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RESUMEN

En esta investigacion se plante6 como objetivo identificar las caracteristicas
que presentan la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes en las Mypes del
rubro hotelero, Paita -2021. Metodolégicamente se trat6 de un estudio de tipo
cuantitativo con corte descriptivoy evidentemente con un disefio no experimental. Se
empled comotécnica de recoleccién de datos a la encuesta y como instrumento al
cuestionario. Realizado el trabajo de campo, se proceséy calculo la data en el Software
estadistico SPSS-Version 21 arrojando los siguientes resultados: para la variable
“Gestion de la calidad”, existe un nivel medio de elementos tangibles (70,5%), un nivel
medio de fiabilidad (76,1%), un nivel bajo de capacidad de respuesta (47%), un nivel
medio deseguridad (75,4%), un nivel medio de empatia (46,3%) y finalmente un nivel
medio de calidad del servicio (78,4%) y con respecto a la segunda variable
“satisfaccion de los clientes” se determind que el 92,5% presenta un nivel medio de
satisfaccion. Finalmente se identificd que las 5 dimensiones de la gestion de la calidad
presentan inconvenientes, sucediendo lo mismo con la satisfaccion de los clientes

cuyos hallazgos arrojaron valores medios.

Palabras claves: Calidad, Gestion de la calidad, satisfaccion, servicio esperado.
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ABSTRACT

In this research the objective was to identify the characteristics that quality
management and customer satisfaction present in the MSEs of the hotel sector, Paita -
2021. Methodologically, it was a quantitative study with a descriptive cut and
evidently with a non-experimental design. The survey was used as a data collection
technique and as an instrument for the questionnaire. Once the field work was carried
out, the data was processed and calculated in the Statistical Software SPSS-Version
21, yielding the following results: for the variable "Quality Management", there is an
average level of tangible elements (70.5%), a medium level of reliability (76.1%), a
low level of responsiveness (47%), a medium level of security (75.4%), a medium
level of empathy (46.3%) and finally a level average service quality (78.4%) and with
respect to the second variable "customer satisfaction” it was determined that 92.5%
present an average level of satisfaction. Finally, it was identified that the 5 dimensions
of quality management have drawbacks, the same happening with the satisfaction of

customers whose findings yielded average values.

Keywords: Quality, Quality management, satisfaction, expected service.
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I. INTRODUCCION

Esta investigacion tiene como propdsito primordial describir la gestion de la
calidad que imparten las empresas que se encuentran inmersasen el rubro hotelero de
la ciudad de Paita, Asimismo se busca obtener los niveles de satisfaccion de los

huéspedes con respecto al servicio que reciben.

En el ambito Internacional, una prestigiosa cadena de investigacion de
mercados, realizé un estudio sobre el impacto en las operaciones comerciales de las
compafias europeas vinculadas al sector hotelero (Deloitte 2020), revelando que
durante el afio 2020 se report6 una caidaen laoperacion turistica (versus 2019) cercana
a los 40.000 millones de euros. Esta impactante realidad afect6 el normal performance
de los turistas frecuentes, quienes frente a esta pandemia expresaron su malestar e
insatisfaccion ya que este sector reaccion6 lentamente al momento de implementar
medidas para frenar los contagios. El efecto de la crisis del COVID-19 demuestra de
manera definitiva la amenaza sin precedentes que enfrenta esta industria de servicios.
A finales del mismo afio, la pandemia de COVID-19 sigui6 teniendo un impacto
significativo, provocando cierre de instalaciones, disminucion en las prestaciones
sociales para empleados, despidos, rotacion de personal, entre multiples medidas que
buscaban salvaguardar la integridad econdmica de estas empresas. Como resultado de
todo esto, la industria hotelera se vio obligada a adaptar sus operaciones a estrictas
medidas de bioseguridad para reducir las repercusiones econémicas adversas de la

crisis sanitariamundial (Deloitte 2020).

En el vecino pais de Ecuador, Sanchez y Nufez (2021) estudiaron las

consecuencias comerciales de los servicios hoteleros y su impacto en la satisfaccion
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de los clientesen plena etapa de expansion del mortal virus denominado Sars Cov I,
sefialando que debido a la pandemia, la actividad comercial se perdid casi por
completoen el 2020, no solo en la industriaturisticay hotelera, sino también en otros
sectores asociados. El turismo en Ecuador tiene una enorme posibilidad de expansion
y establecimiento de nuevos modelos de negocio para la sostenibilidad a largo plazo.
Lentamente, los esfuerzos gubernamentales han permitido aperturas turisticas y, con
ellas, la reanudacion de los servicios hoteleros, que, en plena pandemia, deben ser méas

seguros y completos para disminuir la ola de enfermedades.

En el ambito Nacional, es importante sefialar que en la actualidad, las MYPE
representan un sector de mucha importanciay relevanciaen el Peru, principalmente
porque constituyen fuente generadora de empleo y agilizan las actividades de

recaudacion para el estado.

Hosteltur (2022) refirié en uno de sus estudios relacionados con el
desenvolvimiento de la industria hotelera en el Perd, antes, durante y después de la
pandemia, que, a diferencia del afio 2019, méas de la mitad de los gerentes hoteleros
predijeron que los ingresos serian mucho menores hacia finales de 2021(entre -70% y
-30%). Segun proyecciones actuales, el 65% de los hoteles, cerraron sus operaciones
en el 2021, con una ocupacion de mas del 31% y menor al 60%, lo que es una pequefia
mejorarespecto al afio 2020, que segun la Sociedad Peruana de Hoteles (SHP) terminé
con una ocupacién promedio del 30,8%. Sin embargo, todavia esta lejos de los
numeros alcanzados durante el afio 2019, cuando los niveles de ocupacion promedio

alcanzaron un 60.7%.



Este segmento empresarial o conjunto de hoteles en esta ciudad de Paita, han
sido duramente golpeados por el advenimiento del virus SARS COV- 2 y que no sélo
hapuesto en riesgo la salud mundial, sino también viene azotando el entorno comercial

donde se desenvuelven las empresas que pertenecen a este giro de negocio.

La gestion de la calidad puede enfocarse desde dos perspectivas, (1).
percepcionesy (2). expectativas, para esta investigacion se cree conveniente establecer
un juicio forjado Unicamente en las percepciones de aquellos huéspedes que visitande

manera repetida las instalaciones de estas empresas.

En el ambito Regional Paita es una ciudad privilegiada, por su ubicacion
estratégica y sobre todo por su importante crecimiento comercial, derivado
principalmente de las actividades pesqueras y del turismo en general. Con el paso de
los afios, Paita se ha convertido enuna ciudad muy concurrida por los turistas
nacionales e internacionales quienes empiezan a demandar servicios 6ptimos basados
en la calidad. Siendo uno de los servicios que mas cuestionamientos ha sufrido; los

servicios hoteleros.

Resulta innegable el crecimiento comercial que habia experimentado el grupo
hoteleroen laciudad de Paita antes de lapandemia, entendiendo que la ciudad de Paita,
es considerada como un paraiso comercial que atrae constantemente a turistas
nacionales e internacionales. Como consecuencia de este crecimiento comercial, los
clientes a quienes se les denomina huéspedes, empezaron a convertirse en huéspedes
mas exigentes que estan acostumbrados a recibir servicios de calidad en la cual el

factor precio cumple un papel predominante.

Paita al ser una ciudad portuaria, albergaa una gran cantidad de inversionistas
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quellegan desde diferentes partes del mundo y que buscan ofertas hospitalarias que se

encuentren enmarcadas en una adecuada gestién de la calidad.

El Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial de la CAmara de Comercio
de Lima (IEDEP- CCL, 2020), prondstico una importante caida del producto bruto
internopara los afios 2020 y 2021 con una caida que fluctda entre 3.7% y 5.6%
respectivamente. esta importante y sustancial caida de los indicadores del pais son
como consecuenciade la pandemia surgidaa inicio del 2019 y que actualmente sigue

en vigencia.

El Peruano (2020), llego a determinar que las medianas y pequefias empresas
cumplen un papel fundamental en el crecimientoy desarrollo economico del pais.
Segun cifras oficiales las mypes representan el 99% de las unidades empresariales
legalmente constituidas enel Per, Como se dijo anteriormente, son la principal fuente
de empleo de mas del 50% de los peruanos que forman parte de la poblacion

econémicamente activa.

Al llegar a ser unidades econdmicas sumamente importantes para el futuro del
pais,el gobierno peruano conjuntamente con el Ministerio de Economia y Finanzas
implementaron una serie de medidas econdémicas que buscaron salvaguardar su

permanenciaen este entorno comercial tan tuburizado.

Dentro de los programas econémicos que gozaron de mayor aceptaciéon y
representacion, se encuentra reactiva Peru y el denominado Fondo de Apoyo

Empresarial a la Micro y Pequefia Empresa (FAE-Mype).

Asimismo, la Superintendencia de Banca y Seguros y AFP, implementd un

programa de tratamiento racional sobre las provisiones que se aplican a los créditos
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otorgados segun los programas antes mencionados.

Este programa denominado reactiva Perd, busco convertirse en un garante
frente al financiamiento relacionado con la reposicion de los fondos de capital de
trabajo empresarial que permiten hacer frente alos pagos y obligaciones de corto plazo

con respecto a los trabajadores y proveedores.

Otro objetivo de este programa, consistié en reducir la tasa de cierre o de
bancarrotaque empezaban a experimentar la mayoria de organizaciones que forman

parte de las medianasy pequefias.

Es importante destacar, que dentro de las medianasy pequefias empresas, existe
unrubro que a través del servicio de Delivery pudieron prolongar su permanenciaen
estemercado como consecuencia que tenian en la posibilidad de ofrecer productos
tangibles, sin embargo actividades comerciales con servicios intangibles, como es el
caso de los hoteles ubicados en la ciudad de Paita, vieron perjudicadas sus actividades,
pues aeropuertos, puertos, terrapuertos e incluso el transporte privado sufrieron fuertes
afectaciones por las medidas sanitarias dispuestas por el gobierno peruano para hacer

frente a esta cruda situaciéon econémica.

El Instituto Nacional de estadisticay geografia (Inegi), en su ultimo reporte
obtenido de la encuesta Nacional sobre el impacto econémico generado por el
coronavirus, sefiala que mas de 1000000 de empresas cerraron de manera permanente
sus instalaciones como consecuencia de la pandemia que viene afrontando el pais

(Politico, 2020).

Con respecto al estudio sobre la demografia de los negocios (EDN), se

obtuvieronalgunas cifras realmente alarmantes que indican que de los 4.9 millones de
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establecimientos en la cual se encuentran inmersos las micro pequefias y medianas
empresas, apenas 3.9 millones que representan el 79.19% continuar ejerciendo sus
actividades comerciales y en algunos casos s6lo han efectuado cierras de manera
temporal hasta que la situacion sanitaria en el pais les permita volver a trabajar

(Politico, 2020).

Las micro y pequefias empresas, frente a esta situacion han resultado ser las
empresas que mayores afectaciones han sufrido, como consecuencia del estado de
emergenciay el confinamiento obligatorio dispuesto por las autoridades sanitarias del
pais. Estas medidas restrictivas ocasionaron que casi el 32,5 % de medianas y pequefias
empresas cierren de manera temporal o de manera permanente (Economia verde,

2021).

Es importante destacar que la actual crisis economica que viene afrontando
elpais, a ocasionado que millones de peruanos se queden sin sus puestos de trabajo, es
importante sefialar que alrededor del 85% de trabajadores que conforman la poblacién
econdémicamente activa se encuentran o se encontraban laborando en el sector mype.
Otra estadistica de significativa relevancia, indica que las medianas y pequefias

empresas contribuyen con un 40% al producto nacional bruto.

La mayoria de empresas que han logrado permanecer en este escenario
comercial, no solo tienen que hacer frente a la escasez de clientes, sino también, tienen
la necesidad de implementar medidas sanitarias o protocolos de seguridad para poder
operar. Estos protocolos de seguridad en la mayoria de los casos son aprobados por
los organismos sanitarios adscritos al Ministerio de salud y por los organismos

municipalesy regionales, a cargo de La regulaciony la propagacion de este mortal



virus.

Como consecuencia de la implementacion de estos protocolos de seguridad,
sobre todo en el rubro hotelero, estas organizaciones han tenido que involucrar sus
escasos recursos econémicos para continuar operando y sobre todo para continuar
cumpliendocon sus obligaciones frente a sus clientes internos (trabajadores) y sus

clientes externos(huéspedes).

Evidentemente el rubro hotelero en la ciudad de Paita, poco a poco empieza a
normalizar sus actividades comerciales, como consecuencia que el gobierno peruano

ha empezado a flexibilizar las medidas frente a la pandemia que se vive.

Segun disposiciones de inicio de afio (2021), aeropuertos, puertos, el transporte
publico, el transporte interprovincial, ya pueden operar, pero con ciertas restricciones;
sin embargo, estas medidas permiten que este rubro vuelva a activarse con el
advenimiento de nuevos inversionistas que tras las consecuencias del coronavirus han
visto en Paita nuevas oportunidades para iniciar sus actividades de entrada y salidade

mercancias.

Asimismo, resulta importante destacar que la disputa por lograr convertirse en
una importante opcion de compra para los huéspedes seré cada vez mayor, quedando
claro que aspectos como la calidad del servicio, servicios diferenciados,
infraestructura, tecnologia, servicio al cliente, resultan ser aspectos determinantesen la
elecciony quesobre todo ayudara a mejorar los niveles de satisfaccion de los huéspedes

con respectoal servicio recibido.

La linea de investigacion que rige este estudio se denomina: gestion de calidad

en las MYPE, linea que ha sido asignada por la Escuela de Administracién y
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comprendeel campo disciplinar: promocion de las MYPE.

El problemaidentificado consiste en determinar: ; Qué caracteristicas presentan
la gestion de la calidad y lasatisfaccion de los clientes en las Mypes del rubro hotelero

que pertenecena la ciudad de Paita -2021?

El objetivo principal de este estudio que permite afrontar esta problematica
consisteen identificar las caracteristicas que presentan la gestion de calidad y la

satisfaccion de los clientes en las Mypes del rubro hotelero, Paita -2021

Los objetivos especificos son: (a). Determinar el nivel de elementos tangibles
que presentan las Mypes del rubro hotelero, Paita -2021; (b). Identificar el nivel de
fiabilidad que presentan las Mypes del rubro hotelero, Paita -2021; (c). Conocer el
nivel de capacidad de respuesta que presentan las Mypes del rubro hotelero, de Paita -
2021; (d). Evaluar el nivel de seguridad que presentan las Mypes del rubro hotelero,
Paita-2021; (e). Medir el nivel de empatia que presentan las Mypes del rubro hotelero,
Paita -2021; (). Conocer el nivel de satisfaccidon general que presentan los clientes
atendidos por las Mypes del rubro hotelero, Paita -2021; (g). Elaborar una propuesta
de mejorade gestionde calidady la satisfaccion de los clientes en las My pes del rubro

hotelero, Paita -2021.

En cuanto a la metodologia; se propone un estudio con un enfoque
cuantitativo, ya que se emplearan métodos matematicos para la obtencion de los

resultados.

La investigacion presenta un nivel descriptivo, ya que se busca caracterizar la
problematica en estudio, vinculada a la gestion de la calidad y la satisfaccion de los

huéspedes. El disefio es no experimental, de corte transversal, ya que en ninguno de
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los casos se busca manipular de manera deliberadas las variables propuestas para el
desarrollo de esta investigacion. Finalmente se empleara como técnicade recoleccion

de datos a laencuesta y comoinstrumento al cuestionario.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva: (1). Tematica por las
variables gestion de calidad y satisfaccion; (2). Psicogréfica: Mypes del rubro hotelero;

(3). Geogréfica: Ciudad de Paita; (4). Temporal: afio 2020.



1. REVISION DE LITERATURA
Antecedentes

Escalante (2021) en su investigacion sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente de la micro y pequefia empresa hotelera en la provincia de
Chanchamayo. Para lograr este objetivo, se pudo analizar la correlacion entre el nivel
de servicio brindado y el nivel de satisfaccion del cliente en el hotel en cuestion.
Investigacion con enfoque relacional, realizadaa nivel cuantitativo, y sin utilizar una
metodologia experimental. Se decidio hacer un censo de cincuenta clientes. El método
utilizado fue una encuesta, y como instrumento se utilizo el cuestionario. Cuando se
les pregunté sobre la calidad del servicio, el 92% de los encuestados dijo que las
herramientas que se utilizan, practicamente todo el tiempo son adecuadas para
garantizar la calidad de sus servicios y cumplir con los requisitos de sus clientes. El
66% de los encuestados esta de acuerdo en que siempre se hacen esfuerzos para
entregar productos y servicios en circunstancias ideales que permitan cumplir con los
requerimientos del cliente. Este porcentaje se relaciona con la satisfaccion del cliente,
como resultado de que el coeficiente “r” es igual a 0,720, por lo tanto, se pudo concluir

que las dos variables estan relacionadas entre si.

Joubert (2020), en su tesis Los sistemas de gestion de calidad en el sector
hotelero, Neuquén- Argentina presentada ante la Universidad de Quilmes.
Investigacion que planted un claro objetivo que consistid en estudiar el potencial y
sobre todo la viabilidad vinculada a la implementacidn de un sistema integrado de
gestion de la calidad. Estudio con unenfogque mixto (cualitativoy cuantitativo) de tipo

descriptivo- transversal, que empleo como técnicas de recolecciéon de datos a la
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encuesta, entrevistay sobre todo la observacion. Con la aplicacién de los instrumentos
de recoleccion de datos, los resultados indicaron que es determinante aunar esfuerzos
para llamar la atencion de los duefios y los gerentes(sensibilizar)sobre la verdadera
importancia de la gestion de la calidad en la integracién de procesos dentrode los
hoteles. De esta manera con la supuesta implementacion se pondra satisfacer las

estrictasdemandas de los clientes y sobre todo llegar a rebasar sus expectativas.

Cérdoba (2020) en su investigacion La calidad del servicioy satisfaccion del
cliente en el Hotel San Marino, Morales, 2020. Se buscé establecer el vinculo entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los huéspedes. 85 visitantes conformaron la
poblaciony la muestrafue de 70 huéspedes, obtenidos del libro oficial de registrode
huéspedes de septiembre a noviembre. EI método fue basico, disefio no experimental,
descriptivo correlacional, transversal. Se concluyo que calidad del servicio fue regular
(62,9%) y un nivel de satisfaccion del cliente regular (65,7%), lo que indica que existe
un vinculo entre ambas variables, ya que el coeficiente de correlacion de Rho Spemann

fue de 0.704, indicando una asociacién moderadamente positiva.

Barragan (2019) en su investigacion La calidad del servicio bajo el modelo
servqual enel hotel “Los Portales” — Chiclayo 2017. Presenté como objetivo de
estudio, diagnosticar la calidad del servicio prestada a los huéspedes del mencionado
hotel en laciudad de Chiclayo. Se trat6 de un estudio con enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo, transversal. Para llevar a cabo el desarrollo de esta investigacion, se
empleo la metodologia service Quality o modelo Servqual, herramienta que permitié
hacer un analisis de la variable de una manera mas precisa,teniendo en consideracion

aspectos como la tangibilidad, la fiabilidad, la respuesta oportuna, seguridad y
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empatia. Segun los alcances obtenidos se pudo concluir que ladimension mas valorada
por los clientes o huéspedes Resulta ser elementos tangibles, y en términos generales
la medicion de la calidad del servicio concluye que existe un nivel aceptable de calidad

desde la perspectivade los clientes.

Lalangui (2019), en su tesis Evaluacion de la calidad del servicio en las Mypes
del sector servicio rubro hoteles: caso Pasiones Suites Sac— del Distrito de Zarumilla,
2019 presentado a la Universidad los Angeles de Chimbote. Como objetivo de estudio
se planted identificar los aspectos mas representativos de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de este rubro hotelero localizado en el distrito de Zarumilla
durante el afio 2019. Parael desarrollo de esta investigacion, se hizo un planteamiento
estadistico independiente por cadavariable de estudio. Investigacion cuantitativa, con
tratamiento descriptivo transversal que se aplico a un total de 68 clientes. Se empled
como técnica de recoleccion de datos a la encuestay como instrumento de recoleccion
al cuestionario. Los hallazgos descriptivos ponen en evidencia que aspectos como la
tecnologia contribuyen con la calidad del servicio, adicionalmente se pudo comprobar
que el personal no se encuentra debidamente capacitado, Por ende, se pone en riesgo
la calidad del servicio, por las precarias condiciones de los hoteles.Finalmente se
concluye que la calidad del servicio es inadecuada, y son evidentes los niveles de

insatisfaccion mostrados por los huéspedes.

Zumaeta (2017) en su tesis Diagndstico de satisfaccion de los clientes internos
de una empresa de lacteos evaluando la calidad de servicio. Como objetivo propuesto
para esta investigacion, se consider6 qué evaluar la satisfaccion de los clientes,

mediante un diagndsticoen la calidad del servicio. La metodologia desarrollada, puso
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en evidencia, un enfoque cuantitativo, un disefio no experimental, de tipo descriptivo
y transversal. Esta investigacién puso en evidencia, la importancia de gestionar de
manera adecuada los recursos que garanticen la satisfaccion de los clientes,
brindandole aspectos como la tangibilidad, la empatia, la capacidad de respuesta,
fiabilidad, y sobre todo la seguridad. Se emple6 cémo técnica de datos a la encuestay
como instrumento de recoleccion de datos al cuestionario, y el instrumento de
recoleccion de datos estuvo compuesto por 22 items que componen la metodologia
service Quality disefiado por Cronin y Taylor; con la aplicacién de los instrumentos
de recoleccion de datos se pudieron identificar algunos hallazgos que permitieron
describir lavariable de estudio, los cuales indican lo siguiente: No todas las areas de la
empresade productos lacteos evidencias problemas de la calidad del servicio, mas del
50% de estas areas han sido diagnosticadas con una calidad aceptable, sin embargo
existen areas especificas,que deberian empezar a involucrarse en la gestion de la
calidad, para no generar insatisfaccione incomodidad en sus clientes. también se pudo
concluir que no existe otra manera de medir lacalidad del servicio si no se involucran

a los clientes que forman parte de esta organizacion.

Mondragon (2016), en su tesis Satisfaccion al cliente en hoteles de la ciudadde
san marcos, presentada ante la Universidad Rafael Landivar. Se propuso como
objetivo paraesta investigacion realizar un diagnéstico de la satisfaccion del cliente en
los hoteles de la ciudad de San Marcos para conocer la calidad del servicio prestado
por estas empresas hoteleras. Lametodologiaempleada, pone en evidencia que se tratd
de una investigacién con enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo y

transversal; que empleo el cuestionario como técnica principal para iniciar el proceso
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de recoleccidn de datos. Se selecciond como sujetos de investigacion, tanto a gerentes,
trabajadores, y sobre todo a los clientes como perceptores claves del servicio. Se
elaboraron dos boletas de datos, en la primera se consignd a un total de 11 items,
dirigidas directamente a los gerentes, y en el segundo instrumento, se consignaron 7
interrogantes dirigidas intimamente a los clientes. con la aplicacion del estudiode
mercado se pudo concluir que la satisfaccion de los huéspedes esta en riesgo, como
consecuencia de las precarias condiciones en las que se brinda la calidad del servicio,
y como consecuencia del escaso compromiso de los duefios y gerentes para prestar

atencion a esta variable de significativa relevancia.
2.2 Bases teoricas
Gestion de la calidad

Segln Ortiz (2016), en su investigacion de gestion de la calidad es: “Un proceso
dindmico que permite a las organizaciones de hoy, reinventar sus procesos y sobre
todo utilizarlos; estos procesos deben enmarcarse segun las exigencias de cada uno de
los clientes, y de estamanera mejorar sus niveles de satisfacciony conformidad con la

compafia.

Entre tanto Lemos (2016) en su investigacion refiere que la gestion de la calidad
conlleva a un proceso de plenasatisfaccion por parte de los clientes, y sobre todo
conlleva a rebasar sus expectativas. Este autor deja claro, que la gestion de la calidad
del servicio no es una definicion fija; es una definicion cambiante que suele
reinventarse como consecuencia de los constantes cambios del entorno y que
Unicamente busca mejorar la experiencia de consumo y compra de sus clientes.

Zeithaml et al., (1992), estos autores postulan, que la gestion de la calidad del
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servicio, es un juicio anticipado que se genera un cliente, acerca de la prestacion de
los servicios de una empresa, y que sélo podréa ser contrastada mediante la experiencia
de uso; y asi generar un juicio personal que permita valorar la gestion de la calidad

segun la vivencia del cliente.

Para Ishikawa (2003), la gestion de la calidad del servicioes la capacidad de la
empresa, para cubrir y rebasar las expectativas de sus clientes potenciales, en base a

constantes procesos de mejoramiento continuo.

Teniendo en consideracion cada una de las definiciones reportadas
anteriormente, se puedeconcluir que la gestion de la calidad, es un proceso complejo,
que demanda la participacion activa de los clientes, teniendo en consideracion las

experiencias del consumo experimentadaspor ellos.

Existen tres teorias muy representativas que permiten hacer un diagndstico de
gestion de lacalidad del servicio, una de ellas es la teoria Joseph Muran (1982), uno de
los forjadores de lamedicion de la calidad de servicio; la segunda teoria fue la
propuesta por Karl Albretch Y JanCarlzon (1989); quién es en base a la teoria de
Joseph Muran, lograron identificar nuevas dimensiones para realizar un diagnostico
mas precisoy acorde a laépoca, finalmente apareceun reconocido gurd de la medicién
de esta variable, lamado Kaoru Ishikawa, un autor méas contemporaneo, que también
logro proponer sus propias dimensiones para componer su modelotedrico (Roman y

Nebreda, 2018).

Teoria de Joseph Muran (1989), este autor ingeniero de profesion, consigno tres
dimensionesclaves, (1). planificacidénde la calidad; (2). control de calidad; (3). mejora
de la calidad, a lo largo de su historiacomo investigador logro publicar 11 libros de
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calidad comercial que fueronresumidos en la presentacion de este modelo tedrico. esta
teoria de origen japonés sufrié serioscuestionamientos, como consecuencia que no

lograba adaptarse a todas las realidades problematicas (Roman y Nebreda, 2018).

Mientrastanto, la Teoriade Karl Albretch Y Jan Carlzon (1989), fue un modelo
tedrico quesi permitia ajustarse a diversas realidades problematicas y también propuso
sus propias dimensiones entre las que destacan: (1). capacidad de respuesta; (2).
atencion; (3). comunicacionfluida, entendible y a tiempo; (4). accesibilidad paraquitar
laincertidumbre; (5).amabilidad en laatenciony en el trato; (6). credibilidad expresada
en ellos; (7). comprension en las necesidades y expectativas del cliente (Roman y
Nebreda, 2018). De este modelo tedricose deriva el sustento para el desarrollo de este

estudio, por llevarse a cabo en las Mypes del Rubro Hotelero de la Ciudad de Paita.

Finalmente aparecio una de las teorias mas reconocidas en el ambito de la
administracion, que fue cimentada por Kaoru Ishikawa, y su teoriadenominada teoria
del control de calidad. Esta teoria fue unateoria de origen industrial, que comprendid
tres aspectos claves de la gestionbasada en la calidad del servicio, entre las que
contempla: (1). control de calidad; (2). practicade control de calidad, (3). control total

de calidad (Roméany Nebreda, 2018).
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Dimensiones de la calidad del servicio

Joseph Muran,(1982)

Teoria de Karl Albretch Y Jan

Teoria del Controlde

Carlzon(1989) Calidad Kaoru Ishikawa
Dimensiones Dimensiones Dimensiones
Planificacion de la Capaci Control de calidad
calidad. dad de Practica de control de
Control de calidad.  respues calidad
Mejora de la calidad. ta Control total de
Atenci calidad
on

Comunicacion fluida, entendible
y a tiempo Accesibilidad para
quitar la incertidumbre
Amabilidad en la atencién yen el
trato Credibilidad expresada en
ellos

Comprensidn en las necesidades
y expectativasdel cliente.

Luego aparece EI Modelo
Servqual de Calidad de Servicio
elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry cuyo
propdsito es mejorarla calidad de
servicio ofrecida por una
organizacién reduciendo las
dimensiones a : Elementos
tangibles, Capacidad de
respuesta,

Empatia, Fiabilidad, Seguridad.

J

Elaboracion: Propia

Berry y Parasuraman (2004), estudiosos de la calidad del servicio, a lo largo de
su carreracomo investigadores, fueron recopilando unaserie de elementos que bajo su
perspectiva garantizan la calidad de los servicios para una empresa. Como se puede
apreciar en el cuadro N°. 1 denominado “Dimensiones de la calidad del servicio”, este
modelo se origina en las faldasdel modelo de Karl Albretch Y Jan Carlzon (1989),

quienes inicialmente ya habian consignado alguna de las dimensiones que
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posteriormente serian tomadas por Zeithaml, Parasuramany Berry, y que permitieron

la adaptacion de su modelo a un contexto mas real.

Estos factores, hoy en dia, son nominados por todo el mundo como los factores
claves de lacalidad; e incluso disefiaron una escala de dimension que contempla
precisamente a: elementostangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y

seguridad (Berryy Parasuraman, 2004).

Elementos tangibles: comprende aspectos relacionados con las instalaciones,
con lainfraestructura, con latecnologia, apariencia del recurso humano, que deben ser
valorados de manera consciente por cada uno de los clientes que ya han tenido una
experiencia de consumocon la organizacion, y que se encuentran en la capacidad de

valorar o puntuar estos factores. (Berry y Parasuraman, 2004).

Fiabilidad: unfactor determinante, para la medicion o diagndéstico de la gestion
de lacalidadresultaser lacredibilidad de los servicios prestados por las organizaciones,
este aspecto conllevaala capacidad de laempresa paracumplir con lo prometido desde
el inicio hasta el final. Aquellos clientes que consideren a las organizaciones como
poco fiables, es muy probable que no repitan la experienciade comprao laexperiencia
de consumo; es decir que a largo plazo este factor podria afectar la rentabilidad de la

empresa. (Berry y Parasuraman, 2004).

Capacidad de respuesta: estatercera dimension, involucra la predisposicion de
la empresa para responder de manera inmediata, a los posibles inconvenientes que
pudiera tener el clientedurante la prestacion de los servicios, y sobre todo la agilidad y
la rapidez para la resolucion deconflictos, buscando rebasar las expectativas de los
clientes. (Berry y Parasuraman, 2004).
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Empatia: son pocas las empresas que tienen la capacidad de ponerse en los
zapatos de sus clientes, pero aquellas que logren identificarse con ellos, podran
establecer vinculos emocionales con sus clientes, y convertirse siempre en una
importante opcion de compra para ellos. Por lo tanto, aspectos como el compromisoy
el respecto resultan ser claves para la gestionadecuada de la calidad. (Berry y

Parasuraman, 2004).

Seguridad: finalmente, es importante dejar claro a los clientes, que la
prestacionde los servicios, por parte de las compafiias demandan de servicios seguros
y confiables, y esto es como consecuencia del alto nivel de preparacion e instruccion
que recibe el personal o los empleados, cuyas habilidades interpersonales resultan ser
elementos claves para garantizar un nivel adecuado de seguridad en ellos. (Berry y

Parasuraman, 2004).

Al realizar un analisis tedrico de cada una de las dimensiones claves que
componen la gestionadecuada de la calidad del servicio, se pone en evidencia, la
importancia de articular de maneraconjunta cada uno de los procesos dentro de las
organizaciones. También debe quedar claro quela gestion de la calidad del servicio
involucra decisiones estratégicas, que deben ser canalizadasa cada uno de los
colaboradores de estas empresas, mediante planes o programas de capacitacion, que

permitan afianzar los vinculos emocionales con cada uno de sus clientes.

La calidad del servicio se complementa con aspectos tangibles que brindan el
confort necesario y la comodidad a los clientes externos, credibilidad es un elemento
sustancial y significativo desde la perspectiva de los clientes, la respuesta oportunay

a tiempo para solucionar problemas de corto plazo, favorece la reputacién de la
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empresa, la posibilidad de brindar servicios testeados desde la perspectiva del
consumidor. Aspectos que resultan ser elementales para las relaciones entre empresa -
clientes y viceversa; con ello se garantizar servicios seguros, confiables y sobre todo

duraderos.

Modelo de gestion de la Calidad desde la Perspectivade Berry & Parasuraman.

CLIENTE
L;omunicacié : Necesidades Expetiencias
“bocaa boca’ personales

!

. __t_ =¥ Servicio esperado :

, Z
. Deficiencia 5 1
' Servicio percibido | —
ORGANIZACION Prestacién de Comunicacién
servicio [V g T
' clientes

' N Deficiencia 4
" Deficiencia 3
b J

Deficiencia 1"

Especificaciones dela
calidad del servicio

' A
, Deficiencia2
: ¥

» = ¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Nota: Berry & Parasuraman (2004).
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Satisfaccion del cliente

Por el momento, un consumidor puede elegir entre muchas marcas diferentes
que venden el mismo producto o servicio. Esto hace que le resulte dificil decidir cual
es mejor para él. Ahora bien, si el cliente vive una buena experiencia de compra, la
satisfaccion que siente ayudara a la empresa a ascender en el mercado y sobre todo
permitird que sus clientes se sientan fidelizados y con la capacidad de realizar compras

repetitivas.

Para Vélez (2018), la satisfaccion del cliente, es definida como la percepcion
que se generan los clientes, en cuanto al nivel de cumplimiento de sus expectativas.
Lograrla satisfaccion de los clientes resulta ser un proceso complejo, por qué se debe
sefalar,que cada cliente presenta expectativas distintas; sin embargo, si la cantidad de
clientespor atender es muy significativa, entonces resulta poco probable, diferenciar el
trato acada uno de ellos. Por lo tanto, lograr la satisfaccion del cliente consiste en
identificarlos factores o elementos mas valorados por ellos para lograr su nivel de

conformidad deseado.

Entre tanto la Asociacion Espafiola para la Calidad2 (2017), postula que la
satisfaccion, es una valoracion personal que otorga un cliente, como consecuencia de
su experienciade compra o consumo. Una vez evidenciada esta experiencia, el cliente
estaraen la capacidad, de poder manifestar su nivel de conformidad o disconformidad
con la prestacion de los servicios recibidos. El cliente se ha convertido en la parte méas
importante del negocio, y todas las decisiones importantes se basan en el deseo de
brindarle un mejor servicio y productos. Las organizaciones deben asegurarse de que

sus clientes y usuarios estén contentos, y esta felicidad debe administrarse y medirse
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de la manera correcta.

La satisfaccion es un concepto subjetivo, que revela las condiciones, de cada
unode los clientes; que son necesarias para mantenerlos contentos y sobre todo que
permitan que el proceso de compra sea un proceso continuo y repetitivo (Molina,
2017). Entonces la satisfaccion del cliente es el nivel de conformidad que siente una
persona cuando compra algo o utiliza un servicio. La légica dice que cuanto mas
satisfecho esta un cliente, mas probable es que vuelva a comprar o contratar servicios

del mismo negocio.

Con respecto a la importancia de la calidad del servicio, se debe mencionar,
que laevaluacidn de esta variable permite conocer las probabilidades de repeticionde
las experiencias de consumo de los clientes haciaun futuro (Molina, 2017). Por ello la
satisfaccion del cliente tiene muchos beneficios. Un cliente satisfecho es leal a la
empresa, por lo general les vuelve a comprar y les cuenta a 6tros sobre sus buenas
experiencias. Por lo tanto, es importante estar atento a lo que los clientes quieren de

manera regular para que la empresa sepa qué ofrecer y cuanto dar.

Dentro del estudio de la variable satisfaccion del cliente, se pudo identificar a
cadauno de los componentes que contribuyen a aumentar los niveles de conformidad
e inconformidadde losinvolucrados. Paraello Lopez (2020) citaa Mejias-.y Manrique

(2011), quienes consideran dentro de su modelo a los siguientes puntos:

Calidad funcional percibida: dimension relacionada con cada una de las
caracteristicas 0 elementos que se utilizaron, durante la prestacion del servicio, y que
obligan a la generacion de ciertas percepciones en favor o en contra de la empresa.

Calidad técnica percibida: esta dimension comprende cada una de las
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caracteristicasque resultan ser inherentes a la prestacion del servicio, y que comprende
sobre todo las mejoras que se incorporan al servicio como consecuencia de

evaluaciones anteriores.

Valor percibido: enestadimensiénestaenjuego, larelacionentre la calidad
y el precio, larelacidnentre la calidad y las tarifas. Se pone de manifiesto que deberia

existir una relacion directaentre el costo y el beneficio ya sea positiva o negativa.

Confianza: dimension relacionada con una buena prestacion de los
servicios y que garantiza el proceso de repeticion de la adquisicion de productos o la
prestacion de servicios. Ganarse la confianza de un cliente garantiza una
recomendacion en el entorno que favorece la llegada de nuevos clientes, por lo tanto,
queda claro que este factor es un elemento de significativa relevanciaen la prestacion

de los servicios.

Tras la experiencia de consumo, el proceso de repeticiony la perpetuidad del
servicio, es una de las consecuencias mas importantes, sobre el funcionamiento de las
empresas, quienes Unicamente se deben a sus clientes, en consecuencia, deben brindar
condiciones adecuadas que brinden comodidad y confort a los mismos, les brinden
seguridad, empatia, y sobre todo que tengan la capacidad de solucionar cualquier tipo
de inconveniente que pueda surgir de una situacion cotidiana. Estos factores resultan
ser factores claves que contribuyen notablemente a mejorar los estandares de

satisfaccién de su clientela.
Caracteristicas de la satisfaccion del cliente:

— Determinado desde la perspectivadel cliente, no de la organizacion.

— Se basa en el logro del cliente con el producto o servicio.
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— Se basa en el punto de vista del cliente.

— Puede ser influenciado por aquellos que tienen influencia directa sobre el
cliente.

— Depende en gran medida de la disposicion del cliente cuando adquirio este

producto o servicio.

La satisfaccion del cliente siempre debe ser lo primeroen las relaciones comerciales.
Este es un componente crucial porque, para que esto ocurra, el cliente debe tener tantas
experiencias positivas como sea posible durante su recorrido como cliente. Por
ejemplo, esto determina si una compra ocasional se convierte en un cliente habitual

(Azor, 2017).

La satisfaccion del cliente esta directamente relacionada con cémo se sienten los
clientes acerca de una empresay, por lo tanto, cae dentro del ambito del marketing
psicoldgico. El objetivo de una empresa es mejorar la experiencia del cliente y
transmitir muchos buenos mensajes antes, durante y después de la compra. En esta
situacidn entran en juego varios aspectos pertinentes. Por un lado, un buen producto y
un buen servicio a un precio justo son cruciales. Por otro lado, los servicios de
asesoramientoy atencion o el disefio de la tienda, tanto online como offline, también

inciden en la satisfaccion del cliente (Azor, 2017).
I11. HIPOTESIS

Segun Hernandez Sampieri (2016), las investigaciones de caracter descriptivo,
no se argumentan con hipotesis de estudio, es decir que las investigaciones descriptivas

no requieren de contrastacion de hipdtesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Nivel de investigacion: Para Fidias y Arias (2012) los estudios descriptivos:
“Realizan caracterizaciones sobre circunstancias, hechos o fendmenos que ocurren en
diversos tipos de entornos y que ayudan a elaborar alternativas de solucion sobre las

problematicas expuestas” (p.24).

Esta investigacion fue desarrollada en las Mypes del rubro hotelero de la
Ciudad de Paita, presentd un nivel descriptivo, como consecuencia que buscé
caracterizar cada una de las dimensiones que conforman las variables de estudio; por
ejemplo, para la gestion de la calidad y sus respectivas dimensiones tales como:
elementos tangibles,fiabilidad, capacidad de respuesta, empatiay seguridad. Y para la

segunda variable, satisfaccion de los clientes (Carece de dimensiones).

Tipo de investigacion: Segun Sampieri et al., (2012), los estudios cuantitativos
son aquellos que consideran que el conocimiento se adquiere de manera objetiva, por

ende,la medicion numérica, es un factor clave para aclarar realidades confusas.

En consideracion, con lo sefialado por Sampieri et al., (2012), se dedujo que
esta investigacion fue cuantitativa, como consecuencia que el analisis fue de tipo
numérico y se buscd ponderar las respuestas de los involucrados, en base a escalas de

evaluacion,previamente establecidas.

Disefio de la investigacion: No experimental, Herndndez Sampieri (2016),
conceptualiza este disefio como: “estudios basados en la observacion neutral de

realidades problematicas, que suelen manifestarse de manera natural y que se buscan
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estudiar a profundidad” (pag.45).

Los resultados que se obtuvieron, del trabajo de campo que se llevé a cabo en
la Ciudad de Paita, no sufrieron ningln tipo de manipulacion deliberada, es decir los
datosde extrajeron tal cual se encuentran presentes en la realidad problematica; por

este motivo se propuso una investigacion con disefio no experimental.

Teniendo en consideracion la prolongacion del tiempo, se trat6 de un estudio

de corte transversal o también llamado estudio sincrénico.
4.2 Poblacion y muestra

Universo: estuvo conformado por todas las Mypes del rubro hotelero de la
ciudad de Paita, durante el afio 2021. Entre tanto la poblacion estuvo constituida por
todos clientes que han tenido una experiencia de consumo en las Mypes del rubro
hotelero, Paita - 2021. Para ambas variables de estudio: “gestion de calidad y
satisfaccion de los clientes” se recurrié a los clientes que ya han tenido una experiencia

de uso o consumo (actual o pasado) en los hoteles de esta ciudad antes descrita.

Se tomo como referencia a 5 hoteles localizados en la ciudad de Paita, que en

promedio atienden a un total de 880.00 personas (mensualmente).

Como consecuencia que la poblacién es conocida, se aplicé la formula del
calculo de muestras para poblaciones finitas y se pudo determinar que la muestra fue

equivalente a 268 clientes:
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Z2xpxqx* N
n

TEIN-1D+Z22xpq
(1.96)2 % 0.5 * 0.5 * 880

" =((0.05)2 = (880 — 1)) + ((1.96)% * (0.5
* 0.5))
n =268

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Numeros determinados segun la tabla de valores criticos de la
distribucidon normal estandar. Para un valor un nivel de confianza de 95%
el valor de Z es 1.96.E = Error maximo permitido.

P = Proporcion de las unidades de analisis que tienen el mismo valor de la
variable.q = (1-p) proporcidn de las unidades de andlisis en las cuales la
variable no se presenta.

Cuando no se tienen referencias sobre p y q se toman ambas como
0.5y 0.5.N = Tamafio de la poblacion

4.3 Definiciony operacionalizacién de variables e indicadores

A continuacion, se estructurala matriz de operacionalizacion de las variables,
tantode gestion de calidad, como de competitividad, con sus respectivas dimensiones

e indicadores.
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DEFINICION

VARIABLE | CONCEPTUALL DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA
. . La empresa cuentacon equipos de
Equipamiento moderno apariencia moderna.
Apariencia de las instalaciones Las mstalam_ones fisicas d_e la
empresa son visualmente atractivas.
Elementos Los empleados tienen apariencia
tangibles Apariencia de los empleados oulcra,
Apariencia de las instalaciones La apariencia de Ias_instalaciones e.zs'-[é
. acorde con el tipo de servicio
acorde al servicio bri
rindado.
Lemos 2016 . Cuando prometen hacer algo en
refiere qu(e I; Cumplimiento de promesas cierto tiempo, lo hacen.
ges_tlon de la Interes en solucionar Cuando usted tlepe un _prob[ema,
calidad conlleva a problemas muestran Un sincero interés en
Gestion de | Un  Proceso _Sje o - solucionarlo _ _
la calidad plena satisfaccion | Fiabilidad Confiabilidad La empresa es co_nflable. _ Likert
por parte de los Tiempo prometido provee el servicio en el tiempo
clientes, y sobre establecido.
todo conlleva a emiten comprobantes de pago
rebasar sus Emision de comprobantes (facturas, boletas, etc.) libres de
expectativas. errores.
Los empleados informan con
Precision de la informacion precision a los clientes cuando
terminard cada servicio.
. . Los empleados de la empresa lo
Capacidad de| Inmediatez atienderrw) con rapidez P
Respuesta

Predisposicion

Los empleados siempre se muestran
dispuestos a ayudarle

Demasiado ocupados

Los empleados nucaestan demasiado
ocupados para responder sus
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preguntas

Confianza

El comportamiento de los empleados
le transmite confianza.

Seguridad en las transacciones

Usted se siente seguro en sus
transacciones con los empleados.

Seguridad Amabilidad Los empleados son siempre amables
con usted.
Los empleados tienen conocimientos
Conocimientos necesarios necesarios para poder hacer bien su
trabajo.
Atencion individualizada !_a empresa le brinda una atencion
individualizada
Atencion personalizada La empresa le brinda una atencion
personalizada
Empatia Necesidades especificas Los empleados comprenden sus

necesidades especificas.

Intereses de los clientes

Se preocupan por los intereses de
sus clientes.

Horarios de atencion

Tienen  horarios de  atencibn
convenientes para todos sus clientes.
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DEFINICION

VARIABLE | CONCEPTUALL| DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA
. El personal a cargo del hotel soluciona
Solucion de SO - ;
Calidad inconvenientes cualquier inconveniente surgido por la
F ?1::'gnal prestacion del servicio.
:rcitlJida Servicio esperado El hotel les brinda el servicio que usted espera.
P Necesidades de los El hotel conoce los intereses y necesidades de
usuarios sus usuarios.
Para Vélez Mejoras en el servicio Usted hg observado mejoras en el servicio
(2018), la Calidad de ofrecido por el hotel.
sa_tisfaccién del | tecnica Calidad del servicio La calidad de los servicios del hotel es buena
cliente, es percibida
definida como Expectativas Sus expectativas quedan satisfechas con los
Satisfaccis la  percepcion P servicios prestados.
atistacclon que se generan Likert

del cliente

los clientes, en
cuanto al nivel
de
cumplimiento
de sus
expectativas.

Confianza en el hotel

Usted tiene confianzaen el hotel.

Valor . La calidad de los servicios prestados por el
o Buena calidad
percibido hotel es buena.
Inconvenientesen el Ud. no ha tenido inconvenientes acerca
servicio del servicio.
Carencia de Ud. es consciente que no tendrd problemas
problemas 0 inconvenientes con el servicio.
Servicio ejemplar Ud. considera que este servicio es ejemplar.
Confianza El servicio a cargo del hotel se adapta a

sus necesidades como cliente.

Considera que el personal a cargo del servicio
esta debidamente capacitado.
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4.4 Técnicas e instrumentos

Se cree conveniente emplear como técnica de recoleccion de datos, a la
encuesta ycomo instrumento de campo al cuestionario. Al tratarse de 2 variables de
estudio, se proponen dos instrumentos de recoleccién, los cuales han sido elaborados,
teniendoencuenta las siguientes perspectivas: (1). Parala variable gestion de la calidad
se ha tomado como referencia el modelo Service Performance (ServPerf) elaborado
por Zeithaml, Parasuraman y Berry. (2). Para la segunda variable denominada
satisfaccionse elabord un instrumento, teniendo en consideracion el moldeo teérico

propuesto porMejias-.y Manrique (2011).

El cuestionario ServPerf cuenta con 22 itemsy el cuestionario de satisfaccion
con un total de 13; en ambos casos se haré uso de la misma escala de evaluacion
donde: 5) totalmente de acuerdo, (4) de acuerdo, (3) indeciso, (2) en desacuerdo, (1)

totalmenteen desacuerdo.

El cuestionario se obtendra a partir de la operacionalizacion de las variables y
asi mismo ser& suministrado a los clientes, teniendo el cuidado y los protocolos de

seguridad de acuerdo a la coyuntura que se vive en el pais.
4.5 Plan de analisis

Realizado el trabajo de campo, los datos seran ingresados en Spss V-20 para la
creacion de las datas de procesamiento de informacion estadistica. Con las datas
creadas, se podran elaborar tablas de frecuencias absolutas, relativas y graficos de

sectores.

Con la informacion recopilada, se tabulard y graficaran los resultados de
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manera ordenada, teniendo en consideracion cada uno de los objetivos planteados
por este estudio. Posteriormente se realizara un adecuado proceso de analisis e

interpretaciénde resultados.

4.6 Matriz de consistencia
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. Enunciado del . . . Poblacion Tecnica e Plan de
Titulo und Objetivos Variables Metodologia ony . I . .
problema muestra instrumentos analisis
GESTIONDE | ¢éQué OBJETIVO GENERAI Tipo de | Poblacion o
CALIDADY | caracteristicas |ldentificar las investigacion |Se tomé como| Tecnica: Se realizé
SATISFACCION | presentan la |caracteristicas _ due De tipo| referencia a 5|Encuesta, con ol Uso
- t t .
DE LOS gestion de la ‘C);ﬁzzz 3n|aas§teiszcrliés cuantitativo. | hoteles ﬁﬂgsaggez |d°: de
CLIENTESEN |calidad y la|de los clientes en las localizadosen la P rogramas
. ., . Nivel de | ciudad de Paita. |10s 5 hoteles prog
LAS MYPES DEL |satisfaccion de|Mypes  del  rubro | Variablel: NIvel - de)Cludaad de Faita, tomados do de
RUBRO los clientes en | hotelero, Paita-2021 | Gestion de la mvestlgc’?lcmn, que en promedio f : Microsoft
. de la tesis Sera | atienden a un |Feferencia.
HOTELERO, |las Mypes del calidad o (Word,
OBIJETIVOS descriptivo, de |total de 880.00
PAITA -2021 | rubro hotelero Instrumento: | EXcel,
ESPECIFICOS _ propuesta. personas _ 2 BT pdf
que 1. Determmarelr_uvel (mensualmente). Cuestionario )_'_ ]
pertenecen a|de elementos tangibles Disefio de la de calidad del | Turnitiny
la ciudad de |Quepresentanlas Mypes L aacic Muest Servicio SPSSy el
. del rubro hotelero, Paita Investigacion uestra analisis
Paita-2021? | 50901 No (SerPerf)y 1>
2. Identificarel nivel experimental, | Como Cuestionario | descriptivo.
de flal:)lllldl\e}ld qdu@i Variable2: Transversal consecuencia de satisfaccion.
presentan las Mypes de . . AR .
rubro hotelero, Paita - Satisfaccion | descriptivo. que la poblacién

2021.

3. Identificar el nivel
de fiabilidad que
presentan las Mypes del
rubro hotelero, Paita -
2021.

4. Conocer el nivel de
capacidad de respuesta

de losclientes
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aplicé la
formula del
calculo de
muestras  para
poblaciones

finitas y se pudo




que presentan las Mypes
del rubro hotelero, de
Paita -2021.

5. Evaluar el nivel de
seguridad que presentan
las Mypes del rubro
hotelero, Paita-2021.

6. Conocer el nivel de
satisfaccion que
presentan las Mypes del
rubro hotelero, de Paita -
2021

7. Elaborar una
propuesta de mejora de
gestiéon de calidad y la
satisfaccion de los
clientes en las Mypes
del rubro hotelero, Paita
-2021.

determinar que
la muestra fue
equivalente a
268 clientes.

34




4.7 Principios éticos

Este estudio se encuentra enmarcado dentro del principio de veracidad de la
informacion. Se respetard la privacidad de los informantes o clientes que serén
sometidos al rigor de esta investigacion. Finalmente, la investigacion es desarrollada
con los aspectos éticosy se cumple con los patrones establecidos por la Universidad

Catolica los Angeles de Chimbote.

Proteccidn a las personas: para esta investigacion se realizo la visita a los
administradores de las Mypes rubro restaurantes, dando a conocer el proposito que se
tiene y que pueden abandonar en el momento que ellos lo requieran o reservarse de
resolver alguna interrogante. Asi mismo se les informo que los datos obtenidos, el
permiso se realizara por medio de una carta que viene a ser el consentimiento

informado.

Libre participaciony derecho a estar informado: se hace el consentimiento
informado de cada propietario, y se le solicito sus dudas para que puedan ser absueltas
y poder evitar cualquier contratiempo al momento de la recoleccion de datos o despueés

que se haya desarrollado.

Principio de beneficenciay no maleficencia: la investigacion que se realizo
no generaningln riesgo a los propietarios ni al que investiga pues durante el recojo de
datos se informa a estos de lo que se viene realizando buscando el beneficio para la

investigacionsin ir en contra de los participantes.

Cuidado del medioambiente y la biodiversidad: para la investigacion que se

ejecutd dentro de la muestrano se empled animales, plantas ni se usé nada que pueda
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afectar el medio ambiente, mucho menos a la biodiversidad por ellos no podra generar
dafios o haber riegas ya que la muestra se encuentra enfocado en lo que es rubro

restaurantes.

Principiode justicia: después que se haya hecho la recoleccion de datos, estos
se encontraran disponibles, ya que si alguna de las personas que formaron parte de la
investigacion desean aplicarlas u obtener nuevos datos se les brindara dicha
informacion por el medio que sea requerido puede ser via correo electronico,
WhatsApp o la participacion en eventos donde se expongan los resultados de la

investigacion.

Principio de integridad cientifica: parala presente investigacion los datos de
identidad son confidentesy andnimos, esto serd informado tambiéna los propietarios.
Para ello no se utilizé equipos electrénicos ni mecanicos por ello no se ha establecido

ningun tipo de protocolo.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Objetivo especifico N°1: Determinar el nivel de elementos tangibles que presentan

las Mypes del rubro hotelero, Paita -2021.

Tabla 1l
Descriptivos de la dimensién elementos tangibles
Totalmente en En Totalmente de
desacuerdo desacuerdo Neutral De acuerdo acuerdo Total

La  empresa

cuenta con 63 235% 98 36,6% 98 36,6% 9 3,4% 0 0,0% 268 100,00

equipos de

apariencia

moderna.

Las 2 0,7% 51 19,0% 90 33,6% 92 343% 33 12,3% 268 100,00

instalaciones

fisicas de la

empresa  son

visualmente

atractivas.

Los empleados 3 1,1% 119 444% 94 35,1% 0 0,0% 52 194% 268 100,00

tienen

apariencia

pulcra.

La aparienciade 35 13,1% 160 59,7% 55 20,5% 18 6,7% 0 0,0% 268 100,00
las

instalaciones

esta acorde con

el tipo de

servicio

brindado.
Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 1 denominada: “Descriptivos de la dimension elementos
tangibles”, se realizé un analisis de caracter descriptivo, que involucraa cada item que
conformaesta dimension. Siendo las estadisticos mas relevantes, aspectos relacionados
a la apariencia de los equipos tecnoldgicos, donde mas del 50% consideran que no
tienen apariencia moderna, también consideran que las instalaciones fisicas no son
visualmente atractivas, siendo un 40% aproximadamente; los huéspedes también
perciben que los trabajadores no poseen una apariencia pulcra (45% de los

encuestados) y finalmente mas del 70% considera que laaparienciade las instalaciones

37



no esta acorde con el tipo de servicio bridado.

Objetivo especifico N°2: Identificar el nivel de fiabilidad que presentan las Mypes del

rubro hotelero, Paita -2021.

Tabla 2
Descriptivos de la dimensidn fiabilidad
Totalmente
en Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Neutral De acuerdo acuerdo Total

Cuando

prometen hacer

algo en cierto 11 41% 175 653% 82 30,6% 0 0,0% 0 0,0% 268 100,00
tiempo, lo hacen.

g:;:do ustzﬁ 27 10,1% 183 68,3% 26 9,7% 0 0,0% 32 11,9% 268 100,00
problema,
muestran un

sincero  interés
en solucionarlo.
La empresa es
confiable.
provee el
servicio en el
tiempo
establecido.
emiten
comprobantes de
pago (facturas,
boletas, etc.)
libres de errores.

Nota: Elaboracion propia

18 67% 97 362% 90 33,6% 21 78% 42 157% 268 100,00

60 224% 72 269% 51 190% 34 12,7% 51 19,0% 268 100,00

30 112% 8 31,7% 102 38,1% 51 190% O 0,0% 268 100,00

En la tabla 2 denominada: “Descriptivos de la dimension fiabilidad”, se
realizé un andlisis de caracter descriptivo, que involucra a cada item que conforma
esta dimension. Siendo los estadisticos més relevantes: 175 personas (65,3%)
consideran que quienes los atienden no cumplen sus promesas; 183 huéspedes (68,3%)
se muestraninconformes con la capacidad del hotel para solucionarles algin problema
surgido, los huéspedes no confian mucho en el hotel siendo casi un 40% quienes lo
perciben de esta manera, y finalmente existen algunas equivocaciones al momento de

girar comprobantes de pago, siendo aproximadamente un 40%
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Objetivo especifico N°3: Conocer el nivel de capacidad de respuesta que presentan

las Mypes del rubro hotelero, de Paita -2021.

Tabla 3
Descriptivos de la dimensidn capacidad de respuesta
Totalmente en En Totalmente
desacuerdo  desacuerdo Neutral De acuerdo  de acuerdo Total

Los empleados
informan con
precision a los 31 116% 99 369% 96 358% 0 00% 42 157% 268 100,00
clientes cuando
terminara cada
servicio.

Los empleados de

| 33 12,3% 130 485% 47 175% 19 7,1% 39 146% 268 100,00
a empresa lo

atienden con

rapidez.

Los empleados

siempre se 13 49% 173 646% 82 306% O 00% O 00% 268 100,00
muestran

dispuestos a

ayudarle.

kﬁﬁca emp'eei‘:;’rf 22 82% 161 60,1% 35 13,1% O 00% 50 187% 268 100,00
demasiado

ocupados para

responder a sus

preguntas.

Nota: elaboracion propia.

En la tabla 3 denominada: “Descriptivos de la dimension capacidad de
respuesta”,se realizé un analisis de caracter descriptivo, que involucraa cada item que
conformaesta dimension. Siendo los estadisticos més relevantes: que los huéspedes
estan en su mayoria en desacuerdo con la informacion recibida sobre la culminacion

del servicio,

31 personas (11,6%) estan totalmente en desacuerdo, 99 personas (36,9%) en
desacuerdo; otro aspecto muy cuestionado es la incapacidad para atender con rapidez,
donde 130 huéspedes (48,5%) se sientes inconformes; tercer punto a tener en cuenta
es lapoca disposicion del personal para brindar ayuda oportuna a los huéspedes, donde

173 clientes (64,6%) estan en desacuerdo con la atencién brindada y finalmente 161
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personas (60,1%) evidencia que los empleados siempre se muestran ocupados.

Objetivo especifico N°4: Evaluar el nivel de seguridad que presentan las Mypes del

rubro hotelero, Paita -2021.

Tabla 4

Descriptivos de la dimension seguridad

Totalmente en Totalmente de

desacuerdo  En desacuerdo Neutral De acuerdo acuerdo Total
El
comportamiento 32 119% 116 43,3% 43  16,0% 0 0,0% 77 28,7% 268 100,00
de los empleados
le transmite
confianza.
Usted se siente 2 0,7% 22 8,2% 2 0,7% 35 13,1% 207 77,2% 268 100,00
seguro en  sus
transacciones con
los empleados.
Losempleadosson 57 213% 85 31,7% 61 228% 14 52% 51 19,0% 268 100,00
siempre amables
con usted.
Los empleados 3 1,1% 93 34, 7% 95 354% 57 21,3% 20 75% 268 100,00

tienen
conocimientos
necesarios  para

poder hacer bien
su trabajo.

Nota: elaboracion propia.

En la tabla 4 denominada: “Descriptivos de la dimension seguridad”, se

realiz6 un andlisis de caracter descriptivo, que involucra a cada item que conforma

esta dimension poniendo en evidencia que en su mayoria los clientes consideran que

116 personas (43,3%) estan en desacuerdo con la afirmacién :

los empleados

transmiten confianza; los huéspedes si se sienten seguros con sus operaciones

financieras (77,2%), un casi 50% consideran que no existe amabilidad por parte de los

trabajadoresdel hotel.
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Objetivo especifico N°5: Medir el nivel de empatia que presentan las Mypes del rubro

hotelero, Paita -2021.

Tabla s
Desptivos de la dimension empatia

Totalmente en En Totalmente

desacuerdo  desacuerdo Neutral Deacuerdo  de acuerdo Total
'a-taerelg?g;esa'eda“”a 13 49% 99 369% 104 388% O 00% 52 194% 268 100,00
individualizada.
Los empleados le o 0 o 0 o
don una atencion 38 142% 148 552% 54 201% 17 63% 11 41% 268 100,00
personalizada.
Los empleados o o o o o
comprenden we 13 49% 169 631% 70 261% O 00% 16 60% 268 100,00
necesidades
especificas.
se preocupan por los
intereses de  sus 23 86% 190 709% 16 60% O 00% 39 146% 268 100,00
clientes.
tienen horarios de 55 15300 205 76506 30 112% O 00% 0 00% 268 100,00

atencion
convenientes  para
todos sus clientes.

Nota: elaboracién propia

En latabla 5 denominada: “Descriptivos de la dimension empatia”, se realizo

un analisis de caracter descriptivo, que involucra a cada item que conforma esta

dimension. Siendo los estadisticos méas relevantes, que 104 huéspedes (38,8%), se

muestran neutrales frente a la pregunta si la empresa brinda una atencién

individualizada, 148 huéspedes (55,2%) consideran que los trabajadores no

individualizan su atencion hacia ellos, 190 clientes (70,9%) manifiestan estar en

desacuerdo con que los trabajadores se preocupen por sus intereses y finalmente 205

huespedes (76,5%) estan en desacuerdo con los horarios de atencion.
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Objetivo especifico N°6: Conocer el nivel de satisfaccion general que presentan los

clientes atendidos por las Mypes del rubro hotelero, Paita -2021.

Tabla 6
Nivel de satisfaccion

Bajo Medio Alto Total

Satisfaccion 19 7,1% 248 92,5% 1 0,4% 268 100,00

General

Nota: elaboracion propia

En la tabla 6 , se pudo determinar que 248 huéspedes, equivalente al 92,50%
perciben mayoritariamente como mediana la satisfaccion general de los huéspedes; 19

huéspedes (7,1%) como medianay 1 huésped (0,4%) como alta.

Objetivo especifico N°7: Elaborar una propuesta de mejora de gestionde calidady la

satisfaccion de los clientesen las Mypes del rubro hotelero, Paita -2021.

Objetivo General: Identificar las caracteristicas que presentan la gestion de calidad y

la satisfaccion de los clientes en las Mypes del rubro hotelero, Paita -2021.

Tabla 7
Caracteristicas de la gestion de la calidad
Bajo Medio Alto Total

Elementos tangibles 70 261% 189 70,5% 9 34% 268 100,00
fiabilidad 64 239% 204 76,1% 0 00% 268 100,00
Capacidad de

respuesta 126 470% 121 45,1% 21 78% 268 100,00
seguridad 21 7.8% 202 75,4% 45 168% 268 100,00
Empatia 133 496% 124 46,3% 11 41% 268 100,00
Nivel gestion de

49 183% 210 78,4% 9 34% 268 100,00

calidad

Nota: elaboracion propia
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En la tabla 7 denominada: “Caracteristicas de la gestion de la calidad”, se
realizbun analisis de caracter descriptivo, que involucra las 5 dimensiones que
conformaestavariable. Una vez realizada la evaluacion por dimensiones se realizé un
analisis global que concluye que 210 huéspedes (78,4%) valoran como mediana la
gestionde la calidad, 49 huéspedes (18,3%) comobajay finalmente 9 huéspedes (3,4%)
lo percibencomo alta.

Tabla 8
Caracteristicas de la satisfaccion de los clientes

Bajo Medio Alto Total

Calidad funcional
percibida 56 20,9% 202 75.4% 10 3,7% 268 100,00
Calidad técnica
percibida 126 47,0% 140 52,2% 2 0,7% 268 100,00
Valor percibido 80 209% 188 70,1% 0 0.0% 268 100,00
confianza 95 35,4% 155 57,8% 18 6,7% 268 100,00
Nivel de

19 7.1% 248 92,5% 1 0,4% 268 100,00

satisfaccion

Nota: elaboracion propia

En latabla 8 denominada: “Caracteristicas de la satisfaccion de los clientes se
realizd un andlisis de carécter descriptivo, que involucra las 4 dimensiones que
conformaesta variable. Una vez realizada la evaluacién por dimensiones se realiz6 un
analisis global que concluye que 248 huéspedes, equivalente al 92,50% perciben
mayoritariamente como mediana la satisfaccion general de los huéspedes; 19

huéspedes (7,1%) como medianay 1 huésped (0,4%) como alta.
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5.2 Andlisis de resultados

En relacion al primer objetivo de estudio que consisti6 en evaluar el nivel de
elementos tangibles que presentan las Mypes del rubro hoteleroen la Ciudad de Paita
-2021 se pudo determinar que mayoritariamente los huéspedes perciben en algunos
casos en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con los elementos tangibles, teniendo
en cuenta que los huéspedes estan en desacuerdo que la empresa cuenta con equipos
de aparienciamoderna, también que estan de acuerdo a que las instalaciones fisicas de
las empresa son atractivas, estando En desacuerdo que los empleados tienen apariencia
pulcra y finalmente los huéspedes estan En desacuerdo que las apariencias de las
instalaciones esta acorde del tipo de servicio brindado, Ante ello Cérdova (2020) en
esta misma dimension demostr6 que existe un nivel medio de cuidado frente a los
elementos tangibles, adicionalmente sefiala que estos elementos cumplen un papel
decisivo cuando el cliente tiene que decidir donde hospedarse. Entre tanto Barragan
(2019) sostiene que los clientes disfrutan de las caracteristicas fisicas de la empresay
valoran la vestimenta del personal. Ademas, el 72% de los clientes cree que la empresa

tiene un aspecto fisico decente.

En cuéanto al segundo objetivo que consistio en evaluar el nivel de fiabilidad
que presentan estas empresas vinculadas al rubro hotelero en la ciudad de Paita, los
huéspedes en su mayoria se muestran neutrales ( prefieren no opinar), lo cual evidencia
claros signos de niveles medianos o regulares, teniendo en cuenta que los huéspedes
En desacuerdo cuando se trata de hacer algo en cierto tiempo, también estan En
desacuerdo cuando se tiene un problemay muestran un sincero interés en solucionarlo

por parte del hotel, en cuando si la empresa es confiable se muestran En desacuerdo
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los huéspedes, en cuanto al servicio en el tiempo establecido los huéspedes se muestran
En desacuerdo y en cuanto a los comprobantes de pago los huéspedes se muestran
Neutral. Para Barragan (2019) en términos de fiabilidad, los resultados son buenos
porgue estan muy acordes con el cumplimiento de los servicios de la empresa. Parte
del éxito se debe a tener un nivel de comunicacion adecuado para el servicio; Si bien
esto no siempre ha funcionado de manera dptima, el cliente agradece los esfuerzos
diarios del hotel para mejorar. EI 55% cree que el servicio del restaurante es bueno,

mientras que el 43% cree que es adecuado.

Al tener en cuenta el tercer objetivo que permitio determinar el nivel de
capacidad de respuestade las Mypes del rubro hotelero en la ciudad de Paita, se logré
concluir que los huéspedes se muestran En desacuerdo con esta dimensién ya que no
encuentran respuestas inmediatas a sus problemas, en cuanto a los empleados informan
con precision a los clientes cuando termina el servicio los huéspedes se muestran En
desacuerdo, en cuanto si los empleados de la empresa atienden con rapidez los
huéspedes se muestran En desacuerdo, respectivamente si los empleados se muestran
dispuestos a ayudar los huéspedes estan En desacuerdo con el hotel y los huéspedes
estan En desacuerdo en cuanto a los empleados estan demasiado ocupados para atender
a sus preguntas. En contraposicion con lo sefialado por este autor; Barragan (2019)
refiere que la dimension capacidad de respuesta ha demostrado que el hotel siempre
avisa al visitante de cualquier cambio que afecte negativamente su estancia, motivo
por el cual el 60% de los huéspedes si esta satisfecho con sus servicios de respuesta
inmediata. Continuando con la contrastacion de resultados, Segun Lalangui (2019),

logré determinar que mas del 50% de los investigados no se encuentra conforme con
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la capacidad de respuesta de esta empresa hotelera cuando ocurre algln percance

dentro de sus instalaciones.

En lo referente al cuarto objetivo especifico que permitio determinar el nivel
de seguridad de las Mypes del rubro hoteleroen la ciudad de Paita se pudo determinar
que, en su gran mayoria los huéspedes estdn En desacuerdo con este servicio, los
huéspedes se muestran En desacuerdo con el comportamiento de los empleados dado
que no les transmite confianza, en cuanto a las transacciones que hace el huésped
dentro del hotel, el huésped se muestra Totalmente de acuerdo, en tantosi el empleado
siempre se muestraamable el huéspedes esta En desacuerdo al trato del empleadoy el
huéspedes se muestra en Neutral en cuanto al empleado tiene los conocimientos
necesario para hacer bien su trabajo. Para Barragan (2019) casi el 80 % parece
considerar adecuada la dimensién seguridad, en la medida que el hotel establece
criterios de cuidado hacia los huéspedes, lo cual resulta muy satisfactorioy confiable

desde la perspectiva de los huéspedes.

Para el quinto objetivo relacionado con la empatia de las Mypes Hotelera en
Paita, se determind que existen serios problemas de empatia desde la perspectiva de
los huéspedes, en la practica se concluyo que existe un nivel moderado o mediano de
empatia, en cuanto a una buena atencidon individualizada el huéspedes se muestra En
desacuerdo, también el huésped se muestra En desacuerdo con los empleados dado
que no dan una atencién personalizada, en tanto que si los empleados comprenden las
necesidades especificas de los huéspedes estos se muestran en En desacuerdo, el
huésped se muestra En desacuerdo con los empleados dado que no se preocupan por

sus intereses y con el horario de atencidn convenientes para los clientes, los huésped
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se muestran En desacuerdo con esta atencion. Estos problemas son suscitados por la
incapacidad de los trabajadores para atender oportunamente a los huéspedes. Lalangui
(2019) demostré en su investigacion laausencia de empatiaen los trabajadores cuando
se disponian atender las inquietudes y requerimientos de los huéspedes. Este autor
también lleg6 a demostrar que los huéspedes duraban poco tiempo utilizando dichas
instalaciones ya que encontraban mejores ofertas de hospedaje y mucho mas

completas.

El sexto objetivo especifico explord el nivel de satisfaccion general que
presentan los clientes atendidos por las Mypes del rubro hotelero, Paita -2021 en la
que 248 huéspedes perciben mayoritariamente como mediana la satisfaccion general
de los huéspedes; 19 huéspedes como medianay 1 huésped como alta, poniendo en
evidenciael importante esfuerzo que vienen haciendo las empresas de este sector para
adaptarse y ajustarse a los nuevos cambios derivados de la crisis sanitaria mundial
relacionadas con el Covid - 19. Frente a ello, estando Totalmente de acuerdo a la
satisfaccion general que puede tener el huésped en cuanto al hospedaje. Cordova
(2020) demostrd estadisticamente que el 65, 7% de los investigados percibe un nivel
mediano o regular de satisfaccion sobre los servicios de hospedaje que brindan estas

empresas.

Finalmente, en cuanto al objetivo general se lograron identificar las
caracteristicas que presenta la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes en
las Mypes del rubro hotelero, Paita -2021 cuyos hallazgos lograron determinar qué
210 huéspedes valoran como mediana la gestion de la calidad, 49 huéspedes como baja

y finalmente 9 huéspedes lo perciben como alta. Estos hallazgos ponen en evidencia
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la dificil situacion econémica y comercial que vienen atravesando las mypes de este
rubro hotelero, ya que el advenimiento de esta mortal enfermedad ha ocasionado
vertiginosos cambios en los servicios que brindan estas organizaciones. El proceso de
atencion hoy en dia ha cambiado abismalmente, existen medidas de bioseguridad,
protocolos de seguridad, normativas de seguridad, disposiciones de estado que buscan
minimizar la ola de contagios que atraviesael pais y que sobre todo busca minimizar

el riesgo de contagio.
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Propuesta de mejora para la gestion de la calidad y satisfaccién del cliente.

PROBLEMAS CAUSAS DEL CONSECUENCIAS ACCIONES DE
DIMENSIONES INDICADORES ENCONTRADAS PROBLEMA DELPROBLEMA MEJORA RESPONSABLE
El 44% de los dlientes Incaplauglad El cllentg se lleva
Apariencia de los | percibe e los | €Cconoémica de los | unamalaimagen del
P P 9 . duefios para invertir | hotel (s) afectando| Elaborar una| Areade contabilidad
empleados empleados no tienen una S L - .
L en laaparienciade su | su posicionamiento | estrategia de
apariencia pulcra . . .
personal comercial inversiones a
ELEMENTOS Los dueiios suelen largo plazo (% de
TANGIBLES las ganancias para
El 57,9% de los clientes conformarse con la . . & . P
L. . capacidad de | Fuga de clientes a| invertir en el
Aparienciadelas | percibe que las , - . ‘ -
. . . . . huéspedes  diarios | competidores personal e| Areade contabilidad
instalaciones instalaciones no tienen . . . . .
L que reciben, sin| directos instalaciones)
una apariencia moderna
embargo, no
invierten en mejoras
El 65,3% de los clientes . .,
. =7 Problema de | Insatisfaccion de los
Cumplimentode | consideran que los S, . ‘
. capacitacion de| clientes con los Area de RR-HH
promesas trabajadores nocumplen . .
personal servicios ofrecidos
lo que prometen
5 ;
FIABILIDAD eLfc?t'i % de I?;Se C"e”tlsz oreant i 3
Interés en la fraba'adoresq no Problema de | Insatisfaccion de los ranizar cada
solucién de muethran interés  en capacitacién de| clientes con los meses., . | Area de RR-HH
problemas . personal servicios ofrecidos capacitaciones  a
solucionar sus personal que
problemas incluyan: (2).
el 48,5% de los . .
, ° . Problema de | Insatisfaccion de los TaIIer'e,s de
. huéspedes consideran o . atencion al| «
CAPACIDAD DE Inmediatez . capacitacion de| clientes con los . Area de RR-HH
RESPUESTA que no son atendidos ersonal servicios ofrecidos cliente. (2).
con rapidez P Manejo del
Predisposiciona | el 64,6% de los clientes | Problema de | Insatisfaccion de los | sistema de| Areade RR-HH
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ayudar sienten que los | capacitacion de| clientes con los| hospedaje. (3).
empleados no se| personal servicios ofrecidos Manejo del
muestran dispuestos a sistema de
ayudar a los clientes emision de
el 60,1% de los clientes comprobantes,

. percibe que los| Problema de | Insatisfaccion de los | entre otros.
Siempre . e . ‘
ocupados empleados siempre | capacitaciéon de| clientes con los Area de RR-HH
P estdn ocupados para| personal servicios ofrecidos
atenderlos
el 55,2% de los clientes
. consideran que los| Problema de | Insatisfaccion de los

Atencidn . . . ‘

. empleados no brindan| capacitacion de| clientes con los Area de RR-HH

personalizada . . .
una atencién | personal servicios ofrecidos
personalizada

. Falta de proactividad
el 63,1% de los clientes P .
) del personal y | Clientes
. perciben que los . .
Comprension de carencia de | desorientados e ‘
. empleados no suelen o . . Area de RR-HH
necesidades conocimientos para | insatisfechos por la
comprender sus . la atencid la atencié
) mejorar la atencién | mala atencidn
EMPATIA necesidades J.
al cliente
Proyectar la
compra de un
el 76,5% de los sistema de

Horarios de
atencion

huéspedes consideran
que los horarios de
atencion no son muy
convenientes

Problemas de
seguridad ciudadana

Fugade huéspedesa
zonas mas seguras
de laciudad

videovigilancia
acompanado de

personal de
seguridad
particular las 24
Hrs del dia

Area de contabilidad vy
Area de RR-HH
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VI. CONCLUSIONES

Para el primer objetivo se determind que existe una mediana satisfaccion de los
huespedes con respecto a la dimension elementos tangibles, es decir se
evidenciaron problemas con la infraestructura, tecnologia, apariencia de los
empleados etc.

En cuanto al segundo objetivo en su mayoria, los huéspedes perciben una mediana
satisfaccion con respecto ala fiabilidad que deberia brindar el hotel con respecto a
sus huéspedes.

En el tercer objetivo se logro concluir que la mayoria de huéspedes han percibido
niveles medios desatisfaccion con respecto a ladimensidn capacidad de respuesta,
lo que pone enevidencia la incapacidad de los trabajadores del hotel para dar
solucion a los inconvenientes suscitados con los huéspedes.

Para el cuarto objetivo se concluye que los perceptores del servicio (huéspedes)
perciben como mediana sus satisfacciones frente a la dimensién seguridad, es
decir los huéspedes aun guardan cierta desconfianza al realizar sus transacciones
en el hotel.

En el quinto objetivo se concluye una preocupante situacion con respecto a la
dimension empatia, yaque los huéspedes evidencian niveles bajos de satisfaccion,
es decir los trabajadores del hotel son incapaces de ponerse en el lugar de los
huéspedes.

Para el sexto objetivo se concluye que perciben mayoritariamente como mediana
la satisfaccion general de los huéspedes.

La propuesta de mejorabusca la integracion de los servicios basados en la gestion
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de la calidad para incrementar la satisfaccion de los clientes en los respectivos
hoteles.

En cuanto al objetivo general, se identificd que las 5 dimensiones de la gestién de
la calidad presentaninconvenientes, sucediendolo mismocon la satisfaccionde los

clientes cuyos hallazgos arrojaron valores medios.

52



RECOMENDACIONES

Para lograr la primera conclusion, se recomienda establecer una politica de abonos
mensuales via cuentas bancarias sobre las utilidades percibidas.

En cuanto para la conclusion dos, se planifica anualmente un programa de
capacitaciony adiestramiento en el puesto de trabajo.

Establecer filtros para la contratacion de personal que permita contratar talento
humano idoneo para los puestos de trabajo.

Digitalizar los servicios de pago, con sistemas POS, Izi Pay, Yape, Plin, etc., con
la finalidad de brindar méas seguridad a los huéspedes durante sus transacciones
economicas con el hotel.

Seleccionar de personal y adicionar el seguimiento del nuevo talento humano en
los procesos de induccion de personal.

Evaluar constantemente las percepciones de los huéspedes con respecto a los
servicios brindados por los hoteles.

Seguir la propuesta planteada, con la finalidad de reforzar los criterios basicos de
la calidad del servicio con el objeto de aumentar los niveles de satisfaccionde los
huéspedes.

Aplicar reingenierias o feeds back anuales por areas, con la finalidad de mejorar

continuamente los servicios y sobre la satisfaccion de los huéspedes.
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Anexo 1. Cronograma de actividades

ANEXOS

CRONOGRAMA DE

ACTIVIDADES
Afio 2019 Afo 2020 Afo 2020 Afio 2021
Actividades SEMESTRE Il | SEMESTRE | SEMESTRE 11 SEMESTRE 00

Elaboracion del Proyecto

Revision del proyecto por el jurado de
Investigacion

Aprobacion del proyecto por el Jurado
de Investigacion

Exposicion del proyecto al Jurado de
Investigacion

Mejora del marco tedrico y
metodologico

Elaboracion y  validacion  del
instrumento de recoleccion de
Informacién
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Elaboracién del consentimiento

7 informado
Recoleccion de datos

8
Presentacion de resultados

9

10 Andlisis e Interpretacion de los
resultados

11 Redaccion del informe Preliminar

12 Revision del informe final de a tesis
por el Jurado de Investigacion

13 Aprobacion del informe final de la
tesis por el Jurado de Investigacion

14 Presentacion de ponencia en jornadas
de investigacion

15 Redaccion de articulo cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

Categoria Base % o Numero| Total
(S1.)

Suministros (*)
e Impresiones
o Fotocopias
e Empastado
o Papel bond A-4 (500 hojas)
e Lapiceros
Servicios
Uso de Turnitin

Sub total

Gastos de viagje
Pasajes para recolectar informacion

Sub total
Total, depresupuesto desembolsable
‘ Presupuesto no desembolsable

(Universidad)

Categoria Base % 6 Numero
(8)
Servicios
¢ Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
¢ Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
¢ Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no 652.00
desembolsable
Total (S/.)
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionariodirigido al cliente

& N° 01
< o

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacién conel fin de conocer las caracteristicas
de la Gestion de la calidad y la y satisfaccion de los clientes en las Mypes del rubro Hotelero,
Paita -2021”,porello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas
marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su participacion es
muy valiosay se le agradece por ello.

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. creq
convenientesegln la escalaque se presenta a continuacion. Muchas gracias.

DATOS DEMOGRAFICOS:

Nivel de instruccién:

Edad: Estado Civil: Genero:
Nivel de estudio: Giro del
Negocio Afos en el negocio:_

Cantidad de trabajadores:

Tipo de Persona:
DATOS ESPECIFICOS

ITEMS Totalment De indeciso En Totalm
acuerdo ente

ede cuerdo desacuerd en

00

desacu

e

do

5 4 3 2 1

La empresa cuenta con equipos de
aparienciamoderna.

Las instalaciones fisicas de la empresa
sonvisualmente atractivas.

Los empleados tienen apariencia pulcra.

La apariencia de las instalaciones estd
acordecon el tipo de servicio brindado.
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EIABILIDAD
Cuando prometen hacer algo en cierto
tiempo,lo hacen.

Cuando usted tiene un problema, muestran
Un sincero interés en solucionarlo.

La empresa es confiable.

provee el servicio en el tiempo establecido,

emiten comprobantes de pago (facturas,
boletas, etc.) libres de errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Los empleados informan con precisién a
los clientes cuando terminard cada
servicio.

Los empleados de la empresa lo atienden
conrapidez.

Los empleados siempre se
muestrandispuestos a ayudarle.

Los empleados nunca estan
demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.

SECURIDAD
El comportamiento de los empleados lg
transmite confianza.

Usted se siente seguro en sus
transacciones con los empleados.

Los empleados son siempre amableg
con usted.

Los empleados  tienen
conocimientos necesarios para poder
hacer bien su trabajo.

EMPATIA
La empresa le da una
atenciénindividualizada.

Los empleados le dan wuna
atenciénpersonalizada.

Los  empleados comprenden Sus
necesidades especificas.

se preocupan por los intereses de
sus clientes.

tienen horarios de atencidén convenientes
para todos sus clientes.
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N°
o —_
[ "\o
<

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer las caracteristicas
de la Gestion de la calidad y la y satisfaccién de los clientes en las Mypes del rubro Hotelero,
Paita -2021”,por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas
marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su participacion es
muy valiosay se le agradece por ello.

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea
conveniente segunla escala que se presenta a continuacion. Muchas gracias.

DATOS DEMOGRAFICOS:

Nivel de instruccién:

Edad: Estado Civil: Genero:
Nivel de estudio: Giro del
Negocio Afios en el negocio:
Cantidad de trabajadores: Tipo de Persona:_

DATOS ESPECIFICOS

Sexo: Edad: Grado de instruccion:
Totalmente de |De dlIndeciso En Totalmen
Acuerdo acuerdo desacuerdo teeen
CALIDAD FUNCIONAL desgg“e'
PERCIBIDA
5 4 3 2 1
1 El personal a cargo del hotel soluciona

cualquier inconveniente surgido por la
prestacion del servicio.

El hotel les brinda el servicio que usted espera.

2
3 El hotel conoce los intereses y necesidades de
Sus usuarios.
Totalmente ) En Totalmen
de De ¢Indeciso desacuerd | teeen
CALIDAD TECNICA| Acuerdo peuerdo ° desacuer
PERCIBIDA

5 4 3 2 1

4 Usted ha observado mejoras en el servicio

de ofrecido por el hotel.

5 La calidad de los servicios del hotel es buena

Sus expectativas quedan satisfechas con
los servicios prestados.
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Totalmente

En

Totalmen

de De glndeciso desacuerd| teeen
d d
VALOR PERCIBIDO Acuerdo | Acuerdo ° o
5 4 3 2 1
7 Usted tiene confianza en el hotel.
8 La calidad de los servicios prestados por el hotel
es buena.
9 Ud. no ha tenido inconvenientes acercq
del servicio.
Totalmente En Totalme
CONFIANZA de | desacuerd| nteeen
Acuerdo Dee Indecis o desacuer
o do
acuerdo
5 4 3 2 1
10 Ud. es consciente que no tendrd problemas
o inconvenientes con el servicio.
11 |Ud. considera que este servicio es ejemplar.
12 El servicio a cargo del hotel se adapta d
sus necesidades como cliente.
13 Considera que el personal a cargo del servicio

estd debidamente capacitado.
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Anexo 4. Validacion de expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GEMERALES:
1.1 Apellides y mombres del informante |[Experto]: MOS0LLON SARCIA FRAMCISCO
SESUNMDO

1.2 Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
1.3. Profesion: ADMIMISTRADOR DE EMPRESAS

1.4. Instthucion donds labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLED DE PIURA
1.5. Cargo que dessmpsfia: DOCENTE

1.6. Denominacion dal Instrumento: GESTION DE LA CALIDAD

1.7. Autor ded Instrumanto: Disefado por 2 alumno.

1.5. Camera: ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION.

1L WALIDACTON:

[tams correspondizntes al Instrumento 1

Validez d= Validez de Validez d=
contenido constructo oriterio
El it coeTesponde 2 | Bl ftem contrituye El fbrm permite .
N de kem | 2EUN8 gimersion de | medir e indicador chazificar & kos Observaciones
In varimnie ot sujetos en e
orias
estmblecidas
5l NO k| NO =l N
Dimension 1: ELEMENTDS TANGIBLES
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
Dimension 2: FAABLIDAD
5 X X X
b X X X
7 X X X
B X X X
g X X X
Dimension 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 X X X
11 X X X
12 X X X
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13 | X | | X
Dimension 4: SEGURIDAD
14 X X X
15 X X X
16 X X X
17 X X X
Dimension 5: EMPATIA
18 X X X
19 X X X
20 X X X
21 X X X
2 X X X

o “lﬁé "

Mogollon Garcia Francisoo segundo
DRI W® 42228259

Mota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACHN

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellides y mombres del informante [Experto]: MOGOLLON GARCIA FRANCISCO

SEGUNDO

1.2 zrade Academico: MAGISTER EM ADMINISTRACION DE EMPRETAS

1.3, Profeslon: ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

1.4. Instiucion donds labora: UNNWERSIDAD CESAR VALLEXD DE PIURA

1.5. Cango que dassmpefia- DOCENTE
1.6. Denominacion del Instrumentn: ESCALA DE SATISFACTION
1.7. Aubor del Instrumento: Dis=flado par & alumno.
1.8. Camera: ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION.

IL VALIDACION:

[tems comespondizntes al Instrumento 2

M* de ftem

Validez de Walidez de Validez d=
contenido constructo criterio
Elftami comesponde s | E ey ey B B E Fhu"np-errnihe

alpuna dimension de

medir el indicador

diasificar = kos

Observaciones

Ia wrinnis alanteaco sujr..-x--u:l s
mategor:
estabisodas
| HO | WO | L L]
Dimension 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA
1 X X X
2 X X X
3 X X X
Dimension 2: CALIDAD TECNICA PERCIEIDN
4 X X X
5 X X X
i X X X
Dirmnension 3: VALOR PFERCIBIDO
7 X X X
B X X X
9 X X X
Dimension 4; COMFIANZA
10 X X X
11 X X X
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Otras obsermdones generales:

Mogollon Garcia Francizoo segundo
DI N 4222E259

Mota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GEMERALES:

1.1. apellidos y mombres del informante: GIVES MUJICA EDDY WILLIAM

12 Graoo ACBESMICD. ADMNETRADOR DF EMPRESEL DOCTORADD EN CENCIAS GONTABLES
1.3. Prodesltn: ADMINISTRADOR DE EMPRESAS
1.4. Instiuchin donds labora: UNIVERSIDAD MACIONAL OE PIURA

1.5. Cargo que dessmpefia: DOCENTE PRINCIPAL

1.6 Denominachin dal Insfnamento: ESCALA DE GESTION DE CALIDAD
1.7. Aubor del Instrumento: CISERADD POR EL ALUMNG

1.8 Camera: ESCUELA PROFESIOMAL DE ADMINISTRACHKY

IL. VALIDACION:
[tems correspondizntes al Instrumento 1
Valider de Validez de Validez de
contenido l:-unsl:rul:l:n criterio .
oo [ PR EETE | o
I8 ven ek olarrbemis SIJJE.EE-H:I s
entegories
Estabiecidas
5l HO sl NO sl —|_m:n
Dimension 1: ELEMENTOS TANGIBLES
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
Dimension 2: FLABLIDAD
5 X X X
f X X X
7 X X X
B X X X
9 X X X
Dimension 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 X X X
11 X X X
12 X X X
13 X X X
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Dimersion 4: SEGURIDAD

14 X X X
15 X X X
16 X X X
17 X X X
Dimension 5: EMPATIA
1R X X X
19 X X X
20 X X X
i | X X X
2 X X X

-

\fﬁ

\ )

GIVES MILFICA EDDP WILLLANS
DN D2ES5720
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L DATOS GEMERALES:

1.1. Apellides y mombres del informante: GIVES BMUICA EDDY WILLIAM

12, Grado Academico. ACMMNIETRADOR DE EMPRESEL DOCTORADG EM CENMCIAS CONTABLES
1.3. Profeslon: ADMINIZTRADOR DE EMPRESAS

1.4. Instiuchin donda labora: UNIVERSIDAD HACIONAL OFE PILIRA

1.5, Cargo que dessmpefia- DOCENTE PRIMCIPAL

1.&. Denominachin dal Instrumento: ESCALA DE SATISFACCION

1.7. Autor del Instrumento: CISERADO POR EL ALUMNG

1.6. Camera: ESCUELA PROFESICHAL DE ADMIMISTRACKON

L. VALIDACION:
[tmms correspondizntes al Instrumento 2
Validez de Validez de Valider de
contenido constructo criterio
o TR T | omeedons
Ia vera T Db sU|Etos en las
CEbapnras
esinbiecidas
5l NO b NO b NO
Dimensicn 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA
1 X X X
2 X X X
3 X X X
Dimension 2: CALIDAD TECHICA PERCIBIDA
| X X X
5 X X X
b X X X
Dimensicn 3: VALDR FERCIBIDO
7 X X X
5 X X X
k| X X X
Dimension 4: CONFLAMNZA
10 X X X
11 X X X
12 X X X
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GIVES MLIICA EDDY WILLLARA
DNI: D2E55720
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
. DATOS GEMNERALES:

1.1. Apedlidos y nombres del informante: BECERRA ROUAS LINDA DIANA

1.2, Grado Acdemico: MEa GERENCIAL-ADKMINETRACKIN ESTRATESICA DE NESOCIOS

1.3. Profesion: CONTADOR FUBLICO

1.4. Institucion donde labora: UNIYERSIDAD TECHOLOGICA DEL PERU
1.5. Carge que desempeia: DOCENTE TIEMFO PARCIAL

1.6. Demominacion del instrumento: ESCALS DE GESTION DE CALIDAD
1.7. Autor del instrumento: DISEFAADD POR EL ALUMMND

1.8 Carrers: ESCUELA FAOFESIONAL DE ADMINISTRACIGN

In. VALIDACKIN:

[tems correspondizntes sl Instrumento 1

Validez de Validez de Valider de
contenido constructo criterio
El itemn corTesponde & | El ibem cotri buye & El iberm permite .
N* de kem alguns gimersion de miadir &l ira cadior casificar s kos Observaciones
Ia varisois olanbeaco 5ujr.-x-en Az
ateponas
srmblacides
5l NO k| NO k| ND
Dimension 1: ELEMENTDS TANGIBLES
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
Dimension 2: FIABLIDAD
5 X X X
b X X X
7 X X X
B X X X
9 X X X
Dimension 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 X X X
11 X X X
12 X X X
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13 | X | X | X
Dimension 4: SEGURIDAD
14 X X X
15 X X X
16 X X X
17 X X X
Dimension 5: EMPATIA
18 X X X
19 X X X
il X X X
| X X X
12 X X X

EECERRA ROUAS LINDA DIANA

DMl 20508528
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

L DATOS GENERALES:

1.1 fpellidos y nombres del informantes: BECERRA ROJAS UNDA DIAMNA

INVESTIGACION

1.2 Grado Academico: MBA& GERENCIAL-ADMINETRACKIM ESTRATESICA DE NESOCIOS

1.3. Profesion: CONTADOR PUBLICO

1.4. Institucion donde Isbora: UNIVERSIDAD TECHOLOG A DEL PERD

1.5. Cargo que desempena: DOCENTE TIEMFO PARCIAL

1.E. Denominacion del instrumento: ESCALA DE SATISFACCION

1.7. Autor del instrumento: BISERADD FOR EL ALURNG

1.5. Carrers: ESCUELA FROFESIDNAL DE ADMIMISTRACISN

IL WALIDACTON-

[tems correspondizntes al Instrumento £

Validez de Validez de Validez de
contenido construcho critenio
El b=m corresponde & | El ihem contribuye 5 El iberm prmite .
N* de brerm | 2E4T2 gimension d= | medir el ingicagor ciasificar = los Observaciones
Ia varimie oimnbasscio sujetos en ks
I:H'I:EEI:H'E-
Ermblscides
=l HO =l HO k| | HO
Dimension 1: CALIDAD FURCIONAL PERCIBIDA
1 X X X
2 X X X
3 X X X
Dimension 2: CALIDAD TECHICA PERCIBIDA
4 X X X
5 X X X
b X X X
Dimension 3: VALOR PERCIBIDG
7 X X X
B X X X
9 X X X
Dimension 4: COMFIANTA
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Otras obsermconss generales:

2 o
‘I_;_}.},L'*_’Ag —.

<

EECERRA ROUAS LINDA DIANA

DM 20508528
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Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos

TITULO:

GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DE LOS

CLIENTES EN LAS MYPES DEL RUBRO HOTELERO, PAITA -2021

DATOS INFORMATIVOS: GESTION DE LA CALIDAD

ESTUDIANTE

IBARBURU CARCAMO, MICHAEL ANDERSON

Titulo De Proyecto De

GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DE

Investigacién LOS CLIENTES EN LAS MYPES DEL RUBRO
HOTELERO, PAITA -2021
Facultad FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,

FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

Tipo De Instrumento

ALPHA DE CRONBACH

Coeficiente De
Confiabilidad Empleado

KR-20 kuder Richardson ( )

Alfa de Cronbach. ( X )
Fecha De Aplicacién XX/XX/2021
Muestra Aplicada 27
CONFIABILIDAD
INDICE DE 0.833
CONFIABILIDAD
ALCANZADO:
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TITULO: GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LAS MYPES DEL RUBRO HOTELERO, PAITA -2021

Resumen de
procesamiento de casos

N %
VValido 27 100,0
Eexcluid 0 0
0s
T 27 100,0
otal

a. La eliminacion por lista se
basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadis
ticas de
fiabilidad
alfa
de

Cro N de
nba elemento

ch S
833 22
Estadisticas de total de elemento
Varianza Corre Alfade
Media de de escalasiel lacion total de Cronbach siel
escalasi el elemento elemento se ha elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
ltem 1 103,90 168,100 ,700 ,902
ltem 2 101,20 175,733 ,700 ,954
ltem 3 105,70 178,944 ,700 ,766
ltem 4 107,60 176,400 ,700 ,864
Item 5 106,70 183,778 ,353 877
Item 6 105,40 167,600 ,245 ,896
ltem 7 106,10 174,889 ,546 ,835
Item 8 104,30 157,378 ,700 ,840
107,30 172,011 ,353 ,849
Item 9
ltem 10 103,40 157,378 ,700 ,840
Item 11 105,00 171,333 ,700 ,857
Item 12 105,30 157,344 ,700 ,866
Item 13 105,00 173,556 ,700 ,860
Item 14 104,00 173,556 ,700 ,870
Item 15 104,00 173,556 ,353 ,870
104,00 173,556 ,645 ,820
Item 16
ltem 17 107,20 176,400 ,353 ,824
104,00 173,556 ,700 ,820
Item 18
ltem 19 104,00 173,556 ,700 ,810
Item 20 104,60 159,378 ,614 ,814
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Item 21 109,10 175,656 302 814

Item 22 106,90 178,544 ,094 ,819
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TITULO:

GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DE LOSCLIENTES

EN LAS MYPES DEL RUBRO HOTELERO, PAITA-2021

DATOS INFORMATIVOS: SATISFACCION

ESTUDIANTE

IBARBURU CARCAMO, MICHAEL
ANDERSON

Titulo De Proyecto De

GESTION DE CALIDAD Y

Investigacién SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN
LAS MYPES DEL RUBRO HOTELERO,
PAITA -2021

Facultad FACULTAD DE CIENCIAS

CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

Tipo De Instrumento

ALPHA DE CRONBACH

Coeficiente De
Confiabilidad Empleado

KR-20 kuder Richardson (
)

Alfa de Cronbach. ( X )
Fecha De Aplicacién XX/XX/2021
Muestra Aplicada 27
CONFIABILIDAD
INDICE DE 0.824

CONFIABILIDAD ALCANZADO:
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TITULO:

GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DE LOS

CLIENTES EN LAS MYPES DEL RUBRO HOTELERO, PAITA -2021

procesamiento de casos

Resumen de

P

as
0os

Valido 27 100,0
xcluidos 0 .0
T 27 100,0
otal

a. La eliminacién por lista se
basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas

de fiabilidad

Ifa

de

Cr N

on de

ba elemen

ch tos
824 22

Estadisticas de total de elemento
Media de Varianz Corr Alfade
escalasiel adeescalasiel elacion total Cronbach siel
elemento se ha elemento se ha de elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

ltem 1 104,20 165,067 ,888 ,802
Item 2 104,20 165,067 ,888 ,802
Item 3 106,90 153,878 ,710 ,819
ltem 4 104,20 165,067 ,888 ,832
Item 5 107,00 171,333 ,245 ,857
Item 6 105,30 157,344 ,546 ,846
Item 7 104,00 173,556 ,700 ,850
Item 8 104,00 173,556 ,700 ,850
ltem 9 104,00 173,556 ,700 ,850
Item 10 104,00 173,556 ,700 ,850
Item 11 107,20 176,400 ,353 ,854
Item 12 105,00 171,333 ,245 ,857
Item 13 105,30 157,344 ,546 ,846
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Anexo 6. Consentimiento informado

<
"\

AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE AMINISTRACION

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE
INDEPENDENCIA”

Paita,02 de agosto 2021

QFICIO s/n° - 2021-ULADECH CATOLICA

Sr(a). Dante alfieri Olivera Rodriguez

Duefio de micro y pequeiia empresa “Hospedaje Hiskkita EIR”

Presente. —
De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy
estudiante de la Escuela Profesional de administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote. EI motivo de la presente tiene por finalidad presentarme,
IBARBURU CARCAMO, MICHAEL ANDERSON con cddigo de matricula N°
0811182645, de la Carrera Profesional de administracion, ciclo decimo, quién solicita
autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacién titulado
“Gestion de calidad y satisfaccion de los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita -

20217, durante los meses de enero y diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de
ejecutar satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su

micro y pequefia empresa. En espera de su amable atencion, quedo de usted.

/
Hosrenay bﬁKKITA EIRL

Atentamente, /)
e ........

Devite Roiri
we \odriouez
GBRENTE GENERAL" -

Dante alfieri Olivera Rodriguez
DNI: 47688787
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UNIVERSIDADR CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

La finalidad de esta carta es informarle sobre el provecto de investigacion v solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador v usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion en el rubro Hoteles se titula: Gestion de calidad v satisfaccion de
los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita - 2021.

v es dirigido por IBARBURU CARCAMO, MICHAEL ANDERSON investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de 1a investigacion es: En queé situacion se encuentra la Gestion de calidad v
satisfaccidn de los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita - 2021.

Para ello, e le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria v anénima Usted puede
decidir inferrompirla en cualguier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. 51
tuviera alguna inquietud v/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de manera
directa. Si desea, también podri escribir al correo maic 010@hotmal com para recibir
mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con
el Comité de Etica de 1a Investigacion de la universidad Catélica los Anpgeles de Chimbote.

51 esta de acuerdo con los puntos anferiores, complete sus datos a continuacion: Nombre:
Dante Alfieri Olivera Rodriguez
Fecha: 02 de agosto, 2021.

Correo electronico: dante olivera@outlook.con

Firma del participante:

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

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mi nombre es IBARBURU CARCAMO, MICHAEL ANDERSON y estoy haciendo mi

investigacion, 1a participacion de cada uno de ustedes es voluntaria.

A continuacitn, te presento unos puntos importantes que debes saber antes de aceptar

ayudarme:

* Tu participacion es totalmente veluntaria. 51 en algin momento va no quieres
seguir participando, puedes decirmelo v volveras a tus actividades.

+ Laconversacion que tendremos serd de 10 minutos maximos.

+ Enlainvestigacidn no se usara tu nombre, por lo que tu identidad serd andnima.

* Tu jefe ya ha sido informado sobre mi investigacion y estin de acuerde con que

participes si t también lo deseas.

Te pido que marques con un aspa (x) en el siguiente enunciado segin fu interés o no de

participar en mi investigacion.

(Quiero participar en la

investigacion de Gestion de
calidad y satisfaccion de los ()
clientes en las Mypes de rubro 5] NO
hotelero, Paita - 20217

Fecha: 02 de agosto 2021.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE AMINISTRACION
“AN0 DEL BICENTENARIO DEL PERU- 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Paita, 02 de agosto 2021

o ¥

S1(s). Bozidar Viadimir Seselja Alvarez

Duefio de micro y pequefia empresa “Hotel Ana Mary™

Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. E1
motivo de lz presente tiene por finalidad presentarme, IBARBURU CARCAMO, MICHAEL
ANDERSON con codigo de matricula N° 0811182643, de la Carrera Profesional de administracion,
ciclo octavo, quién solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecte de
investigacion titnlado “Gestion de calidad v satisfaccion de los clientes en las Mypes de mibro
hotelero, Paita - 20217, durante los meses de enero y diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso v las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su micro y pequefia

empresa. En espera de su amable atencion, queds de usted.

Bozidar Vladimir Seselja Alvarez
Apellidos y Nombres

Atentamente,

DNI: 46149650
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de esta carta es informarle sobre el proyecto de imvestigacion y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador v usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion en el rubro hotelero se titula: Gestion de calidad v satisfaccion de
los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita - 2021.

v es dirigido por IBARBURU CARCAMO, MICHAEL ANDERSON mvestigador de la
Umiversidad Catolica Los A.ngeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: En queé situacion se encuentra la Gestion de calidad v
satisfaccion de los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita - 2021,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria v anomma Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le geners ningin perjuicio. Si
tuviera alguna mquietud v/o duda sobre la mvestigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de manera
directa. S1desea, también podra escribir al correo maic_010@hotmal com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

S1 esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Bozidar Vladimir Seselja Alvarez
Fecha: 02 de agosto, 2021.

Correo electronico: bvlass(@hotmail com

Firma del participante: 0{

Firma del mnvestigador (o encargado de recoger mformacion):
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFOEMADO

Mi nombre es IBARBURU CARCAMO, MICHAEL ANDERSON v estoy haciendo mi

investizacion, la participacion de cada uno de ustedes es voluntaria.

A continuacion, te presento unos puntos importantes que debes saber antes de aceptar

ayudarme:

¢ Tu participacion es totalmente voluntaria. 51 en algiin momento va no quieres seguir
participando, puedes decirmelo v volveras a tus actividades.

» Lacenversacion que tendremos serd de 10 minutos maximos.

¢ Fn la investigacion no se usara tu nombre, por lo que tu identidad sera anénima.

¢ Tujefe va ha sido informado sobre mi investigacion y estan de acuerdo con que

participes si t0 tambien lo deseas.

Te pido que marques con un aspa (x) en el siguiente enunciado seglhn tu interés o no de

participar en mi investigacion.

:RQuiero participar en 1a investigacion de
(Gestion de calidad y satisfaccion de los

clientes en las Mypes de rubro hotelero,
Paita - 20217

(x)
Si

Fecha: 02 de agosto 2021.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE AMINISTRACION
“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA™

Paita, 02 de agosto 2021

o

Sr(a). Edson Yarleque Crisanto

Duefio de micro y pequefia empresa “Hotel D' Camilag”
Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mu cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motrvo de la presente tiene por finalidad presentarme, IBARBURU CARCAMO, MICHAEL
ANDERSON con codigo de matricula N° 0811182645, de la Carrera Profesional de administracion,
ciclo octavo, quién solicita auforizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de
mvestigacion titulado “Gestion de calidad v satisfaccion de los clientes en las Mypes de rubro
hotelero, Paita - 20217, durante los meses de enero y diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso v las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi mvestigacion la misma que redundard en beneficio de su micro v pequefia
empresa. En espera de su amable atencidn, quedo de usted.

Atentamente,

Edson Yarleque Crisanto
Apellidos v Nombres

DNI: 47194896
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO FARA ENCUESTAS

La finalidad de esta carta es informarle sobre el proyecto de investigacion v solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador v usted se quedaran con una copia.

La presente mnvestigacion en el rubro hotelero se titula: Gestion de calidad v satisfaccion de
los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita - 2021.

v es dirigido por IBARBURU CARCAMO, MICHAEL ANDERSON investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: En qué situacion se encuentra la Gestion de calidad v
satisfaccion de los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita - 2021

Para ello, se le mvita a participar en una encuesta que le tomara 3 mimnutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria v andmima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. St
tuviera alguna inquietud v/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de manera
directa. S1 desea, también podra escribir al correo maic 010(@hotmal com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

51 estd de acuerdo con los puntos anteriores_ complete sus datos a continuacion:
Nombre: Edson Yarleque Crisanto
Fecha: 02 de agosto, 2021.

Correo electronico: 1208edson@egmail com

Firma del participante:

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

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mi nombre es IBARBURU CARCAMO, MICHAFL ANDERSON v estoy haciendo mi

investigacion, la participacion de cada uno de ustedes es voluntaria.

A continuacién, te presento unos puntos importantes que debes saber antes de aceptar

ayudarme:

¢ Tu participacion es totalmente voluntaria. 51 en algiin momento va no quieres seguir
participando, puedes decirmelo v volveras a tus actividades.

* Laconversacion que tendremos sera de 10 minutos maximos.

¢ Fn la investigacion no se usard tu nombre, por lo que tu identidad sera anénima

¢ Tujefe va ha sido informado sobre mi investigacion v estan de acuerdo con que

participes si 14 tambien lo deseas.

Te pido que marques con un aspa (X) en el siguiente enunciado segln fu interés o no de

participar en mi investigacion.

Quiero participar en la investigacion de
(Gestion de calidad v satizfaccion de los

clientes en las Mypes de mubro hotelero,
Paita - 20217

(x)
Si

Fecha: 02 de agosto 2021.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE AMINISTRACION
“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Paita 02 de agosto 2021

Sr(a). Ana Paola Carozzi Quintanilla

Duefio de micro y pequefia empresa “Restaurant Hospedaje Marina del Bay™

Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, IBARBURU CARCAMO, MICHAEL
ANDERSON con cadigo de matricula N® 0811182645, de la Carrera Profesional de administracion,
ciclo octavo, quién solicita autorizacidn para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de
mnvestigacion titulado “Gestion de calidad v satisfaccion de los clientes en las Mypes de rubro

hotelero, Paita - 20217, durante los meses de enero v diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacién la misma que redundard en beneficio de su micro v pequefia

empresa. En espera de su amable atencidn, quedo de usted.
Atentamente,

s el
prs 7 50

oA

[}
LA L) e
LA —
i

Ana Paola Carozzi Quintanilla
Apellidos vy Nombres

DNI: 02878348
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de esta carta es informarle sobre el proyecto de investigacidén v solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador v usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion en el rubro hotelero se titula- Gestion de calidad v satisfaccion de
los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita - 2021.

v es dirigido por IBARBURU CARCAMO, MICHAEL ANDERSON investigador de la
Universidad Catolica Los Angelcs de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: En qué situacion se encuentra la Gestion de calidad v
satisfaccidn de los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita - 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su
participacion en la mvestigacion es completamente voluntaria v anonima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiun perjuicio. 51
tuviera alguna inquietud v/o duda sobre la mvestigacion, puede formularla cvuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacidén, usted serd informado de los resultados a través de manera
directa. 51 desea, también podra escribir al correo maic 010@hotmal com para recibir mayor

informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacidn de la universidad Catolica los ﬂ'mgeles de Chimbote.

51 estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Ana Paola Carozzi Quintanilla
Fecha: 02 de agosto, 2021.

Correo electronico: apcarozzi@email com

Firma del participante:

il

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mi nombre es IBARBURU CARCAMO, MICHAFEL ANDERSON v estoy haciendo mi

investigacion, la participacion de cada uno de ustedes es voluntaria.

A continuacion, te presento unos puntos importantes que debes saber antes de aceptar

ayudarme:

» Tu participacion es totalmente voluntaria. 51 en algin momento ya no quieres seguir
participando, puedes decirmelo v volverds a tus actividades.

* Laconversacion que tendremos sera de 10 minufos maximos.

* FEn lainvestigacion no se usara tu nombre, por 1o que tu identidad serd andnima.

¢ Tu jefe va ha sido informado sobre mi investigacion y estan de acuerdo con que

participes 51t tambien lo deseas.

Te pido que marques con un aspa (x) en el signiente enunciado segln tu interés o no de

participar en mi investigacion.

ghuiem participar en la investigacion de
Gestion de calidad v satisfaccion de los

clientes en las Mypes de mubro hotelero,
Paita - 20217

(x)
Si

No

Fecha: 02 de agosto 2021.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE AMINISTRACION
“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA™

Paita 02 de agosto 2021

Sr(a). Marcial Manrique Silva

Dueifio de micro y pequefia empresa “Restaurant Hospedaje El Arrecife™

Presente. -

De mu consideracién:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, IBARBURU CARCAMO, MICHAEL
ANDERSON con codigo de matricula N® 0811182645, de la Carrera Profesional de administracion,
ciclo octavo, quidn solicita autorizacidn para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de
mvestigacion titulado “Gestion de calidad y satisfaccion de los clientes en las Mypes de rubro

hotelero, Paita - 20217, durante los meses de enero v diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso v las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacién la misma que redundara en beneficio de su micro v pequefia

empresa. En espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Marcial Manrique Silva
Apellidos vy Nombres

DNI: 03839740
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CARTA DE CONSENTIMIENTOQ INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de esta carta es informarle sobre el proyecto de investigacion v solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador v usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion en el rubro hotelero se titula: Gestion de calidad v satisfaccion de
los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita - 2021

v es dingido por IBARBURU CARCAMO, MICHAEL ANDERSON investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: En qué situacion se encuentra la Gestion de calidad v
satisfaccion de los clientes en las Mypes de rubro hotelero, Paita - 2021.

Para ello, se le 1nvita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria v anomima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. S1
tuviera alguna inquietud v/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
convemiente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a traves de manera
directa. Si desea, también podra escribir al correo maic 010@hotmal com para recibir mavor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

51 esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Marcial Manrique Silva
Fecha: 02 de agosto, 2021.

Correo electronico: sergeman(01@hotmail com

Firma del participante: I W o - {0 f

Firma del mvestigador (o encargado de recoger informacion):
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mi nombre es IBARBURU CARCAMO, MICHAFL ANDERSON v estoy haciendo mi

investigacion, 1a participacion de cada uno de ustedes es voluntaria.

A continuacion, te presento unos puntos importantes que debes saber antes de aceptar

ayudarme:

» Tu participacion es totalmente voluntaria. 51 en algin momento va no quieres seguir
participando, puedes decirmelo v volveras a tus actividades.

¢ Laconversacion que tendremos serd de 10 minutos maximos.

* Fn la investigacion no se usara tu nombre, por lo que tu identidad sera andnima.

* Tu jefe va ha sido informado sobre mi investigacion v estan de acuerdo con que

participes si tO también lo deseas.

Te pide que marques con un aspa (x) en el siguiente enunciado segln fu mteres o no de

participar en mi investigacion.

iRQuiero participar en la investigacion de
Gestion de calidad v satisfaccion de los

clientes en las Mypes de mbro hotelero,
Paita - 20217

(x)
Si

No

Fecha: 02 de agosto 2021.
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