: Necesidades departamentales u operativas.

3. Existe una interaccion entre los gerentes y el personal operativo para
comunicar las necesidades dentro del establecimiento.

Dimension: Seguridad e higiene laboral.

4. Elpersonal realiza la limpieza de todas las areas utilizando equipos de
proteccion.

Dimension: Atencion mmediata.

5. El personal ofrece una atencion personalizada en relacion con los
requerimientos de los huéspedes v los servicios que ofrece.

Dimension: Comprension de solicitudes.

6. Elpersonal comprende las solicitudes de los huéspedes en relacion al
funcionamiento de las areas y los servicios que ofrece.

Dimension: Conocimiento del negocio.
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7. Elpersonal gerencial posee conocimientos del modelo de negocio de
los hostales.

Dimension: Planeamiento de la calidad.

8. El personal gerencial planifica y coordina el funcionamiento de las
nstalaciones y servicios en funcion de la calidad.

Dimension: Prestacion de servicio.

9. El personal gerencial verifica que el personal ofrezca un servicio
acorde con los requerimientos de los huéspedes.

Dimension: Caracteristicas de una marca de hotel.

10. El personal gerencial supervisa y garantiza que el personal operativo
proporcione una atencion rapida y oportuna a los huéspedes.

Dimension: Distincion de marca

11. El personal gerencial supervisa y garantiza que el servicio ofrecido a
los huéspedes sea de calidad.

Dimension: Capacidad mnovadora

12. El personal gerencial planifica e mvierte en capacidad de innovacion
en las instalaciones y servicios ofrecidos a los huéspedes.

Dimension: Atencion al servicio

13. El personal gerencial supervisa que la atencion al servicio ofrecido
hacia los huéspedes es el adecuado.

Dimension: Calidad ofrecida

14. El personal gerencial mide la calidad del servicio ofrecida hacia los
huéspedes.

Dimension: Calidad percibida

15. El personal gerencial interactiia con los huéspedes para supervisar la
calidad percibida en relacion a la atencion al cliente y servicios
ofrecidos.

Dimension: Condiciones ambientales.

16.El personal gerencial venfica que las areas del establecimiento
presentan adecuadas condiciones de iluminacion, limpieza, e
infraestructura para comodidad de los huéspedes.

Dimension: Herramientas y equipos.

17. El personal gerencial verifica que el personal operativo disponga de
las herramientas y equipos necesarios para realizar su trabajo dentro
del establecimiento adecuadamente.

Dimension: Amabilidad del personal

18. El personal supervisa que los empleados tienen la disposicion para
ofrecer un servicio personalizado en funcion de las necesidades de los
huéspedes.
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Anexo 4: Consentimiento informado.




Anexo 5: consentimiento informado




Anexo 6: consentimiento informado




Anexo 7: Formato de opinion de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Arica Clavijo Héctor Orlando
1.2. Grado Académico: En Docencia Universitaria

1.3. Profesidn: Lic. En Ciencias Administrativas

1.4. Institucion donde labora: CETURGHPERU

1.5. Cargo que desempefia: Docente
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Llyria Sharon Maldonado Sinarahua
1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Capacitacién

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
) . Observaciones
N° de item corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna dimensidn medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO

Dimension: Recursos Financieros.

1.

Existen los recursos
econdmicos
necesarios para el X X X
mantenimiento del
negocio.

Dimensién: Direccion y control.

2.

Existe una adecuada
gestion
administrativa en el
manejo de los
recursos disponibles
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relacionados con las
areas operativas y de
atencion al cliente.

Dimensién: Necesidades departamentales u operativas.

3. Existeuna
interaccién entre los
gerentesy el
personal operativo X X
para comunicar las
necesidades dentro
del establecimiento.

Dimensién: Seguridad e Higiene laboral.

4. Elpersonalrealizala
limpieza de todas las
areas utilizando
equipos de
proteccién.

Dimension: Atencion inmediata

5. El personal ofrece
una atencidn
personalizada en
relacién con los X X
requerimientos de
los huéspedes'y los
servicios que ofrece.

Dimensién: Comprension de solicitudes.

6. Elpersonal
comprende las
solicitudes de los
huéspedes en X X
relacién al
funcionamiento de
las areasy los
servicios que ofrece.
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items correspondientes al Instrumento 2.

Variable: Gestion de calidad

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de

criterio

El item
corresponde a
alguna dimension
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

Sl

NO S

NO

Sl

NO

Dimension: Conocimie

nto del

negocio.

1.

El personal gerencial
posee
conocimientos del
modelo de negocio
de los hostales.

Dimension: Planeamiento de |

a calidad.

2.

El personal gerencial
planificay coordina
el funcionamiento
de las instalaciones
y servicios en
funcién de la
calidad.

Dimension: Prestacion

de servicio.

3.

El personal gerencial
verifica que el
personal ofrezca un
servicio acorde con
los requerimientos
de los huéspedes.

Dimension: Caracterist

icas de

una marca de hotel.

4.

El personal gerencial
supervisay garantiza
que el personal
operativo
proporcione una
atencién rapiday
oportuna a los
huéspedes.

Dimension: Distincion de marca

5.

El personal
gerencial supervisa
y garantiza que el
servicio ofrecido a
los huéspedes sea
de calidad.

Dimensién: Capacidad

innovadora

6.

El personal gerencial
planifica e invierte
en capacidad de
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innovacién en las
instalacionesy
servicios ofrecidos a
los huéspedes.

Dimensidn: Atencion al servicio
7. El personal gerencial

supervisa que la

atencion al servicio X

ofrecido hacia los
huéspedes es el
adecuado.

Dimension: Calidad ofrecida.

8.

El personal gerencial
mide la calidad del
servicio ofrecida
hacia los huéspedes.

Dimensién: Calidad percibida

9.

El personal gerencial
interactua con los
huéspedes para
supervisar la calidad
percibida en
relaciénala
atencién al clientey
servicios ofrecidos.

Dimension: Condiciones ambientales

10. El personal gerencial

verifica que las dreas
del establecimiento
presentan
adecuadas
condiciones de
iluminacion,
limpieza, e
infraestructura para
comodidad de los
huéspedes.

Dimension: Herramien

tas y equipos

11. El personal gerencial

verifica que el
personal operativo
disponga de las
herramientasy
equipos necesarios
para realizar su
trabajo dentro del
establecimiento
adecuadamente

Dimensién: Amabilidad del personal

12. El personal

supervisa que los
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empleados tienen la
disposicion para
ofrecer un servicio
personalizado en
funcién de las
necesidades de los
huéspedes.

Otras observaciones generales: APROBADO

ARICA CLAVIJO HECTOR ORLANDO
DNIN°02786302
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Uribe Cornelio Guido Elmer

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesioén: Lic. En Administracion

1.4. Instituciéon donde labora: Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

1.5. Cargo que desempefia: Director del sistema Educativo |- Area de Gestion Administrativa
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Llyria Sharon Maldonado Sinarahua

1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1.

Variable: Capacitacion

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item
corresponde a
alguna dimensidn
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

SI NO

SI NO

S NO

Dimension: Recursos Fi

nancieros.

1.

Existen los recursos
econdmicos
necesarios para el
mantenimiento del
negocio.

Dimension: Direccidn y

control.

2.

Existe una adecuada
gestion
administrativa en el
manejo de los
recursos disponibles
relacionados con las
areas operativas y de
atencidn al cliente.
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Dimensién: Necesidades departamentales u operativas.

3. Existeuna
interaccién entre los
gerentesy el
personal operativo X X
para comunicar las
necesidades dentro
del establecimiento.

Dimension: Seguridad e Higiene laboral.

4. Elpersonalrealizala
limpieza de todas las
areas utilizando X X
equipos de
proteccién.

Dimension: Atencion inmediata

5. El personal ofrece
una atencion
personalizada en
relacién con los X X
requerimientos de
los huéspedesy los
servicios que ofrece.

Dimensién: Comprension de solicitudes.

6. Elpersonal
comprende las
solicitudes de los
huéspedes en X X
relacién al
funcionamiento de
las areasy los
servicios que ofrece.
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items correspondientes al Instrumento 2. Variable: Gestién de calidad

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de item

El item
corresponde a
alguna dimension
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

S NO

Sl NO

Dimension: Conocimie

nto del negocio.

1. Elpersonal
gerencial posee
conocimientos
del modelo de
negocio de los
hostales.

Dimension: Planeamiento de la calidad.

2.

El personal gerencial
planificay coordina
el funcionamiento
de las instalaciones
y servicios en
funcién de la
calidad.

Dimension: Prestacion

de servicio.

3.

El personal gerencial
verifica que el
personal ofrezca un
servicio acorde con
los requerimientos
de los huéspedes.

Dimension: Caracterist

icas de una marca de hotel.

4.

El personal gerencial
supervisay garantiza
que el personal
operativo
proporcione una
atencién rapiday
oportuna a los
huéspedes.

Dimension: Distincion de marca

5.

El personal
gerencial supervisa
y garantiza que el
servicio ofrecido a
los huéspedes sea
de calidad.

Dimensién: Capacidad

innovadora

6.

El personal gerencial
planifica e invierte

X
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en capacidad de
innovacién en las
instalacionesy
servicios ofrecidos a
los huéspedes.

Dimensidn: Atencion al servicio
7. El personal gerencial

supervisa que la

atencion al servicio X

ofrecido hacia los
huéspedes es el
adecuado.

Dimension: Calidad ofrecida.

8.

El personal gerencial
mide la calidad del
servicio ofrecida
hacia los huéspedes.

Dimensién: Calidad percibida

9.

El personal gerencial
interactua con los
huéspedes para
supervisar la calidad
percibida en
relacion a la
atencién al clientey
servicios ofrecidos.

Dimension: Condiciones ambientales

10. El personal gerencial

verifica que las dreas
del establecimiento
presentan
adecuadas
condiciones de
iluminacion,
limpieza, e
infraestructura para
comodidad de los
huéspedes.

Dimension: Herramien

tas y equipos

11. El personal gerencial

verifica que el
personal operativo
disponga de las
herramientasy
equipos necesarios
para realizar su
trabajo dentro del
establecimiento

adecuadamente

Dimensién: Amabilidad del personal
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12. El personal
supervisa que los
empleados tienen la
disposicion para
ofrecer un servicio
personalizado en
funcién de las
necesidades de los
huéspedes.

Otras observaciones generales: APROBADA

Area de Gestidn Administr
UGEL - AlJA

(va

Uribe Cornelio Guido Elmer
DNI N° 70117561
CORLAD N°® 12504
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGA
1.2. Grado Académico: DRA EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

1.3. Profesién: LIC. EN ADMINISTRACION
1.4. Instituciéon donde labora: UCV

1.5. Cargo que desempefia: DOCENTE
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Llyria Sharon Maldonado Sinarahua

1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1.

Variable: Capacitacion

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item
corresponde a
alguna dimensidn
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

SI NO

SI NO

S NO

Dimension: Recursos Fi

nancieros.

1.

Existen los recursos
econdémicos
necesarios para el
mantenimiento del
negocio.

Dimensidn: Direccion y

control.

2.

Existe una adecuada
gestion
administrativa en el
manejo de los
recursos disponibles
relacionados con las
dreas operativasy
de atencién al
cliente.
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Dimensién: Necesidades departamentales u operativas.

3. Existeuna
interaccién entre los
gerentesy el
personal operativo X X
para comunicar las
necesidades dentro
del establecimiento.

Dimension: Seguridad e Higiene laboral.

4. Elpersonalrealizala
limpieza de todas las
areas utilizando X X
equipos de
proteccién.

Dimension: Atencion inmediata

5. El personal ofrece
una atencion
personalizada en
relacién con los X X
requerimientos de
los huéspedesy los
servicios que ofrece.

Dimensién: Comprension de solicitudes.

6. Elpersonal
comprende las
solicitudes de los
huéspedes en X X
relacién al
funcionamiento de
las areasy los
servicios que ofrece.
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items correspondientes al Instrumento 2.

Variable: Gestion de calidad

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item
corresponde a
alguna dimension
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

S NO

Sl NO

Dimension: Conocimie

nto del negocio.

1. Elpersonal
gerencial posee
conocimientos
del modelo de
negocio de los
hostales.

Dimension: Planeamiento de la calidad.

2.

El personal gerencial
planificay coordina
el funcionamiento
de las instalaciones
y servicios en
funcién de la
calidad.

Dimension: Prestacion

de servicio.

3.

El personal gerencial
verifica que el
personal ofrezca un
servicio acorde con
los requerimientos
de los huéspedes.

Dimension: Caracterist

icas de una marca de hotel.

4.

El personal gerencial
supervisay garantiza
que el personal
operativo
proporcione una
atencién rapiday
oportuna a los
huéspedes.

Dimension: Distincion de marca

5.

El personal
gerencial supervisa
y garantiza que el
servicio ofrecido a
los huéspedes sea
de calidad.

Dimensién: Capacidad

innovadora

6.

El personal gerencial
planifica e invierte

X
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en capacidad de
innovacién en las
instalacionesy
servicios ofrecidos a
los huéspedes.

Dimensidn: Atencion al servicio
7. El personal gerencial

supervisa que la

atencion al servicio X

ofrecido hacia los
huéspedes es el
adecuado.

Dimension: Calidad ofrecida.

8.

El personal gerencial
mide la calidad del
servicio ofrecida
hacia los huéspedes.

Dimensién: Calidad percibida

9.

El personal gerencial
interactua con los
huéspedes para
supervisar la calidad
percibida en
relacion a la
atencién al clientey
servicios ofrecidos.

Dimension: Condiciones ambientales

10. El personal gerencial

verifica que las dreas
del establecimiento
presentan
adecuadas
condiciones de
iluminacion,
limpieza, e
infraestructura para
comodidad de los
huéspedes.

Dimension: Herramien

tas y equipos

11. El personal gerencial

verifica que el
personal operativo
disponga de las
herramientasy
equipos necesarios
para realizar su
trabajo dentro del
establecimiento

adecuadamente

Dimensién: Amabilidad del personal
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12. El personal
supervisa que los
empleados tienen la
disposicion para
ofrecer un servicio
personalizado en
funcién de las
necesidades de los

huéspedes.

Otras observaciones generales: APROBADA

SUYSUY CHAMBERGO ERICKA JULISSA
DNI N°: 45361468
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