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RESUMEN

En la presente investigacion denominada Caracterizacion de calidad de servicio en las
MyPes del sector servicio rubro hoteles en el distrito de Zarumilla, afio 2019. Tuvo
como problema de investigacion: (Cémo se caracteriza la calidad de servicio en las
MyPes del sector servicio rubro hoteles en el distrito de Zarumilla, afio 2019? Es por
ello que se formulo el siguiente objetivo de investigacion: Determinar la caracterizacion
de calidad de servicio en las MyPes del servicio rubro hoteles en el distrito de
Zarumilla, afio 2019. Utilizando una metodologia de investigacion de tipo descriptivo,
nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; con una poblacion de
cuatro (04) empresas y con una muestra de 68 clientes de los hoteles en el distrito de
Zarumilla, aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion de
datos se concluy6 que las caracteristicas generales que los huéspedes sientes que cumple
con sus necesidades logrando satisfacerlas cada una de ellas, siendo un aspecto
fundamental las habitaciones totalmente acondicionadas con televisor con cable, agua
fria y caliente, camas Queen Side, toallas blancas, cochera entre otros aspectos
importantes, por lo tanto los servicios que ofrecen estan acorde con la calidad de
servicio que el huésped necesita, presentando un alto nivel de participacion de los
trabajadores y los huéspedes, cabe indicar que ante cualquier obstaculo presentado el
personal de recepcion y mantenimiento resuelve cada uno de los percances de manera
inmediata, es preciso manifestar que se brinda una total orientacién proporcionando asi

la obtencion de resultados positivos para los hoteles .

Palabras Claves: Calidad de Servicio y MYPES.

Vi



ABSTRACT

In the present investigation called Quality of service characterization in the MyPes of
the hotel service sector in the Zarumilla district, year 2019. It had as research problem:
How is the quality of service in the MyPes of the hotel service sector characterized in
Zarumilla district, year 2019? That is why the following research objective was
formulated: Determine the characterization of quality of service in the MyPes of the
hotel service in the district of Zarumilla, year 2019. Using a research methodology of
descriptive type, quantitative level and non-experimental design cross section; with a
population of four (04) companies and with a sample of 68 hotel clients in the Zarumilla
district, applying the survey and questionnaire as data collection instruments, it was
concluded that the general characteristics that the guests feel that they comply with their
needs to satisfy each of them, being a fundamental aspect the fully equipped rooms with
cable TV, hot and cold water, Queen Side beds, white towels, garage among other
important aspects, therefore the services offered are in accordance with the quality of
service that the guest needs, presenting a high level of participation of workers and
guests, it should be noted that in the event of any obstacle presented the reception and
maintenance personnel resolve each of the mishaps immediately, it is necessary to state

that it is provided full guidance thus providing positive results You for the hotels.

Keywords: Quality of Service and MYPES.
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “CARACTERIZACION DE CALIDAD
DE SERVICIO EN LAS MYPES SECTOR SERVICIO RUBRO HOTELES EN
EL DISTRITO DE ZARUMILLA, ANO 2019” La presente investigacion
proviene de las lineas que han sido asignado por la escuela profesional de

administracién y comprende el campo de disciplina. Promocion de las MYPE.

Las unidades economicas materia del trabajo son MYPE de la provincia de
Tumbes dedicadas entre otras actividades al rubro de hoteles en Zarumilla en la
investigacion se ha identificado cuatro (04) MYPE dedicadas al rubro objeto de la
investigacion, es de mi interés de conocer como desarrollan y aplican la calidad de
servicio en los empresas de capacitaciones si son rentables si operan dentro de los

parametros de la legalidad en el rubro al cual se dedican.

Para la caracterizacion y descripcion se utiliza la técnica del PESTEL.:

En ElI Ambito Politico: Facilidades Para La Creacion De Negocios: Nos
dice ““El Peruano” que en el, 2017 conforma una empresa, generar, empleo, crear
riquezas y portal al desarrollo del pais, (2017). Segun la mayoria de disposiciones
tiene como objetivo favorecer y formalizar a quellos sectores de negocios que
puedan aportar de manera efectiva a los niveles de crecimiento del peru. Asi
tenemos que estas unidades productivas pagaran menos impuestos merced del
nuevo regimen MYPE tributario, con lo que se promovera a los pequefios
negocios que consideraban costoso el pago de impuestos, pero que ahora
tributaran solo el 10% del impuesto a la renta. De igual manera, el ejecutivo ha

garantizado la continuidad de las actividades e inversiones minera en un marco de



seguridad juridica simplificaciones administrativa, la promocion de la inversion
del sistema financiero nacional de empresa bancaria reconocidas como identides

de primer nivel. (Diario El Peruano, 2017)

Estabilidad Politico: Ademéas constituye elemento indispensable para
lograr el crecimiento econémico y la atraccién de inversién privada necesarios
para seguir luchando contra la pobreza e impulsar la generacién de oportunidades
para todos los peruanos", resaltdé. En ese sentido, en esta coyuntura, invocaron a
las fuerzas politicas a concentrarse en impulsar las reformas legales e
institucionales que urgentemente se requieren para acelerar el crecimiento
econémico, ejecutar mayores niveles de inversion, aumentar nuestros flujos de
comercio exterior, asi como generar mayores puestos de trabajo, Ante la renuncia
del presidente de la Republica, Pedro Pablo Kuczynski, la Sociedad de Comercio
Exterior del Perd (ComexPer() manifiesto su confianza en que el respeto a la
Constitucion y las leyes permitiran una transicion democratica que garantice la

estabilidad politica que tanto necesita el pais. (Diario La Gestion, 2018)

Situacion Economica Actual, Gasto Presupuestario: Ademas, la asosacion
de investigacion y estudios sociales, Asies, indico en un informe la ejecucion del
gasto publico al 8 diciembre alcanzo el 86.23%, 2017. Tambien el analisis de
Asies indica que los gastos indice en la prestacion eficiente de los servicios a
cargo del estado, donde la mayor impacto se ha dado en el area del ministerio de
salud, con resultados tragicos inclusive. Se concidera muy optimista,
principalmente por los montos que se han recaudado en afios recientes, que han
guedado cortos respecto de su proyeccion. Esta observacion se basa ademas en

que las estimaciones de ingresos tributarios se fundamentaron en un escenario


https://gestion.pe/noticias/renuncia-de-ppk
https://gestion.pe/noticias/renuncia-de-ppk
https://gestion.pe/noticias/comex-peru

optimista de crimiento de la economia a pesar que la economia mundial muestre
un crecimiento debil y giro de entorno a bastante incertidumbre por
acontecimiento en varias regiones del mundo y la eleccion y politicas anunciadas.

(Diario El Siglo, 2017)

En El Ambito Social: Calidad De Vida: acuerdo a la vigésima edicion del
Ranking de Calidad de Vida de la consultora Mercer, en comparacion al 2017, el
estudio de este afio muestra que 5 de 10 ciudades sudamericanas han subido al
menos un puesto, 2 bajaron sus posiciones y 3 mantienen la misma posicion, entre
ellas Lima. Se ha avanzado en circulacion del dinero y en conectividad via
electronica y telefénica, pero se ha retrocedido en calidad de vida. es aquella que
promueve iguales oportunidades de aprendizaje para todos y todas, pero que a su
vez tiene en cuenta las particularidades de cada nifio, de su entorno y de su

cultura. (Diario EI Comercio, 2017)

Nivel Educativo: Ademas Los avances en la cobertura de la Educacion
Basica y la Educacion Intercultural Bilinglie (EIB) demuestran que el Per( ha
realizado grandes esfuerzos para universalizar el acceso a la educacion. Sin
embargo, aun nos enfrentamos a desafios en materia de logros de aprendizaje
integrales y culminacion oportuna, particularmente en las zonas mas excluidas del
pais. Es evidente que los progresos en los aprendizajes en primaria son alentadores
los Gltimos afios. La proporcion de estudiantes de Z2° de primaria con logros
satisfactorios en matematicas pasé de 16.8% en 2013 a 34.1% en 2016. En
secundaria, el panorama es muy diferente. Por ejemplo, solo 14 de cada 100
estudiantes de secundaria alcanzan un nivel satisfactorio en comprension lectora.

(Diario El Peruano, 2018)



En el &mbito Tecnoldgico: Nuevos Productos Y Desarrollo es un reto en
América Latina que plantea momentos claves para aumentar las posibilidades de
tener éxito con un producto nuevo 2018. Las mejores ideas de crecimiento,
explorar, construir, medir y mejorar propuestas, desarrollar el producto, el
empaque, una comunicacion eficiente, hasta ejecutar un plan de lanzamiento y
optimizar el portafolio y el lanzamiento. Finalmente, la realidad mixta sera un
objetivo de este afio. La audiencia ya ha explorado la realidad virtual y la realidad
aumentada. Una combinacién permitira a los consumidores participar de una
experiencia inmersiva con objetos de los mundos real y digital. (Diario El

Peruano, 2018)

Cambio Del Internet: Ademas, para el 2020 habra 25,000 millones de
“cosas” conectadas en uso. También calcula 44 zetas bytes de datos digitales para
ese afo. El Internet de las Cosas (10T) ya es una realidad, pero lo que se ha visto
es el comienzo. A ello se suma que hay avances, incluso en el Peru, con miras a la
implementacion de la tecnologia 5G para obtener mayor velocidad de internet, lo
que permitira el desarrollo del I0T. Pert 2018. (Canales comerciales PeruRetail,

2018)

En ElI Ambito Ecoldgico: los recursos naturales ilimitados nos dice que
los peruanos estuvieron muy en contacto con la naturaleza y asi conocieron lo que
esta les podia brindar; fuentes de alimentacion y fibras, como los animales, que
aprendieron a cazar y domesticar; fuentes de medicinas, alimentos y tintes, como
las plantas, con las que experimentaron para cultivar; minerales como la plata y el
estaflo, que extrajeron y malearon para elaborar herramientas, instrumentos

quirdrgicos y piezas de arte. (Minagri.gob Peru, 2018)



Legislacién Sobre Los Reciclaje De Residuos: Ademas la legislacién sobre
los reciclajes de residuos permite aprovechar un residuo mediante un proceso de
transformacion que lo convierte en materia prima para la fabricacién de nuevos
productos, lo cual constituye al reciclaje como una forma de darle valor a los
residuos sélidos generados en las actividades productivas y de consumo Perl
2018. Asimismo, con el objetivo de minimizar y regular el uso del plastico en el
Perd, el Minam presentd al Congreso de la Republica una iniciativa legislativa, la
cual viene siendo discutida en la Comision de Pueblos Andinos, Amazonicos y
Afro peruanos, Ambiente y Ecologia, junto a otras propuestas legislativas.

(Novedades Peru, 2018)

Se formuld la siguiente interrogante de investigacion ¢(Como se caracteriza
la calidad de servicio en las MyPes del sector servicio rubro hoteles en el distrito
de Zarumilla, afio 2019? Por lo tanto, se elaboraron objetivos de investigacion
para dar solucion al enunciado del problema. Objetivo General: Determinar la
caracterizacion de calidad de servicio en las MyPes del sector servicio rubro
hoteles en el distrito de Zarumilla, afio 2019. Y objetivos especificos: Identificar
las caracteristicas generales de la calidad de servicio de las MYPES del sector
servicio rubro hoteles en el distrito de Zarumilla, afio 2019. Conocer las
caracteristicas especificas de las MYPES del sector servicio rubro hoteles en el

distrito de Zarumilla, afio 2019.

En el campo de la justificacion de la presente investigacion se justifica en
lo practico, porque utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar los

aspectos de calidad de servicio.



Se justifica tedricamente porque contiene una apertura de conocimiento
calidad de servicio teniendo como base el uso de herramienta practica y de bajo
costo que utilizan en sus empresas en el distrito de Zarumilla utilizando todos los

procesos internos. (Miller y Salkiu, 2002)

Tiene una justificacion metodoldgica para la aplicacién sistematizada del
proceso de la investigacién encaminada a la detencidn de datos cuantitativas que
determinan las caracteristicas sin vulneracion alguna y se recoja los datos en un

solo momento en este caso hoteles del distrito de Zarumilla. (Baptista, 2006)

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de
aportes para la biblioteca constituyéndose en una base de consultas para proximas
investigaciones que realicen a futuras generaciones de estudiantes, ademas
permitird a la MyPe el manejo de negocio motivando al cambio, para una mejor

prestacion de los servicios. (Baptista, 2006)

Se justifica profesionalmente, a la medida en que me permitia obtener el

titulo profesional de Licenciada en Administracion.



Il. REVISION DE LA LITERATURA:
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Valverde (2017) en su investigacion “Plan de Promocion Turistica Para El
Incremento De La Afluencia De Turistas en el Refugio De Vida Silvestre
Laquipampa — Incahuasi”. Su investigacion tiene como propo6sito determinar un
Plan promocion turistica para el incremento de la afluencia de turistas en el
Refugio De Vida Silvestre Laquipampa, con un disefio de investigacion no
experimental, una poblacion de 50 usuarios. utilizando como instrumento de
recoleccion de datos entrevista y encuesta. Concluyo que se determina que el
Plan de Promocion Turistica contribuird a aumentar la afluencia de turistas del
Refugio de Vida Silvestre Laquipampa.

Barrientos (2017) en su investigacion “Plan de mejora organizacional como
factor determinante de la calidad de servicio del Hotel Perd Pacifico en Jesus
Maria” la investigacion tiene como proposito determinar la calidad de servicio
del Hotel Peru Pacifico, con un tipo de investigacion proyectiva, con una
poblacion de tantas personas; utilizando como instrumento de recoleccién de
datos el cuestionario, concluyo que se construyé un manual de calidad de
servicio interno de mejora continua con procedimientos especificos y necesarios
para que los colaboradores desarrollen su gestion diaria, y los oriente a ejecutar
sus actividades enfocadas en la consecucion de los objetivos del hotel.

Garcia y Silva (2016) en su investigacion “Promocion Turistica y
Desarrollo del Turismo en la comunidad de Padre Cocha”. Su investigacion
tiene como proposito determinar la promocion turistica en base a su dimension

publicidad de la comunidad de Padre Cocha, distrito de Punchana, con un disefio



de investigacion descriptiva y correlacional, una poblacion de 320 turistas.
Utilizando como instrumento de recoleccion de datos la encuesta. Concluyo que
La Promocién turistica influye en el desarrollo turistico de la comunidad de
Padre Cocha al 95% de confianza.

Ballon (2016) en su investigacion “Evaluacion En La Calidad De Servicio Y
Satisfaccion Del Cliente En Los Hoteles De Dos Y Tres Estrellas De La Ciudad
De Abancay” su investigacion tiene como propoésito determinar la calidad de
servicio que influyen en la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres
estrellas de la ciudad de Abancay, con un disefio de investigacion no
experimental; una poblacion de 431 turistas; utilizando como instrumento de
recoleccion de datos el cuestionario, concluyo que si la mayor influencia tuvo en
la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de
Abancay, después le siguio la “capacidad de respuesta” y finalmente “elementos
tangibles”. Asi también se verificaron las hipodtesis con el analisis de regresion
multiple y se afirmaron que el elemento tangible tiene un nivel de significancia
menor a 5% Yy la capacidad de respuesta con 5% de significancia.

Cahuaya y Nahuincopa (2016) en su investigacion “Influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion del cliente del hotel la hacienda en la provincia de
Angares” su investigacion tiene como proposito determinar la influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del Hotel La Hacienda en la
provincia de Angares, con un tipo de investigacion cualitativa, del nivel de
investigacion Descriptivo-Correlacional; una poblacion de 66 personas;
utilizando como instrumento de recoleccién de datos el cuestionario, concluyo

que la calidad de servicio influye significativamente a los cliente del hotel la



hacienda.

Segun Coronel (2016) en su investigacion “Calidad de servicio y Grado de
satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut de la ciudad de lima”. Su
investigacién tiene como proposito determinar Calidad de servicio y Grado de
satisfaccion del cliente, con un disefio de investigacion descriptiva, una
poblacion de 138 clientes, utilizando como instrumento de recoleccion de datos
la encuesta, concluyo que si existe relacion significativa entre calidad de servicio
y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro
comercial Mega Plaza Lima.

Ramirez (2016) en su investigacion “Relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario del area de Farmacia del hospital Santa Gema de
Yurimaguas”. Su investigacion tiene como propoésito determinar relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del rea de Farmacia del hospital
Santa Gema de Yurimaguas, con un disefio de investigacion descriptivo
correlacional, una poblacién de 120 usuarios, utilizando como instrumento de
recoleccion de datos la encuesta, concluyo que se determina una relacién directa
y positiva con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario del area de Farmacia del hospital Santa Gema de
Yurimaguas.

Arboleda (2015) en su investigacion ‘“Promocion Turistica y la
Revalorizacion del Pensamiento Montalvino en la Casa y Mausoleo de Juan
Montalvo de la Ciudad de Ambato”. Su investigacion tiene como propdsito
determinar la importancia de la Promocién Turistica y el nivel de incidencia que

ha afectado en la Revalorizacién del Pensamiento Montalvino en la Casa y



Mausoleo de Juan Montalvo de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua.
con un disefio de investigacion no experimental, una poblacién de 9 personas.
Utilizando como instrumento de recoleccion de datos la encuesta. Concluyo que
la sTuristica para Valorizar el Pensamiento Montalvino de la Casa y Mausoleo
de Juan Montalvo de la ciudad de Ambato, con la finalidad de incrementar la
carga turistica. Que la forma de promocionar la Casa y Mausoleo de Juan
Montalvo, no satisface las exigencias del turista actual.

Carrion (2015) en su investigacion “Redes sociales y la promocion de
hoteles en el distrito de Andahuaylas” Su investigacion tiene como propdsito
determinar la relacion que existe entre las redes sociales y la promocion de
hoteles, con un disefio de investigacion descriptiva, una poblacion de personas,
utilizando como instrumento de recoleccion de datos la encuesta y cuestionario,
concluyo que si existe una relacion positiva demostrando que si los hoteles
hacen uso adecuado y constante de las redes sociales en la promocidn de éstos,
estarian generando mas ingresos al captar mas clientes.

Segun Vasquez (2014) en su investigacion “Calidad de los servicios
brindados por un hotel tres estrellas, desde la perspectiva del cliente” la
investigacion tiene como propdsito determinar el nivel de calidad de los
servicios del hotel tres estrellas, con un tipo de investigacion cuantitativa
descriptiva, con una poblacion de 70 personas; utilizando como instrumento de
recoleccién de datos el cuestionario, concluyo que la mayoria de huéspedes
perciben un alto nivel de calidad del hotel en estudio.

Pérez (2014) en su investigacion “Calidad del servicio al cliente y su influencia

en los resultados econdémicos y financieros de la empresa restaurante campestre

10



2.2.

SAC”. Su investigacion tiene como propoésito determinar Calidad del servicio al
cliente y su influencia en los resultados econémicos y financieros, con un disefio
de investigacién no experimental, una poblacion de usuarios, utilizando como
instrumento de recoleccion de dato la encuesta, concluyo que se determina que
el restaurante viene brindando un buen servicio al cliente lo cual hizo posible
que incrementara monetariamente sus ingresos logrando asi seguir

perfeccionandose.

BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

2.2.1.1.DEFINICION

Segun Zeithaml y Berry (1998) consideran que la cantidad de servicio
consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del servicio y
la percepcion del servicio recibido.

Por otro lado, Ruiz (2001) describe la calidad de servicio como una forma
de actitud. Relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el cliente
compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la
transaccion.

Para Kotler (1997) ha considerado que la calidad de servicio es un
beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan
lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no

con un producto fisico”.
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2.2.1.2.CARACTERISTICAS
Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir
y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:
» Debe cumplir sus objetivos
 Debe servir para lo que se disefio
» Debe ser adecuado para el uso
 Debe solucionar las necesidades
» Debe proporcionar resultados
Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por
Paz (citado en Verdd, 2013), las cuales estaran a cargo del personal que labora
en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que
estan en contacto directo con los clientes, estas pueden ser:
» Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad
« Iniciativa: ser activo y dinamico, con tendencia a actuar en las diferentes
situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.
« Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan
de superacion.
« Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del
resto de aspectos de la vida.
« Disposicién de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender,
ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.
« Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones calidad y

afectuosas con los demas, y ademas, disfrutarlo.
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« Colaboracion: ser una persona que gusta de trabar en equipo, le agrada
trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en comun.
» Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con
optimismo.
« Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no
siempre evidentes a todo el mundo.
2.2.2. MYPES
La ley N° 30056 de las MyPes, ley que modifica la antigua Ley N°
28015. Es una norma dada por el estado peruano con el unico objetivo de
impulsar la competitividad y promocionar el desarrollo de las micro y pequefias
empresas, como también lograr la formalizacion de estas, por eso, esta
modificacion cuenta con beneficios laborales y tributarios para poyar el
crecimiento y generacion de nuevas fuentes de empleo, aportando asi al PBI del
pais. La ley 28015 en su articulo 2° define a las MyPes como una unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica. La actual ley se dio
bajo el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE, mediante esta ley se aprobo
el TUO de la ley de impulso al desarrollo productivo y al crecimiento
empresarial. Las micro, pequefias y medianas empresas deben estar entre las
categorias empresariales: Microempresas deben tener ventas anuales de 150 UIT
(S/.592,500); Pequefia empresa deben tener ventas anuales por arriba de los 150
UIT (S/.592,500) y como maximo 1700 UIT (S/.6°715,000); y la Mediana
Empresa deben tener ventas anuales superiores a 1700 UIT (S/.6°715,000) y
como maximo 2300 UIT (S5/.9°085,000). La ley 30056 elimina el numero

méaximo de trabajadores como uno de los factores de calificacion de las MyPes.

13



2.2.3. HOTELES

Dicho por Catarina (s.f.) define como “establecimiento comercial que
proporciona alojamiento temporal al viajero. Usualmente ofrece también
alimentos y en algunos entretenimiento y servicios personales”, pero Lundberg
(1986), en su obra Organizacion y Administracion de Hoteles y Restaurantes, lo
defini6 de un modo mas romantico: “El hotel es un lugar de excitacion
desesperanza, un lugar de diversion o donde uno puede encontrarse prisionero
entre cuatro paredes;, un lugar de grandes banquetes o de gran soledad” en
cualquier caso, lo que queda claro es que un hotel no vende bienes tangibles si
no servicios y por ello el turismo y la hoteleria han sido llamados industrias sin

chimeneas.

También Martinez (2010) define al hotel como un “establecimiento que
se dedica al alojamiento de huéspedes o viajeros. El término proviene del
vocablo francés hotel referencia a una casa adosada o proxima; ademas un
hotel es un edificio planificado y acondicionado para otorgar servicios de
alojamiento a las personas temporalmente y que permite a los visitantes sus

desplazamientos”
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I11. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Dicho por Fidias (2012) no todas las investigaciones tienen hipoétesis, ya
que en los donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede

establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipétesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo descriptiva, su proyecto es describir realidades, hechos,

fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas. (Rodriguez, 2010)

4.2. NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel cualitativo, porque confirma la obtencion de datos

son manipuladores. (Bernal, 2010)

4.3. DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de disefio no experimental dado que los datos se obtienen en
un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad. El disefio de la
investigacion serd no experimental descriptivo, de corte transversal. (Bernal,
2010).
Donde:
M: muestra conformada por los “Clientes de los hoteles del distrito de
Zarumilla”

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

4.4. DEFINICION DE VARIABLE Y OPERACIONALIZACION
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Cuadro 01. Operacionalizacién de las variables.

VARIABLE C%If\lFé'\llE::’C‘IESANL OIE’)EE;Z\ICKI:CI)CI)\:,\'AL DIMENS IONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) ESCALA DE MEDICION
Cumplimiento de|¢;Considera que el personal busca cumplir con NOMINAL
objetivos. los objetivos de la empresa?

w
]
z:' Servir para lo que se ¢Considera que los servicios y/o productos
E - p a que ofrece la empresa son disefiados de NOMINAL
= disefio. acuerdo a las necesidades del cliente?
& ?
[©]
w) .
< ¢Considera usted que los productos y70
E /:\Sdoecuado para el servicios estan a un alto nivel para el uso NOMINAL
2} : correspondiende?
i
B Solucionar ¢Considera que el personal soluciona alguna
Ruiz (2001) describe|Se pretendera é necesidades controversia o problema que presentan los NOMINAL
o la calidad de servicio|determinar, describir S clientes?
g como una forma de|las caracteristicas de .G id ; . L
= actitud. Relacionadallacalidad de servicio Proporciona ¢ _on5| fe,ra que la  participacion, tratq Y
o . . P orientacion del personal proporciona NOMINAL
w pero no equivalente a|de las MYPES materia resultados. o
o la satisfaccion. |de investigacion resultados positivos para la empresa?
=) N - B ..
<D( Sc?:dera el clle;i (rjr\:dla;\;z la ss:ilgau?jz ¢Consdiera que existe capacidad de
[=) e e?:tativas con Iolinterrogantes Formalidad. compromiso, seriedad e integridad dentro de la NOMINAL
zil ® P P J emrpesa?
o que recibe una vez|indicadores 2]
que ha llevado a|formuladores de (S}
cabo la transaccién. |preguntas. % Iniciativa ¢Cree usted que el personal es activo y NOMINAL
e} ’ dindmico en la atencién al cliente?
&
i
@« - .- - . - .-
S Disposicién de|,Considera que existe una disposicion natural, NOMINAL
s servicio. no forzada, a atender a los clientes?
(%2)
E
— ¢cConsidera que existe trabajo en equipo,
2 Colaboracion. participacion e involucramiento por parte de NOMINAL
EE todos los trabajadores de la empresa?
O
iConsidera usted que existe optimismo Yy
Enfoque positivo. capacidad de ver el lado bueno de las cosas NOMINAL
por parte de la empresa y el personal?

FUENTE: Elaboracion propia.
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4.5.

POBLACION Y MUESTRA

Cuadro 02. Poblacion de Investigacion.

RAZON SOCIAL PROPIETARIO
COSTA MANGLAR 1
LA HABANA 1
PASIONES 1
BOULEVAR 1

FUENTE: Elaboracion propia.

Poblacion

P1: La poblacion para la variable de calidad de servicio se considera
infinita, la misma que esta conformada por los clientes de los hoteles en el distrito
de Zarumilla.

Muestra:

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando
las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas
de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de la variable, se aplico la

siguiente formula estadistica infinita:
n=2Z% p.g

e2



Dénde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)

p = Probabilidad 0.5%

g = No probabilidad (donde Q= 1-P) g =0.5%

e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:
n = (1.645)*(0.50) (0.50)

(0.1)

n = (2.706025) (0.25)
(0.01)

n=0.67650
0.01
n==67.65

n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para la variable calidad de servicio en los

hoteles del distrito de Zarumilla, 2019.



4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
4.6.1. Técnicas:
Para Alelus Lopez, & Rodriguez (s.f) se empled la técnica de la encuesta que
consta de 10 interrogantes de investigacion que se aplica a los clientes de los hoteles

del distrito de Zarumilla, 2019.

4.6.2. Instrumentos:
Para Garcia, (2002) El cuestionario viene a ser preguntas formulada de
ordenada. De las dimensiones de la variable en investigacion, que aborda la
encuesta. Triangula mediante los objetivos especificos y el marco teorico de la

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

4.7. PLAN DE ANALISIS

Para Alarcon & Gutiérrez el plan de anélisis detalla las medidas de la
variable calidad de servicio y como seran presentadas, indicando modelos y técnicas
estadisticas a usar. Escogid los datos mediante el instrumento (Encuesta), se
tabularon y se graficaron de muestra ordenada de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y
porcentajes, se uso el programa de hojas de calculo Excel 2013. Luego se realizo el
analisis de instrumento, valido por expertos mediante la técnica (método de juicio

por experto) por especializa.



4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 03. Matriz de Consistencia.

ENUNCIADO DEL PROBLEMA OBJETIVOS DE INVESTIGACION HIPOTESIS METODOLOGIA

OBJETIVO GENERAL:

+ Determinar la caracterizacion de calidad de servicio en las
MyPes del sector servicio rubro hoteles en el distrito de
Zarumilla, afio 2019.

OBJETIVO ESPECIFICO:

Dicho  por Fidias
(2012) no todas las

investigaciones  tienen TIPO: DESCRIPTIVO.
¢Como se caracteriza la calidad de hipdtesis, ya que en los NIVEI: ; CUANTITATIVO.
servicio en las MyPes del sector donde se van aDISENO: . NO  EXPERIMENTAL.
servicio rubro hoteles en el distrito| |gentificar las caracteristicas generales de la calidad de|describir cirtos| 00T ON: INFINITA
de Zarumilla, afio 2019? servicio de las MYPES del sector servicio rubro hoteles en el|cOnceptos o variables MUESTRA: 68 CLIENTES DE LOS
HOTELES DEL DSITRITO DE

distrito de Zarumilla, afio 2019, no se puede establecer ZARUMILLA.

Conocer las caracteristicas especificas de las MYPES delliPOtesis. Este estudio
sector servicio rubro hoteles en el distrito de Zarumilla, afio|n0 € aplica hipdtesis.
2019.

FUENTE: Elaboracién propia.

4.9. PRINCIPIOS ETICOS
Entendiendo a principio éticos como las reglas que sirven como guia para orientar la
conducta. Existen, sin embargo, numerosos principios éticos compartidos a nivel
social. Pérez Porto & Merino (2013). En la presente investigacién se tomaran en
cuenta los siguientes principios éticos:
e Accesibilidad: Acercamiento o trato a las personas entrevistadas.
e Busqueda de la Verdad: Forman a la mente, con lo que se dice os e siente.

e Coherencia: Relacion de una cosa con otras.




e Compromiso: Palabra dada o fe.

e Perseverancia: Firmeza en la consecucion de los propietarios



V. RESULTADOS

5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 01 y grafico 01. ¢Considera que el personal busca cumplir con los objetivos de la

empresa?

OPCION fi Hi (%)
Sl 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles, 2019.

100

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.



Tabla 02 y gréfico 02. ;Considera que los servicios y/o productos que ofrece la empresa

son disefiados de acuerdo a las necesidades del cliente?

OPCION fi Hi (%)
S| 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles, 2019.

100

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.



Tabla 03 y grafico 03. ;Considera usted que los productos y/o servicios estan a un alto

nivel para el uso correspondiente?

OPCION fi Hi (%)
S| 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles, 2019.

100

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.



Tabla 04 y gréfico 04. ;Considera que el personal soluciona alguna controversia o

problema que presentan los clientes?

OPCION fi Hi (%)
S| 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles, 2019.

100

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.



Tabla 05 y gréafico 05. ¢Considera que la participacion, trato y orientacién del personal

proporciona resultados positivos para la empresa?

OPCION fi Hi (%)
S| 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles, 2019.

100

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.



Tabla 06 y grafico 06. ;Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e

integridad dentro de la empresa?

OPCION fi Hi (%)
S| 68 100
NO 0 0
TOTAL 68 100

de los hoteles Centro de Alto Rendimiento Profesional, 2019.

100

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.



Tabla 07 y gréafico 07. ;Cree usted que el personal es activo y dinamico en la atencion al

cliente?

OPCION fi Hi (%)
Sl 65 96
NO 3 4
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles, 2019.

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.



Tabla 08 y gréfico 08. ;Considera que existe una disposicién natural, no forzada, a atender

a los clientes?

OPCION fi Hi (%)
S| 60 88
NO 8 12
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles, 2019.

12

I

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.



Tabla 09 y gréfico 09. ;Considera que existe trabajo en equipo, participacion e

involucramiento por parte de todos los trabajadores de la empresa?

OPCION fi Hi (%)
S| 52 76
NO 16 24
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles, 2019.

24

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.



Tabla 10 y grafico 10. ;Considera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado

bueno de las cosas por parte de la empresa y el personal?

OPCION fi Hi (%)
SI 61 90
NO 7 10
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles, 2019.

10

.

S| NO

FUENTE: Elaboracion propia.



5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. Respecto a la dimension Caracteristicas Generales de Calidad de Servicio:

En la tabla y grafico 01, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 100% (68) clientes
que visitan los hoteles en el distrito de Zarumilla considera que el personal busca

cumplir con los objetivos de la empresa y el 0% (0) considera que no.

En la tabla y grafico 02, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 100% (68) clientes
que visitan los hoteles en el distrito de Zarumilla consideran que los servicios y/o
productos que ofrece la empresa son disefiados de acuerdo a las necesidades del

cliente y el 0% (0) considera que no.

En la tabla y grafico 03, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 100% (68) clientes
que visitan los hoteles en el distrito de Zarumilla consideran usted que los productos
y/o servicios estan a un alto nivel para el uso correspondiente y el 0% (0) considera

que no.

En la tabla y grafico 04, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 100% (68) clientes

que visitan los hoteles en el distrito de Zarumilla consideran que el personal



soluciona alguna controversia o problema que presentan los clientes y el 0% (0)

considera que no.

En la tabla y grafico 05, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 100% (68) clientes
que visitan los hoteles en el distrito de Zarumilla consideran que la participacion,
trato y orientacién del personal proporciona resultados positivos para la empresa y

el 0% (0) considera que no.



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

En la tabla y grafico 06, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 100% (68)
clientes que visitan los hoteles en el distrito de Zarumilla consideran que existe
capacidad de compromiso, seriedad e integridad dentro de la empresa y el 0% (0)

considera que no.

En la tabla y grafico 07, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 96% (65) clientes
que visitan los hoteles en el distrito de Zarumilla consideran que el personal es

activo y dinamico en la atencién al cliente y el 4% (3) considera que no.

En la tabla y grafico 08, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 88% (60) clientes
que visitan los hoteles en el distrito de Zarumilla consideran que existe una
disposicién natural, no forzada, a atender a los clientes y el 12% (8) considera que

no.

En la tabla y grafico 09, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 76% (52) clientes
que visitan los hoteles en el distrito de Zarumilla consideran que existe trabajo en
equipo, participacion e involucramiento por parte de todos los trabajadores de la

empresa y el 24% (16) considera que no.



En la tabla y gréfico 10, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 90% (61) clientes
que visitan los hoteles en el distrito de Zarumilla consideran usted que existe
optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas por parte de la empresa y

el personal y el 10% (7) considera que no.



VI. CONCLUSIONES

6.1. Respecto a la dimensién Caracteristicas Generales de Calidad de Servicio:

Se identificd que las caracteristicas generales que los huéspedes sientes que
cumple con sus necesidades logrando satisfacerlas cada una de ellas, siendo
un aspecto fundamental las habitaciones totalmente acondicionadas con
televisor con cable, agua fria y caliente, camas Queen Side, toallas blancas,
cochera entre otros aspectos importantes, por lo tanto los servicios que
ofrecen estan acorde con la calidad de servicio que el huésped necesita,
presentando un alto nivel de participacion de los trabajadores y los huéspedes,
cabe indicar que ante cualquier obstaculo presentado el personal de recepcion
y mantenimiento resuelve cada uno de los percances de manera inmediata, es
preciso manifestar que se brinda una total orientacion proporcionando asi la

obtencion de resultados positivos para los hoteles .

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

Se identificd que las caracteristicas especificas que los huéspedes considera
que existe un alto compromiso e integridad representada por la formalidad de
los servicios y el cumplimiento de las funciones logrando una penetracion
seria frente a los huéspedes, existe ademas personal activo y dinamico en
materia de calidad de servicio, existe una disposicion natural media de asumir
nuevos retos por parte de los trabajadores, pero es necesario manifestar que

existe un ambiente favorable y por ende la calidad de servicio que se ofrece a



los clientes es positivo manifestado por el optimismo, las eficientes

habilidades y capacidades para satisfacer a los clientes.
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ANEXO 02: PRESUPUESTO FINANCIAMIENTO

RUBRO
PRECIO
CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO
UNITARIO TOTAL
01 Corrector S/.2.00 S/.2.00
50 Hojas Bond S/.0.10 S/.5.00
02 Lapicero S/.1.50 S/.3.00
MATERIALES 01 Resaltador S/. 2.00 S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00 S/.12.00
Grapas S/.3.00 S/.3.00
10 Horas Uso de Internet S/.1.50 S/.15.00
03 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00
SERVICIOS 50 Fotocopias S/.0.10 S/.5.00
02 Impresion S/.0.50 S/.1.00
Matriculay
01 S/.400 S/.400
Anti plagio
TALLER
CURRICULAR 02 Pensién S/.850 S/.1700
Movilidad S/.20 S/.20.00
MOVILIDAD
TOTAL S/. 2180




ANEXO 03: ENCUESTA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en la
realizacion de la investigacion sobre CARACTERIZACION DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO RUBRO HOTELES EN EL
DISTRITO DE ZARUMILLA, ANO 2019, la informacion que usted proporcionara sera
utilizada solo con fines académicos y conservados con absoluta confidencialidad, por lo

que se agradece su valiosa colaboracion.



CALIDAD DE SERVICIO

OPC.

ITEMS (PREGUNTA)

SI

NO

¢Considera que el personal busca cumplir con los objetivos de la empresa?

¢ Considera que los servicios y/o productos que ofrece la empresa son disefiados de acuerdo
a las necesidades del cliente?

¢Considera usted que los productos y7o0 servicios estan a un alto nivel para el uso
correspondiente?

¢Considera que el personal soluciona alguna controversia o problema que presentan los
clientes?

¢Considera que la participacion, trato y orientacién del personal proporciona resultados
positivos para la empresa?

¢Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e integridad dentro de la
empresa?

¢ Cree usted que el personal es activo y dinamico en la atencion al cliente?

¢Considera que existe una disposicién natural, no forzada, a atender a los clientes?

¢ Considera que existe trabajo en equipo, participacién e involucramiento por parte de todos
los trabajadores de la empresa?

jConsidera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas por
parte de la empresa y el personal?

FUENTE: Elaboracién propia.




ANEXO 04: CONSTANCIA DE VALIDAD Y CONFIABILIDAD

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacién el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado y
validado por los DTI"s de la Escuela Profesional de Administracion Filial Tumbes:
Mgtr. Lic. Adm. José Fernando Escobedo Gilvez y Mgtr. Lic. Adm. Ghenkis
Amilcar Ezcurra Zavaleta, referente a la calidad de servicio para efecto de la
aplicacion de los Tesistas para sus investigaciones referente a su poblacién a
encuestar, se elabor6 interrogantes las cuales mediante revision correspondiente se
recomienda al Tesista tomar en cuenta el instrumento validado con la finalidad de

optimizar los resultados.

Tumbes, Mayo del 2019.

CLAD Ns 03720
Sello y Firma.




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO

AUTORES: Mgtr. Lic. Adm. José Fernando Escobedo Galvez y Mgtr. Lic. Adm. Ghenkis Amilcar
Ezcurra Zavaleta

CRITERIOS DE EVALUACION
Es J i ’ iSe necesita
pertinente Necusitn JEs mis items
Orden Pregunta el mijon‘l" l: tem'iencioso- para medir el
concepto? | £ o X concepto?
SI NO | SI NO SI NO Si NO
Identificar las caracteristicas generales de la calidad de
10E servicio de las MYPES del sector servicio rubro hospedajes,
en el distrito Zorritos, 2019.
;Considera quc;l personal busca cumplir con los objetivos de la :
&
1 empresa? / / / /
iConsidera que los servicios y/o productos que ofrece la
2 presa son disefiados de do a las idades del cliente? | 2 oA 4
(Considera usted que los productos y7o servicios estén a un alto
3 nivel para el uso correspondiente? / 7 / /
(Considera que el personal soluciona alguna controversia o
&
4 probl que pi los cli ? / / / /
¢Considera que la participacion, trato y ori ion del personal
5 proporciona resultados positivos para la empresa? / / / /
oF |Sector servicio rubro hospedajes, en el distrito Zorritos,
20F | 2019,
;Considera que existe idad de iso, seriedad e i
PA P p
6 | integridad dentro de la empresa? S v / /
(Cree usted que el personal es activo y dinamico en la atencién
7 | alcliente? / 7 P
¢Considera que existe una disposicion natural, no forzada, a
8 | atender a los clientes? P P4 P s 7
(Considera que existe trabajo en equipo, participacion e
involucramiento por parte de todos los trabajadores de la
9 | empresa? / 7 A S
jConsidera usted que existe optimismo y capacidad de ver el / /
10 | lado bueno de las cosas por parte de la empresa y el personal? /

)
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ANEXO 05: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO

CRITERIOS DE EVALUACION

¢Es pertinente ¢Necesita ¢EBs tendencioso | . ¢Se necesita mas
mejorar la . items para medir el
con el concepto‘? d [P asqunescente? to?
Orden Pregunta redaccion? concepto?
EXpEI"t Expert 3:‘ Expert Expert 2‘ Expert Expert <_(, Expert Expert <_(‘
ol 02 = ol 02 = ol 02 = ol o2 =
2 2 2 2
SI[NO| s1|NO SI[NO| s1|NO SI1|NO| s1|NO SI[NO| s1|NO
Identificar las caracteristicas generales de la
calidad de servicio de las MYPES del sector
OEO1 . - C
servicio rubro hospedajes, en el distrito
Zorritos, 2019.
¢Considera que el personal busca cumplir con
1 L 1 1 1 1 1 1 1 1 8
los objetivos de la empresa?
¢Considera que los servicios y/o productos
2 |que ofrece la empresa son diseflados de| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
acuerdo a las necesidades del cliente?
¢Considera usted que los productos y70
3 |servicios estdn a un alto nivel para el usof 1 1 1 1 1 1 1 1 8
correspondiente?
¢Considera que el personal soluciona alguna
4 (controversia o problema que presentan los| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
clientes?
¢Considera que la participacion, trato y
5 |orientacién del personal proporciona| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
resultados positivos para la empresa?
Conocer las caracteristicas especificas de las
OEO2 | MYPES del sector servicio rubro hospedajes, en
el distrito Zorritos, 2019.
¢Considera que  existe capacidad de
6 compromiso, seriedad e integridad dentro de la| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
empresa?
;Cree usted que el personal es activo
7 e a . P . ME 1 1 1 1 1 1 1 8
dinamico en la atencién al cliente?
¢Considera que existe una disposicion natural,
8 . 1 1 1 1 1 1 1 1 8
no forzada, a atender a los clientes?
¢Considera que existe trabajo en equipo,
9 |participacion e involucramiento por parte def 1 1 1 1 1 1 1 1 8
todos los trabajadores de la empresa?
iConsidera usted que existe optimismo y
10 |[capacidad de ver el lado bueno de las cosas| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
por parte de la empresa y el personal?
TOTAL 10 10 10 10 10 10 10 10| 80
Escala evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 4
Escala evaluativa BUENO 3
Escala evaluativa REGULAR 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
¢éEs pertinente con el concepto? 4 | Excelente 80/20 =4
¢Necesita mejorar la redacciéon? 4 | Excelente 80/20=4 )
/ Escala evaluativa 16/4=4
¢Es tendencioso asquiescente? 4 | Excelente 80/20:4
éSe necesita mas items para medir el concepto? 4 | Excelente 80/20 =4




ANEXO 06: LIBRO DE CODIGOS

LIBRO DECODIGOS
I\ NS O 10[ 10] 12{ 13] 14 15[ 16| L7) 18{ 19| 20f 20f 22) 23| 24{ 25] 28| 27| 28] 28f 30[ 31) 32 33( 34 35| 36] 37] 36| 39| 40] 41{ 42) 43 44 45| 6] 47| 48] 9] 50| 51) 52| 53| 54) 55 56| 57) 56 56| 60] 1 62] 63) 64[ 65| 68} ] GB|TOTAL
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° ITEM'S 112 Total TOTAL % TOTAL%
. ) - Sl 68 68 100

1 Considera que el personal busca cumplir con los abjetivos de la empresa? 68 100
NO 0 0 0

) Considera que los servicios y/o productos que ofrece la empresa son diseffados de acuerdo a las Sl 68 68 & 100 0
necesidades del cliente? NO 0 0 0
. A ) ) gl 68 68 100

3 Considera usted que los productos y/o servicios estén a un alto nivel para el uso correspondiente? 0 ) ) 68 ) 100
. . ) ' gl 68 68 100

4 Considera que el personal soluciona alguna controversia o problema que presentan los clientes? %o ’ ; 68 ) 100

5 Considera que la participacion, trato y orientacion del personal proparciona resultados positivos Sl 68 68 & 100 0
parala empresa? NO 0 0 0
. ) ! R gl 68 68 100

9 ;Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e integridad dentro de la empresa? 0 ; ; 68 ) 100
L D Sl 65 65 96,

10 Cree usted que el personal es activo y dindmico en la atencidn al cliente? 68 100
NO 3 3 4
. . A ' Sl 60 60 88

1 Considera que existe una disposicion natural, no forzada, a atender a los clientes? 68 100
NO 8 8 12

0 ;Considera que existe trabajo en equipo, participacion e involucramiento por parte de todos los Sl 52 52 & 76 10
trahajadores de la empresa? NO 16 16 2

3 Considera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas por parte de Sl 61 61 & 90 10
la.empresay el personal? NO 7 7 10
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