UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA PARA LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MICRO EMPRESA
RUBRO: HOTEL DULCE TENTACION HUARAZ, 2021

TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA
RODRIGUEZ DE LA CRUZ, DIGNA CLEMENCIA
ORCIRD: 0000-0002-4180-5038

ASESOR:
CENTURION MEDINA, REINERIO ZACARIAS

ORCID: 0000-0002-6399-5928
CHIMBOTE -PERU

2023



EQUIPO DE TRABAJO
AUTORA

Rodriguez De La Cruz, Digna Clemencia
ORCIRD: 0000-0002-4180-5038

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,

Huaraz, Peru
ASESOR
Centurion Medina, Reinerio Zacarias

ORCID: 0000-0002-6399-5928

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias e

Ingenieria, Escuela Profesional de Administracion, Chimbote, Peri

JURADO

Canchari Quispe, Alicia
ORCID: 0000-0001-6176-191x
Rosillo de Purizaca Maria Del Carmen
ORCID: 0000-0003-2177-5676
Limo Vasquez Miguel Angel

ORCID: 0000-0002-7575-3571



HOJA DE FIRMA DEL JURADO Y ASESOR

CANCHARI QUISPE, ALICIA
ORCID: 0000-0001-6176-191X

PRESIDENTA

ROSILLO DE PURIZACA MARIA DEL CARMEN
ORCID: 0000-0003-2177-5676

MIEMBRO

LIMO VASQUEZ MIGUEL ANGEL
ORCID: 0000-0002-7575-3571

MIEMBRO

CENTURION MEDINA, REINERIO ZACARIAS
ORCID: 0000-0002-6399-5928

ASESOR



AGRADECIMIENTO

Expresar mi mas sincero
agradecimiento a mi asesor, por
haberme guiado y emprender la
elaboracion de esta tesis. Agradecer a
Dios por la fortaleza que me da en
cada momento de mi vida. Asi mismo
con mucho amor agradezco a mis
hijos (Sergio, Lesly y Arnold) que me
animaron en este largo camino,
comprendiéndome y apoyandome,
por creer siempre en mi, han
fomentado el deseo de superacion y

triunfo en la vida.

A mis hermanos y sobrinos que
de una manera contribuyeron en

realizar esta investigacion.



DEDICATORIA

A la memoria de mis adorados
padres  Cirilo  Rodriguez
Carrion Y Angela De La Cruz
Fernandez. A la memoria de mi
inolvidable  esposo  Sergio
Ramirez Palma. Por forjarme
como todo lo que soy como
persona, inculcdndome valores
y perseverancia para conseguir

mis objetivos.

Asi mismo de una forma muy
especial a mis hijos por el inmenso
apoyo constante y que son la razéon
de mi vivir. a mi familia por su
apoyo, comprension y ayuda en

los momentos mas dificiles



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal: Describir las principales
caracteristicas de gestion de la calidad y plan de mejora para la calidad de servicio en la
micro y pequefla empresa rubro alojamiento de corta estancia, caso: hotel dulce
Tentacion, Huaraz-2021. La metodologia a utilizar fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo, de disefio no experimental transversal, para la recopilacion de informacion
se utilizo la técnica de la encuesta a través de un cuestionario estructurado por 15
preguntas, el cual se aplico a una poblacion y muestra de 30 personas. El 71.00% tienen
entre 18 a 30 anos de edad; el 71.00% son femenino; el 57.00% tienen o cuentan con una
educacion basica. El 100.00% sefialaron que el nimero de trabajadores oscilan entre 1 a
5 colaboradores; el 100.00% sefialaron que la empresa tiene una permanencia en el
mercado entre 4 a 6 afos. E1 42.57% casi nunca planifica un plan de trabajo para mejorar
las expectativas de sus clientes. El 71.43% nunca llega a elaborar un plan estratégico. El
71.43% casi nunca garantiza seguridad y salud en sus servicios ofrecidos. El 42.86%
casi nunca escucha sus problemas o requerimientos de los huéspedes. E142.86% siempre
ofrece una comunicacion oportuna. Se concluye que se llegd a identificar que los
representantes y/o colaboradores del hotel presentan algunos inconvenientes en relacion
a la gestion de calidad, por razones que carecen de conocimiento e informacion, uno de

ellos es la planificacion en la que no tienen una direccion clara a donde quieren llegar.

Palabras clave: Calidad de servicio, Gestion de calidad, Mypes, Hotel.
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ABSTRACT

The main objective of this research was: To describe the main characteristics of quality
management and improvement plan for the quality of service in micro and small
companies in the short-stay accommodation category, case: Hotel Dulce Tentacion,
Huaraz-2021. The methodology to be used was of a quantitative type, of a descriptive
level, of a non-experimental cross-sectional design, for the collection of information the
survey technique was used through a questionnaire structured by 15 questions, which was
applied to a population and sample. of 30 people. 71.00% are between 18 and 30 years
old; 71.00% are female; 57.00% have or have a basic education. 100.00% indicated that
the number of workers ranges from 1 to 5 collaborators; 100.00% indicated that the
company has a permanence in the market between 4 to 6 years. 42.57% almost never plan
a work plan to improve the expectations of their clients. 71.43% never come up with a
strategic plan. 71.43% hardly ever guarantee safety and health in their services offered.
42.86% almost never listen to their problems or requests from guests. 42.86% always offer
timely communication. It is concluded that it was identified that the representatives and/or
collaborators of the hotel present some inconveniences in relation to quality management,
for reasons that lack knowledge and information, one of them is planning in which they

do not have a clear direction. where they want to go.

Keywords: Hotel, Huaraz, Quality management and Service quality
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L.Introduccion

El presente estudio de investigacion titulada “Gestion de la calidad y plan de
mejora para la calidad de servicio en la micro y pequefia empresa rubro alojamiento de
corta estancia, caso: Hotel Dulce Tentacion, Huaraz-2021”. Tomado de los lineamientos
que establece la Universidad Catolica los angeles de Chimbote, para las investigaciones

de la Escuela Profesional de Administracion (ULADECH, 2020).

Lo cual trata de analizar y explicar como en la actualidad la calidad de servicios
es una herramienta y estrategia fundamental para el crecimiento y desarrollo empresarial
por lo que es fundamental que las MYPES implementen como estrategia para que puedan
lograr mayor acogida y aceptacion dentro del mercado. Puesto que la exigencia del publico
consumidor cada dia es mucho mas en los servicios que reciben y es por ello que los
representantes deben de estar acorde a los cambios adecuadndose a los avances
tecnologicos, gustos y necesidades de los clientes. Asi mismo las Micro y Pequeiias
empresas, hoy en dia son considerados un eje primordial para la economia del pais donde

brindan bienes y servicios, generando asi mayor fuente de empleo en la actualidad.

Segiin la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) en el
afio 2020 las Micro y Pequefias empresas son actores claves en el desarrollo y crecimiento
potencial de América Latina, porque constituyen alrededor de 99.% de empresas que
generan empleo en un 67% del total de trabajadores, sin embargo las MYPES en América
Latina existe una alta informalidad de empresarial lo que genera un autoempleo el cual
ocasiona a que solamente cerca de 10% de las MYPES exportan parte de su produccion a

Europa. Para lograr una buena gestion de calidad, se debe de tratar de mejorar la calidad
1



de servicio, implementando un plan de mejora donde nos lleve a tener una buena cultura

organizacional.

A nivel internacional en una investigacion realizada por la Universidad Federal
Fluminense de Brasil ,se puedo conocer que en un 82.00% de clientes valoran el servicio
de calidad basada en ,la atencion recibida , limpieza , la infraestructura del hotel y las
innovaciones tecnologicas .Asi mismo el 18.00% hizo evaluaciones en contra de la
calidad de servicio prestado por los trabajadores argumentando que la falta de
incentivos, motivaciones, capacitaciones y el no conocer sus responsabilidades se debe a
la falta de conocimiento sobre gestion de calidad especificamente en la calidad de servicio

por parte del representante de la empresa (Araujo, 2019).

Dentro del ambito nacional las MYPES en el rubro hoteleria, en su mayoria no
cumplen con los servicios de calidad lo cual genera un impacto negativo al crecimiento
de la empresa lo cual generas una gran desventaja en el mercado. La Plataforma Unica del
Estado (2021) menciona que, en un operativo realizado por la Municipalidad
Metropolitana de Lima junto a los agentes sanitarios, intervino 5 negocios por brindar
alojamiento con habitaciones deplorables, antihigiénicas e infraestructuras que no se
ajustan a los requisitos del reglamento de edificaciones por ser muy antiguos. El cual se
le inici6 un proceso sancionador al personal administrativo les puso una multa de /2,200

y se dispuso clausura inmediata de los establecimientos.

A nivel local, en Ancash en la provincia de Huaraz, SOL TV (2021) da a conocer
que la municipalidad conjuntamente con la sub gerencia de sanidad y salubridad publica

lograron clausurar § establecimientos en el rubro hoteleria, por no contar con un servicio
2



de calidad, los cuartos se encontraban en un estado de insalubridad, no habia personal de
limpieza encargada, asi mismo no se contaba con un personal capacitada por velar la salud
de los huéspedes. En base a los sefnalado en el parrafo anterior se formula el siguiente
enunciado de investigacion: ;Cudles son las principales, caracteristicas de gestion de la
calidad y plan de mejora para la calidad de servicio en la micro empresa rubro Hotel Dulce

Tentacion Huaraz, 20217

Y es en base al enunciado se formula el siguiente objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de gestion de la calidad y plan de mejora para la calidad de

servicio en la micro empresa rubro Hotel Dulce Tentacion Huaraz, 2021.

Asi mismo, para poder lograr el objetivo general, se planta los objetivos
especificos: Sefialar las principales caracteristicas de los representantes de las micro
empresas, rubro Hotel Dulce Tentaciéon, Huaraz-2021; Detallar las principales
caracteristicas de las micro empresas rubro Hotel Dulce Tentacion Huaraz, 2021;
Identificar las principales caracteristicas de gestion de calidad en las micro empresas
rubro Hotel Dulce Tentacion Huaraz, 2021; Describir las principales caracteristicas de la
calidad de servicio en las micro empresas rubro Hotel Dulce Tentacion Huaraz, 2021;
Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de servicio para la gestion de calidad en

las micro empresa rubro Hotel Dulce Tentacion Huaraz, 2021.

La presente investigacion se justifica en lo siguiente: dentro de la justificacion
teorica, se utilizo teorias y autores, relacionado a nuestro variable e indicadores, los cuales

ayudaron a tener un sustento de datos e informaciones certeras y objetivas.



Respecto a la justificacion practica, se tuvo como proposito brindar informacioén
valida, confiable y oportuna para generar una conciencia a los representantes de la
empresa sobre lo fundamental que es implementar el sistema de gestion de calidad bajo el
enfoque de calidad de servicio, donde los resultados y propuestas ayudaran a usar mejores
estrategias y herramientas para el crecimiento empresarial todo ello con mejores

decisiones de gestion.

Desde la perspectiva institucional, la carrera de administracion posee una linea de
investigacion basado a la gestion de calidad tomando como enfoque la calidad de servicio.
donde tiene como fin formar profesionales comprometidos a forjar una empresa con un
alto competitividad en el mercado, asi mismo la investigacion realizada va servir como
informacion y antecedente a los futuros investigadores. El estudio se justifica viable, ya

que se determind una poblacidn y rubro especifico.

La metodologia usada en esta investigacion fue de disefio no experimental
transversal, lo cual consisti6 en describir los fendmenos y hechos tal cual se observo y se
entiende por transversal a que la recopilacion de datos de realizd6 en un tiempo
determinado. La poblacion estuvo delimitada por 7 colaboradores del Hotel Dulce
Tentacion de la ciudad de Huaraz,2021. Asi mismo se aplico la técnica de la encuesta y

como instrumento se realizé una encuesta a toda la poblacion.

Obteniendo los siguientes resultados: El 71.00% de los encuestados de la
microempresa tienen entre 18 a 30 afios de edad; en relacion al género; el 71.00% son de
género femenino; el 57.00% tienen o cuentan con una educacion bésica; en relacion a la

cantidad de colaboradores el 100.00% sefialaron que el nimero de trabajadores oscilan entre
4



1 a 5 colaboradores; el 71.00% sefalo que el tnico objetivo de la empresa es generar
ganancias; el 71.43% nunca llega a elaborar un plan estratégico; el 57.14% nunca capacita
al personal para mejorar el servicio; el 58.00% solo algunas veces llega a verificar
resultados; el 57.00% casi nunca vuelve a planificar tras obtener resultados ya sean
positivos o negativos; el 71.43% casi nunca garantiza seguridad y salud en sus servicios
ofrecidos; el 85.72% de los encuestados algunas veces y casi siempre se preocupan por el
cuidado e imagen y presentacion de sus colaboradores; el 57.14% casi siempre llega
conocer las necesidades de los huéspedes y el 42.86% siempre ofrece una comunicacion
oportuna. Se concluye q u e las caracteristicas de la gestion de calidad que utiliza el
hotel s o n adecuadas, pero carece de algunas dificultades, en donde los duefios del
hotel presentan problemas en la direccion de lo que quieren lograr en él, ocasionando
que las decisiones se tomen de una manera precipitada en el cual ocasionan problemas.
El hotel debe considerar que la gestion de la calidad es importante en las actividades
que se realizan, en base a la planificacion de como proyectarte desde un inicio para
lograr las metas establecidas, para que se tome decisiones mas necesarias para corregir

los problemas que se puedan presentar.



II. Revision de la literatura

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacional

Rivera (2019) en su tesis la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
la empresa GREENANDES Ecuador. Tuvo como objetivo principal: evaluar la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa GREENANDES Ecuador de la ciudad
de Guayaquil, aplicando el cuestionario cientifico modelo SERVQUAL a fin de conocer
las percepciones y expectativas de los clientes exportadores con respecto al servicio
ofrecido por la empresa. La metodologia que se utilizé el método descriptivo, cuantitativo
y deductivo. Se consideré6 como instrumento la encuesta, la cual fue aplicada a una
muestra de 180 clientes. Los resultados obtenidos fueron lo siguiente: el 48.00% percibe
que Greenandes Ecuador cuenta con instalaciones fisicas comodas, atractivas y seguras;
el 63.00% de los clientes encuestados percibe que los empleados de Greenandes Ecuador
siempre estan bien uniformados con una apariencia limpia y agradable; un 26.00% se
encuentra en desacuerdo porque no se brinda un servicio con prontitud; un 47.00% se
muestra totalmente de acuerdo con respecto a que, si los empleados atienden sus
necesidades especificas y el 52.65% no soluciona sus problemas de los huéspedes. Las
evidencias anteriores mostradas la empresa debe trabajar con orientacion enfocada en
atencion al cliente, calidad y cultura de servicio, ya que ofrecer un servicio de calidad
permite tener clientes satisfechos, ya que la satisfaccion, durante todo el proceso del
servicio antes y durante es clave para mantener una relacion a largo plazo desde la

perspectiva del cliente.



Vélez (2020) en su tesis “La calidad del servicio hotelero y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en la zona urbana del canton de Portoviejo”. Tiene como objetivo
general analizar si la calidad del servicio hotelero incide en la satisfaccion al cliente en la
zona urbana del cantén Portoviejo. la metodologia, se empled los métodos bibliografico,
descriptivo, analitico-sintético, deductivo-inductivo y estadistico para canalizar y
organizar la informacidon obtenida mediante la investigacion de campo a través de las
técnicas de observacion y encuestas a los clientes. Donde se obtuvo los siguientes
resultados: el 57,0% sefiala que la eficiencia en la atencion al cliente es excelente y el
47,0% indicaron que a través de una buena comunicacion se llega a medir el cumplimiento
del estandar de servicio de calidad, el 48.00% no llega a cumplir sus actividades segtn lo
encomendado y el 86.76% casi nunca actua frente a los resultados negativos tras implantar
un plan de actividad. Se concluye que en la actualidad las exigencias y expectativas de los
clientes son cambiantes, pero tienen un eje central que es la calidad del servicio lo cual
incide muchas veces de forma positiva y negativa en cuanto a la atencion al cliente y a los
aspectos para catalogar a los hoteles de calidad esto influyen en los niveles de la

satisfaccion al cliente.

Salgado (2019) en su trabajo “Propuesta de mejoramiento de los procesos
operativos del Hotel Boutique “Portal de Cantuiia” para incrementar la calidad de
servicio al cliente en el ario 2019. Donde tuvo como objetico general: Establecer una
propuesta de mejoramiento de los procesos operativos del Hotel Boutique Portal de
Cantuiia para incrementar la calidad del servicio al cliente en el afio2019. En términos de

metodologia, utiliza una combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos para aplicar



técnicas de entrevista a colaboradores, incluyendo encuestas a invitados y analisis mixto
con una poblacion total de 72 personas. Donde se obtuvo los siguientes resultados: el
61,11% califica el ambiente del hotel de nivel medio; el 54,17% califica que el equipo de
seguridad y equipamiento es bajo y la calidad de servicio es calificado con 47,22% lo que
representa un nivel bajo. El estudio concluyd que existen ventajas y desventajas en el
analisis de clientes. Dado que las reacciones de los usuarios indican que estan

moderadamente satisfechos con la calidad de servicio, son diferentes en algunos aspectos.

Solézarno y Zamora (2021) en su tesis evaluacion y clasificacion de los
alojamientos turisticos pos terremoto en la satisfaccion del cliente: caso Portoviejo.
Quien tuvo como objetivo general: evaluar la clasificacion de los alojamientos turisticos
pos terremoto y su influencia en la satisfaccion del cliente en el canton Portoviejo. La
metodologia se detallo las actividades a realizar segun los objetivos de la investigacion.
Se realizaron entrevistas tanto a directivos como trabajadores. Los resultados de la
investigacion fueron los siguientes. El 56,70% ofrece servicios de calidad que ofrece
satisfaccion en los clientes 49,7% cree que brinda una informacion adecuada; el 62,5%
cree que la seguridad es regular en el hotel, el 56.99% senala que el ambiente que ofrece
es inadecuado. Se concluye con referencia a los hostales que se encontraban categorizados
en categoria dos estrellas, se pudo determinar que dos se mantienen en la categoria dos y
uno sube a la categoria tres, mientras uno desciende a la categoria uno de los cuatros

hostales existentes.



2.1.2. Nacional

Naquiche (2018) en su tesis “Calidad de Servicio en el Hotel Miraflores Pacific
Hotel, ario 2018”. Donde llega a plantear como objetivo general: determinar el nivel de
la calidad de servicio en el hotel Miraflores PACIFIC HOTEL. La metodologia empleada
fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio no experimental de caracter
transversal. La muestra estuvo representada por 80 huéspedes. Se llegd a obtener los
siguientes resultados: el 72.50% estd de acuerdo con que el colaborador colabora con el
huésped, el 71.30% sefialan estar de acuerdo que los trabajadores si se preocupan por las
necesidades del huésped, el 92.50% estd de acuerdo con la informacion detallada que
reciben de parte del hotel. El 66.30% est4 de acuerdo en que el hotel posee una imagen
limpia y aseada, el 43, 8% esta ni de acuerdo, ni desacuerdo con las medidas de seguridad
y salud. Se concluye que la empresa debe mejorar algunos aspectos determinantes en
cuanto al personal, instalaciones y la organizacion de servicio, para que los clientes se

sientan totalmente satisfechos con los servicios ofrecidos.

Chambi (2020) en su tesis Calidad de servicio en un hotel de tres estrellas en el
distrito de Lince, Lima 2019. Quien ademas planteo como objetivo general: dar a conocer
la calidad de servicio que se brinda en un hotel de tres estrellas, ubicado en el distrito de
Lince, Lima. La metodologia aplicada fue: de enfoque Cuantitativo y nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal; y con una muestra de 67 huéspedes. Quien
obtuvo los siguientes resultados: 65.67% de los huéspedes entrevistados estuvieron muy
de acuerdo con los servicios ya que existe una buena comunicacion, el 62.70% sefiala estar

de acuerdo que el personal muestra interés de querer brindar una oportuna atencion, el
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80,6% esta de acuerdo que el personal si cumplen las actividades asignadas, el 79,1% esta
de acuerdo en que el personal estd capacitado para mejorar y brindar un servicio de
calidad, el 17,90% considera estar en acuerdo y desacuerdo del buen estado de las
instalaciones y/o ambientes. El 32,9% esta en acuerdo y desacuerdo de que el hotel ofrece
instalaciones seguras. Se concluye tras los resultados que la empresa necesita reforzar.
Algunos aspectos para las cuales es necesario recurrir a otro tipo lineamientos las cuales

pueden ayudar a ofrecer mayor calidad en los servicios que se brindan.

Gonzales y Huanca (2020) en su tesis “La calidad del servicio y su relacion con
la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano
Melgar, Arequipa 2018 . Quien planeo como objetivo general: determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes
de pollos a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa. Asimismo, la metodologia a aplicar
fue: estudio cuantitativo con un disefio no experimental del tipo descriptivo —
correlacional, y con una muestra de 384 consumidores. Los resultados obtenidos fueron
de la siguiente manera: el 79.90% tienen edades entre 36 a 45 afios, el 56.30% son de
género femenino; el 81.30% de ello mencionan tener un cargo de empleado, el 59.90%
tienen una permanencia en el mercado entre 1 a 10 afios. Se concluye que la mayor
presencia es del sexo femenino en este andlisis. ello podemos notar que el mayor publico

que frecuenta al establecimiento son personas adultas.

Hidalgo (2019) en su tesis “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion
en clientes del Centro Estomatologico del Oriente S.A.C. - Tarapoto, 2018”. Quien tuvo
como objetivo general: establecer la relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion
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en clientes del Centro Estomatologico del Oriente S.A.C. -Tarapoto. Y la metodologia a
utilizar fue de tipo no experimental y con un disefio correlacional. La muestra a utilizar
para la aplicacion de encuesta fue de 134 clientes. Donde se obtuvo los siguientes
resultados: la calidad del servicio es calificado como baja por el 53.00%; la satisfaccion
en clientes es calificado como baja con un porcentaje de 58.00%; el 59.90% no cuenta con
un plan de actividades para mejorar el servicio; el 72.30% no verifica ni controla la
atencion que se les ofrece a los huéspedes. Se concluye segun estos estos resultados que
la mayoria de los encuestados ratificaron en sus respuestas que el trato que recibe del

personal desde el momento en el que usted llega a las instalaciones es inadecuado

Rivera (2019) en su tesis “calidad del servicio que brinda la empresa ELEVATE
BUSINESS y estrategias para su mejora’’. Quien tuvo como objetivo: determinar el nivel
de la calidad del servicio que brinda la empresa ELEVATE BUSINESS en la ciudad de
Lima. Y la metodologia aplicar fue descriptivo, cuantitativo y deductivo, se uso la técnica
de la encuesta y el cuestionario como instrumento aplicado a 250 clientes. Donde se llego
a obtener los siguientes resultados: el 18.80% de los clientes expresan que el nivel més
bajo de la calidad del servicio que brinda la empresa es en el area de operaciones y/o
logisticas, el 9.20% de los clientes manifiestan que la calidad de servicios es baja en el
area de call center debido a que la comunicacidon no es oportuno. Se concluye que la
empresa no dispone de manuales de calidad ni de operaciones, que no ha recibido la
capacitacion en aspectos que pueden afectar la calidad del servicio y que se incumple con

la labor de supervision
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2.1.3. Local

Muifioz (2022) en su tesis clima laboral y calidad de servicio en los asesores de
negocios en Mi banco agencia Huaraz 2021. Donde se plante6 el siguiente objetivo
general: determinar la relacion que existe entre el clima laboral y calidad de servicio en
los asesores de negocios en Mi banco agencia Huaraz. Metodologia a utilizar fue un
enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, disefio no experimental transversal y de nivel
descriptivo correlacional. La poblacion a estudiar fue de 27 colaboradores. A quien se le
aplico la técnica de encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: En cuanto a la calidad
de servicio el 40.70% senala que es regular por que no se cumple todo lo establecido en
la normatividad y politica de la empresa. En la variable calidad de servicio, el 59.30% no
llega planificar las actividades; el 67.45% no llega a supervisar las actividades o tareas
que se les asigna. Se concluye que la calidad de servicio estd en un promedio regular, lo
que significa que la gestiona administrativa debe sensibilizar a sus colaboradores scon el

unico objetivo de mejorar las expectativas de sus colaboradores hacia los usuarios.

Garcia (2018) en su tesis “Plan estratégico y su relacion con la calidad de servicio
del hotel La Joya - Huaraz, 2018”. Donde se tuvo como objetivo general: determinar la
relacion del plan estratégico con la calidad de servicio del hotel La JOYA. La metodologia
aplicada fue disefio correlacional, no experimental; contando con una poblacion censal de
30 colaboradores. Donde se obtuvo los siguientes resultados: que el 70.00% no aplica y
no cuenta con un plan estratégico lo que genera deficiencia en el logro de una buena
gestion de calidad, el 67.00% no llega a corroborar el cumplimiento del plan estratégico;
el 57.87% no llega a replantear un plan estratégico tras obtener los resultados; el 76.00%
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sefalaron que el nivel de calidad de servicio es regular por que no se da una buena
comunicacion entre colaboradores. Se concluye que la empresa debe elaborar
continuamente un plan de trabajo a corto plazo y definiendo bien los objetivos vy,

asimismo, involucrarlos a todos los miembros de la empresa.

Balabarca (2021) en su tesis la gestion de calidad en el clima organizacional y
plan de mejora en las micro y pequenias empresas del sector servicio, rubro servicio de
hospedaje — hotel en la ciudad de Huaraz, 2018. Quien presento como objetivo general:
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en el clima
organizacional en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro servicio de
hospedaje — hotel en la ciudad de Huaraz. Y la metodologia aplicar fue: disefio no
experimental -transversal de nivel descriptivo- aplicativo y tipo cuantitativo la poblacion
y muestra fue 36 hoteles. Donde se llegd a los siguientes resultados: el 72.00% tienen
edades entre 41 a més afios, el 58.30% son de género femenino, el 36.10% tienen un grado
de instruccion de nivel secundaria, el 50.00 % son duenos, el 38.90% tiene una
permanencia de la Mype en el rubro entre 7 a 10 afios, el 38.90% tienen entre 3 a 6
colaboradores, el 39.90% senala que sus ingresos anuales no superan los 40 UIT, el
41.70% realiza una lluvia de ideas para identificar problemas y asi estar a la expectativa
de sus clientes, el 44.40% llega implementa acciones de solucidén con el objetivo de
mejorar los servicios; el 66.70% crea acciones de mejora para la empresa, estableciendo
nuevas responsabilidades y finalmente el 58.30% de las Mypes brinda confianza para
lograr una satisfaccion en sus colaboradores. Se concluye que las Mypes deben de tomar

en cuenta en aplicar la gestion de calidad en las MYPES, debido a que ayudara a mejorar
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en el proceso de sus labores y la ejecucion de sus funciones y de esta forma logre alcanzar

sus objetivos y permanecer en el mercado de manera sostenible.

Lozada (2018) en su tesis “propuesta de mejora de los factores relevantes de las
estrategias genéricas de Porter para la gestion de calidad en las micro y pequerias
empresas, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hoteles de una, dos y
tres estrellas) en los distritos de Huaraz e independencia, 2018 ”. El objetivo general fue:
Incorporar las mejoras en los factores relevantes de las estrategias genéricas de Porter para
la gestion de calidad de las micro y pequefia empresa del rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas (hoteles de una, dos y tres estrellas) de la ciudad de Huaraz. La
metodologia que se uso fue de tipo cuantitativo, disefio no experimental, la poblacién
muestral fue de 34 representantes de las Mypes. Los resultados fueron: EL 73.33% tienen
edades entre 31 a 40 afios; el 63.33% son de género masculino; el 90.00% cuentan con
grado de estudio superior universitaria; el 90.00% desempefian el cargo de un empleado;
el 63.00% afirma que el tiempo de duracion de la empresa en el mercado tienen entre 7 a
mas anos; el 33.33% cuentan entre 6 a 10 trabajadores; el 48.00% sefiala que sus ingresos
anuales aproximadamente oscilan entre 40 a 50 unidades impositivas tributarias; el
89.49% senala como objetivo principal de generar ingresos y el 53.33% sefiala que
siempre realiza cambios e implementacion de solucidon para su empresa, el 52.80% no
planifica ni plantea solucion solo lo hace cuando hay prioridades. En conclusion, respecto
al objetivo general, se observd que ninguna de las empresas tiene conocimiento y no

aplican adecuadamente las estrategias genéricas de Porter, segiin el anlisis realizado,
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todas se encuentran con una posicion estratégica deficiente, es por ello que incorporar los

factores relevantes de las estrategias establece un impacto positivo y significativo.

Roman (2018) en su tesis “caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
modelo HOTELQUAL en las micro y pequeiias empresas del sector servicios del rubro
hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz, 2016”. Tuvo como objetivo general:
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo
HOTELQUAL en las micro y pequetias empresas (MYPES), del sector servicios del
rubro hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz. La investigacion fue no
experimental (transversal). Los objetos de este estudio fueron 05 hoteles de tres estrellas.
La muestra es de 368 clientes de la MYPES. Donde se obtuvieron los siguientes
resultados: el 83.70% tienen edades entre 40 a 45 anos, el 50.80% son masculinos, el
64.90% tienen un estudio superior incompleta, el 59.30% tienen un cargo de duefio, el
57.90% cuentan entre 1 a 5 colaboradores, el 90.40% tiene como objetivo generar
ganancias; el 56.20% sefiala que sus ingresos anuales aproximadamente es 60 UIT. El
78.50% esta total de acuerdo en que el ambiente es lo adecuado y sefalizado, el 37.77%
dijo que la empresa no contaba con personal competente y presentable. Finalmente, a
modo de conclusion: los clientes encuestados creen que el hotel tiene una gestion de
calidad de servicio insuficiente, porque creen que el hotel no esta interesado en mejorar

la calidad de servicio en diferentes evaluaciones.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion.

2.2.1 Gestion de calidad.

El término de gestion de calidad hace referencia al aseguramiento y control de calidad, el
cual a través de ciertos pasos permite obtener los objetivos empresariales que se plantean.
Asimismo, se entiende por gestion aquel conjunto de accion que la empresa realiza con el
proposito de mejorar su servicio a fin de brindar la satisfaccion de un mercado (Soret &

Obesso, 2020).

Calidad

El concepto de calidad ademés de ser utilizado ampliamente es variado y cambia
dependiendo de la perspectiva de cada persona, es dificil sintetizar un Ginico concepto.
Rodriguez (2021) menciona que de acuerdo con la norma ISO 9001:2015 Ia calidad es
el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las necesidades
0 expectativas establecidas, implicitas u obligatorias. Siguiendo este punto de vista, la
calidad puede medirse en relacion con el grado de satisfaccion de las necesidades del

cliente.

Segun Cuatrecasas, Lluis y Gonzales citado por Diaz (2018) menciona que la calidad se
puede definir como el conjunto de cualidades que posee un determinado producto, las
cuales permiten que este tenga la capacidad de satisfacer a los clientes. Esto es
fundamental para la gestion de la empresa, pues de esta forma pueden establecer un

método paramedir la calidad de los productos que brindan. En este sentido, los requisitos
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del cliente para la calidad del producto obligan a la empresa a adoptar un sistema de

calidad.

Sistema de Gestion de la Calidad

Es un proceso formal que se utiliza para verificar que todas las actividades que realiza
una empresa se llevan a cabo correctamente. La gestion de la calidad se basa en el
principio de mejora continua, por lo que su aplicacion ha traido importantes beneficios a

la empresa (Gonzalez y Manzanares, 2020).

Segin Mora, Garcia y Periafiez (2021) Edwards Deming desarroll6 un sistema de gestion
de la calidad, al que denominé ciclo PHVA, que establecio un ciclo de mejora continua

dentro de la empresa. Consta de cuatro etapas, a saber:

Planificar:

En una primera etapa se evalta la situacion actual de la empresa con el fin de formular
planes de accion y medidas de mejora en base a esta informacion. Con esto, la
administracion puede evaluar actividades que no funcionan de manera efectiva, y,
ademas, puede incurrir en gastos innecesarios para la organizacion. Una vez que se
establece un plan, se asignan métodos y personal de gestion para cada actividad (Mora et

al., 2021).

Hacer:

Esta es la etapa en la que se llega a poner en marcha las actividades planificadas o
programadas en la etapa anterior. Por esta razon, es necesario capacitar al personal que sera

responsable, para evitar errores y aumentar considerablemente las posibilidades de éxito.
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A medida que avanza la actividad se irdn registrando los eventos y se obtendran los datos

relevantes y necesarios sobre los resultados obtenidos (Mora et al., 2021).

Comprobar:

En esta etapa, verifique los resultados obtenidos con base en los datos registrados.
Ademas, compare los resultados actuales con los resultados anteriores para ilustrar el

progreso logrado, o si no, la eficiencia de ciertas actividades (Mora et al., 2021).

Actuar:

En la etapa final se integran las actividades que producen resultados favorables en el
proceso y se descartan las actividades que no cumplen con las expectativas. Ademas, se
han comparado una serie de posibles mejoras, y las mismas mejoras comenzaran a ciclar

nuevamente (Mora et al., 2021).

Normas de la Gestion de calidad

Segun Vasquez (2020) sefiala que el comité técnico ISO/TC da cuenta de sus tres

miembros basicos que describe de la siguiente manera:

- Norma ISO 9000: determina los requisitos para los sistemas de gestion de La

calidad y especifica su terminologia.

- Norma ISO 9001: sefiala los requisitos para los sistemas de gestion de calidad,
adaptable a toda organizacion que requiere evidenciar su capacidad para abastecer
productos que cumplan los requerimientos de sus clientes y los aspectos

reglamentarios aplicables.
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- Norma ISO 9004: aporta formacién que consideran tanto la eficacia como La

eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

Importancia de la Gestion de Calidad

La importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad radica en el hecho de
que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la organizacion, una serie de
actividades, desarrollo y, métodos encaminados a obtener que las caracteristicas del
producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente; que sean de calidad,
lo cual incrementa. las posibilidades de que sean adquiridos por el cliente, adquiriendo

asi el porcentaje de ventas planificado por la organizacion (Véasquez, 2020).

2.2.2 Calidad de servicio

Definicion

Segun Kotler (1997) citado por Cano (2019) senala que la calidad de servicio es uno de
los aspectos mas importantes para asegurar la permanencia de las empresas en el
mercado, sin embargo, hoy nos encontramos con gran nimero de clientes insatisfechos
en cuanto a los servicios que ofrecen, es por ello que las organizaciones tratan de
medir el nivel de satisfaccion de los clientes para lograr ser parte de su preferencia

y asi promover que recomienden lo productos que ofrecen.

Importancia

La importancia de brindar mejor calidad de servicio ayuda establecer mejores
relaciones con los clientes, asi mismo mantienen una buena cultura organizacional en

la empresa. Segin Duque (2005) citado por Pablo (2019) menciona que la calidad de
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servicio es primordial para el negocio ya que permite a las empresas alcanzar sus

objeticos y ventas estimadas el cual les brinda una excelente rentabilidad.

Sistema de calidad de servicio

El sistema de calidad de servicio se puede reconocer como la forma de una organizacion
para llevar a cabo la gestion empresarial en todos los aspectos relacionados con la calidad
optima de sus productos o servicios y su proceso de produccion, incluida la estructura
organizativa, los documentos del sistema, los procesos y los recursos necesarios para
alcanzar objetivos de calidad, en linea con el reclamo de los clientes. Cuando hablamos
de la calidad de servicio es un sistema detallado que vincula las variables importantes de

la calidad (Cano, 2019).

Dimensiones de calidad de servicio.

Presentacion

Segun Kotler (1997) citado por Florez (2022) esta fase constituye la primera impresion
que el cliente tendra de toda la organizacion. Se forma los prejuicios y posibles barreras
de comunicacidon que podrian convertirse en ventas no realizadas. Por ello, es importante
que los trabajadores que estan en contacto con el publico, y que en consecuencia estan
representando la imagen en la calidad de servicio que ofrece la empresa, transmitan una

primera buena impresion, confianza, respeto, entre otros.

Acogida

Segun Kotler (1997) citado por Florez (2022) en esta fase se produce el recibimiento y

acercamiento del cliente, para ello se debe tener en cuenta los siguientes aspectos: (a)
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una expresion agradable, que consiste en tener una postura relajada y una expresion
sonriente, esto ayuda a calmar a clientes que se sientan nerviosos, tranquilizar a quienes
tengan un reclamo y ayudar a esperar a quienes tienen prisa; (b) prioridad a la visita, esto
quiere decir que ante cualquier otra actividad que se desarrolle se debe preferir prestan
atencion al cliente; y (c) saludo, siempre que un cliente ingrese a las instalaciones, el
personal de recepcion tomara la iniciativa del saludo, y en todo momento deberd tratar

de usted al cliente, salvo este indique lo contrario.

Atencion

Segun Kotler (1997) citado por Florez (2022) la empresa debe brindar calidad de servicio
personal a lo que el cliente considera como motivo de su visita, evitando distracciones y
escuchando con atencion para poder identificar las necesidades reales del cliente. Para

ello se sigue la siguiente secuencia:

- Mantener silencio y prestar méxima atencion.

- No interrumpir.

- Evitar emitir juicios de valor u opiniones personales.

- Iniciar la conversacion con preguntas abiertas para que el cliente se explique.

- Realizar preguntas de validacion para garantizar haber entendido lo que el cliente

realmente quiere decir.
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Informacion

Segun Kotler (1997) citado por Florez (2022) en esta fase, debe determinar la mejor
presentacion en cuanto a la calidad que se brinde con los que esta tratando y saber por qué
ingresaron a las instalaciones de la empresa. El desarrollo en esta etapa incluye la
busqueda de informacion sobre las necesidades del cliente. Independientemente del tipo
de demanda que se maneje, la respuesta debe entregarse rapidamente, lo cual es muy
importante. Para ello, es necesario comprender la informacion, los datos del pedido y los
materiales que se deben proporcionar de manera adecuada, utilizar el tono y nivel de
lenguaje adecuados segun el cliente (en la mayoria de los casos, evitar el uso de lenguaje

técnico), y finalmente, si no existe informacidon necesaria, consulte o solicite ayuda.

2.2.3. Micro y pequeiia empresa

Definicion

La Ley N° 28015 define a la Micro y pequeiia empresa como aquel sector econdmico
constituido por personas naturales o juridicas, que tienen como proposito desarrollar
actividades de comercializacion de bienes y prestacion de servicios. Asi mismo fomentan
la actividad de sustraccion, transformacion y fabricacion de productos en los mercados

(COMEXPERU, 2021).

Caracteristicas de las Micro y pequeiias empresas

Dentro de la Ley 30056 senala que las caracteristicas que las Mypes debe de reunir alguna

de estas caracteristicas (Ministerio de Trabajo y Promocion de Empleo, 2021).
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- La microempresa: sus ingresos deben de oscilar con una venta anual maximo de 150

UIT.

- La pequeiia empresa: con un promedio de ingresos venta anual maximo de 150 UIT

hasta 1700 UIT.

- Media empresa: Ingreso promedio anual mayor a 1700 UIT y menor de 2300 UIT.

2.2.4. Rubro de hoteleria

Definicion

Diario El Peruano (2021) define al hotel como una empresa cuya actividad principal es
brindar alojamiento a personas que necesitan desplazarse, ademas de que también se puede
encontrar servicios adicionales que complementan el negocio principal como son alimentos

y bebidas, salas de eventos y lugares recreacionales.

2.3. Marco conceptual

Calidad de servicio

Cano (2019) dice que es el conjunto de actividades mediante las cuales una empresa
gestiona la relacion con la calidad que le brinda al cliente antes, o después de la compra

de producto, cuyo fin es lograr, un nivel de satisfaccion lo mas alto posible o superar las

expectativas que espera uno de la empresa.
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Presentacion

Florez (2022) sefiala que la palabra presentacion constituye la primera impresion que el
cliente tendra de toda la organizacion. Se forma los prejuicios y posibles barreras de
comunicacion que podrian convertirse en ventas no realizadas.

Acogida

Florez (2022) hace énfasis que la palabra acogida produce el recibimiento y acercamiento
del cliente, para ello se debe tener en cuenta los siguientes aspectos: una expresion
agradable, prioridad a la visita, y saludo, siempre que un cliente ingrese a las

instalaciones.

Atencion

Florez (2022) menciona que la empresa debe brindar calidad de servicio personal a lo que
el cliente considera como motivo de su visita, evitando distracciones y escuchando con

atencion para poder identificar las necesidades reales del cliente.

Informacion

Florez (2022) sefiala que, en esta fase, debe determinar la mejor presentacion en cuanto a
la calidad que se brinde con los que esta tratando y saber por qué ingresaron a las
instalaciones de la empresa. El desarrollo en esta etapa incluye la busqueda de

informacion sobre las necesidades del cliente.
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Planificar:

Mora et al., (2021) sefiala que es un plan de accion y medidas de mejora en base a
una informacion. Una vez que se establece un plan, se asignan métodos y personal de

gestion para cada actividad.

Realizar:

Mora et al., (2021) senala que “realizar” pone en marcha las actividades planificadas o
programadas. A medida que avanza la actividad se iran registrando los eventos y se

obtendran los datos relevantes y necesarios sobre los resultados obtenidos.

Comprobar:

Mora et al., (2021) determina que significa verificar los resultados obtenidos con base en
los datos registrados. Ademads, de comparar los resultados actuales con los resultados

anteriores para ilustrar el progreso logrado, o si no, la eficiencia de ciertas actividades.

Actuar:

Mora et al., (2021) define que es la fase donde se integra las actividades que producen

resultados favorables en el proceso y se descartan las actividades sin expectativas.

Mype

Ministerio de Trabajo y Promocion de Empleo (2021) sefiala que es una fuente econdmica
establecida por una persona natural o juridica, que tiene como finalidad de prosperar
actividades ya sea como extraccion, produccion, transformacion y/o comercializacion de
bienes o prestacion de servicios.
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I11. Hipaotesis

El presente proyecto de investigacion, no presenta el analisis de hipdtesis, debido a que se
trata de un estudio descriptivo el cual se enfoco solamente a realizar una descripcion,
especificando las condiciones del objeto de estudio asi mismo recopild datos que se

centran en numeros y valores (Sampieri, 2018).
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IV. Metodologia

4.1. Diseiio de investigacion

La presente investigacion realizado fue no experimental transversal porque el fendémeno
fue observado y analizado tal cual acontecid en su entorno natural, sin manipular variables
y dato. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelaciones en un

momento dado.

Sampieri (2018) da a conocer que el disefio de investigacion es transversal o
transecccional debido a que es un proceso de métodos y técnicas utilizadas para recopilar

y analizar las variables que se van estudiar con relacion al problema planteado.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblaciéon de este estudio fue compuesta por 7 colaboradores que pertenecen a la

categoria de servicios, rubro Hotel Dulce Tentacion, Huaraz 2021.

Sampieri (2018) sefiala que la poblacion es la totalidad del fenomeno a estudiar, donde el

conjunto de personas presenta caracteristicas comunes.

Muestra

Sampieri (2018) menciona que son personas que se eligen a base de criterio del
investigador a fin de recopilar datos. En este sentido para la presente investigacion la

muestra a utilizar fue 7 colaboradores de Hotel Dulce Tentacidon, Huaraz 2021.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para poder recolectar la informacion para el presente estudio de investigacion la técnica
utilizada fue la encuesta, con el respectivo instrumento denominado cuestionario

estructurado por 20 interrogantes.

Las técnicas dentro de la investigacion fue un recurso importante que nos permitid
recopilar informacién con el propdsito de transformar e inspeccionar los datos para

resaltar la informacion mas til y precisa (Sampieri, 2018).

4.5. Plan de analisis.

Con el proposito de detallar los datos con mayor eficaz y eficacia de la gestion de calidad
bajo el enfoque de los servicios de calidad, se realizO6 una encuesta a través de
instrumentos de preguntas. El cual una vez obtenido los datos se proceso en los programas
de Excel, Word y el programa especializado SPSS v 24, Siendo este ultimo en determinar
el nivel de confiabilidad del cuestionario, finalmente se utilizo el PPT el cual ayudo en la

elaboracion de nuestras sustentaciones del trabajo de investigacion.
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4.7. Principios éticos.

En el presente estudio de investigacion se tuvo como fin los principios que rigen la
actividad investigadora de acuerdo lo establecido por la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote mediante el codigo Etica para la investigacion version 003 los cuales son:

(Uladech, 2020).

Proteccion de la persona: las personas participes fueron tratados como agentes

auténomos, el cual se le brindo seguridad a las informaciones proporcionadas.

Beneficencia y no maleficencia: Se procurd el bienestar de las personas, tratandoles con
respeto y de manera ética, donde se garantizd la integridad emocional y fisica de los

encuestados para este proyecto de investigacion.

Justicia e igualdad: La presente investigacion se realizd con una exigencia dedntica

proporcionando la igualdad y equidad, buscando el bien comtn de los encuestados.

Integridad cientifica: Se trabajo la presente investigacion con la debida adhesion a los
valores y buenas practicas del quehacer cientifico tomando en cuenta la politica

deontoldgica de la carrera.

Cuidado del ambiente y biodiversidad: Se opt6 por utilizar papeles reciclados y respecto
a la virtualidad se optd por realizar cuestionarios digitales y en cuanto el envio digital de

las actividades se utiliz6é Entorno Virtual Angelino (EVA).
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 1
Caracteristicas de los representante y trabajadores de la micro empresa, rubro Hotel

Dulce Tentacion Huaraz, 2021.

Datos generales N %
Edad

18-30 afios 5 71.43
31-50 anos 1 14.29
51 a mas afnos 1 14.29
Total 7 100.00
Genero

Femenino 5 71.43
Masculino 2 28.57
Total 7 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 1 14.29
Educacion basica 4 57.14
Superior universitaria 2 28.57
Superior no universitaria 0 0.00
Total 7 100.00
Cargo que desempefia

Dueno 1 14.29
Administrador 1 14.29
Colaborador 5 71.43
Total 7 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a trabajadores del Hotel Dulce Tentacion de Huaraz, 2021.

Interpretacion: en relacion a edad: el 71.43% tienen de 18 a 30 afos; el 14.29% de 31 a
50 afios; el 14.29% de 51 a mas. En relacion al género: el 71.43% son femenino; el 28.57%
son masculino. Respecto al grado de instruccion el 14.29% sin instrucciones; el
57.14%con educacion basica; el 28.57% superior universitaria; el 0.00% superior
universitaria. En relacion al cargo que desempeiian, el 14.29% son duefos; el 14.29%

administradores y el 71.43% son colaboradores.
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Tabla 2

Caracteristicas de la micro y pequeria empresa, rubro Hotel Dulce Tentacion, Huaraz,

2021.

Caracteristicas de la Mype N %
Cantidad de trabajadores

1-5 trabajadores 7 100.00
6-10 trabajadores 0 0.00
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 7 100.00
Tiempo de permanencia de la empresa

0-3 afios 0 0.00
4-6 afos 7 100.00
7 a mas anos 0 0.00
Total 7 100.00
Ingreso mensual promedio

Menor S/52,500.00 7 100.00
S/52,500.00 hasta S/595,0000.00 0 0.00
Mayor a S/595,000.00 0 0.00
Total 7 100.00
Objeto de la empresa

Generar ganancias 5 71.43
Subsistencia 2 28.57
Total 7 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Hotel Dulce Tentacion de Huaraz,

2021.

Interpretacion: en relacion a cantidad de colaboradores: el 100.00% tienen entre 1 a 5;
el 0.00% de 6 a 10. Y el 0.00% de 11 a mas. En cuanto a permanencia en el mercado el
0.00% de 0 a 3 afos; el 100.00% de 4 a 6 anos; el 0.00% 7 a més. Respecto a ingreso
promedio el 100.00% su ingreso es menor a S/52,500.0 el 0.00% de S/52,500.00 hasta
S/595,0000.00 y el 0.00% Mayor a S/595,000.00. concerniente al objetivo de la empresa

el 71.43% es generar ganancias; y el 28.57% subsistencia.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en la micro empresa, rubro Hotel Dulce

Tentacion Huaraz, 2021.

Caracteristicas de gestion de calidad N %

Planificacion para mejorar expectativas de clientes

Nunca 2 28.57
Casi nunca 3 42.86
Algunas veces 2 28.57
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Planificacion de estrategias para mejorar servicios

Nunca 5 71.43
Casi nunca 1 14.29
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Capacitacion para mejorar el servicio

Nunca 4 57.14
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 1 14.29
Siempre 1 14.29
Total 7 100.00

Interpretacion: en relacion al cuestionario planificacion para mejorar expectativas de
clientes, el 28.57% nunca lo hace; el 42.86% casi nunca; el 28.57% algunas veces; el
0.00% casi siempre y el 0.00% siempre. Concerniente a planificacion de estrategias, el
71.43% nunca; el 14.29% casi nunca; el 14.29%algunas veces; el 0.00% casi siempre y el
0.00% siempre. Y en cuanto a la capacitacion para mejorar el servicio, el 57.14% nunca;
el 0.00% casi nunca; el 14.29% algunas veces; el 14.29% casi siempre y 14.29% siempre.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en la micro empresa, rubro Hotel Dulce

Tentacion Huaraz, 2021.

Ejecucion de plan segun planificado

Nunca 0 28.57
Casi nunca 2 42.86
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 1 0.00
Siempre 3 42.86
Total 7 100.00
Verificacion de resultados

Nunca 1 14.29
Casi nunca 1 14.29
Algunas veces 4 57.14
Casi siempre 1 14.29
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Volver planificar segiin

resultado

Nunca 2 28.57
Casi nunca 4 57.14
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores del Hotel Dulce Tentacion de Huaraz,

2021.

Interpretacion: en relacion al cuestionario ejecucion de plan, el 28.57% nunca lo hace;
el 42.86% casi nunca; el 14.29% algunas veces; el 0.00% casi siempre; en 42.86%
siempre. En cuanto a verificacion de resultados: el 14.29% nunca lo realiza; el 14.29%
casi nunca; el 57.14% algunas veces; el 14.29% casi siempre y el 0.00% siempre.
Concerniente si vuelven a planificar: el 28.57% nunca lo hace; el 57.14% casi nunca;

14.29% algunas veces; el 0.00% casi siempre y finalmente el 0.00% siempre.
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Tabla 4

Caracteristicas de calidad de servicio en la micro empresa, rubro Hotel Dulce Tentacion

Huaraz, 2021.

Caracteristicas de calidad de servicio N %
Los servicios ofrecidos garantizan seguridad y la salud

Nunca 1 14.29
Casi nunca 5 71.43
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Imagen y presentacion de los colaboradores

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 42.86
Algunas veces 3 42.86
Casi siempre 0 0.00
Siempre 1 14.29
Total 7 100.00
Conocer necesidad de los huéspedes

Nunca 2 28.57
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 4 57.14
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00

Interpretacion: en relacion al cuestionario seguridad y salud: el 14.29% nunca ofrece; el

71.43% casi nunca; el 14.29% algunas veces; el 0.00% casi siempre y el 0.00% siempre.

En cuanto a imagen y presentacion de colaboradores: el 0.00% nunca cuida; el 42.86%

casi nunca; el 42.86% algunas veces, el 0.00% casi siempre y el 0.00% siempre.

Concerniente si conocen las necesidades de huéspedes: el 28.57% nunca; el 0.00% casi

nunca; el 14.29% algunas veces; el 57.14% casi siempre; 0.00% siempre.
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Tabla 4

Caracteristicas de calidad de servicio en la micro empresa, rubro Hotel Dulce Tentacion

Huaraz, 2021.

Escuchar a los huéspedes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 42.86
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 3 42.86
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Senalizacion de ambiente

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 14.29
Algunas veces 3 42.86
Casi siempre 3 42.86
Siempre 0 0.00
Total 7 100.00
Comunicacion oportuna

Nunca 0 14.29
Casi nunca 2 71.43
Algunas veces 1 14.29
Casi siempre 1 0.00
Siempre 3 0.00
Total 7 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a trabajadores del Hotel Dulce Tentacion de Huaraz, 2021.
Interpretacion: en relacion al cuestionario escuchan a los huéspedes: el 0.00% nunca lo
hace; el 42.86% casi nunca; el 14.29% algunas veces; el 42.86% casi siempre y el 0.00%
siempre. En cuanto a sefializacion de ambiente: el 0.00% nunca lo hace bien; el 14.29%
casi nunca; el 42.86% algunas veces; 42.86% casi siempre y el 0.00% siempre.
Concerniente a la comunicacion oportuna: el 14.29% nunca lo hace; el 71.43% casi nunca;
el 14.29% algunas veces; el 0.00% casi siempre y el 0.00% siempre.

38



Tabla 5

Resumen de plan de mejora para la gestion de calidad bajo enfoque de calidad de servicio

en la micro empresa, rubro Hotel Dulce Tentacion Huaraz, 2021.

PROBLEMAS ORIGEN DEL
PROPUESTA DE MEJORA | RESPONSABLE
DIAGNOSTICADOS | PROBLEMA
Desconocimiento  de | -No contar con | -Llevar cursos o talleres
aplicacion de | estudios sobre gestion administrativa
herramientas de | superiores. -Acudir a los talleres de
gestion administrativa. |-No contar con | emprendimiento y motivacion
presupuesto para | promovido por el Gobierno.
educarse. -Inscribirse a los webinars Representante
gratuitos para capacitarse en
asignaturas de gestion
administrativa.
-leer libros que proporcione
estrategias para mejorar o0s
servicios de la empresa.
Incidentes laborales. Falta de | -Realizar una charla de 5 min.
sefalizacion de | Antes de iniciar actividades en
ambientes. temas de prevencion de riesgos.
-Sefializar e informar los
lugares con posibles de Representante
producir un accidente.
Insalubridad en el | -Falta de control | - Asignar un personal que
ambiente. de calidad. supervise la limpieza general
de ambientes. Representante
-Desechar objetos obsoletos.
No tener  resultados | - No definir bien | -Elaborar un plan estratégico en
favorables para la | objetivos. base a metas, objetivos e
empresa. indicadores.

39




- No establecer

indicadores. Representante
Ineficiencia en las |- Falta de un | - Realizar un plan de accion
funciones cronograma de | socializando a todo el personal.
encomendadas. trabajo. -Establecer cronogramas de

- Faltade plande | trabajo y dar conocerlos.

trabajo. Representante
Desequilibrio - Falta  de | -Mejorar las relaciones internas
emocional y fisico | normas, reglas y | socializando las normas de
entre los | politicas internas | convivencia y otros.
colaboradores. Representante
Desinterés de entablar |-El poco interés | -Realizar preguntas de
clientes potenciales, de la empresa | verificacion a  fin  de

por conocer los | comprender las necesidades. Representante

gustos y
necesidades de

los clientes

-Responder de manera
oportuna las preguntas del

cliente y sus necesidades.
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5.2. Analisis del resultado

Objetivo especifico 1.

El 71.43% de los encuestados de la microempresa tienen entre 18 a 30 afos
de edad; este resultado no se asemeja para nada con la investigacion de Gonzales (2020)
quien determino que el 79.90% tienen edades entre 36 a 45 afios, de mismo modo
coincide con Balabarca (2021) quien sefiala el 72.00% tienen edades entre 41 a més afios,
de la misma manera concuerda con Lozada (2019) quien dio conocer que el 73.33% tienen
edades entre 31 a 40 afios y finalmente con Roman (2018) quien afirmo que el 83.70%
tienen edades entre 40 a 45 afios. Los resultados obtenidos dan conocer que las
microempresas estan siendo dirigidas por personas relativamente adulto mayores, lo que
posibilite una de las tantas causas es que las empresas estdn enfocadas en contratar
personas mayores de edad por lo que estas tienen mayor experiencia y mas formalidad en

el trabajo.

En relacion al género; el 71.43% son de género femenino, este resultado se
asemeja con lo que menciona Gonzales (2020) donde el 56.30% son de género femenino,
asimismo con Balabarca (2021) quien determino que el 58.30% son de género femenino,
sin embargo, contrasta lo dicho por Lozada (2019) quien sostiene que el 63.33% son de
género masculino; de la misma manera con Roman (2018) quien obtuvo como resultado
que el 50.80% son masculinos. Ello nos demuestra que en la microempresa denominado
rubro hospedajes, en su mayoria son mujeres quienes estan trabajando u ocupan un cargo,
ello se debe a que probablemente las mujeres estdn mas capacitadas para atender como

mantener un lugar mas limpio y agradable.
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Concerniente al grado de instruccion, el 57.14% tienen o cuentan con una
educacion basica. Ello coincide con Balabarca (2021) quien sostiene que el 36.1% tienen
un grado de instruccion de nivel secundaria, de mismo modo coincide con Roman (2018)
quien demostrd que el 64.90% tienen un estudio superior incompleta. Sin embargo, ello
se contrasta con Lozada (2019) quien sefiala que el 90.00% cuentan con grado de estudio
superior universitaria. Segun resultados obtenidos en su mayoria los colaboradores tienen
un nivel de estudio basico, lo que representa que las Mypes estan al mando de personas
que no culminaron una profesion pudiendo ser una de las tantas causas para que las
empresas estén en declive por supuesto mala gestion administrativa. En la actualidad para
poder emprender con mayor ¢éxito en cualquier ambito se requiere de mucho
conocimiento en emprendimiento y entrar al mercado, conocimientos que se van
adquiriendo con la experiencia, pero lo que te proporcionan las instituciones técnicas
y universitarias son las que mayormente ayudan a los emprendedores a tener éxito, ya
que fueron instruidos para comprender y dominar los términos de la oferta y la demanda
dentro del mercado y las técnicas de financiamiento, y de esa forma poder realizar la
toma de decision de manera mas efectiva para lograr los objetivos con mayores

posibilidades

El 71.43% de encuestados sefialaron que tienen un cargo de colaborador o
empleado. Estos resultados coinciden lo sefialado por Gonzales (2020) quien dio conocer
en su investigacion que el 81.30% de los encuestados llevan ocupando el cargo de
empleado, asimismo Lozada (2019) afirma que el 90.00% desempefian el cargo de un

empleado. Mientras tanto contrasta con Balabarca (2021) quien senala que el 50 % son

42



duefos y finalmente Romén (2018) sefiala lo mismo el 59.30% tienen un cargo de duefo.
Se puede concluir segun los resultados analizados que las micro empresas del sector
hotelero estan al mando de personas con cargos de empleados o estas estan subordinadas
por algun jefe. Solo en algunos casos la empresa estd al mando de administradores o

duefos quienes si estan capacitados de dirigir de manera competitiva sus negocios.

Objetivo especifico 2.

En relacion a la cantidad de colaboradores el 100.00% sefalaron que el nimero de
trabajadores oscilan entre 1 a 5 colaboradores. Este resultado coincide lo afirmado por
Balabarca (2021) quien sostuvo que el 38.90% tienen entre 3 a 6 colaboradores.
Asimismo, concuerda con Roman (2018) quien dio conocer que el 57.90% cuentan entre
1 a 5 colaboradores Mientras tanto contrasta lo afirmado por Lozada (2019) quien
determino que el 33.33% cuentan entre 6 a 10 trabajadores. También se puede hacer
mencion segun la base tedérica de COMEXPERU (2021) sefiala que la Ley 30056 Ley de
Mypes afirma que si una empresa tiene entre 1 a 10 colaboradores serd denominado micro
empresa. Los resultados de la investigacion afirman que las micro empresas hoteleros u
hospedajes de la ciudad de Huaraz vienen generando empleos en menor grado, lo que
conllevaria el aumento de indice desfavorable de empleo. Una de las tantas causas sea
posiblemente la poca concurrencia de huéspedes al lugar por muchas razones que no

ayuda a mejorar los ingresos y cubrir los costos y gastos de personal.

El 100.00% sefialaron que la empresa tiene una permanencia en el mercado entre 4
a 6 afos. Ello coincide con Gonzales (2020) quien sostuvo que el 59.90% tienen una

permanencia en el mercado entre 1 a 10 afios, de la misma manera con Balabarca (2021)
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quien determino que el 38,9% tiene una permanencia de la Mype en el rubro entre 7 a 10
afios y finadamente contrasta con Lozada (2019) quien en su investigacion sefialo que el
63.00% afirma que el tiempo de duracion de la empresa en el mercado tienen entre 7 a
mas afios. Se puede concluir a breve resumida desde el contexto de los resultados
encontrados que los hospedajes de la ciudad de Huaraz vienen operando en un corto
tiempo, uno de los factores posiblemente sea, los escases de capacitacion o actualizacion
de conocimientos por parte de los directivos o quienes estan conduciendo el destino de la
empresa. Para ello es recomendable que los encargados participen en cursos o
formaciones para adquirir destrezas y habilidades segin lo amerita hoy por hoy, ya que el

mundo es cambiante segun la necesidad.

El 100.00% de los encuestados afirmaron que la empresa que labora cree que sus
ingresos promedio mensual no supera los S/52,500.00 nuevos soles. Ello coincide con
Balabarca (2021) quien determino que el 39,90% sefala que sus ingresos anuales no
superan los 40 UIT. De la misma manera Lozada (2019) sostuvo que el 48,00% sefiala
que sus ingresos anuales aproximadamente oscilan entre 40 a 50 unidades impositivas
tributarias y finalmente casi de la misma manera sefiala Roman (2018) que el 56,20%
sefiala que sus ingresos anuales aproximadamente es 60 UIT. En relacion a la
caracterizacion de la base tedrica sefialado prescribe que, si una empresa no supera los

150 UIT anuales, serd denominado como una micro empresa.

El 71.43% senalo que el inico objetivo de la empresa es generar ganancias. Ello
concuerda lo senalado por Roman (2018) quien tuvo como resultado que el 90,40% tiene

como objetivo generar ganancias y finalmente casi lo mismo afirma Lozada (2019) donde
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da conocer que el 89.49% sefiala como objetivo principal de generar ingresos. Estos
resultados con un porcentaje elevado dan conocer que en su mayoria las personas
encargadas de conducir el destino de la empresa estan enfocado a lucrar, posiblemente
dejando de lado un poco de inversion en temas de mejora de servicio con el objetivo de

estar cada vez mas a la vanguardia y adaptarse a la necesidad de los huéspedes.

Objetivo especifico 3.

E142.86% casi nunca planifica un plan de trabajo para mejorar las expectativas de
sus clientes. Ello concuerda con Hidalgo (2019) quien sostiene que el 59,90% no cuenta
con un plan de actividades para mejorar el servicio, de mismo modo con Muiios (2022)
quien determino que el 59.30% no llega planificar las actividades para lograr el objetivo
deseado por la empresa, también coincide lo sefialado por Balabarca (2021) quien
menciona que el 41,70% realiza una lluvia de ideas para identificar problemas y asi estar
a la expectativa de sus clientes. Y finalmente se asemeja a los resultados de Lozada (2019)
quien demuestra que el 52,8% no planifica ni plantea soluciéon solo lo hace cuando hay
prioridades. Los resultados comprueban que las micro empresas hoteleros no cuentan con
un plan de trabajo lo no permite establecer objetivos y su incumplimiento de ello en tiempo
oportuno. En relacion a lo que sefiala la teoria de Cuatrecasas y Gonzales citado por Diaz
(2018) menciona para que una empresa sea altamente competitiva y satisfacer toda
necesidad y expectativas debe de enfocarse a la busqueda de mejoras basados en enfoques

o modelos que establece las normas ISO.

El 71.43% nunca llega a elaborar un plan estratégico. Este resultado coincide con

Garcia (2018) quien manifiesta que el 70% no aplica y no cuenta con un plan estratégico
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lo que genera deficiencia en el logro de una buena gestion de calidad, de mismo modo
casi hay relacion con lo que afirma Lozada (2019) quien indica que el 53,33% senala que
siempre realiza cambios e implementacién de solucidon para su empresa. Se podria casi
afirmar que en su mayoria de las micro empresas del sector hotelero no llega a
implementar o elaborar un plan estratégico, sin importar que hoy por hoy se ha convertido
en un documento indispensable. Ya que su contenido establece parametros que conduzcan
al logro de resultados positivos a favor de la empresa. Diaz (2018) en su teoria sefiala que
el elemento realizar cumple la funcion de poner en marcha las actividades planificadas o
programadas en la etapa anterior. Por esta razon, es necesario capacitar al personal que sera

responsable, para evitar errores y aumentar considerablemente las posibilidades de éxito.

El 57.14% nunca capacita al personal para mejorar el servicio. Este resultado
coincide con Rivera (2019) quien sefiala que un 26.00% se encuentra en desacuerdo
porque no se brinda un servicio con prontitud, y un 47.00% se muestra totalmente de
acuerdo con respecto a que, si los empleados atienden sus necesidades especificas. De
mismo modo sefala Salgado (2019) que la calidad de servicio es calificada con 47,22%
lo que representa un nivel bajo. Sin embargo, los resultados se contrastan lo sefialado por
Solorzano y Zamora (2021) quien describe que el 49.70% cree que brinda una informacion
adecuada. De la misma forma s e contrasta con Naquiche (2018) quien afirma que el
92,5% esta de acuerdo con la informacion detallada que reciben de parte del hotel.
Asimismo, con Chambi (2020) quien sefiala que el 79.01% esta de acuerdo en que el
personal esta capacitado para mejorar y brindar un servicio de calidad. Los resultados

arrojados segin estudios, confirmarian el desinterés de los representantes en poder
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implementar capacitaciones o charlas que permita a los colaboradores adquirir
conocimientos, herramientas, destrezas y actitudes que pueda mejorar su entorno laboral

y asi cumplir con los objetivos establecidos.

El 42.86% sefialaron que siempre se llega a ejecutar el plan de trabajo segun lo
planificado. Ello coincide lo dicho por Vélez (2020) quien sostiene que el 48.00% no
llega a cumplir sus actividades segun lo encomendado. De mismo modo con Mufios
(2022) quien sostuvo que la calidad de servicio en un total de 40.70% sefialaron que es
regular por que no se cumple todo lo establecido en la normatividad y politica de la
empresa; Chambi (2020) senala que el 80,6% esta de acuerdo que el personal si cumplen
las actividades asignadas. Y finalmente se asemeja con lo que sefiala Balabarca (2021)
quien afirma que el 44,4% llega implementa acciones de solucion con el objetivo de
mejorar los servicios. Se puede concluir a modo resumido segun el analisis de los
resultados que las empresas del sector hotelero, no tienen una vision clara de trabajo. Un
plan de trabajo ejecutado correctamente ayuda a definir o plantear tareas o actividades

basados en metas u objetivos y un tiempo prudencial para el logro del mismo.

El 57.14% solo algunas veces llega a verificar resultados. Ello coincide lo
afirmado por el autor Hidalgo (2019) sostuvo que el 72.30% no verifica ni controla la
atencion que se les ofrece a los huéspedes. De mismo modo coincide con Mufios (2022)
quien en su investigacion afirma que el 67.45% no llega a supervisar las actividades o
tareas que se les asigna. Segun los resultados plasmado en el parrafo a punto de vista desde
los diferentes autores. La verificacion o seguimiento de cumplimiento de un plan de
trabajo es muy vital, puesto que va permitir a que el proyecto se llegue a culminar de
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manera satisfactorio. Ademas, unos del proposito de hacer un seguimiento a la
documentacién ara que responsable llegue a culminar las acciones o tareas necesarias en
un momento oportuno. Cuatrecasas y Gonzales citado por Diaz (2018) en su teoria para
ser exactos en el elemento “verificar’ estd enfocado a observar el cumplimento de un plan

de trabajo y segun ello implementar o crear planes de accion de mejora o preventivas.

El 57.14% casi nunca vuelve a planificar tras obtener resultados ya sean positivos
o negativos. Ello coincide con Vélez (2020) el 86.76% casi nunca actiia frente a los
resultados negativos tras implantar un plan de actividad. De mismo modo coincide con
Garcia (2018) quien afirmo que el 57.87% no llega a replantear un plan estratégico tras
obtener los resultados. Finalmente concuerda con la investigacion de Balabarca (2021)
quien describe que el 66,7% crea acciones de mejora para la empresa, estableciendo
nuevas responsabilidades. Segun resultados se puede comentar a breve conclusion. Es
muy lamentable que los representantes que estan al mando de las micro empresas
desconozcan la importancia de elaboracion de un plan estratégico que permita con su
proposito de cada emprendedor. Es que no se viene tomando en cuenta que el documento
determina indicadores, objetivos, estrategias y costos que sin duda es una gran ayuda para

el emprendedor pueda ser competitivos frente al mercado empresarial.

Objetivo especifico 4.

El 71.43% casi nunca garantiza seguridad y salud en sus servicios ofrecidos. Este
resultado coincide lo dicho por Salgado (2019) quien determino que el 54.17% califica
que el equipo de seguridad y equipamiento es bajo; de mismo modo concuerda con la

investigacion de Solorzano y Zamora (2021) quien sefiala que el 62,5% cree que la
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seguridad es regular en el hotel; también casi lo mismo afirma Naquiche (2018) que
describe que el 43, 8% estd ni de acuerdo, ni desacuerdo con las medidas de seguridad y
salud adoptadas por el hotel; también con Chambi (2020) quien afirma que el 32,9% esta
en acuerdo y desacuerdo de que el hotel ofrece instalaciones seguras. Sin embargo,
contrasta lo mencionado por Rivera (2019) quien sustenta que el 48.00% percibe que
Greenandes Ecuador cuenta con instalaciones fisicas comodas, atractivas y seguras. Se
puede mencionar segin los resultados obtenidos que el sector hotelero no viene
garantizando en su totalidad la seguridad y salud de los huéspedes, lo que conlleva que
los usuarios sientan cierto grado de inseguridad y no volver a visitar o recomendar

nuestros servicios.

El 85.72% de los encuestados algunas veces y casi siempre se preocupan por el
cuidado e imagen y presentacion de sus colaboradores. Ello coincide lo sefialado por
Solérzano y Zamora (2021) quien determino que el 56.99% sefiala que el ambiente que
ofrece es inadecuado. De mismo modo Romdan (2018) afirmo que el 37.77% dijo la
empresa no contaba con personal competente y presentable. Sin embargo, a todo ello
contrasta con lo que describe en su investigacion Rivera (2019) quien, el 63.00% de los
clientes encuestados percibe que los empleados de Greenandes Ecuador siempre estan
bien uniformados con una apariencia limpia y agradable. Asimismo, sefiala Naquiche
(2018) quien sostuvo en su investigacion que el 66,3% estd de acuerdo en que el hotel
posee una imagen limpia y aseada. Hoy por hoy la imagen de cada colaborador en una

institucion es fundamental, debido a que representa un estilo de vida lleno de valores.
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Asimismo, una buena imagen causa impresion positiva en los clientes creando el agrado,

seguridad y confianza.

El 57.14% casi siempre llega conocer las necesidades de los huéspedes. El
resultado obtenido concuerda lo mencionado por Hidalgo (2019) quien sostuvo que el
58.00% de los clientes calificaron la satisfaccion con un nivel bajo. Sin embargo,
Contrasta con Vélez (2020) quien describe que el 57.00% sefiala que la eficiencia en la
atencion al cliente es excelente. Casi lo mismo sefiala Soloérzano y Zamora (2021) quien
da conocer que el 56.70% ofrece servicios de calidad que ofrece satisfaccion en los
clientes. También Naquiche (2018) quien afirma que el 71.30% sefialan estar de acuerdo
que los trabajadores si se preocupan por las necesidades del huésped. Se puede analizar
que la mayoria de hospedajes u hoteles si llegan a atender las necesidades de sus clientes.
En las empresas hoteleras, tienden a trabajar en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes ya que mediante ella se pueden lograr la fidelizacién de la
mismas, en los emprendimientos se sabe que si un cliente esta satisfecho por el servicio
prestado y hayan superado sus expectativas ella regresara nuevamente y recomendara a la
empresa a las personas de su circulo social, es una buena forma de hacer el efecto

multiplicador.

El 42.86% casi nunca escucha sus problemas o requerimientos de los huéspedes.
Ello concuerda con Rivera (2019) quien sostuvo que el 52.65% no soluciona sus
problemas de los huéspedes. De mismo modo Rivera (2019) sostienen que el 18.8% de
los clientes expresan que el nivel mas bajo de la calidad del servicio que brinda la empresa
es en el area de operaciones y/o logisticas. Sin embargo, contrasta con Chambi (2020)

50



quien afirma que el 62,7% sefala estar de acuerdo que el personal muestra interés de
querer brindar una oportuna atencion y finalmente con Balabarca (2021) quien determino
que el 58,3% de las Mypes brinda confianza para lograr una satisfaccion en sus
colaboradores. El no poder escuchar o prestar atencion a lo que les aqueja a los clientes es
un error grande, debido que si no lo hacemos nunca podremos mejorar nuestras
deficiencias y las falencias de nuestros productos o servicios. Hoy por hoy la opinién de
los clientes y colaboradores es importante ya que gracias a ello podemos ver muchas de
nuestras debilidades y frente a ello tratar de plantear un plan de accién para poder

mejorarlos.

El 42.86% solo algunas veces llega a sefalizar correctamente el ambiente. Ello
concuerda lo sefialo por Salgado (2019) quien determina que el 61.11% califica el
ambiente del hotel de nivel medio. De mismo modo con Chambi (2020) quien afirma que
el 17.90% considera estar en acuerdo y desacuerdo del buen estado de las instalaciones
y/o ambientes. Sin embargo, contrasta lo dicho por Romén (2018) quien determino que el
78,5% esta total de acuerdo en que el ambiente es lo adecuado y sefializado. Las
sefializaciones en un lugar publico donde va transitar mucha persona debe de contar con las
sefalizaciones basicas, para poder facilitar la transitabilidad y como una forma de prevencion
de accidentes. Aunque parece mentira este gesto podria salvar vidas y garantizar seguridad
de los usuarios. Ante esta situacion los hoteles u hospedajes deben de tomar conciencia e
implementar sefializaciones para garantizar seguridad y confianza en los usuarios y sus

colaboradores.
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El 71.43% siempre ofrece una comunicacion oportuna. Ello concuerda con Vélez
(2020) quien dio conocer que el 47.00% indicaron que a través de una buena comunicacion
se llega a medir el cumplimiento del estandar de servicio de calidad. Casi similar sefiala
Naquiche (2018) quien argumenta que el 72.50% esta de acuerdo con que el colaborador
colabora con el huésped. Asimismo, Chambi (2020) quien dio conocer que el 65.67% de
los huéspedes entrevistados estuvieron muy de acuerdo con los servicios ya que existe una
buena comunicacion. Por otra parte, contrasta lo sefialado por Rivera (2019) quien afirma
que el 9.2% de los clientes manifiestan que la calidad de servicios es baja en el area de
call center debido a que la comunicacion no es oportuno. Y finalmente casi lo mismo
sostuvo Garcia (2018) quien describe que el 76.0% sefialaron que el nivel de calidad de
servicio es regular por que no se da una buena comunicacion entre colaboradores. En la
actualidad una comunicacién oportuna con los clientes es importante en una empresa para
lograr las expectativas que se tienen, al tener una comunicacion oportuna hacemos que los
clientes crean que decidieron bien al entrar en la empresa para encontrar lo que buscan o
necesitan, es por ello que las empresas capacitan a sus trabajadores en ese punto con el fin

de retener a los clientes y que estas salgan satisfechas de sus empresas.
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Plan de Mejora
1. Datos generales.
- Denominacidén o razén social: Rubro hoteleria y servicios de eventos
- Ambito: provincia de Huaraz
2. Mision.

Somos una empresa comprometidos en brindar los mejores servicios de alojamiento y
eventos basados en la calidad y excelencia, nos sustentamos en ofrecer a los clientes una
experiencia personalizada y Unica, contamos con las mejores atenciones y
entretenimientos. A si mismo mantenemos una responsabilidad medioambiental con el

fin de proporcionar un ambiente mas saludable y calido a nuestros huéspedes.

3. Vision.

Como empresa mantenemos la firmeza en convertirnos en un hotel referente en sector
turistico, alcanzando un gran prestigio a nivel local y regional, y ello a través de la

calidad, innovacion, transparencia, creatividad y con un fuerte compromiso social y

medioambiental.
4. Objetivos organizacionales.

El hoteleria, perteneciente al sector privado, creadas por personas naturales tiene como
finalidad maximizar sus ingresos generando grandes utilidades; ofreciendo servicios al

publico en general. Siendo esto los objetivos empresariales:

-Captar clientes potenciales
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-ampliar la cadena de hoteleria a nivel regional

-Aumentar el nivel de calidad en los servicios que se ofrece

-Incrementar la participacion en el mercado.

-Minimizar gastos administrativos

-Implementar sistemas informaticos para optimizar las operaciones.

-Aumentar el nivel de ventas.

5. Producto y/o servicio.

Dentro del rubro del hoteleria se ofrecen servicios de alojamiento, salas de eventos, zonas

de entretenimiento y restaurant; para todo el publico en general.

6. Organigrama funcional
ADMINISTRADOR.
/0 DUENO
| CONTABILDAD |
AREA COMERCIAL AREA OPIERATTVA
I
RECEPCONISTA
ATENCION TELEFOMICA |
AMA DE LLAVES
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a. Descripcion de funciones

CARGO FUNCIONES

Administrador | Encargado de coordinar, planificar y supervisar las actividades

y/o duefio realizadas por los trabajadores. Asi mismo desarrolla estrategias
para alcanzar los objeticos planteados garantizando los estdndares
de calidad en los servicios para ello es fundamental la
interrelacion con el cliente a fin de conocer sus necesidades.

Contador Encargada(o) de las actividades contables, procesa y codifica los
ingresos y egresos de la empresa dentro de los libros contables y
tributarios, elaborando los estados financieros de manera eficaz.

Atencion Encargada(o) basicamente de tomar mensajes o recados por el

telefonica teléfono o personalmente, brindando informacién sobre los

servicios que se ofrecen.

Ama de llaves

Encargada (o) de revisar las habitaciones antes de hospedar al
cliente, controla las llaves de las habitaciones y reporta las

habitaciones con estancia para fines de limpieza.

Conserje Encargada(o) de vigilar y controlar el acceso al hotel, brinda
seguridad en las instalaciones, asi mismo orienta y dirige al
cliente en los establecimientos.

Recepcionista | Encargada(o) de proporcionar informacion y asistencia al cliente
y poblacion interesada, elabora la lista de huéspedes para llevar el
numero de habitaciones disponibles y ocupadas también revisa el
registro de reservas diarias.

Limpieza Encargada(o) de Ilimpiar las habitaciones respetando la

pertenencia y privacidad del cliente, realiza mantenimiento de las

instalaciones arreglando cualquier dafio.
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7. Diagnostico general (Matriz FODA).

ANALISIS FODA FORTALEZAS DEBILIDADES
Internos | F1. Alta calidad y experiencia | D1. Escaso capital para la inversion
en servicio. D2. Falta de publicidad y promocion
F2. Fidelizacion de los por internet.
clientes. D3. Desconocimiento en la aplicacion
F3. Buena ubicacion de una adecuada gestion de calidad
geografica. D4. Falta de capacitacion vy de
F4. Accesibilidad de precios | induccion al personal.
Externos para el publico en general.
F5. Alta responsabilidad social
y medioambiental con
estrategia diferenciadora.
OPORTUNIDADES Estrategias -FO Estrategias-DO

O1. Nuevas acciones por
parte del Estado para
promover el turismo.

02. Aumento de demanda
una vez pasada la
pandemia.

03. Presencia de cursos,
talleres sobre la gestion
administrativa de acuerdo
al tipo de servicio que se
brinda.

04. Futuras leyes y normas
de incentivo econdmico a
favor de las MYPES

F1, F2, F3, O1: Lograr reforzar
la percepcion del cliente
brindado servicios de valor
agregado.

F1, F2, O4: Crear convenios
con turisticos e
instituciones de la region para
poder generar una imagen de
calidad y profesionalismo.

centros

F3, F4, F5, O2: Mejorar la
infraestructura para que refleje
la propuesta del valor de la
empresa.

D1, D2, O4: Aprovechar Ilas
herramientas tecnoldgicas para atraer
a nuevos usuarios, realizando reservas
por internet y a si mismo buscar mas
inversionistas para la empresa

D1, O1, O2: Gestionar programas de
capacitacion a los trabajadores con el
fin de aumentar la calidad de los
servicios.

D1, D3, O3: Crear mejores
estrategias de organizacion que
permita mejorar la parte

administrativa del hotel.
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AMENAZAS

Estrategias-FA

Estrategias- DA

Al. Crisis politica y la

inestabilidad econdmica

A2. Numero alto de
competidores en la
industria

A3. Cambio en los gustos y

necesidades del cliente.

A4.la falta de eventos y
restricciones por el Estado

de Emergencia

F1, F2, F3, A3: Recalizar
innovaciones, con instalaciones
modernas 'y con personal

altamente capacitado.

Al, A2: Establecer estrategias
con una politica de gastos y
costos que ayude a controlar la

situacion financiera del hotel

F1, A3: Disefiar los mejores

servicios, comodidad con

precios moédicos.

A4, F4, F5:
Aplicar alianzas estratégicas

con el sector Servicio
ofreciéndoles todas las medidas

de bioseguridad

D1, D2, D3, A4: Crear fondos de

capital a fin de garantizar la

estabilidad econdmica del hotel

D1, A1, A2, A3: Realizar un plan de
mejora siguiendo el modelo de
Deming PHVA (planificar, hacer,
verificar y actuar) con el fin de
garantizar un mejor el proceso de

servicio
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OBJETIVO

ACTIVIDADES INDICADOR METAS PRESUPUESTORESPONSABLE
DE MEDICION
Buscar - Mejorar los | -  Numero - generar
estrategias que canales de clientes
permitan ser digitales 'y clientes potenciales
competitivos en redes acogidos de 2 a 3 por
el mercado. sociales. semana.
- Numerode |- Tener
- Realizar clientes clientes que
alianzas satisfechos recomienden
estratégicas en sus los servicios Recursos Gerente
como necesidade que brinda la propios general
campafas. S y gustos. empresa
- Aumento de
- Crear un | - Numero de la capacidad
buen trabajo personal productiva
de equipo y que tiene por parte del
excelencia. satisfaccion personal.
con el
trabajo que
realizan.
Promover wuna |- Reforzar la |- Nuamerode |- Incrementar
mayor meritocracia trabajadores la eficacia de
responsabilidad y conforme roles
en cada reconocimie con sus | - Mejorar en la
trabajador nto de los roles. calidad de
dentro del rol trabajadores |- Aumento de Servicios.
que cumplen en | - Incentivar mejoraenla | - Aumentar el
la empresa liderazgos capacidad crecimiento Recursos Gerente
mejorando del personal empresarial. propios general
las  culturas en el trato a
de trabajo. los clientes.
- Realizar - Incremento
charlas y en la
capacitacione produccion
s en cada area
motivacional de trabajo.
es -
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8. Indicadores de una buena gestion empresarial.

INDICADORES

EVALUACION DE INDICADORES DEL
SECTOR MYPES

Grado de formacion

El administrador de la empresa no cuenta con un
grado de formacién universitario, lo que con lleva a
que no aplique mejores herramientas tecnoldgicas

pues se desconoce de como llevar un plan de mejora.

Gestion de calidad

Deficiencia e ineficiencia en los procesos y servicios
El cual disminuye la competitividad dentro del

mercado.

Utilidades de la empresa

Los ingresos que recibe la empresa con minimas, por

lo no facilita para contratar a personas especializadas.

Técnicas y estrategias para
optimizar los procesos y

servicios

Desperdicio en el tiempo, el cual lleva a un proceso y

servicio lento, el cual no afade ningtn valor.

Cronograma de actividades

La inexistencia de un cronograma de actividad origina
a que los colaboradores no estén bien informados de

sus responsabilidades.

Programacion de
disposiciones para obtener
una buena cultura

organizacional

El desconocimiento sobre la elaboraciéon de normg
internas, politicas y reglas no ayuda a tener un bug

funcionamiento de organizacion administrativa.
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9. Problemas.

INDICADORES PROBLEMAS SURGIMIENTO
DEL PROBLEMA
Grado de formacion La falta de wun grado | Inexistencia de apoyo

académico superior, no ayuda
a elaborar mejorares
estrategias para poder dirigir
la empresa.

econdmico para cursar
estudios  superiores,
asi mismo el
desinterés y voluntad
por parte de ellos

Gestion de calidad

La no elaboraciéon de un
‘plan de mejora, no permite
una buena organizacion
empresarial.

Falta de interés vy
compromiso por parte
de los representantes
de realizar mejoras en
cuanto a la calidad de
Servicio

Utilidad de la empresa

La inexistencia de metas y
objetivos que logren
maximizar ganancias y

Inexistencia de
compromiso para
determinar estrategias

minimizar  los costos | que permitan obtener
administrativas. resultados positivos.
Estrategias y objetivos El desconocimiento | Escaso interés por

absoluto sobre los servicios
de calidad.

investigar y averiguar
sobre el tema.

Cronograma de servicio

La no existencia de un

cronograma de labores
estable, impide a las
personas  realizar  sus

obligaciones de trabajo de
manera adecuada.

Desconocimiento total
sobre los beneficios
del cronograma de
actividades 'y el
desinterés de llevar un
mejor control
empresarial.

Programacion de conjunto
disposiciones para una buena
cultura organizacional

Falta de normas, reglas y
politicas internas.

Desinterés por parte de
los representantes de
regular las relaciones
internas de la empresa
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10. Propuesta de mej

10.1. Plan de accion

ora

INDICADORES

PROBLEMAS

PROPUESTA DE MEJORA

Grado de formacio

La falta de un grado
académico superior,

no ayuda a elaborar

mejorares

estrategias para
poder dirigir la
empresa.

Estudiar cursos o talleres sobre

gestion administrativa.

Acudir los talleres de

a

emprendimiento 'y  motivacion

promovido por el Gobierno.
- Inscribirse a los webinars gratuitos
para capacitarse en asignaturas de
gestion administrativa.

leer libros que proporcione

estrategias para mejorar 0s Servicios

de la empresa.

Gestion de calidad

La no elaboracion

de un ‘plan de
mejora, no permite
una buena
organizacion

empresarial.

Realizar un plan de mejora
describiendo propuestas, acciones y
medidas.

- Aplicar el sistema de verificacion
para que ayude a medir la
satisfaccion del cliente

Usar mejores herramientas de

medicion de calidad de servicio.

Utilidad de

la empresa

La inexistencia de

metas y objetivos
que logren
maximizar

ganancias y

- Determinar logros e integrar una
mejor tecnologia y herramientas

administrativas de negocio.
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minimizar los costos

administrativas.

Estrategias

objetivos

El desconocimiento
absoluto sobre los

servicios de calidad.

- Buscar modelos de como realizar una
buena gestion de la calidad de

servicio a fin de satisfacer al cliente.

Cronograma de

Servicio

La no existencia de
un cronograma de
labores estable,
impide a las
personas realizar sus
obligaciones de
trabajo de manera

adecuada.

- Realizar un plan de accion
socializando a todo el personal.

- Establecer cronogramas que sean de
facil comprension para el personal

trabajador

Programacion de
conjunto de
disposiciones
para una buena
cultura

organizacional

Falta de normas,

reglas y politicas

internas.

- Mejorar las relaciones internas
realizando charlas y capacitaciones
sobre el rol y funcion de cada

personal trabajador
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10.2.

Estrategias a implementar.

N° Accion de mejorar a Dificultad Plazo Impacto | Priorizacio

implementar

1 |- Estudiar cursos o Bajo 6 meses Adquirir Ser
talleres sobre gestion presupuesto conocimie | participe
administrativa. y falta de ntos de talleres

- Acudir a los talleres de biisqueda de bésicos de | virtuales
emprendimiento 'y otras , gestion sobre
motivacion estrategias administra | manejos
promovido por el tiva de
Gobierno. negocio

- Inscribirse a los
webinars  gratuitos
para capacitarse en
asignaturas de
gestion
administrativa.

- leer libros  que
proporcione estrategias
para mejorar 0s
servicios de la empresa.

2 |- Realizar un plan de Falta de 6 meses  [[ncremento | Investigar
mejora describiendo interés en la | fuentes de
propuestas, acciones y por la productivid | internet o
medidas. investiga ad y lograr | libros

- Aplicar el sistema de cion objetivos a | sobre
verificacion para que sobre las corto plazo | teorias 'y
ayude a medir la herramie herramient
satisfaccion del cliente ntas de as de

- Usar mejores plan de administra
herramientas de mejora cion
medicion de
calidad de
servicio.

3 |- Determinar logros e | El 1 Mes | Ayuda a Implement
integrar una mejor | desconoci impleme | ar servicios
tecnologia y | miento de ntar de calidad
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herramientas las teorias mejores buscando
administrativas de |y sistemas estrategias
negocio. dimension de y disefios
es del servicio. de
servicio de herramient
calidad a
- Buscar modelos de como | Falta de 1 Mes | Ayudara a | Buscar
realizar una  buena | disposicio identificar | modelos de
gestion de la calidad de | n para la matriz de
servicio a fin de satisfacer | identificar situacion | FODA vy
al cliente. la  matriz de la | elaborar
de FODA empresa
- Realizar un plan de La falta de 1 Mes | Los Implement
accion socializando a disponibili trabajador | ar un
todo el personal. dad de es de la | cronogram
- Establecer tiempo empresa a de
cronogramas que sean tendrian actividades
de facil comprension definido especifican
para el personal sus do la
trabajador responsabi | responsabil
lidades. idad de
cada
trabajador.
- Mejorar las relaciones |El poco 1 Mes | Ayudaria a |Contratar a
internas realizando | interés por teneruna | un
charlas y capacitaciones | capacitar a mejor administrad
sobre el rol y funcion de | los cultura or capaz y
cada personal trabajador | trabajadores organizacio | eficiente.
nal
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10.3. Recursos.

NO

Actividades

Responsable

Monto s/

Herramientas y
equipos

Tiempo

Inscribirse a cursos
de manejo de
negocios y
gestiones
administrativas de
manera virtual.

Gerencia y
administracion

S/1600.00

Laptop, celular
computadora

6 meses

Realizar busqueda
de informaciones
sobre
herramientas y
estrategias
competitivas
admiracion.

de

Gerencia y
administracion

S/500.00

Articulo, libros
Revistas e
internet y

videoconferencia

5 meses

Elaborar plantilla
o modelo de la
matriz FODA
para poder
obtener un mejor
resultado para la
empresa

Gerencia y
administracion

s/60.00

Internet,
computadora

2 meses

Elaborar un plan de
mejora sefialando
las estrategias.

Gerencia y
administracion

s/100.00

Internet, celular
y computadora

1 mes

Disefiar un cuadro
de cronogramas
donde se
especifique las
responsabilidades
de rol de cada
trabajador

Gerencia y
administracion

s/70.00

Internet, copias
y computadora

1 mes

Contratar a
personal
capacitado que
brinde orientacion
laboral a los
trabajadores

un

Gerencia y
administracion

$/400.00

Servicios de
administracion

1 mes
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VI CONCLUSIONES

En su mayoria de los colaboradores de la microempresa, rubro alojamientos de la
ciudad de Huaraz, oscilan entre 18 a 30 afios de edad, asimismo, son de género femenino.
De mismo modo casi en su mayoria relativa tienen una educacion basica. Y finalmente en

su mayoria sefialaron que en la empresa ocupan el cargo de un colaborador.

En su totalidad la micro y pequeia empresa rubro alojamiento caso: hotel dulce
Tentacion cuenta con un numero de colaboradores entre 1 a 5 trabajadores. De mismo
modo tiene una permanencia en el mercado entre 4 a 6 anos. Percibiendo ingresos
promedio mensual no superando los S/52,500.00 nuevos soles. Y en su mayoria considera

que la empresa tiene como Unico objetivo de generar ganancias.

En su mayoria relativa la micro y pequeiia empresa rubro alojamiento, caso: hotel
dulce Tentacidn, casi nunca planifica un plan de trabajo para mejorar las expectativas de
sus clientes. Mientras en su mayoria porcentual la empresa nunca llega a elaborar un plan
estratégico. Y en su mayoria relativa la empresa nunca se preocupa por capacitar al
personal para mejorar el servicio, mientras que siempre se llega a ejecutar el plan de
trabajo seglin lo planificado. También se describe que en su mayoria solo algunas veces
se llega a verificar resultados, sin embargo, casi nunca vuelve a planificar tras obtener

resultados ya sean positivos o negativos.

Se determind que en su mayoria porcentual la micro empresa rubro alojamiento de
corta estancia, caso: hotel dulce Tentacion casi nunca llega a garantizar la seguridad y

salud en sus servicios ofrecidos a los huéspedes. Asimismo, la empresa algunas veces y
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casi siempre se preocupan por el cuidado e imagen y presentacion de sus colaboradores.
Mientras tanto casi siempre llega conocer las necesidades de los huéspedes. Y en su
mayoria relativa casi nunca escucha sus problemas o requerimientos de los huéspedes; y
que ademas solo algunas veces llega a sefnalizar correctamente el ambiente, y finalmente

en su mayoria relativa siempre ofrece una comunicacion oportuna

Finalmente se llegd a elaborar una propuesta de mejorar para la gestion de calidad
en la micro y pequefia empresa rubro alojamiento de corta estancia, caso: hotel dulce
Tentacion. En la que se determind y se plante6 un sinfin de alternativas para que los
representantes puedan implementar y dar solucion a los problemas que no les permiten ser
competitivos frente a los competidores en su sector. Asimismo, el cuadro de plan mejora
contextualizara causas y consecuencias de las acciones que se presenten en la empresa, y

frente a ello tomar decisiones a tiempo y poder enfrentarlos en el momento oportuno.
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VII. RECOMENDACIONES

Realizar sefalizaciones correctas sobre los ambientes para su respectiva evacuacion en
caso de cualquier incidentes o fendmenos que puedan atentar contra la salud y vida de

los usuarios.

Realizar capacitaciones o charlas antes de cada inicio de actividades, para los

colaboradores para mejorar y garantizar un servicio de calidad.

Realizar un plan de trabajo haciendo énfasis en temas de seguridad y salud para
garantizar la proteccion de los huéspedes. Mas aun tomando en cuenta el plan de

contingencia de COVID19. Todo ello con el objetivo de mitigar los contagios.

Aplicar el modelo de plan de mejora presentado por el investigador, con el objetivo de

identificar las causas de los problemas y poder enfrentarlos a tiempo.
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Anexos

Anexo 1: validacion de cuestionario.

CARTA DE PRESENTACION

Sefior (n)z MGTR LIC. ARNCA CLAYVLID HECTOR (ORLANDY

Lresenie
Asunin:  VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE IUICIODE  EXPERTO.

El preszente ex para expresarle mi saludo, asimismao, hacer de sa conocimienio gue usted ba
sido mvitada a particapar en el proceso de evaluacion del presente mstnamento de recolecaon
de daios {cusshionano} para realizar investigacson biulada: Gestidn de b calidad v plan de
mejora para la calided de servicio en la micre v peqociin empresa robro slojamienio de
corta estuncin, caso: Hotel Dulee Tentecién, Husraz-2021.

En mzom a ello s= ke alcanza el mstrumente mativo de evaluacion v un formato de valsdacson

Que servira para que usted pueds emitir su evaluacion.

Siendo importante contar con la evaluacion y aprobacion de expertos para poder
aplscar el mstrumento (cucsbonano ] en mencion, se ha considerado convemente recurmr a
usbed., ante su profesional smo par ematir su juice de valor sobre |2 vahdez del ibstrumemio.
Para efectos de =1 analss adjunto los siguwientes documenios:

= Carla de presentacion

= Instrumsento de receleccion de datos (Cussbonano )
= Ficha die vahdsoion del mstrumendo.

Expresandole mo consderacsan y estima personal me despido de usied, no sin ames
agradecerle por anticipado la alencion gue se ke brinde a la presente.

DI 31625958
Cadigo: 1211171092
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UNIVERSIIDAL CATOLICA LOS AMNGELES

CHIMBOYIE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACTULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTHATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACTON

El presente cuestionano tieme por finalsdad recoger miormacion de los representantes v imbajadores
perienccientes a la empresa hotel dulce Tenlacion, Huaraz, para desamollar el tmbaje de iovestigacon
titulado: gestion de la calidad v plan de mepora pam la calidad de servicie en la micro v pequefia empresa

rubro alojameento de corta eslancia, caso: Hotel Dulce Tentacwon, Huame-2021. Pam oblener el Grado de

CUESTIONARICY

licencaada en admimisiracson. S les agradece antscipadamente la miommascion que usted proporcione.

NSTRUCCIONES;

S presenia un conjunto de 2{) ibems, bos cuales miden las dimensiones de caldad de servicio en la empresa

Hotel Dulce Tencion, Huamr 5e presenmia ume escaly de valomcson. Favor de marcar una de las

aliernativas, la que usted estime conveniente. Se agradece su participacion en esla encuesta.

CARACTERISTICAS DE REPRESENTANTES

N ITEMS ALTERNATIVAS
1 E dad 1 B30 afios
3150 afios
5| amas afios
2 {ienero Femenino
Masculing

5 Lirado de msinsccin

HIn imsiruccaon
Educacion basica
Supenior umversians

E-HEL'!J’ no uwniversilaria

i Cargo

J -

Dhuetios
Admmstradior
Colaborador

bezzz /ol
i

e

[} CLAD D624




RESFECTO A LAS MYPES

CARACTERISTICAS DE LA MYPE

M ITEMS ALTERNATIVAS
5 Cantidad de trabajadores 1-5 irabajadores
=10 trabajadores

11 a mas irabajadores

f Teempo de permanencia die la empresa 03 afios
iki=th s
T a mids ailos
7 Ingreso mensual promedio Menor 5752 50004

/52 50000 basta 50595 (.00
Mavor a 55555 [NHLOO

K Objeto de b empresa Cenerr ganancias

Subsistencia

RESPECTO A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Mumcn Casi nunca Algunas veces Cusi siempre Siempre
() () i3) 4) (5)
N Ttems Altermativa

V1 Coestiim de Calidad

Il : Plamesr.
9 Flamificacion para meporar expectabivas de chentes 1|2 (3 |4
10 | Plamificacion de estimtegias para meporar servicios. 1 [2 13 (4

Wi .-_2‘:-:":1-'.*,"; {:":Irl

i s il
N e
! CLAD DBZ4%
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D2: Hacer {ejecuckin del plan, contral).

11 Capacitacion para mejorar el servicio T ERE
12 Ejecucion de plan segin plamificado. 213 (4
D3: Verificur | resulingdos)

13 Venficacion de resultados. 213 (4
D3: Actwar (reprogramaciin de plan de trabajo segin resulisdo)

ld Walver plamficar segim resubado 213 (4

RESPECTO A LA VARIABLE CALIDALD DE SERYICIO
Numnca i Munca Algunas veces Cnxi siempre Siempre
L] 2} i3 (4} 5)

N | ltems Altermadiva
V1: Desempefio Laboral

0] Presentacion

3 Los servickos ofrecidos garantican seguridad y la salod 2|3 i
Ly Imagen v presentacion de los colabomdornes £ } 4
D2: Acogila

17 Conocer necesided de ||l:-|'.Jl.':-_.'\-.'|i|.':- z 3 d
03: Afemcrom

15 Escuchar a bog hucspedes L |3 |4
Iki: Informaciin

19 Sefalizacion 42 ambieme z 3 d
21 Comumicacion oporiuna L ‘]

f " ; iracias por su parbicipacein.
. T u,___r"r 8 ﬂ:-:’
ot
Mg, A, Cloxijo Bectur Qulidds
¢ DNLOZTEE30F
CLAD DG24%
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

L1 Apellidos y nombres del informante (Experto): Anca Clavijo Heclor Orlando

1.2.Grado Académico: Magster en Docencsa Universitaria

1.3.Profesion: Licenciade en ciencias admmustrativas

CETURGHPERU-ASESOR INDEPENDIENTE

LA Institucion donde labors:
L5.Cargo que desempeiin: Docente

1.6,

L.7.Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

ITEMS CORRESPONDIENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LOS

REPRESENTANTES Y/O COLABORADORES.

Autor del instrumento: Digna Clementina, Rodriguez De La Cruz

Validezde | Validez de | Validez de
contenido | constructe criterio
El item El item El item
o corresporde | contnbuye a permite Observaciones
N* de ltem a alguna medir el clasificar a
dimension mchcador | los sujetos en
de la planteado | las categorias
varmble establecadas
SI | NO| S1 | NO | SI NO
REPRESENTANTES YO COLABORADORES
01. Edad
X X X
02. Genero.
X X X
03. Gmdo de instruccion.
X X X
D4. cargo que desempedia.
X X X
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ITEMS CORRESPONDIENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LA MICRO EMPRESA

Validez de | Validez de | Validez de
wontemido | consirucie criberio
El item El item El item
o comesponde | contribuye a permiic Oihseryacinnes
N* de Iem a alguna meedir el clasificar a
dimension mdicador | bos sujetos en
de la planicado | las categorias
vamzble estableadas
81 | EC i | Mo | Sl | N
MYPE

05. Cantidad de trabagadornes.

X

(5. Teempa de permanenciy
de la empresa.

o7 Imgreso mensual

promeedsn.

X

0. Objeto de ls empresa.

K| X x |

X

X

ITEMS CORRESPONDIENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD.

Valider de | Valider de | Valider de
mnfemido | construcio criterino
El item El item El item
) cormesponde | contnbuye a permiic T W -
N de ltem a alguna meedir el clasificar a
dimension mdicador | los sujetos en
de la planieado | las categorias
varzble csiableadas
Sl | =0 [ &1 | NOD [ Bl N0

imeensiim 1 Flanear

. Plamficacion  pary

mejorar  expectaiivas  dig o X :"':
chemles.

L1 Plamificacion ]

cslmlegias  para  MEjoTa

SETVICIDS. K }{ X

_glocia dlog
yaCT
CLAD DE24%
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imenssin 2: Hacer

11. Capacitacion pam

e arar el servicio.

12. Ejecucion de plan segin
planaficado.

[Mimeenssim 3: Verificar

13 YVenhcacion de
resultados.

imensiin 4: Actuar

4. Vulver plasiive scpin
renil o

T T .-,J; ':... F)
n
umm;mmum
WL OZTeR30:
CLAD 0E246
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ITEMS CORRESPONDIENTES A LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO.

M® de Hem

Vialiher de | Validez de | Validez de
confenide | constrocto crileris
El item El item El item
cofrespondes | contrbuye permale .
a2 alguna amedirel | clasaficara Ohservaciones
dimension | idicador los sujctos
de |a plantexdo en |as
variable categorias
establecidas

g | O

sl | WO

] | Ta)

[imsenssim |- Presemiaciin

15. Los servicios offecidos

frnrandizan seguridsd v la salud

>

X

b4

16 Imagen ¥ presentacion de bog
oo laboradore.

Dimeensiin 2: Acogida

17. Conocer necesidad de los

s o] .

[IMimeensiin 3: Atencitn

8. Escuchar a los huéspedes

[IXimeen=iin 4: Informackin

19. Sefializsciin de ambienie

M. Conmonicacion oporiuna

oia Clarie B Qe
J  DRL DZTeE30E
! CLAD DB24%
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Apellidos y Nembres del experto: MGTR. LIC. ARICA CLAVUO HECTOR ORLANDO
DN N7 U2 /e sz

&3



CARTA DE PRESENTACION

Sefior (a): MGTR. LIC. ADM. JUAN REENE LAZARO
Eresente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DEJUICIO DE  EXPERTO.

El presente es para expresarle mi saludo, asimismo, hacer de su conocimiento que usted ha
sido invitada a participar en el proceso de evaluacion del presente instrumento de recoleccion
de datos (cuestionario) para realizar mvestigacion titulada: Gestidn de la calidad v plan de
mejora para la calidad de servicio en la micro y pequedia empresa rubro alojamiento de
corta estancia, caso: Hotel Dulee Tentacion, Huaraz-2021.

En razon a ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacion y un formato de validacion

que servira para que usted pueda emitir su evaluacion.

Siendo importante contar con la evaluacion y aprobacion de expertos para poder
aplicar el instrumento (cuestionario) en mencion, se ha considerado conveniente recurnir a
usted, ante su profesionalismo para emitir su juicio de valor sobre la validez del instrumento.
Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

- (Carta de presentacion.

- Instrumento de recoleccion de datos (Cuestionario)
- Ficha de validacion del instrumento.

Expresandole mi consideracion y estima personal me despido de usted, no sin antes
agradecerle por anticipado la atencion que se le brinde a la presente.

Digna ?ﬁn i
DNI: 31625958

Cadigo: 1211171092

&4



UNIVERSIDAD CATOLIN A LDS AMNOELES
CHIRATRCYTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIOD
El presente cuestionario tiene por finalidsd recoger mformacion de los representantes ¥ rabajadares
pertenecientes a la empresa hotel dulce Temtacidn, Huaraz, parn desarmollar o tehajo de investigacion
titulado: gestion de la calidad y plan de mejom pam kb calidad de servicio en la microe ¥ pequea empresa
rstro alojamiento de corta estancia, caso: Hotel Dulee Tentacitn, Huamz-202 1. Para cbiener €l Gmdo de
licenciada en sdministracidn. Se les agradece anticipadamente |a imformacidn que usted proporciane.

INSTRUCCIONES:
S presenta um conjunto de 20 ems, los cuales miden s dimersiones de calidad de servicio en lo empresa
Haotel Dubce Temtacion, Hwmreer Se presenta uma escala de valoracién. Favorde marcar una de l=

aliemativas, la que usied estime convemiente. Se agradece su pasticipacion on esia encuesia

CARACTERISTICAS DE REPRESENTANTES

N ITEMS ALTERNATIVAS
| Edad 18=30 aftos
3150 afbos
51 a mis atios
2 Genera Femeninm
Masculino
E Grado de mstroccidn Sin msineccion
Educacion hisica

Superior universitaria

Superion no universitaria

4 Carga Drueho
Adminsimsdor
Colsborador
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UNIVERSIDALD CATOLI A LIDS AMNOELES

CHIRARCYTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIOMNARICY

El presente cuestionario tiene por finalidsd recoger mformacion de bos representanies v trabajadores
pertenecientes a la empresa hotel dulce Temtacidn, Huoarar, para desarrollar e tabajo de investigacion

titulado: gestion de la calidsd v plan de mejom pam la calidad de servicio en la

micro ¥ pequeia empresa

rubro alojamiento de corta estancia, casoc Hotel Dulce Tentacion, Huaraz-2021. Para obiener ¢ Grado de

licenciasda en administackin. 5e les ngradece anticipadamenie |la mformacion que usied proporciane.

S presenta un conjunio de 20 Bems, los cunles miden bis dimensiones de calidad de servicio en la empresa

Hotel Dubce Temacion, Huame Se presenin wna escala de valoracidn. Favor de marcar una de las

alemativas, la que usted esiime conveniente. Se agradece su participacion &n esin encuesta.

CARACTERISTICAS DE REPRESENTANTES

e ITEMS

ALTERNATIVAS

| Eiflad 1830 aftos
3150 aftoe

51 a mis afos

X Crznero Femenino

dasculing

3 Grado de mstroccidn Hin msineccitn
Educacion hisica
Superior universitaria

Superior no universiaria

4 Carga Druehio
Adminisimsdor
Colaborsdor
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I32: Hacer (ejecucion del plan, control).
11 Capacitacion para meporar ¢l servicio 1 |2 [3 |4 |5
12 Ejecucion de plan segin planificado. I 12 |3 |4 |5
I33: YVerificar (resoltados)
13 Vernficacion de resultados. I [2 |3 |4
133: Actuar (reprogramacion de plan de trabajo segin resultado)
14 Vaolver planificar segun resultado 1 12 |13 |4
HESPECTO A LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICLO
Munca Casi Nunca Algunas veces {asi siempre Siempre
(1) 1) (3) 4) (3)

N© | Items Alternativa
W1: Desempeiio Laboral
I¥l: Presentacion
15 Los servicios ofrecidos garantizan seguridad v la salud I 12 |13 [4
16 Imagen y presentacion de los colaboradores I 12 |13 [4
I32: Acogida
17 Conocer necesidad de los huéspedies I 12 |13 [4
[M5: Atencion
13 Ezcuchar a los huéspedes I 12 |13 [4
I4: Informacion
1% Sefalizacion de ambiente 1 12 |3 |4
20 Comunicacion oporiuna I 12 |13 [4
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
DATOS GENERALES:
L.1. Apellidos ¥ nombres del informante (Experto): LAZARD DIAZ JUAN RENEE
L.L Gradoe Académics:  MAGISTER

1.3. Profesién: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

4. Institucidn donde labora:  ~ppe jooAaNCASH

L5 Cargo que desempefa: ADMINISTRADOR

L& Denominacién del instruments: Gestion de la calidad v plan de mejora para la calidad de
serviclo en la micro v pequeiia empresa rubro alojameento de corta estancia, caso: hotel dulce

Tentacion, Hoaraz 2021

1.7. Autor del instrumento: [gna Clementina, Rodrguez De La Cruz

1.8 Carrera: Administracion

Il. VALIDACTON:
ITEMS CORRESPONDIENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LOS
REPRESENTANTES Y/0O COLABORADORES.

Validez de | Validez de Validez de

contenido constructo criterio
El item El item El item
, comesponde | contribuye a permute Observaciones
N® de ltem a alguna medir el clasificar a
dimension mcicador | los supetos en
de la planteade | las categorias
wvanahle establecidas

5l MO | 5] MO | 5] My

REPRESENTANTES Y/ COLABORADORES

. Edad.

02, Genero.

03, Grado de mstruccron.

(4. cargo gque desempefia.

XX X |x
KX | ¥ |x
X |x |x |X
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ITEMS CORRESPONDIENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LA MICRO EMPRESA

N= de ftem

Validez de | Validez de Validez de
contenido construcio criterio
El item El item El itemn
comesponde | contribuye a permite Ubservaciones
a alguna medir el clasificar a
dimensian mdicador | los sujetos en
de la plamteados | las categorias
vanable establecidas
5l NO 5l NO 5l N0

MYPE

(5. Cantidad de trabajadores

Ufh. Tiempo de permancncis
de la empresa.

0. Ingreso mensual

promedio.

X

04, Obpeto de la empresa.

X | X [ X |X

K| XX |x

X

ITEMS CORRESPONDIENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD.

N= de ltem

Validez de | Validez de Yalidez de
contenido | constructe criterio
El item El item El itern
comesponde | contribuye a pemuite Observaciones
a alguna medir el clasificar a
dimensian mdicador | los sujetos en
de la plamteados | las categorias
vanahle establecidas
=1l MO =1l MO =1l L

rimension 1: Planear

0, Planificacion  parg]

mejorar  expectativas  dg :’{ }{ }{
chientes.

1, Flamiticacion de

cstrateglas para  mcjora

SEIVICIOS, I] X X ::'{

&9




¥imension 2: Hacer

11. Capacitacion para

TEpOrar ¢l servicio.

12. Ejecucion de plan segun
planificado.

Ivimension 3: YVerificar

13. Venheacion de
resultados.

[¥imension 4: Actnar

14. Volver plamficar segun
resultado.
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ITEMS CORRESPONDIENTES A LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO.

YValidez de | Validez de | YValidez de
contenido | constracto criterio
El item El item El tem
cofresponde | contribuye permite
o e a alguna a medir el clasificar a Observaciones
M de [tem =
dimensson indicador los supetos
de la planteado en las
varable categorias
establecidas
sl [ L 5l e L I | P
Dimension 1: Presentacidn

15. Los servicios ofrecidos

arantizan seguridad y la salud.

X

I, Imagen ¥ presentaceon de los
colaboradore.

Diimensidn 2: Acogida

17. Conocer necesidad de los

friséapedies.

Dimension X: Atencion

14, Escuchar a los hdspedes

Nimension 4: Informacion

149, Sefalizacién de ambicnte

20. Comumnicacibn oporiu
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Otras observaciones generales:

Apellidos y Nombres del experto: . LAZARO DIAZ JUAN RENEE
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior (a): MGTR. LIC. RAQUEL SILVA JUAREZ

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE  EXPERTO.
El presente es para expresarle mi saludo, asimismo, hacer de su conocimienio que usted ha
sido mvitada a participar en ¢l proceso de evaluacion del presente instrumento de recoleccion
de datos (cuestionario) para realizar mvestigaciin ttulada: Gestidn de la calidad v plan de
mejora para la calidad de servicio en la micro v pequefia empresa rubro alojamiento de
corta estancia, caso: Hotel Dulee Tentacion, Huaraz-2021.

En razdn a ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacion v un formato de validacion

gue servird pam gue usted pueda emitir su evaluacion.

Siendo mmportante contar con la evaluaciin vy aprobaciim de expertos para poder
aplicar el instrumento (cuestionarna) en mencion, se ha considerado convemente recurrir a
usted, ante su profesionalismo para emitir su juicio de valor sobre la validez del instrumento.
Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

- Carta de presentacion.

- Imstrumento de recoleccion de datos (Cuestionario)
- Ficha de vahdacion del instrumento.

Expresindole mi consideracion v estima personal me despido de usted, no sin antes

agradecerle por anticipado la atenciin que se le brinde a la presente.

Digna %ﬂim* uez De La Cruz
DNI: 31625958

Codigo: 1211171092
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UNIWVERSIDALY CATOLNC A LS ANGELES
NI ARRLNTN

UNIVERSIDAD CATOLIC A LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS COMTABLES, FINARUIERAS Y
ADMIMISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTHIN AR
El presenie cuestionane iene por fimalbdad recoger imfommacidn de los representanics v oobajadores
penenecienics & la empeesa hotel dulce Tenmcidn, Huwaraz, pam desarroller €] rebajo de investignciin
titulado: gestidn de la calidad y plan de meejors pars la calided de servicio en la micro v pequedis emgress
rubro alojanwiento de conte estancia, coeeo! Hotel Dulbce Tentacsdn, Hosrsz-2021. Para obtener o Grado de
licenciadn en ndminstraciin. Se les agradece anticipedamente b imdormacidn goe usied proporcione.
o -
Se presenta un conjanio 32 20 fems, los omales miden las dinensiones de calidad de servicio en la empresa

Hoiel Dulce Tentacidn, Husme. Se presemiz uma escala de voloreciin. Faverde marcor wma de las

oliermativas, la que usted estimne convenbenie. S egradece su pamicipacion en ésia encucsia.

CARACTERISTICAS DE REPRESENTANTES

BE ITENMS ALTERMATIVAS
1 Edad 18- 500 aafecs
3150 pio

41 o mis aftos

b=

(rrern Femsenine

Mascaling

1 Grradis de instruce i Sin insiruccion
Educacitn bisica
Superior universitaria

S LUPHTIOE TR LNV ETSarin

4 | Cargo Duetia
Admimisirador
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RESPECTO A LAS MYPES

CARACTERISTICAS DE LA MYPE

Subsistencia

N ITEMS ALTERMATIVAS
5 Cantidad de trabajadores 1-5 trabajadores
6-10 trabajadores
11 a mas trabajadores
f Tiempo de permanencia de la empresa (-3 aflos
4-f afios
7 a mas afios
T Ingreso mensual promedio Menor 5/52 500000
5/52,500.00 hasta 5595, 00{00_00
Mayor a 8/5%5 000,00
H Ohpjeto de la empresa (ienerar gananclas

RESPECTO A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Nunca Casi nunca Alzunas veces Casi siempre Siempre
)] (2) i3 4) (5)
i b ltems Alternativa

V1: Gestion de Calidad

I : Planear.

9

Planificacion para mejorar expectativas de clientes

10

Planificacion de estrategias para mejorar servicios,

95
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132: Hacer (ejecucion del plan, control).

96

11 Capaciiacion para mejorar el sericio 2 13 |4 |5
12 Ejecucion de plan segun planificado. 213 14 |5
133: Yerificar (resultados)
13 Vernficacion de resultados. 2013 |14 |5
[33: Actuar (reprogramaciin de plan de trabajo segin resultado)
14 Volver planificar segin resultado 203 [4 |3
RESPECTO A LA VARIABLE CALIDALD DE SERVICLC
Nunca Casi Munca Alpunas veces Casi siempre Siempre
1) (2) 3) 4 3)
N® | ltems Alternativa
¥1: Desempeiio Laboral
I}1: Fresentacion
15 Los servicios ofrecidos garantizan segundad vy la salud 203 14 |5
L Imagen vy presentacion de los colaborsdores 203 (4[5
I¥2: Acogida
17 Conocer necesidad di los huéspedes 203 14 |5
I33: Atencion
15 Escuchar a los hudspedes 213 |14 |5
14 Informacion
14 Sefalizacion de ambiente 2013 |14 |5
il Comumicacidn opomuna 213 |14 |5
(racias por su participacign.
A
. gilvs Juire
" ;‘ 'F‘qﬂ |”HT“”H'
LCEN




INFORME DE OPIN KON DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACTON

L DATOS GENERALES:
1.1. Apelbidos ¥ nembres del informamte {Experio): Silva Judrer Ragquel
1.2.Grade Académleo.  wiggicer en Gerencis Enpreserial

LY. Profieside: [ icenciada en ciencias sdministrativas

LA eptifemriifon - : Umiversidad Macionz] de Froaters

1.2 Cargo que desempsefia Docenie Investigador

1.6 Denominscion &l insrmments: gestion de |o calidad v plam de mejora par la colidad de
servicho en |a micro y pequefa empresa rubro dojansienio de cona esancia, caso: hoiel dulce

Temecidn, Husmmz-202 |
1.7.

L5 Carrera: Adnumismecidn

Ausor del instrumente: Digna Clementing, Rodriguez De La Cniz

I W ALIDACTON:

ITEMS CORRESPONDIENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LOS
REPRESENTANTES Y0 OOLABDRADORES

97

Valbdez de | Validez de | Valkder de
comienldo | eonsirucie eriverin
El fien El item El item
cormesponde | conimbaye o pemmite [t £y Chiries
M= de lrem & alguna needir ¢l clasificar &
dimezidin imdicador | los sujeios en
de ln plomeadn | lax categorias
wimrable establecidas
- | o [ ] &l b L) &l [ ]
HEPRESENTANTES Y0 COLABORADDREES
01. Bdad
X X b4
{12, Ceeniro.
* X X
03, Grndo de imsctnaccidn.
4 * *
(4. cargo goe desempefin.
4 x * ﬂ &
-




ITEMS CORRESPONDIENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LA MICRD EMPRESA

Validez de | Validez de Validez de

contenido | constructo criterio
El item El itcm El ficm
s corresponde | contribuye a prerite Observacismes
N de ftemn a alguna medir ] clasificar a
dimenzidn insdicador los sujetos cn
de La plantcado | las categorias
variahle establecidas

S1 | NO | 81 | NO | Sl N0

MYPE

05. Cantidad de trabajadoses.

0. Ticmpo de permanenciay
di la erpresa.

7. Ingreso micsal
promedio.

had
X

O, Objeto de la empresa.

X | X [X |X
X | X | X |x
X

ITEMS CORRESPONDIENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD.

Validez de | Validez de Validez de
contenido | constructo criterio
El item El item El licm
) corresponde | contribuye a permmite Observachumes
M® de Fem a alguna medir ¢l clasificar a
dimensidn indicador los sujctos e
de la planteado | las categorias
variahle establecidas
5l MO | 5l MO | 5l B

Dimensidn 1: Plancar

09.  Planificacion  paral

mejorar  cxpeciativas doy X A x

clicnies.

1. Planificacidn dif

cstralcgias  para  mejorar

SETVICIOS. X > ) 4

P TIEEL
¥z Baquel BUm 6T
LiC. £ CIENCT
W‘HH
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Dimne nsidin 2: Hacer

Il. Capacitacidn para

wejorar ¢l servicio.

12, Ejecucidn de plan segoln

planificado.

Dimne nsidin 3: Verifiear

13. Verficacidn de

resultados.

Dimne neido 42 Actuar

14. Volver planificar segiln
resultado.

99
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ITEMS CORRESPONDIENTES A LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO.

Validez de | Validez de | Validez de
contenido | consiructo criterio
El itea El izem El i
corresponde | contribuye permaibe
[ a algumna amedir el | clasificara Observaciones
N° de Item . . - .
dimensidn idicador lios sujctos
di La |:'|];J|l1l."-;-||.‘||.l e las
variable -..'u1l."5-:.'-||:u:\.
catablecidas
]| MO Sl | WO | S | MO
imensidn 1: Presentaciin
15, Lea servicea ofrecidos
parantizan sepursdad v 2 salued. X X :H:
6. Imagen v presentacidn de Los|
Eolaboradone.
X X X

Dimensidn 2: Acogida

1 7. Conocer necesidad de los

jhuespedes. bt X X
imension 3: Atencidn
18, Esouchar a los huéspodes
[ [
imensitn 4: Informaciin
19. Sefializacion de ambiente
[, [
20, Comumscacion opariun
(X, (X,
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Otras observaciones generales:

g, Raguel B mmm
o AD-01899
Firma
Apellides y Nombres del experto: MGTR. LIC. RAQUEL SILVA JUAREZ
DNI N°: 02846914
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Anexo 2: Consentimiento

CONSENTIMIENTO INFORMADO

estimado sefior(a) estamos llevando a cabo un estudio de investigacion para el grado de
licenciado en administracion, denominada: Gestion de la calidad y plan de mejora para

la calidad de servicio en la micro empresa rubro Hotel Dulce Tentacion, Huaraz 2021

Toda informacion que usted nos brinda estrictamente confidencial, solo sera utilizada con
fines pedagogicos y por un periodo de 5 afos, posteriormente los formularios seran
eliminados. Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al teléfono

N° 961964176, correo: dignar_62(@hotmail.com o con el Docente Tutor Investigador de

la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Perti: Mg. Quise

Medina Wilber. Wquispem@uladech.edu.pe

Declaracion del participante

' /g j ‘ <0 ey .
YO’“ﬁ.[gUéL Qﬂyd Cochac"l(” 7}@9“2“ , identificado con DNI 75 klé 7347

Acepto participar voluntariamente en el presente estudio, porque se me explico y
comprendo el propdsito de la investigacion. Mi participacion consiste en responder con
veracidad y llenar de forma escrita las preguntas planteadas en el cuestionario.

El investigador se compromete a guardar la confidencialidad y anonimato de mis datos,
los resultados se informaran de modo general, guardando en reserva la identidad de las
personas encuestadas.

Por lo cual autorizo mi participacion voluntaria y firmo este documento como sefal de

conformidad.

Firma del participante
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Anexo 3: cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
El presente cuestionario tiene como proposito recabar informacion de la micro y pequenas
empresas, la misma que podra ser de utilidad para poder desarrollar el trabajo de
investigacion denominado: GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA PARA LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MICRO EMPRESA RUBRO HOTEL DULCE
TENTACION HUARAZ, 2021.

Para obtener el titulo de licenciado en administracion, la informacion que usted brinde sera

utilizada para fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que Ud. Considere en la siguiente

escala.
I.
Generalidades 1.1. Referente
a las caracteristicas de los representantes b)  Masculino

de las micro equeias empresas. . . ./
ypeq P 3. (Cual es su grado de instruccion?

1. (Cual es su edad? a)  Sin instruccion
a) 18 -30 afios b)  Educacion bésica
b) 31 -50 afios ¢)  Superior universitaria
c) 51 amas afos completa
2. ;Cusl es su género? d)  Superior universitaria no
completa

a)  Femenino
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4. (Qué cargo desempeiia dentro de la
empresa?

a) Dueno
b)  Administrador
c) Colaborador

. Cual es la cantidad de trabajadores
que cuenta la empresa?

a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores

6. ¢;Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro?

a) 0a3
b) 4a6
c) 7 a més
7. (Ingreso mensual promedio?

a) menor de s/52,500.00
b) 5/52,500.00 hasta s/595,000.00
¢) mayor a s/595,000.00

8. ;objetivo de la empresa?

a) Generar ganancias.
b) Subsistencia.

I1. Preguntas en relacion a la gestion de
calidad

9. ;Planifica para mejorar las
expectativas de los clientes?

a) Nunca

b) Casi nunca.

c¢) Algunas veces.
d) casi siempre.

e) Siempre.
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10. cree, Ud. ;cree que las estrategias
planificadas ayudarian a mejoras sus
servicios?

a) Nunca

b) Casi nunca.

c¢) Algunas veces.
d) casi siempre.

e) Siempre.

11. ;Considera que la capacitacion
ayudaria a mejorar el servicio en la
empresa?

a) Nunca

b) Casi nunca.

c) Algunas veces.
d) casi siempre.

e) Siempre.

12. ;Se ejecuta el plan de
trabajo segun lo planificado?

a) Nunca

b) Casi nunca.

c¢) Algunas veces.
d) casi siempre.
e) Siempre.

13. ;Se llega a verificar los
resultados, tras implementar un
plan de trabajo?

a) Nunca
b) Casi nunca.

c¢) Algunas veces.



d) casi siempre.
e) Siempre.

14. ;Se vuelve a planificar un
nuevo plan de acciéon para
mejorar los resultados
negativos?

a) Nunca

b) Casi nunca.

c) Algunas veces.
d) casi siempre.
e) Siempre.

I11. Preguntas en relacion calidad de
servicio

15. ;Ud. Cree que los servicios ofrecidos
garantizan seguridad y la salud?

b) Casi nunca.
c) Algunas veces.
d) casi siempre.

e) Siempre.

16. ;La empresa se preocupa por ofrecer
o cuidar la imagen y presentacién de

sus colaboradores?
a) Nunca
b) Casi nunca.
c) Algunas veces.
d) casi siempre.
e) Siempre.

17. (Los colaboradores tratan de
conocen las necesidades de los huéspedes
antes de ofrecerle un servicio?

a) Nunca

b) Casi nunca.

c¢) Algunas veces.
d) casi siempre.
e) Siempre.

18. ;Ud. ;escucha atentamente a los
huéspedes sobre sus requerimientos?

a) Nunca

b) Casi nunca.

c¢) Algunas veces.
d) casi siempre.
e) Siempre.

19. ;los ambientes o el lugar estan
sefializados correctamente?

b) Casi nunca.

c¢) Algunas veces.
d) casi siempre.
e) Siempre.

20. ;se transmite una buena

comunicacion oportuna por parte de

los colaboradores al comensal?
a) Nunca
b) Casi nunca.
c¢) Algunas veces.
d) casi siempre.

e) Siempre.
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Anexo 4: figuras

Caracteristicas de los representantes de la micro empresa rubro Hotel Dulce Tentacion

Huaraz, 2021.

71 43% Edades
14.29% 14.29%

18-30 afios 31-50 afios 51 a mas anos
Figura 1. Edades
Fuente. Tabla 1

Genero
71.43%
28.57%
Femenino Masculino

Figura 2. Género.

Fuente. Tabla 1

106



Grado de instruccion

57 140,
IS o Er o o

O

28.57%
14.29%
- 0.00%
Sin intruccion Educacién basica  Superior Universitaria Superior Universitaria
Completa no Completa
Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1
Cargo
71.4286%
14.2857% 14.2857%
Dueiio Administrador colaborador

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente. Tabla 1

107



Caracteristicas de la micro empresa rubro Hotel Dulce Tentacion Huaraz, 2021.

Numero de trabajadores

100.00%

0.00% 0.00%

1-5 colaboradores 6-10 colaboradores 11- a mas

Figura 5. Cantidad de trabajadores

Fuente. Tabla 2

Permanencia de empresa en el rubro

100.0000%

0.0000% 0.0000%

0-3 anos 4-6 anos 7 a mas

Figura 6. Tiempo de permanencia en la empresa

Fuente. Tabla 2
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Ingreso mensual

100.00%

0.00% 0.00%

menor de s/52,500.00 $/52,500.00 hasta mayor a s/595,000.00
$/595,000.00

Figura 7. Ingreso promedio mensual

Fuente. Tabla 2

Objetivo de la empresa

71.43%

28.57%

® Generar ganancias ™ Subsistencias

Figura 8. Ingreso promedio mensual

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la gestion de calidad de la micro empresa rubro Hotel Dulce Tentacion

Huaraz, 2021.

Planificacion para mejorar expectativas de clientes
42.86%

28.57% 28.57%

0.00% 0.00%

Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Figura 9. Planificacidon para mejorar expectativas de clientes

Fuente. Tabla 3

Planificacion de estrategias .

71.43%
14.29% 14.29%
. . 0.00% 0.00%
Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Figura 10. Planificacion de estrategias

Fuente. Tabla 3
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57.14% Capacitacion para mejorar el servicio

14.29% 14.29%
Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre

Figura 11. Planificacion en la empresa

Fuente. Tabla 3

42 86% Ejecucion plan de trabajo

28.57%

14.29%

0.00%

Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre

Figura 12. Ejecucion plan de trabajo

Fuente. Tabla 3
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Verificacion de resultados

57.14%
14.29% 14.29% 14.29%
Nunca Casinunca Algunas Veces Casi siempre

Figura 13. Verificacion de resultados

Fuente. Tabla 3

Volver planificar segun resultados

57.14%
28.57%
14.29%
. 0.00%
Nunca Casi nunca Algunas Veces Casi siempre

Figura 14. Volver planificar segun resultados

Fuente. Tabla 3
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Caracteristicas de calidad de servicio en la micro empresa rubro Hotel Dulce Tentacion

Huaraz, 2021.

Garantizar seguridad y salud

71.43%
14-29% 14.29%
. . 0.00% 0.00%
Nunca Casi nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre

Figura 15. Garantizar seguridad y salud

Fuente. Tabla 4

Imagen y presentacion de colaboradores

42.86% 42.86%
14.29%
0.00% 0.00%
Nunca Casi nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre

Figura 16. Imagen y presentacion de colaboradores

Fuente. Tabla 4
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Conocer necesidades de los huespedes
57.14%

28.57%

14.29%

0.00% 0.00%

Nunca Casi nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre

Figura 17. Conocer necesidades de los huéspedes

Fuente. Tabla 4

Escuchar necesidades de los huespedes
42.86% 42.86%

14.29%

0.00% 0.00%

Nunca Casi nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre

Figura 18. Escuchar necesidades de los huéspedes

Fuente. Tabla 4
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Ambientes senalizados
42.86% 42.86%

14.29%

0.00% 0.00%

Nunca Casi nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre
Figura 19. Ambientes sefializados

Fuente. Tabla 4

Comunicacion oportuna para brindar buen servicio

71.43%
200, 290,
. . 0.00% 0.00%
Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Figura 20. Comunicacion oportuna para brindar buen servicio

Fuente. Tabla 4
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