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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion determinar el nivel de calidad
de servicio de las MyPes, sector servicio, rubro Hoteles — Caso:
Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows - Tumbes, afio 2020. Con
un problema de investigacion: ¢Cudl es nivel de calidad de servicio de las
MyPes, sector servicio, rubro Hoteles — Caso: Arrendamiento Inmobiliario
Punta Sal Bungalows - Tumbes, afio 2020? Con una metodologia de
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental, con una poblacion de 1 MyPes dedicada a los hoteles en
Tumbes, 2020, y una muestra de 5 trabajadores del hotel, aplicando
encuestas como instrumento de recoleccion de datos mediante utilizacion de
la escala SERVQUIALING,; la cual presenta fiabilidad general tiene un Alfa
de Cron Bach de 0.935, el cual consta de 22 preguntas y 5 dimensiones
(dimension instalaciones = 5 preguntas; dimension personal = 5 preguntas;
dimension satisfaccion = 4 preguntas; dimension servicios = 4 preguntas; y
dimension imagen = 4 preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta
en escala de Likert (1= muy malo, 2 = malo, 3 =regular, 4 = bueno, 5 = muy
bueno), se concluyd que los trabajadores se sienten satisfechos en su centro

de labores de acuerdo al vinculo que tienen con sus comparieros de trabajo.

Palabras claves: Satisfaccion laboral y MyPes
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the level of quality of service of
the MyPes, service sector, category Hotels - Case: Punta Sal Bungalows Real
Estate Leasing - Tumbes, year 2020. With a research problem: What is the
quality level of MyPes service, service sector, Hotels category - Case: Punta
Sal Bungalows Real Estate Leasing - Tumbes, year 2020? With a research
methodology of quantitative type, descriptive level and non-experimental
design, with a population of 1 MyPes dedicated to hotels in Tumbes, 2020,
and a sample of 5 hotel workers, applying surveys as an instrument of data
collection through use of the SERVQUIALING scale; which presents
general reliability has a Cron Bach Alpha of 0.935, which consists of 22

questions and 5 dimensions (facilities dimension = 5 questions; personal

dimension = 5 questions; satisfaction dimension = 4 questions; services
dimension = 4 questions; and dimension image = 4 questions), which have 5
response options on the Likert scale (1 = very bad, 2 = bad, 3 = fair, 4 =
good, 5 = very good), it was concluded that the workers feel satisfied in their

work center according to the bond they have with their coworkers.

Keywords: Job satisfaction and MyPes.
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INTRODUCCION

En los dltimos afios el sector turistico se ha convertido en un pilar
fundamental del desarrollo social y econdmico de muchos paises, influyendo de
forma determinante en los cambios sociales, economicos y culturales que se
estan produciendo en la sociedad actualmente, particularmente en Cuba, esta
actividad se ha convertido en uno de los primordiales sectores de la economia,
avalado en los ultimos afios por un incremento sostenido mayor que la tasa
promedio de la economia nacional, y con perspectiva de conservar a partir de la

demanda potencial que existe. (Castellano, Hernandez, & Castellanos, 2014)

Lo que respecta en el sector turistico colombiano el cual avanz6 de manera
acelerada, generando empleos, aumento de turistas extranjeros, aumento de
consumo interno, entrada de divisas y vinculacion de otras actividades
econdmicas que lo complementan ain mas. Asimismo, el incremento que ha
tenido el sector turistico desde el afio 2004 hasta el 2015 en Colombia,
convirtiéndose en una de las actividades mas dinamica de la economia, donde
las empresas prestadoras de este tipo de servicios se han interesado en su
totalidad en mejorar la percepcién de los clientes, y de esta manera puedan
competir y mantenerse en el mercado. Para ello, establecieron estrategias de
gestion con procesos detallados para mejorar la calidad turistica que es
indispensable en las actividades empresariales y se refiere al servicio aun mas,
donde la calidad se mide desde la apreciacion del cliente, es decir, se resume en
la satisfaccion y superacion de las necesidades y exigencias que tenga el

turista.(Castilla & Alarcon, 2017)

En Argentina, se han realizado importantes acciones tanto en el sector

publico como privado para promover una cultura de calidad y de mejora continua



que involucre todos los factores del sector turistico. Como se sabe existen
lineamientos de trabajo bien delimitados entorno a los sistemas de gestion de
calidad (SGC) y ciertos casos concretos de adhesion a la implementacién y
ejecucion de alguna de las herramientas de Calidad Turistica en el sistema
argentino. Para lograr la satisfaccion de los clientes, la calidad de los productos y
servicios tienen que cumplir las expectativas de estos y sobre todo tener un valor
sobresaliente, la cual se obtiene a través de mediciones inmutables y objetivas que
permiten conocer lo que desean los clientes, y tener un conocimiento preciso del

mercado (Joubert, 2014)

Asi mismo, el turismo es el motor de la economia de Acapulco, pero las
variables mejor evaluadas fueron los recursos humanos ya que la percepcion
estuvo por arriba de las expectativas, donde tienen como prioridad mejorar las
instalaciones, y el equipamiento, pero que demuestra deficiente calidad de
servicio, donde la competitividad en el mercado nacional e internacional va de
manera decreciente, 1o que explica en parte, la estancada ocupacion promedio

anual en los hoteles de Acapulco.

La Secretaria de Turismo (2012) report6 en el grupo de destinos de playa,
al Puerto de Acapulco como primer lugar recibiendo a 4.7 millones de turistas de
los cuales, el 97% es turismo nacional. Los Indicadores de ocupacién hotelera,
han permanecido arriba del 40 por ciento de ocupacion promedio anual. Existe
estudios a nivel nacional sobre la problemética del turismo de playa, pero en
Acapulco no se tiene informacion concreta de la Calidad de Servicio en
hospedaje, que sirva para dar alternativas de solucion a este sector de

desarrollo(Reyes, Guzman, & Morales, 2015).



En el Peru la industria hotelera se ha consolidado a lo largo de los dltimos
10 diez afios. En el afio 2005 nuestro pais tenia alrededor de una docena de marcas
hoteleras internacionales, y para el afio 2016 este nUmero ya se ha duplicado. La
industria hotelera nacional atravesé su periodo de mayor expansion a nivel

histdrico en la Gltima década, segun (Pajuelo, 2016)

Asi mismo en nuestro pais se estd implementando el Plan Nacional de
Calidad Turistica del Pertd (CALTUR), “que es un instrumento de gestion en la
actividad turistica, que delimita estrategias y lineas de accién en temas de calidad,
con el prop6sito de catapultar al Perd como un destino global de calidad, logrando
que sus destinos y productos brindados en cada uno de ellos, sean percibidos por
sus visitantes como lugares de gran valor en todos sus elementos que lo componen
(Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del PerG — MINCETUR,

2017).(Araujo, 2017)

Las pequefias y medianas empresas, (Mypes), son relevantes y de mucha
importancia para las economias nacionales, ya que, a través de sus aportaciones
ala produccion y distribucion de bienes y servicios, y la flexibilidad de adaptarse
a los cambios tecnoldgicos y ser gran potencial de generacién de empleos,
representan un excelente medio para promover el desarrollo econémico y una

mejor distribucion de la riqueza.

A nivel internacional las mypes asumen en la contribucidn al ser las principales
generadoras de empleo ya sea de manera directa o indirecta Ramirez. (Chiang,

Gbémez, & Salazar, 2014)

En Piura las MYPE del sector servicios - rubro hoteles no se preocupan en

gestionar y brindar estandares de calidad o un buen servicio en comparacion con



otras ciudades del pais. El servicio de hospedaje que brindan las MYPE es
regularmente mediano, donde muestran mayor interés en mejorar Su
infraestructura y equipamiento y dejan de lado en mejorar la calidad de sus
servicios como el de invertir en capacitacion de su personal, ya que ellos son los
que tienen contacto directo con el cliente y en su mayoria de veces por falta de
experiencia, capacitacion, etc no cumplen con las exigencias de los turistas.

(Arias-Mufioz, 2019).

La Region Tumbes; mantiene una planta turistica en gran desarrollo;

esparcida a lo largo del litoral que si bien es cierto ofrecen la comodidad, el
confort, la atencion esmerada; sin embargo, para ellos es importante conocer los
parametros de evaluacién de la calidad del servicio y sobre todo las experiencias
en los establecimientos de hospedaje que hacen que este sea diferenciado de la

competencia.

En lo que respecta a los iconos mas representativos e importantes de
nuestro turismo convencional o de la playa preferida y mas visitado por los
turistas nacionales e internacionales es la de nuestra region, Es asi que el turista
que visita Canoas de Punta Sal en Tumbes, arriba a los Establecimientos Hoteleros
de la zona, para recibir un servicio de calidad eficiente y eficaz; donde es
imprescindible que el hotel tenga politicas de atencién al huésped, gestion
logistica, mantenimiento y limpieza adecuada de la infraestructura, lo cual amerita
una estricta evaluacion de la calidad del servicio para realizar propuestas de

mejoramiento continuo en este tipo de establecimientos (C. Ramirez, 2019)

Para definir el problema se planted la siguiente interrogante de

investigacion ¢ Cual es nivel de calidad de servicio de las MyPes, sector servicio,



rubro Hoteles — Caso: Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows —
Tumbes, afio 2020? Asi mismo, se formulo el objetivo general de investigacion:
Determinar el nivel de calidad de servicio de las MyPes, sector servicio, rubro
Hoteles — Caso: Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows — Tumbes, afio
2020. Y objetivos especificos: Determinar el nivel que se encuentran las
instalaciones en las MyPes, sector servicio, rubro Hoteles — Caso: Arrendamiento
Inmobiliario Punta Sal Bungalows — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel que
presenta el personal en las MyPes, sector servicio, rubro Hoteles — Caso:
Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows — Tumbes, afio 2020.
Determinar el nivel de satisfaccion de los trabajadores en las MyPes, sector
servicio, rubro Hoteles — Caso: Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows
— Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel de los servicios hoteleros de las MyPes,
sector servicio, rubro Hoteles — Caso: Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal
Bungalows — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel presenta la imagen de las
MyPes, sector servicio, rubro Hoteles — Caso: Arrendamiento Inmobiliario Punta

Sal Bungalows — Tumbes, afio 2020.

La investigacion se justifica tedricamente en que nos permitira conocer las
principales caracteristicas de la calidad de servicio que se brinda; justificacion
metodolodgica, proporcionando un instrumento de recoleccion de datos que
posteriormente se aplicd la estadistica en la elaboracion de tablas y graficos;
mediante un tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental. Y una
justificacion social la cual beneficiara a los trabajadores de las MyPes puesto que,
se desarrolla el sentido de responsabilidad hacia el ambito turistico buscando

brindar una mejor calidad de servicio



2.1.

2.1.1.

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

De acuerdo a la variable calidad de servicio que he mencionado en mi tesis,
presenta los siguientes antecedentes:

Antecedentes internacionales

(Lopez, 2018), El presente trabajo de investigacion, es un estudio de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. Actualmente han ido incrementando los restaurantes y esto lleva a un
mercado que cada vez se pone mas exigente, por esto las empresas tienen que
siempre tener presente una evaluacion de la calidad del servicio para poder tener
clientes satisfechos. El objetivo principal de esta investigacion es determinar la
relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La metodologia de la investigacion se basé en
un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la
obtencion de la informacion se la realizé a través de encuestas dirigidas a los
clientes que consumen en el restaurante Rachy’s encontrando los siguientes
resultados: una insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y empatia.
Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio
y la satisfaccion al cliente. Se realizé una investigacion cualitativa por medio de
entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento de las variables de
estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacion de parte de la
empresa hacia el personal. Una vez conocido los hallazgos principales, se propone
programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto

crear una ventaja competitiva dentro de la empresa.



(Mufioz, 2017), El desarrollo de esta investigacion, cuyo titulo es Analisis de la
Calidad del Servicio del Hotel Perla Verde de la Ciudad de Esmeraldas, mantuvo
y cumplio el objetivo general de analizar la calidad del servicio que brinda el
personal del Hotel Perla Verde de Esmeraldas. En este trabajo investigativo se
pudo diagnosticar o de auscultar las debilidades o deficiencias que mantienen los
procesos administrativos en el Hotel Perla Verde, los cuales impiden desarrollar
una gestion calidad en cada una de sus areas, repercutiendo colateralmente en la
atencion y servicio al cliente que visita asiduamente. En el contexto del desarrollo
de este trabajo investigativo, se utilizo método descriptivo, exploratorio, cientifico
inductivo-deductivo, los cuales permitieron establecer reglas y obtener resultados
a través del proceso que lo caracteriza. En la investigacion de campo varios
colaboradores manifestaron con el 53% que no cumplen a cabalidad los
colaboradores del Hotel Perla Verde, los procedimientos previstos para ejecutar
el servicio con calidad, por cuanto no existe un control riguroso por parte de los
directivos. Como conclusion, el factor preponderante que ha repercutido en la
entrega de un servicio de alta calidad se ha originado por el escaso nivel de
compromiso; ademas, existe una limitada actuacion de los colaboradores con

responsabilidad para cumplir con los tiempos estimados

(Benavides, 2012) “Calidad, Productividad y Competitividad en la Hosteleria: un
Analisis Microecondémico” (PO7/SEJ-02889). Dicha base incluye datos
representativos para una muestra de 232 establecimientos hoteleros de Andalucia,
de categoria igual o superior a tres estrellas, que se obtuvieron a través de
cuestionarios semiestructurados a los que fueron sometidos los gestores de los
hoteles por parte de los investigadores miembros del citado Proyecto, durante el

afio 2009. Ademas, han sido triangulados utilizando informacion de la base de



2.1.2.

datos Sabi, las cuentas del Registro Mercantil y los datos sectoriales del Instituto
Nacional de Estadistica. La consideracion de las fuentes de informacion utilizadas
para este trabajo y, por tanto, del estado actual de la investigacion acerca de la
relacion entre calidad y productividad en el sector hotelero, que iremos
desgranando a lo largo del presente trabajo, nos lleva a formular una serie de
proposiciones que trataremos de verificar: El estudio de la productividad en el
sector hotelero requiere la consideracion de un nuevo concepto que se adecUe a
las caracteristicas de los servicios. De entre todas las medidas de productividad
disponibles para el sector hotelero, la productividad aparente del trabajo es

fundamental para estas empresas.

Antecedentes nacionales

(Vicente, 2019), La presente investigacion tuvo como objetivo general:
Determinar las Caracteristicas de la Calidad del Servicio en la MYPE, Sector
Servicio — Rubro Hotel, Estudio de Caso: Panquita Juniors del Distrito de
Lunahuana -Provincia de Cafiete, Afio 2019, siendo Cualitativo — Caso Unico,
nivel de Investigacion descriptivo, con Disefio no Experimental -Transversal. Se
utilizé una poblacion y una muestra de la MYPE, Estudio de Caso Panquita
Juniors aplicando la técnica de entrevista atreves del instrumento guia de
entrevista. Como resultado en la entrevista al presentante de la MYPE se obtuvo
que la empresa hotelera tiene caracteristicas tangibles e intangibles como su
infraestructura que es la primera impresion del cliente, el restaurant, areas verdes
con juegos infantiles, las habitaciones con implementos de ultima tecnologia y por
ultimo la atraccion mas importante del cliente una piscina en la terraza. Se ofrece

un buen servicio mediante un grupo de trabajadores capacitados para atender a los



clientes. Se llego a la conclusion que el hotel Panquita Juniors si cumple con las

caracteristicas necesarias para satisfacer las necesidades del huésped.

(Sanchez, 2017), La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la
competitividad y calidad del servicio de las MYPE rubro hoteles en el distrito
Parifias — Provincia Talara, afio 2017”, establecid6 como objetivo identificar las
caracteristicas que tiene la competitividad y la calidad del servicio en las MYPES,
rubro hoteles distrito Parifias — Provincia Talara, afio 2017. Se empled la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte
transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las variables:
competitividad, calidad del servicio. Asi se determiné que las MYPES del rubro
hoteles del distrito de Parifias — Provincia Talara ubicadas en la Avenida Carlos
A. Salaverry (Avenida “G”) han logrado alcanzar caracteristicas diferenciales con
respecto de sus competidores, siendo sus ventajas competitivas centradas
principalmente en el factor Recursos Fisicos dado a su localizacion cercana a la
Refineria de Talara, utilizan una estrategia de enfoque orientandose hacia nichos
de mercado muy particulares como son los convenios con empresas que brindan
servicios a la Refineria, lo que les permite tener precios relativamente altos con la
alta responsabilidad de mantener un buen servicio y preocuparse por la
continuidad de dichos convenios, que en algunos casos llegan hasta ocupar la

totalidad de las habitaciones de un hotel.

(Ramos, 2015), El presente trabajo de investigacion Caracterizacion de la calidad
de servicios bajo el modelo de servqual en mype del sector — rubro hospedajes del
Distrito de Juliaca, tuvo por objetivo describir las principales caracteristicas de la
calidad del servicio brindadas por las mype del sector servicios—rubro hospedajes

en el distrito Juliaca, 2015. La investigacion fue del tipo descriptivo, nivel



2.1.3.

cuantitativo y disefio transaccional y la poblacion fue de 380 clientes que
pernoctaron en promedio al mes, obteniéndose una muestra de 190 personas, se
utilizo la técnica de la encuesta para la recopilacion de la informacion, aplicandose
para ello un muestreo aleatorio estratificado a 5 hospedajes de la ciudad. Entre los
principales resultados en cuanto a las caracteristicas de los clientes del hospedaje
son: El 60% son de sexo masculino, el 31.58% tienen de 36 a 45 afios de edad y
el 49.47% tienen grado superior universitario. Y en cuanto a los principales
resultados referidos a la calidad del servicio podemos resaltar: EI 54.74% de los
clientes no estan desacuerdo en cuanto a las a paraciencias de las instalaciones, el
53.68% opinan no estar desacuerdo acerca del cumplimiento de lo prometido, el
56.32% de los clientes estdn de acuerdo consideran accesible comprender las
necesidades de los clientes, el 46.84% opinan estar en desacuerdo acerca de la
capacidad de respuesta de los empleados. Finalmente se concluyé que en la
mayoria de los hospedajes del distrito de Juliaca existe una deficiencia de calidad
de servicio ya que existen atributos como tangibilidad, empatia por parte del

personal, confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta.

Antecedentes locales

(Gomez, 2020). 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: ;Como 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 formuld 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
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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 recoleccién de datos se concluyo
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 recepcidén y mantenimiento resuelve cada uno
de los percances de manera inmediata, es preciso manifestar que se brinda una
total orientacion proporcionando asi la obtencidn de resultados positivos para los

hoteles .

(Lalangui, 2019), El presente trabajo denominado “La evaluacion de la Calidad
de Servicio y Satisfaccion al Cliente en las MYPES sector hotel PASIONES
Suites SAC del Distrito de Zarumilla en el afio 2019.” En donde el objetivo es
investigar ¢Cuales son las caracteristicas de la Calidad de Servicio y Satisfaccion
al Cliente en las MYPES sector hotelero, del distrito de Zarumilla, afio 2019? Es

por ello que se formul6 el siguiente objetivo de investigacion

Determinar las caracteristicas de la Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente
en las MYPES sector comercio, rubro HOTELERQS, del Distrito de Zarumilla,
afio 2019. Utilizando una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio no experimental; aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos

y técnicas de recoleccion de datos; con una poblacion de 68 clientes de 1 MyPes
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dedicadas al rubro de hoteles ; El hotel PASIONES Suites SAC es una empresa
con 2 afios de experiencia en el mercado hotelero, orientado a la oferta servicio de
hospedaje ; con relacion al perfil del personal se ha determinado que éste no cuenta
con una preparacion formal del personal por ello no es un factor de no ofrecer una
buena calidad de atencion ;Pero la empresa llevara cabo estrategias como
capacitaciones por parte del Gerente, para garantizar un buen servicio, existen

muchos aspectos por mejorar

(Palacios, 2015) en la presente investigacion tuvo como objetivo general evaluar
la calidad del servicio del hotel “Rizzo” de la ciudad de Tumbes utilizando
estandares derivados de las buenas practicas. La investigacion fue de tipo
cualitativo-cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico
transversal. La informacion presentada referente al hotel “Rizzo” fue obtenida a
través de técnicas e instrumentos de investigacion como la observacion y la
entrevista y la aplicacion de cuestionarios. La recoleccion de datos se dio en tres
etapas: La primera consistio en la entrevista a la gerente general de la empresa,
quien proporcioné datos respecto a la historia, organizacion, oferta y demanda de
la empresa; en la segunda etapa, se aplicaron los cuestionarios a todo el personal
de la empresa con el fin de obtener un perfil del personal; y en la tercera etapa, se
aplicaron cinco guias de observacion con el fin de evaluar la calidad de servicio
en base al cumplimiento de estdndares derivados de las buenas practicas, referidos
a la gestion administrativa, el equipamiento y la infraestructura, la gestion del
servicio, la gestion medioambiental y la gestion sociocultural. El hotel “Rizzo” es
una empresa solida con 1 afio en el mercado, orientado a la oferta de comida
fusion; con relacion al perfil del personal se ha determinado que éste no cuenta

con una preparacion formal, pero la empresa lleva a cabo estrategias como
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capacitaciones para garantizar un buen servicio. Los resultados obtenidos en la
investigacion mostraron que en términos generales, el hotel “Rizzo” cumple con
el 50% de los estandares evaluados, lo que hace que la calidad que la empresa
brinda a sus clientes sea buena, sin embargo existen muchos aspectos por mejorar

en la gestion administrativa, la gestion medioambiental y socio cultural.

(Balladares, 2015)con el personal y buen trato a los clientes. La presente
investigacion tuvo como objetivo general evaluar la calidad del servicio del hotel
“Karibian” de la provincia de Zarumilla, departamento de Tumbes, utilizando
estandares derivados de las buenas practicas. La investigacion fue de tipo
cualitativo-cuantitativo, de nivel descriptivo, con un disefio de caso Unico
transversal. La informacion presentada referente al hotel “Karibian” fue obtenida
a través de técnicas e instrumentos de investigacion como la observacion y la
entrevista y la aplicacion de cuestionarios. La recoleccion de datos se dio en tres
etapas: La primera consistié en la entrevista a la Gerenta General de la Empresa,
quien proporcioné datos respecto a la historia, organizacion, oferta y demanda de
la empresa; en la segunda etapa, se aplicaron los cuestionarios a todo el personal
de la empresa con el fin de obtener un perfil del personal; y en la tercera etapa, se
aplicaron cinco guias de observacion con el fin de evaluar la calidad de servicio
en base al cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas, referidos
a la gestién administrativa, el equipamiento y la infraestructura, la gestion del
servicio, la gestion medioambiental y la gestion sociocultural. El hotel “Karibian”
es una empresa sélida con 5 afios en el mercado, orientado a los turistas; con
relacion al perfil del personal se ha determinado que éste no cuenta con una
preparacion formal, pero la empresa lleva a cabo estrategias como capacitaciones

para garantizar un buen servicio. Los resultados obtenidos en la investigacion
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2.2.

2.2.1.

2.2.1.1.

2.2.1.2.

mostraron que, en términos generales, el hotel “Karibian” cumple con el 70% de
los estandares evaluados, lo que hace que la calidad que la empresa brinda a sus
clientes sea buena, sin embargo, existen muchos aspectos por mejorar en la gestion

administrativa, la gestion medioambiental y socio cultural.

Bases tedricas y conceptuales
Calidad de servicio
Definicion:
Se considera que la calidad de servicio es un beneficio que se ofrece; son

basicamente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Lo cual

puede estar vinculada a la produccion sin o con un producto fisico(Bure, 2019)

El concepto de servicios y calidad surgen en el procedimiento econémico, el
primero satisface las necesidades de los clientes; y la segunda busca la excelencia
de las diversas organizaciones en este mundo globalizado. Una organizacion
encaminada hacia la calidad del servicio, debe cimentar con la concepcion de
concentrar su valor durante su disefio, produccion y entrega. lo que implica

atravesar el proceso de manera horizontal en toda la institucion.(Ramos, 2015).

La calidad de servicio es cambiar las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; de esta manera un producto puede ser disefiado y
fabricado para poder satisfacer al cliente; la calidad puede estar definida

directamente en términos del agente. (Duque, 2005)

Caracteristicas:

a) Imperdurabilidad: refiere que los servicios no se conservan, almacenan o se
guardan en inventario. Este no se considera un problema cuando la demanda de

un servicio es constante; pero si sucede lo contrario, puede ser un inconveniente
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en el servicio (Lamb, Hair, & McDaniel, 2002). Por ejemplo, un hotel tiene
habitaciones sin ocupar, estas no se pueden guardar para otra temporada con
mayor demanda; simplemente, se pierde el servicio no prestado. (-Nizama,

2018)

Perecibilidad: Los servicios no pueden ser reservados en stock para su consumo
posterior, pues se ofrecen en fechas y horarios fijos. donde, muchas veces los
servicios se pagan con anticipacion, pues no son recuperables si no consiguen

ser utilizados por el consumidor.(Dioses, 2015)

b) Intangibilidad: los servicios son realizados a través de acciones en lugar de
objeto, ya que no podemos verlos, sentirlos, disgustarlos, menos tocarlos de la
misma forma que se puede percibir los bienes tangibles como, por ejemplo: (los
servicios que se ofrece para el cuidado de la salud (pacientes y a sus

familiares).(Vicente, 2019)

Se considera como la diferenciacion mas resaltante entre bienes y servicios, un
servicio es intangible lo que significa que no se puede apreciar con los sentidos
antes de adquirirlo; esto quiere decir que tampoco se puede almacenar o
trasladar. Por ejemplo, se puede evidenciar la calidad de la imagen de un
televisor o del funcionamiento de una licuadora; pero no de una visita algun lugar

o de la ensefianza de una clase académica antes de percibirlos.(-Nizama, 2018)

Intangibilidad: Los servicios turisticos no pueden ser sentidos, probados, oidos
u olidos o experimentados antes de ser adquiridos. Poseen caracteristicas
descritas de forma subjetiva, que resulta imposible saber con seguridad si van a
ser placenteros para el cliente antes de su prestacion. No obstante, los clientes

quieren tener la certeza de la calidad del servicio que sera brindado, por lo que
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el proveedor debe conseguir que este se vuelva lo méas perceptible posible, a
través de materiales como el local (soporte fisico), personal, equipamiento,

material, promocional, marca y precio.(Dioses, 2015)

c) Inseparabilidad: se define por la existencia de una interrelacion entre
produccion y el consumo del servicio, tiene importancia definitiva en la
evaluacion que hace el cliente, con respecto al proceso de prestacion del servicio,
y todas las interacciones con el prestatario del servicio afectan su evaluacion

final.(-Nizama, 2018)

Inseparabilidad: Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.
Ello no sucede con los bienes fisicos, que primero son producidos, almacenados,
vendidos Yy, por ultimo, consumidos. Quien ofrece el servicio también es parte
del mismo y, como el consumidor esta presente durante la prestacion, la
interaccion entre ambos( proveedor y el cliente) serd un aspecto clave e

importante en el resultado final.(Dioses, 2015)

Heterogeneidad: Se deriva del hecho de que ningun cliente es similar o igual
que el otro, cada quien posee demandas singulares o experimenta el servicio de
manera Unica, es por ello que la heterogeneidad se relaciona con los servicios,
ya que en muchos sentidos el resultado de la interaccion entre las personas

funciona.(Vicente, 2019)

Ilamado también variabilidad o inconsistencia. Lo que indica el problema que
presentan los servicios para la estandarizacion, ya que en su totalidad depende
de las capacidades, estado de animo, lugar(zona) y de la persona que produce y

entrega el servicio. Lo que aplica no tener un estricto control técnico que asegure
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2.2.1.3.

la normalizacién, siendo dificil alcanzar un estandar de calidad en la prestacion

de un servicio mas que en la elaboracién de productos tangibles.(-Nizama, 2018)

Variabilidad: Cotidianamente el desempefio del personal varia, es por ello que
es dificil alcanzar servicios estandarizados. La seguridad del servicio y la
uniformidad de su calidad dependen de aspectos, socio-econdémicos,
demograficos y psicoldgicos de los proveedores y consumidores. Los servicios
varian en su totalidad, pues dependen de quien los brinda, de como se realiza, de

cuando y donde.(Dioses, 2015)
Dimensiones:

Elementos tangibles : Se Define la tangibilidad como las infraestructuras y el
equipo de la organizacién deben estar de lo mejor, manteniendo limpio para que
los clientes por los ojos tengan la mejor impresion y, asi como los trabajadores
deben estar bien presentados, de acuerdo a las posibilidades que tenga cada

organizacion.(Sanchez, 2017)

La empresa de servicios tiene equipos modernos , la infraestructura son
visualmente atractivas, Los empleados que prestas servicio muestran apariencia
pulcra, los materiales que se ofrecen al cliente (folletos, estados de cuenta y

similares) son visualmente interesantes.(Ramos, 2015)

Por lo tanto, se considera que los elementos tangibles son evidencias fisicas que
percibe el cliente, tiene que ver especificamente con: - Instalaciones, aspecto de
la apariencia del personal que atiende, equipos manipulados para prestar el
servicio, documentos y otros elementos de apoyo para brindar el

servicio(Nahuirima, 2015)
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Fiabilidad : se define que la fiabilidad es la capacidad de ofrecer el servicio al
cliente de manera segura, consistente y exacta, lo cual significa realizar el servicio

desde la primera vez.(Sanchez, 2017)

Es cuando la empresa de servicios plantea con anticipacion hacer algo en cierto
tiempo y lo hace, sobre todo muestra un sincero interés por el cliente si se
presentara algun tipo de problema y busca dar solucion, donde tiene mucha
importancia desde el momento de inicio del servicio hasta que lo concluya en el

tiempo pactado.(Ramos, 2015)

El concepto de fiabilidad especifica que es importante para que se pueda brindar
el servicio en forma correcta desde el inicio; de forma segura, confiable y

cuidadosa. (Nahuirima, 2015)

Capacidad de respuesta: Los empleados comunican a los clientes cuando
concluira la prestacion del servicio, se esmeran en ofrecer un servicio rapido a sus
clientes, en el cual siempre se estad dispuesto ayudar para lo que se les ofrezca.

(Ramos, 2015)

Se especifica que la capacidad de respuesta es la disposicién de la empresa para
dar respuesta rapido y oportuna a los clientes y proporcionar un servicio eficaz, y

asi pueda superar sus expectativas.(Nahuirima, 2015)

Mencionan que la capacidad de respuesta se entiende como la disposicion de
atender y dar un servicio rapido, ya que los consumidores cada vez son mas

exigentes.(Ramos, 2015)

Seguridad: se considera que el comportamiento del empleado, transmite esa

confianza que el cliente necesita, logrando que se sienten seguro en sus
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transacciones con la empresa de servicios, siendo amables y estando aptos para a

las preguntas de los clientes.(Ramos, 2015)

Menciona que los consumidores deben percibir que los servicios que se le prestan
carezcan de riesgos, que no existen peligros ni dudas sobre la calidad de las

prestaciones. (Sanchez, 2017)

Los clientes opinan que los empleados deberian conocer todos las referencias de
su trabajo, mostrarse amables y proyectar confianza en el servicio que ofrecen
para satisfacer las necesidades y cumplir las expectativas de los clientes.(Coronel,

2016)

Empatia: La empresa de servicios brinda a sus clientes una atencion
personalizada, en el cual ofrece horarios que sean convenientes para su atencion,
siendo importante cuidar los intereses de sus clientes y sus necesidades

especificas.(Ramos, 2015)

Empatia Es la disposicion de ofrecer a los clientes respeto y consideracion en su
mayor cuidado, con atencion personificada y compromiso con el cliente - Cortesia

- Interés y voluntad para resolver problemas(Nahuirima, 2015)

Menciona que la empatia quiere decir colocarse en la situacion del cliente, y
descubrir cdmo es que se siente, y conocer a fondo sus necesidades personales y

ser de ayuda para resolver con voluntad los problemas (Sanchez, 2017)
2.2.1.3.1. Infraestructura

Es el estado en que se encuentran las edificaciones o locales donde se efectia el

servicio; considerandose dentro de este componente, las maquinas, las
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instalaciones, 0 mdviles con los que se realiza el servicio. los bafios, etc.,(V.

Ramirez, 2016)

2.2.1.3.2. Personal

Segun (Trujillo, 2017)indica que el personal son los colaboradores de una
empresa, cuya labor es ayudar en la mejora de ésta, donde las cualidades y los
comportamientos son parte fundamental de esto, por ende se coge de esta

dimensién para medir la calidad de un servicio de hotel

Para (Coronel, 2016), una organizacion dirigida al cliente, se basa en brindar
sus servicios y atender las necesidades de los clientes. De esta manera el
personal responsable de su atencion personalizada se convierte en un
mecanismo fundamental para conseguir los objetivos, logrando que alcancen
cumplir con la calidad de servicio exigida, con un buen nivel de sensibilidad,
atencion y voluntad de ayudar, y sobre todo que en los clientes cuenten su

experiencia a otras personas.

2.2.1.3.3. Servicios

(Nizama, 2018) Un servicio resulta de llevar a cabo al menos una actividad en
la interfaz entre el proveedor y el cliente y totalmente es intangible. La

prestacion de un servicio puede implicar:

- Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente

(por ejemplo, reparacion de un automovil).

- Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el
cliente (por ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar la

devolucion de los impuestos).
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- La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacién

en el contexto de la transmision de conocimiento)”.

Por lo que para (Ramos, 2015) un servicio es cualquier actividad o beneficio
que se ofrece a otra, esencialmente intangible y no se puede poseer. Su
produccion no se liga precisamente a un producto fisico. Por lo que, un servicio
no es valorado antes de su compra, porque no existe hasta ese momento;

simplemente se pueden observar los resultados del servicio.

El servicio se especifica como el conjunto de prestaciones que el cliente desea y
espera, ademas de los bienes o servicios basicos, de manera tangibles o
intangibles, como resultado del precio, la imagen, la reputacion y demas

particularidades relacionados. (Mufioz, 2017).

2.2.1.3.4. Imagen.

La imagen tiene que ver con lo que el cliente ve de la empresa en si, sea en base
a experiencias previas o por la comunicacion que la empresa haya expresado

hacia el cliente(Arias-Mufioz, 2019)

2.2.1.3.5. Satisfaccion

La satisfaccion, es el resultado de los factores de motivacion, los cuales ayudan
aumentar la satisfaccion del individuo ya que tienen poco efecto sobre la
insatisfaccion y refiere como la energia que impulsa necesariamente para las
personas puedan depositar sus fuerzas en la organizacién con el objeto de
alcanzar los resultados en satisfacer las expectativas de los clientes, (Coronel,

2016)
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El concepto de satisfaccion, se ha ido ajustando a lo largo del tiempo, segin van
avanzando sus investigaciones, resaltando distintos aspectos y variando su

concepcién. (V. Ramirez, 2016)

Asi mismo es una sensacion de placer o de decepcién que resulta de contrastar
la experiencia del producto (resultados esperados) con las expectativas que se
esperaba. Si los resultados no cumplen con las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estdn a la altura de ellas, el cliente queda
satisfecho, y si los resultados superan en su totalidad las expectativas, el cliente

queda muy satisfecho o encantado(Vicente, 2019)

2.2.2. MyPes
Las MYPES son un segmento de mucha importancia en la generacion de empleo,
tanto que el 80% de la poblacion econdmicamente activa tienen trabajo y generan
cerca del 45% del Producto Bruto Interno (PBI), ademas es considerado como la
principal fuente de generacion de empleo y reduccion de la pobreza, Incentivando

el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacién (Araujo, 2017)

Para (Angulo, 2015), indica que el tamarfio de una empresa turistica puede ser uno
de los condicionantes mas relevantes al momento de ejercer esta actividad y para
la forma de gestionarla. Por lo general, las empresas turisticas de menor dimension
sufren una serie de inconvenientes procedentes directamente de su tamafio y a
ellos se unen otra serie de desventajas que estan relacionadas y son comunes a la

mayor parte de las pymes.

La pyme turistica por definicion se encuentra mas cercana al cliente, la

vinculacion entre empleados y directivos de la empresa establecen relaciones mas
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2.2.3.

inmediatas y cercanas con los clientes y consumidores donde pueden saber de

forma directa sus necesidades, sus gustos y los posibles cambios que los afecten.

MyPes: La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica formada por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de gestion empresarial enmarcada
en la legislacion vigente, que tiene como objetivo realizar actividades de
extraccion, transformacion o elaboracion, produccion y comercializacion de

bienes o prestacion de servicios.(Rodriguez, 2016)

Trabajadores

Gran parte de los servicios son conducidos por las acciones realizadas de los
trabajadores y son ellos quienes trasmiten “las emociones de la empresa” a los
clientes. Donde usan uniformes, y se presentan con la correcta higiene; respetan
el régimen del horario de trabajo, lo que es lo que los comprometen con el trabajo
y establecimiento, conocen con exactitud los servicios ofrecidos y aspectos
importantes sobre la empresa, y se encuentran capacitados para desarrollar su
funcion y ayudar al huésped, manifestando una excelente predisposicion y trabajo

en equipo(Araujo, 2017)

Dentro del conjunto de recursos presentes en la empresa turistica y necesarios para
que ésta desenvuelva su actividad, se destaca la importancia de los trabajadores
de los cuales depende en mucho la parte tecnologicos y ligados a la reputacion,
como la calidad o la atencién al turista. De hecho, el personal de las empresas
turisticas, en los Ultimos afios ha pasado de ser apreciado sélo como un elemento
de coste (para algunos el mas importante), al considerarse como uno de los activos
de mucha importancia de la empresa y el que permite obtener mejoras en la
rentabilidad y ventajas competitivas sostenibles. Donde desempefia una funcion

relevante, ya que el constante contacto con el cliente, es fundamental para que el
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2.24.

trabajador muestre una actitud positiva frente al trabajo para lo cual es necesario

que:

El trabajador conozca en su totalidad el producto, el negocio y los objetivos de la
empresa.

El trabajador esté motivado y pueda mostrar sus habilidades y sus experiencias
Se promueva la participacion e interaccion del personal y asi exista una buena
comunicacion Se eviten conflictos disfuncionales en la organizacion.

Se invierta en formacion y capacitacion (Palacios, 2015)

Para (Coronel, 2016)el factor humano es el recurso méas importante y primordial
para brindar una excelente atencion, donde es necesario que los trabajadores
pongan en préctica habilidades técnicas concernientes con su trabajo, como el
conocimiento exacto de los productos y servicios que se venden, segin los
procesos o procedimientos, manejo de los equipos y herramientas que se utilizan

constantemente

Hotel

El hotel refiere que es un “Establecimiento a cargo de profesionales donde se
ofrece al cliente alojamiento con o sin servicios integrados, por una
contraprestacion economica”; asimismo (Mincetur, 2004) dice que es un edificio
proyectado y acondicionado para albergar a turistas, permitiendo a los viajeros,
alojarse durante sus esos dias de paso o de paseo, donde proveen a los huéspedes
servicios adicionales como restaurantes, gimnasio, spa servicio de lavanderia,
conexion wifi, piscina, parqueadero, donde se considera que el servicio en este
tipo de establecimiento debe ser obligatorio las 24 horas del dia, a diferencia de
los otros, ademas se sabe que la infraestructura del hotel cuenta mucho para los

clientes.(Angulo, 2015)
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Un hotel es un establecimiento que se dedica a brindar el servicio de posada o
alojamiento de huéspedes, viajeros nacionales o extranjeros. Existen diversas
clasificaciones de hoteles de acuerdo a las comodidades y servicio que requiera
cada cliente. La més frecuente e usual esta compuesta por estrellas: un hotel de
cinco estrellas es el que ofrece el maximo nivel de confort y los hoteles de una

estrella que sélo brindan un servicio basico. (Bure, 2019)

De esta manera hotel es un establecimiento dedicado al alojamiento de huéspedes
turistas o viajeros. Proyectado y acondicionado para brindar servicio a las

personas que se hospeden (Vicente, 2019)
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I1l.  HIPOTESIS
Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017)
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4.1.

4.2.

METODOLOGIA

Disefio de investigacion

El estudio fue de disefio descriptivo transversal, centrada en la determinacion de
las caracteristicas de los contenidos de las dimensiones de calidad de servicio.

(Hernandez et al., 2017)

Poblacion y muestra

La poblacién es finita y estuvo constituida por trabajadores del Arrendamiento
Inmobiliario Punta Sal Bungalows de Tumbes. La muestra esti constituida a
criterio del investigador considerando la totalidad de trabajadores. Desempefiando

sus funciones de acuerdo a los criterios de inclusion.

Cuadro 1. Poblacién

Detalle REGIMEN # Propietario # Trabajadores
Arrendamiento

Inmobiliario Punta Sal MYPE 1 5

Bungalows.

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.

Definicion y operacionalizacion de variables
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Cuadro 02. Operacionalizacion de variables.

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Calidad de servicio

Es el resultado de

comparar lo que

cliente, trabajador espera
de un servicio con lo que
recibe. (Cadena, Vega,

Real, & Véasquez, 2016)

Se describira la variable calidad
de servicio de acuerdo a sus
indicadores
determinar
caracteristicas respecto al grupo

dimensiones e
permitiendo

de estudio.

Instalaciones

Maquinas y equipos

Instalaciones fisicas

Apariencia

Materiales

Elementos tangibles

Personal

Solucion de problemas

Eficiencia

Eficacia

Quejas y sugerencias

Comunicacion

Satisfaccion

Puntualidad

Disponibilidad

Nivel de atencion

Comportamiento

Tramites

Amabilidad del servicio

Servicios — -
Conocimiento de funciones
Atencion
Percepcion
Personalizacion

Imagen

Necesidades del cliente

Compromiso

Likert

Fuente: Elaboracion propia.
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44.

4.5.

4.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2020. Para ello, se solicitd
la autorizacion de los propietarios de las MyPes, para la aplicacion de las
encuestas a los trabajadores; una vez autorizado se presento el estudio, sus
objetivos y se solicito el consentimiento informado, previa firma del
consentimiento se procedio a realizar el recojo de los datos. Para la recoleccion de
datos se empled la técnica de la entrevista, donde el investigador realizd las
preguntas y resolvio la encuesta en funcion a las respuestas que el propietario

manifesto.

Plan de analisis

Se recolectaron las siguientes covariables de caracteristicas de los docentes como
edad, sexo (femenino/masculino), grado de instruccion (Educacion basica/
Técnico/Universitaria/Posgrado); ademas las caracteristicas de las MyPes como
el ndmero de p por MyPe, los regimenes tributarios (Nuevo Régimen Unico
Simplificado/Régimen  MyPe/Régimen  Especial/Régimen  General); vy
caracteristicas de la calidad de servicio (instalaciones, personal, satisfaccion,

servicios, imagen)

Matriz de consistencia
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Cuadro 03. Matriz de consistencia.

Formulacién del

Hipotesis Objetivos Variables Metodologia Escala de medicion
problema
Objetivo general:
Determinar el nivel de calidad de
servicio de las MyPes, sector servicio,
¢Cuél es nivel de rubro Hoteles — Caso: Arrendamiento
calidad de servicio Inmobiliario Punta Sal Bungalows —

Las

de las MyPes, investigaciones de

sector servicio,

Tumbes, afio 2020.

rubro  Hoteles — tipo des_crlptlva no . _ TI-DOZ. Cuantlf[at!vo.
. necesariamente se V1. Calidad de Nivel: Descriptivo. | .
Caso: S . N Likert
. formula hipdtesis. servicio. Disefio: No
Arrendamiento . )
e (Hernandez, Experimental.
Inmobiliario Punta .
Fernandez, &
Sal Bungalows — . y e
Tumbes, afip Daptista, 2017)  Objetivos especificos:
20207 Determinar el nivel que se encuentran
las instalaciones de las MyPes, sector
servicio, rubro Hoteles — Caso:

Arrendamiento Inmobiliario Punta
Sal Bungalows — Tumbes, afio 2020.
Determinar el nivel que se presenta el
personal en las MyPes, sector
servicio, rubro Hoteles — Caso:
Arrendamiento Inmobiliario Punta
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Sal Bungalows — Tumbes, afio 2020.
Determinar el nivel de la satisfaccion
de los trabajadores en las MyPes,
sector servicio, rubro Hoteles — Caso:
Arrendamiento Inmobiliario Punta
Sal Bungalows — Tumbes, afio 2020.
Determinar el nivel de los servicios
hoteleros de las MyPes, sector
servicio, rubro Hoteles — Caso:
Arrendamiento Inmobiliario Punta
Sal Bungalows — Tumbes, afio 2020.
Determinar el nivel que presenta la
imagen de las MyPes, sector servicio,
rubro Hoteles — Caso: Arrendamiento
Inmobiliario Punta Sal Bungalows —
Tumbes, afio 2020.
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4.7.

Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura, 2017); velando
por el cumplimiento de las expectativas que presenta el articulo cientifico; se
aplico principios éticos como la proteccion a las personas, cuidado del medio
ambiente y la biodiversidad, libre participacion y derechos a estar informado,
beneficencia no maleficencia y justicia (Universidad Catélica Los Angeles de

Chimbote, 2019)
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas.

Caracteristicas n (%)
Edad 30.6 +7.52
Sexo

Femenino 2 (40.0)
Masculino 3 (60.0)
Estado civil

Soltero 2 (40.0)
Casado 3 (60.0)
Viudo 0 (0.0)
Divorciado 0 (0.0
Grado de instruccion

Educacion basica 0 (0.0
Técnico 5 (100.0)
Superior 0 (0.0)
Posgrado 0(0.0)

* Media * desviacion estandar
Tabla 2. Caracteristicas de la MyPes.

Caracteristicas n (%)
Régimen

Nuevo Régimen Unico Simplificado 0(0.0)
Régimen Especial 0 (0.0)
Régimen MyPe 5 (100.0)
Régimen General 0(0.0)
Afos constituido 6 afios
Modalidad

Hotel 0(0.0)
Hospedaje 5 (100.0)
Hostal 0 (0.0)
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Tabla 3. Nivel de instalaciones.

Instalaciones y materiales

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 0 0
Medio  (13-19) 5 100
Bajo (5-12) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows —

Tumbes, 2019.

Grafico 1. Nivel de las instalaciones.

120

100

80

60

40

20

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4. Nivel del personal.

Personal
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 0 0
Medio  (13-19) 5 100
Bajo (5-12) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajaores de la Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows —

Tumbes, 2019.

Gréfico 2. Nivel del personal.
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20

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5. Nivel de la satisfaccion de los trabajadores.

Satisfaccion

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 2 40
Medio (10 - 14) 3 60
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows —

Tumbes, 2019.

Grafico 3. Nivel de los servicios educativos.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6. Nivel de servicio hoteleros.

Servicios y actividades

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 3 60
Medio (10 - 14) 2 33
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows —

Tumbes, 2019.

Grafico 4. Nivel de los servicios educativos.
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Fuente: Elaboracion propia.

37



Tabla 7. Nivel de imagen organizacional.

Imagen
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 3 60
Medio (10 - 14) 2 33
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows —

Tumbes, 2019.

Graéfico 5. Nivel de imagen organizacional.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8. Nivel de calidad de servicio.

Calidad de servicio

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (81-110) 0 0
Medio (52 - 80) 5 100
Bajo (22 - 51) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows —

Tumbes, 2019.

Grafico 6. Nivel de satisfaccién laboral.
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20

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.

Analisis de resultados

5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los trabajadores:

Se aplicd interrogantes relacionadas a la investigacion sociodemograficas
en donde se reflejo que la edad promedio de los docentes oscila entre 30
afios de edad; de sexo masculino en un 60.0%, de promedio alto segln su
estado civil casados con un 60.0% y en un 40% de solteros, asimismo en
un grado de instruccién técnico en su totalidad con un 100.0% estudios
realizados en institutos pedagdgicos especialidad educacion inicial,

primaria y secundaria.

5.2.2. Respecto a las caracteristicas las MyPes:

Se identifico que el total de los docentes encuestados manifestd que el
hospedaje. estd inscritas bajo el régimen MyPe, con un tiempo de
constituido promedio de 6 afios, y con razon social en su totalidad

denominada Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows.

5.2.3. Respecto a las caracteristicas de calidad de servicio:

Respecto el nivel de instalaciones en el 100.0% de los docentes indican
que existen equipos y materiales en condicion medio para el desarrollo de

las actividades estando en condiciones optimas para ser utilizadas

Se determino que el personal en un 100% se encuentra en un nivel medio

de capacitado para poder responder las exigencias de los clientes

Se determind que el nivel de personal docente con un 60.0% manifesté que
satisfacen sus expectativas en nivel medio en su centro de labores segun
sus necesidades y comportamientos de sus compafieros y en un 40 % en

nivel alto en satisfaccion
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Al aplicar la encuesta se determin0 al 60% considera que la imagen
organizacional que ofrece la empresa busca comprender las necesidades

del cliente y el 33% considera que no.

Se determing al, respecto a la calidad de servicio en un 100% en un nivel
medio donde se considera que existe capacidad de compromiso, seriedad

e integridad dentro de la empresa.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo especifico 01: las instalaciones y materiales se muestran en
condiciones medios, estando en estado 6ptimo para que pueden ser utilizados para
los clientes.

Respecto al objetivo especifico 02: los trabajadores se sienten satisfechos en su
centro de labores de acuerdo al vinculo que tienen con sus comparfieros de trabajo,
Respecto al objetivo especifico 03: los servicios y actividades es brindada por los
trabajadores de manera que cumple las expectativas para que se cumpla los
objetivos planteados.

Respecto al objetivo especifico 04: laempresa se preocupa en su mayor porcentaje
para que la imagen organizacional sea uno de los factores atractivos para los

clientes.
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ANEXQOS

Anexo 01: Encuesta

&
<
-

-~ <

(S

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 “Calidad de servicio de las MyPes, sector servicios,
rubro Hoteles — Caso: Arrendamiento Inmobiliario Punta Sal Bungalows — Tumbes, afio
2020, la informacion que usted proporcionara serd utilizada solo con fines académicos y
conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa

colaboracion.

Caracteristicas de los docentes:
Edad
Sexo

Estado civil

a. Soltero

b. Casado

c. Viudo

d. Divorciado
Grado de instruccion

a. Educacion bésica

b. Técnico

c. Superior

d. Posgrado
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Caracteristicas de la MYPE:

¢Laempresa tiene RUC?

a.
b.

Si
No

¢En queé régimen tributario se encuentra ubicada su empresa?

a
b.
C.
d.

Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)
Régimen Especial
Régimen MYPE

Régimen General

¢ Cuantos afios de constituida tiene su negocio?

a.
b.
C.
d.

1 a 3 afios
4 a 6 afios
7 a 10 afos

11 a més afios

¢Modalidad de la empresa?

a. Hotel

b. Hospedaje

C.

Hostal
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Caracteristicas de la Calidad de servicio:

El cuestionario de la medicién de la calidad del servicio proporcionado a clientes por
Restaurantes en Sonora, México; utilizacion de la escala SERVQUIALING; la cual
presenta fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de 0.935, el cual consta de 22
preguntas y 5 dimensiones (dimension instalaciones = 5 preguntas; dimension personal
= 5 preguntas; dimension satisfaccion = 4 preguntas; dimension servicios = 4 preguntas;
y dimension imagen = 4 preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala
de Likert (1= muy malo, 2 = malo, 3 =regular, 4 = bueno, 5 = muy bueno). Estas variables
fueron re categorizadas mediante baremacion por percentiles clasificados en tres
categorias: (a) Alto, entre 83 — 110 puntos; (b) Medio, entre 53 — 82 puntos y (c) Malo,
entre 22 — 52. (Cadena, Vega, Real, & Vasquez, 2016)

Calidad de servicio

ITEM 1 1|12 (3 |4

. ¢La empresa cuenta con maquinas y equipos de apariencia modernos y atractivos?

. ¢Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas?

. ¢El personal de la empresa tiene apariencia pulcra?

. ¢ Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son visualmente atractivos?

. ¢ Cuando el personal de la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace?

. ¢ Cuando tienes un problema, la empresa muestra un sincero interés en solucionartelo?

. ¢El personal de la empresa realiza bien el servicio la primera vez?

. ¢El personal de le empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

O | Nl [W|N|F

. ¢El personal de la empresa insiste en mantener registros exentos de errores?

[y
o

. ¢ El personal de la empresa le comunica cuando concluira la realizacion del servicio?

RN
[EEN

. ¢ El personal de la empresa ofrece un servicio puntual?

[EN
N

. ¢El personal de la empresa siempre esté dispuesto a ayudarle?

[y
w

. ¢ El personal de la empresa nunca esta demasiado ocupado para atenderle?

[EN
N

. ¢El comportamiento del personal de la empresa le inspira confianza?

[y
[$2]

. ¢Usted se siente seguro en sus tramites con la empresa?

[EEN
»

. ¢El personal de la empresa es siempre amable con usted?

[y
-~

. ¢El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

-
[oe]

. ¢La empresa le da una atencién individualizada?

[EEN
©

. ¢La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes?

N
o

. ¢La empresa tiene personal que le ofrece una atencién personalizada?

N
[y

. ¢El personal de la empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes?

N
N

. ¢La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes?
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Anexo 02: Consentimiento informado
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Anexo 03: Matriz de items

ltem’s

1

TOTAL
78
77
74
80
78

19 20 21 22 Total

15 16 17 18 Total

4 4 3 4

11 12 13 14 Total
3 4 4 4
4 3 4 3
3 3 3 4

10 Total

6 7 8 9
4 4 3 4 3

3 4 5 Total
3 3 3 3 4
3 3 4 4 4

2

NO

14
13

4 4 3 3

15
15
13
16
14

15
14
13
15
14

18

16
18
16
17
17

1
2

3 4 3 3

4 3 4 4

3 4 3 3

3 3 3 4 4 17

3 4 3 3 3

4 4 4 4 16
4 3 4 4
3 4 4 4

16

3 3 3 3 3 4

15
15

4 4 4 4
3 4 4 3

4 4 4 3
4 4 3 3

3 4 3 3 4 17
3 3 4 4 4 18

4 3 3 4 3 4
5 3 3 3 4 4
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Anexo 04: Album de fotografias
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Anexo 05: Turnitin

TESIS - TITULACION

INFORME DE ORIGINALIDAD

5% 5% 0% %

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uladech.edu.pe
p P 5.,

Fuente de Internet
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