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Resumen

El estudio tuvo como objetivo la propuesta de mejora continua utilizando 3R, Kaizen y PQRS para
mejorar la calidad del servicio en una empresa hotelera, Tarapoto 2022. La metodologia aplicada
fue de enfoque mixto, tipo proyectiva, con un disefio secuencial explicativo, sintagma holistico,
aplicando el método analitico, deductivo e inductivo. La poblaciéon estuvo conformada por 47
colaboradores y 3 unidades informantes corresponden gerente general, administradora y

recepcionista, las técnicas e instrumento utilizados corresponde a la encuesta y las entrevistas.

Frente a la problematica identificada se propone: (a) elaborar un proceso de buenas
practicas ambientales empleando las 3 R, a fin de garantizar el cuidado del medioambiente; (b)
disenar estrategias de liderazgo y trabajo en equipo para lograr la excelencia en el servicio de los
colaboradores del hotel empleando la herramienta mejora continua Kaizen; (c) implementar un
mecanismo de accion ante las quejas y sugerencias de los clientes mediante la metodologia PQRS,
que permitird a los colaboradores ser eficientes en su trabajo. Se concluyd que, mediante el
cumplimiento de los objetivos propuestos, se mejorara la calidad de servicio y el uso adecuado de
los recursos para convertirse en un hotel mas sostenible y destacar entre la competencia como un

hotel concienciado en la sostenibilidad turistica y calidad de servicio.

Palabras claves: Metodologia Kaizen, calidad de servicio, productividad, Buenas practicas

ambientales, atencion al cliente.
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Abstract

The objective of the study was Proposal for improvement continues to use the Kaizen
methodology to improve the quality of service in a hotel company, Tarapoto 2022. The
methodology applied was a mixed approach, projective type, with an explanatory sequential
design, holistic syntagm, applying the method analytical, deductive and inductive. The
population was made up of 47 collaborators and 3 informant units correspond to general
manager, administrator and receptionist, the techniques and instrument used correspond to the

survey and the interviews.

Faced with the problem identified, it is proposed: (a) to develop a process of good
environmental practices using the 3 R, in order to guarantee the care of the environment; (b)
design leadership and teamwork strategies to achieve service excellence for hotel employees
using the Kaizen continuous improvement tool; (c¢) implement an action mechanism for
customer complaints and suggestions using the PQRS methodology, which will allow
employees to be efficient in their work. It was concluded that, by meeting the proposed
objectives, the quality of service and the proper use of resources will be improved to become a
more sustainable hotel and stand out from the competition as a hotel aware of tourism

sustainability and quality of service.

Keywords: Kaizen methodology, quality of service, productivity, good environmental practices,

customer service.
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I. INTRODUCCION

Actualmente, la calidad de servicio es fundamental para asegurar la productividad y el triunfo de
cualquier organizacion, contribuye con la fidelidad del consumidor hacia un producto o servicio.
En una investigacion mexicana se evidencio que la calidad del servicio es una opcion para que las
organizaciones logren competitividad y sustentabilidad en un entorno econdémico globalizado. Las
pequefias y medianas organizaciones tienen que dar mas importancia a la calidad del servicio que
las grandes compaiiias, de esta forma obtener la preferencia de los consumidores. La calidad de
servicio es importante en cualquier organizacion, ya que te hace diferenciar de la competencia y

generar mas ingresos (Silva et al., 2021).

En un estudio colombiano se planteé un procedimiento de evaluacién de calidad del
servicio en atencion al cliente en una compafiia que brinda servicios. Apoyados en la
fundamentacion teodrica vinculada a la calidad del servicio y el término de 6 Sigma; se identificaron
las magnitudes de calidad del servicio para consolidar la valoracion de dichos y examinar los
resultados en términos de deficiencias por piezas por millon (DPMO), grado sigma y
rendimiento. Esta herramienta sigma se aplica en cualquier organizacion que tenga problemas con
mal uso de los recursos y ayuda a reducir costos y por ende mejora los servicios (Fontalvo et al.,
2020).

En la actualidad, las empresas tienen que enfrentarse a muchos desafios existentes en su
ambito geografico, donde resalta primordialmente la competencia de los servicios y productos que
genera, en conseguir posicionar sus productos en el mercado nacional como mundial. Asimismo,
es necesario que la organizacidon tenga las condiciones para competir en este entorno y luego
convertirse en un instrumento de diferenciacion para poder ofrecer un producto de alta calidad y
al mismo tiempo lograr satisfacer las necesidades de sus clientes. De ahi la mejora continua, la

satisfaccion del cliente, la estandarizacion y el control de procesos (Carriel et al., 2018).

En un informe peruano, se patentizo que la calidad, a partir de un criterio de los servicios,
€s un concepto que requiere tener un criterio mas preciso para conceptualizar y mas que nada para
medirla. No se puede dejar el término de medicion de algo intangible con base a las percepciones

particulares de los usuarios, ya que cada ser humano tiene una percepcion propia y por consiguiente
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las mediciones e impresiones de la calidad en los servicios serian bastante variadas debido a cada

optica de los usuarios (Izquierdo, 2021).

En un estudio peruano de expendidos de alimentos con un servicio regular y de baja
rentabilidad. Implementaron un instrumento (modelo Servperf) para la evaluacion de la calidad de
servicio; que es medido a partir del punto de vista del comprador, diagnosticando todas sus
magnitudes, las cuales califican de manera universal a la compaifiia, identificando los procesos que
requieren de la utilizacion de tactica exitosa para aumentar la valoracion de sus consumidores. Se
recomendo que la organizacidon deberia mejorar el equipamiento, la atencion personalizada de sus
colaboradores que posibilite crear una relacion mas confiable y duradera con el comprador

(Ramos, 2019).

En un estudio peruano, la eleccion de un cliente para contratar los servicios de una
instalacion hotelera estd cada vez mas influenciada por los comentarios en las redes sociales o
sitios en linea, y la evaluacion de la calidad de los servicios del hotel. A través de las redes sociales
y sitios como TripAdvisor y Booking, al estimar las calificaciones de los usuarios de reservas y
TripAdvisor, esta encuesta examina las tasas de satisfaccion del consumidor en hoteles de 3,4y 5
estrellas. Es muy importante brindar un servicio de alta calidad, buena infraestructura y seguridad

a los clientes para captar mas huéspedes (Condori et al., 2021).

Posteriormente de diagnosticar los problemas nacionales e internacionales, se prosigue a
encontrar los problemas que afectan a la empresa como; (i) mala gestion administrativa donde se
identifico que no cumplen con los objetivos de la empresa y no cuentan con un perfil de
reclutamiento al personal; (ii) falta de estandarizacion del servicio, ya que la empresa cuenta con
tres hoteles a nivel nacional, pero sus servicios no son estandarizados; (iii) pérdida de clientes por
falta de interés de la empresa en capacitar a su personal en atencion al cliente; (iv) inadecuado uso
de las buenas practicas ambientales por falta de concientizacion ambiental de la empresa y
colaboradores. A causa de no tener una adecuada seleccion del personal, por la falta de liderazgo
y toma de decisiones conlleva a una mala gestion administrativa dejando como consecuencia la

reduccién de ingresos.
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Puesto que, al no tener politicas en la empresa, por personal no capacitado conlleva a la
falta estandarizacion de los servicios, esto conlleva a una mala imagen de la empresa hacia sus
clientes. Dado que, la empresa no cuenta con un software hotelero, la falta de tarifas corporativas

y la rotacion del personal, conlleva a la pérdida de clientes.

Visto que, la empresa no cuenta con equipos modernos y eco amigables con el medio
ambiente y la falta de conciencia ambiental de los colaboradores, conlleva al mal uso de los

recursos. De no darle solucion se vera afectada la imagen del hotel hacia la poblacion y clientes.

Para esta investigacion se realizd el uso de la herramienta diagrama de Ishikawa, para determinar

los problemas, causas y consecuencias que afectan a la empresa, segun (figura 1).

Figura 1
Diagrama de Ishikawa

Pérdida de clientes Mala gestion
administrativa

Falta de capacitaciones Inadecuada seleccion
al personal — del personal

Poco conocimiento del »

Rotacion del personal

ersonal R
P Calidad de
Servicios en
o . Falta d it ) una empresa
quipos antiguos alta de politicas en la hotelera
’ empresa
Falta de conciencia P 1 itado ———
7 — ersonal no capacitado
ambiental de los D8 D eapack
colaboradores
Inadecuado uso de Falta de
las buenas practicas estandarizacion de
ambientales los servicios

Analizando las multiples fuentes de entendimiento, por medio del anélisis de articulos y tesis

nacionales e internacionales:

Terén el at. (2021), en su investigacion sobre la calidad de servicio en las organizaciones
de latinoamérica tuvo como objetivo fundamental auditar la escritura logica, dirigiendo un
seguimiento bibliografico que reuna los dispositivos utilizados en la atencioén para cuantificar la

naturaleza de la administraciéon dada. Dicho estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo
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descriptiva, con disefio no experimental, la técnica empleada fue informacion técnica. Se concluy6
que la mayoria de los estudios recopilados sobre la medicion de la calidad de servicio usaron como
instrumento de evaluacion al modelo SERVQUAL, lo que garantizaria su utilizacion en otras. Este
instrumento es de gran ayuda a las empresas que brindan servicios para mejorar la calidad en los
servicios. De esta investigacion se utilizé el marco teodrico y los instrumentos para fortalecer el

estudio en curso.

Barberan (2020), en su investigacion de analisis de la calidad del servicio de los museos
que componen la red del estado de Guayaquil, tuvo como fin disefiar un instructivo para la calidad
del servicio y la correcta administracion de las ocupaciones que hacen los museos. Su enfoque es
mixto con procedimientos no experimental, tedrico y empiricos, con una muestra de 384 y uso la
entrevista como instrumento. En conclusion, se evidencio que la aplicacion del instructivo va a
ayudar a incrementar la satisfaccion del cliente ante el servicio brindado por el museo; esto se vera
reflejado en la imagen positiva de las instituciones museograficas que perciben los habitantes. De

este estudio se usard el marco teorico y metodologia para consolidar la investigacion en curso.

Amendafio y Molina (2020), en su analisis de tacticas para mejora a la calidad del servicio
que da el Museo Alberto Mena Caamafo, basado en los criterios del sello Press Q. Tuvo como fin
plantear tacticas de mejora a la calidad del servicio que ofrece el museo. El analisis tuvo un enfoque
cuali-cuantitativo, tipo mixta, con disefio experimental y no experimental. Asimismo, us6 la
técnica de encuesta con una muestra a 1810 consumidores. Obtuvo como consecuencia que hay
ciertos incumplimientos de los criterios del sello Press, que es respaldado por la norma espaiola.
Que son criterios empleados para evaluar el servicio que brindan al visitante una vez que hacen
los tours. En resumen, este criterio de evaluacion ayuda a medir la calidad del servicio que ofrece
el museo y poder hacer las mejoras en las deficiencias que logre haber del servicio. Del presente

analisis se usara la metodologia y marco teérico para consolidar el analisis en curso.

Suérez y Castillo (2020), en su investigacion sobre la calidad de servicio al cliente en
hoteles de cuatro y cinco estrellas en la ciudad de Panama. Tuvo como fin poner a prueba la calidad
del servicio de estos hoteles. Es decir, el andlisis tuvo un enfoque cuantitativo, tipo descriptiva y

disefio no experimental y la técnica utilizada fue las encuestas en linea con una muestra de 110
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clientes. Se concluyo que la calidad del servicio en los hoteles de cuatro y cinco estrellas es idonea
y tiene la aceptacion de los huéspedes, teniendo ciertos puntos que es necesario ser reforzados para
poder hacer la excelencia en el servicio debido a que se ve reflejado en los resultados de la
evaluacion de los consumidores. En conclusion, realizar un analisis de los servicios que brindan
los hoteles de diferentes categorias es importante debido a que ayuda a realizar las mejoras en el
servicio para satisfacer a los consumidores, del presente estudio se utilizaran las herramientas y el

marco tedrico para reforzar el andlisis en curso.

Obando y Acurio (2020), en su estudio para optimizar la eficiencia productiva en el proceso
de inyeccion de suelas para calzado a través de la metodologia Kaizen. Dicho estudio tuvo un
enfoque practico, de tipo holistica con disefio experimental, la técnica utilizada fue cuestionario a
una muestra de 60 clientes. Se concluyd que se llevo a cabo la metodologia Kaizen, logrando un
aumento en el rendimiento y eficiencia de la produccion en un 20% y se identificaron cambios
como los cuellos de botella y retrasos. Esta herramienta de mejora continua ayuda a reducir costos
y mejorar la atencion al cliente. De esta investigacion se utilizé el marco tedrico para fortalecer el

estudio en curso.

En el ambito nacional:

Juarez y Malca (2020), en su investigacion de analisis de inclusion en servicios hoteleros
para personas con discapacidad en el hotel Gloria Plaza. Tuvo como objetivo analizar la inclusion
en los servicios hoteleros para personas con discapacidad en dicho hotel, tuvo un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y tipo descriptiva, con instrumento de cuestionario y de 18
clientes como muestra, la investigacion concluy6 que en dicho hotel tiene algunas deficiencias en
la calidad del servicio hotelero, ya que los servicios no son personalizados por cada cliente con
discapacidad, sin embargo, los trabajadores estan dispuestos a ofrecer soluciones al instante con
un trato considerado. También menciona que en muchas ocasiones los hoteles no prestan servicios
inclusivos para este publico. En conclusion, se pudo evidenciar que en su mayoria los hoteles no
estan incorporando en su infraestructura instalaciones para personas con discapacidad, dificultando
el desplazamiento de los huéspedes. De la presente investigacion se utilizo el marco tedrico y su

instrumento para respaldar la investigacion en curso.
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Angeles (2020), en su investigacion sobre gestion de la calidad turistica para mejorar la
atencion al consumidor en las agencias en linea, su objetivo ha sido plantear tacticas de marketing
de contenido que posibilite efectivizar la informacion de las agencias en linea. Con enfoque mixto
de tipo proyectista y disefio no experimental, con un procedimiento inductivo — deductivo y con
una técnica de encuestas. Tuvo como consecuencia que los clientes no permanecen conformes con
la autenticidad de esa informacién que brindan las agencias en su pagina web. No hay gestion de
calidad de difusion y marketing de contenido que facilite implantar una politica para los
consumidores. En conclusion, estamos en la época digital y las agencias de viajes no son ajenas a
ello, por esa razon la informacioén que se publica sobre los servicios que brindan tienen que ser
veraz para saciar las expectativas del comprador. De este analisis se empled el marco tedrico y su

metodologia para afianzar dicha investigacion en curso.

Rodriguez (2018), en su estudio sobre proyecto de optimizacion de la calidad de servicio
en Starbucks, su objetivo fue plantear una estrategia de mejora de la calidad de servicio. Donde
uso el enfoque mixto con tipo proyectiva y un disefio no experimental, con método deductivo-
inductivo con una técnica de encuesta. Concluy6 que la compaiia tiene fallas en la atencion al
consumidor; ya que se deberia llevar a cabo capacitacion sobre los procesos, atencion al cliente y
la infraestructura para alcanzar la calidad del servicio. En conclusion, se deberia hacer
capacitaciones constantes sobre la atencion al cliente y la elaboracion de los productos, para lograr
la calidad del servicio. De este analisis se uso los objetivos y la metodologia para afianzar la

investigacion en curso.

Feliz (2018), en su analisis sobre la calidad en el servicio en la Quinta restaurante Waly
Cusco. Tuvo como fin analizar la calidad en el servicio del restaurante, donde us6 un enfoque
cuantitativo con tipo investigacion basica y disefio no experimental. Su método ha sido deductivo
y analitico con técnica de encuesta. Concluy6 que el 44.1% de los consumidores que acuden al
restaurante percibid que la calidad de servicio es buenay el 26.4% menciona que es bastante buena,
con un 28.8% opinan que el servicio es regular; donde se evidencia que los consumidores se sienten
satisfechos con el servicio que da el restaurante. En conclusion, este estudio ayudd a conocer la

satisfaccion del cliente ante el servicio que brinda el restaurante, teniendo como resultados la
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aprobacion de los consumidores. De este analisis se obtuvo los instrumentos y el marco teorico

para fortalecer la indagacion en curso.

Lazo (2018), en su analisis sobre calidad de los servicios al huésped en el ambito hotelero
en Tumbes. Tuvo como objetivo demostrar la falta de calidad de servicio al huésped, con enfoque
mixto de tipo descriptivo y disefio no experimental; con cuestionarios de instrumentos. Se
concluyo que para hacer crecer la iniciativa de mejorar la calidad de los servicios hoteleros al
huésped es mejorar en el campo hotelero, realizar estrategias, capacitaciones, mejoras continuas al
personal y socios para ofrecer un sobresaliente servicio de calidad. La presente investigacion se

utilizé el marco tedrico y metodologia para profundizar la investigacion en curso.

Ticona (2017), en esta investigacion del método kaizen como herramienta para el
mejoramiento continuo en la empresa distribuciones bookshop, en la ciudad de Arequipa. Tuvo
como objetivo analizar el sistema Kaizen como herramienta para lograr el mejoramiento continuo
en la empresa, con un enfoque cualitativo de tipo descriptivo y disefio no experimental deductivo, tuvo
una muestra de 16 trabajadores, utiliz6 como instrumento de investigacion el cuestionario. Concluyo que,
la participacion igualitaria de todos los trabajadores es necesaria para permitir la organizacion del
lugar de trabajo con el objetivo de mantenerlo eficiente, limpio, organizado, agradable y seguro.
Como resultado, la falta de conocimiento de la teoria detras de la filosofia Kaizen; Sin embargo,
los trabajadores estan satisfechos con su lugar de trabajo, por lo que se sienten comodos y
bienvenidos. Asimismo, estas aportaciones son necesarias para propiciar los cambios necesarios
dentro de la empresa. A partir de este estudio, su metodologia y herramientas se utilizaron para

apoyar la investigacion en curso.

Esta investigacion sostiene una base teodrica, basada en teoria de sistemas, la teoria de
modernizacion y de relaciones humanas; la Teoria de Sistemas tiene una conexion con todas las
partes y estas partes hacen que el todo sea mas importante, segun Zenvia (2021), la calidad de
servicio se trata de un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a mejorar la atencion al
cliente y la relacion consumidor-marca, guardan directa relacion debido a que para lograr la calidad
de servicio todas las areas deben estar relacionadas y formar un ambiente agradable que asegure

una buena impresion al cliente.
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Dicho lo anterior, la teoria de la modernizacion son los procesos que llevan las sociedades
hacia la modernidad y se ven reflejados en todos los cambios. Por consiguiente, segiin Zenvia
(2021), la calidad de servicio hablamos de un grupo de tacticas y acciones encaminadas a mejorar
la atencidn al consumidor y la relacion consumidor-marca. Es decir; guardan relacion debido a que

la calidad de servicio se ajusta a los cambios que logre haber en la sociedad.

Por ultimo, la teoria de relaciones humanas enfatiza que en una organizacion los
colaboradores son los de mayor relevancia, ademas que los trabajadores se sientan mas realizados
y se encuentren involucrados socialmente, conforme Quijano (2004), la calidad de servicio es el
cumplimiento de los compromisos ofrecidos por las organizaciones hacia los usuarios, medidos en
tiempo y calidad. Por consiguiente, albergan interaccion debido a que es fundamental que las
organizaciones permitan hacer linea de carrera a los trabajadores en la organizacion y se

encuentren motivados para brindar un servicio de calidad.

Categoria solucion

Ciclo PHVA — Mejora continua

Chara et al. (2022) define que, el nombre del proceso PHVA tiene cuatro pasos: Planificar, Hacer,
Revisar y Actuar. Lo que surge de este proceso es que es un ciclo, por lo que cuando llegas al final

puedes comenzar de nuevo y participan toda la organizacién de la empresa.

Subcategorias:
Planear: Es estudiar la situacion actual y la descripcion del proceso, es entender las
expectativas del cliente, recopilar datos y la identificacion de los problemas. Es importante definir

los objetivos y los procesos a implementar para conseguir los resultados (Chara et al., 2022).

Hacer: El plan se implementa como prueba de piloto con un grupo reducido de clientes,
para evaluar la solucion propuesta y aportar datos objetivos, y estos datos se registran. En este paso

es la implementacion de los procesos a seguir (Chara et al., 2022).

Verificar: Se verifica que en la prueba que se realizo durante la fase de ‘Hacer’ del ciclo

PHVA se desarrollen segtin lo planeado, en este paso es la clave para detectar pequenos problemas
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antes de que se vuelvan demasiado complicado. Es decir que, se debe hacer un seguimiento a los

procesos e informar los resultados (Chara et al., 2022).

Actuar: Las mejoras obtenidas se estandarizan y el plan final se implementa como una
mejor “practica actual” y se informa en toda la organizacion, luego el proceso vuelve en la etapa
de planear para identificar mas oportunidades de mejora. De modo que, se toman acciones para

mejorar continuamente el desempefio (Chara et al., 2022).

Metodologia Kaizen: Es un método de mejora continua que se utiliza a diario e involucra a todos
en la empresa, desde los gerentes hasta los trabajadore calificadores y recaudadores. Su nombre

proviene de dos ideogramas japonesas “Kai” que se significa cambio y “Zen” significa bueno.

Lopéz y Zuluaga (2018) menciona que, Kaizen es un concepto que nace de la filosofia
japonesa y reforzado con el apoyo de autores estadounidenses con Deming y Juran en la década
de los 50 y 60, debido al enfoque japonés se orienta al mejoramiento gradual si bien el enfoque

estadounidense se centra mas en los pasos agigantados (innovacion).

Lagunes (2018) menciona que, el método Kaizen crea un pensamiento orientado a proceso,
donde los procesos deben de mejorarse antes de que se obtengan resultados mejorados. La mejora
continua se logra a través de las acciones diarias, permitiendo que, los procesos y las empresas
sean mas competitivas en la satisfaccion del cliente. Lograr estos cambios dependera del namero
de acciones de mejoramiento que se realicen y la efectividad con que se realicen, por lo que es
importante que el mejoramiento continuo sea una idea internalizada por completo en la conducta
de todos los miembros de la organizacion, convirtiéndose en una filosofia de trabajo y de vida. por
ende, no solo ayuda a apoyar los esfuerzos hacia el logro de metas sino también a generar utilidades

a través de la mejora de procesos y productos. hacia la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Liendo (2020), hace mencion los principios de kaizen: (a) concentracion en los clientes.
Cuando se piensa a largo plazo en el cliente ya que todas las acciones van a ir dirigidas a la felicidad
del cliente, (b) mejorar continuamente, en las empresas Kaizen cada avance sera incorporado a las

formas de mejora, cada “cambio bueno” se registra en los manuales de operaciones, como un
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patron por medio del cual se evaluard cada nuevo progreso, (c) aceptacion abierta y humilde de
los problemas. En todas las empresas existen dificultades para kaizen estos inconvenientes forman
parte de su cultura, por ello se debe trabajar con el suficiente apoyo y, son analizados por todos los
integrantes de un equipo, departamento, o toda la organizacion; aprovechando al maximo las
propuestas de soluciones derivadas de distintos sectores, (d) reduccion y eliminacion de barreras.
En las empresas Kaizen casi siempre existen menos barreras y divisiones funcionales como en las
que no lo son; incluso hasta las areas fisicas de trabajo son mas abiertas, (€) promocion de trabajo
en equipo. La gerencia kaizen promueve un ambiente de trabajo en equipo. ello, induce a una vida
colectivay refuerza el sentido de pertenencia cambiando el yo por un nosotros. en estas
organizaciones, el liderazgo resulta méas importante que la misma gerencia; el mando y el control,
son sustituidos por la comunicacién, (f) Informacion. En las organizaciones Kaizen todos los
colaboradores estén siempre adecuadamente enterados, en todo lo referente a su empresa. Desde
el momento de la induccion, el cual es parte concluyente en el proceso de identificacién con la

organizacion, como todo el tiempo que permanezca dentro de la misma.

Las 3 R: Es una regla para el cuidado del medio ambiente, sobre todo para reducir el volumen de
residuos o basura que se genera.
Buenas Practicas Ambientales
Conforme (2018) menciona que, las Buenas Practicas Ambientales estan vinculadas a acciones
que, con el Uinico propdsito de realizar cambios en los estilos de vida de las personas, que se refleja
en sus valores y comportamiento. Las buenas practicas ambientales promueven la cultura, el

respeto y la responsabilidad hacia el medio ambiente.

Subcategorias:

Reducir: Conforme (2018) hace mencidn que, es minimizar la produccion de residuos, es
decir, priorizar los articulos con poco o ningun embalaje y evitar los articulos que pronto se
desperdiciaran. Quiere decir que, al momento de la compra se debe adquirir lo mas importante
para no generar contaminacion.

Reutilizar: Conforme (2018) cabe decir que, el aprovechamiento de los residuos antes de
su eliminacién, convertir los residuos como materia prima. Dado que, se puede desarrollar nuevos

objetos para generar menos residuos.
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Reciclar: Conforme (2018) menciona que, rescatar algunos elementos que se pueden
convertir y reutilizar para los mismos o diferentes propositos para los que fueron creados. Este
proceso de reciclar es muy simple y ayuda a resolver muchos problemas ambientales por que ayuda
a recuperar gran cantidad de recursos renovables y no renovables. Asimismo, ayuda a reducir los

costos.

PQRS

Jurado y Lievano (2019) sefiala que, es un instrumento que nos ayuda a reconocer e identificar el
cumplimiento del proceso de peticiones, quejas, reclamos o Sugerencias (PQRS) de los usuarios,
por lo tanto, se debe brindar la respuesta y mejora del servicio para tener a nuestros usuarios
satisfechos. Este sistema permite a las empresas obtener alertas tempranas para abordar problemas

y desarrollar procedimientos para corregir debilidades o amenazas de la organizacion.

Beneficios de los PQRS: (a) prestan un servicio con calidad por medio de la automatizacion
de los procesos; (b) realizan seguimiento de las PQRS, con la finalidad de dar una pronta solucion;
(c) reducen los costos de la empresa, generando mas utilidades a la empresa; (d) mejora la
satisfaccion del cliente, generando la captacion de futuros clientes; (e€) mejora la comunicacion

entre las partes involucradas, para llegar algin acuerdo al problema. (Jurado y Lievano, 2019).

Definicion de PQRS

Peticion: Es derecho que toda persona tiene de solicitar o reclamar por razones de interés
particular o interés general para elevar solicitudes respetuosas de informacion o consultar. Es decir,

que se debe dar pronta solucion al requerimiento solicitado (Tolozada y Pena, 2018).

Queja: Es una expresion verbal, que se puede dar escrita o por medio electronica de
insatisfaccion con la conducta o el procedimiento de los servicios prestados. Estas quejas deben

ser registrar para darle solucion por las areas encargadas (Tolozada y Pefia, 2018).

Reclamo: Es toda expresion verbal, ya sea escrita o electronica, de insatisfaccion con la

prestacion de un servicio o la falta de interés ante la atencion de una solicitud, es decir, es una
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notificacion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado,
debido a una prestacion indebida o irrazonable del servicio. El objetivo de generar un reclamo es

que la empresa revis¢ y evalué la insatisfaccion del servicio (Tolozada y Pefia, 2018).

Sugerencia: Es algo sugerido, insinuado o sugerido. Este término se utiliza a menudo como
equivalente a consejo o recomendacion. Es decir, es una propuesta hecha por el usuario para incidir

en el mejoramiento de los procesos o del servicio (Tolozada y Pefia, 2018).

Categoria Problema: Calidad de servicio

Segun Cardozo (2021) afirma que, la calidad son un conjunto de tacticas, ocupaciones que
permite incrementar el servicio al usuario, como también la interaccion entre el cliente y la marca.
Ademas, Vicente (2020), las organizaciones tienen que interpretar y analizar el perfil de sus
clientes para conocer sus necesidades y expectativas, para poder ofrecerles, un servicio accesible,
conveniente, que le transmita seguridad para complacer al usuario del servicio adquirido. Del
mismo modo, Denton (2020), explica la manera en que muchas de estas compaiiias alcanzan en
evaluar y medir el servicio, que no es simple, sin embargo, es cominmente importante. Del mismo
modo, Fontalvo y Vergara (2010), son las caracteristicas inherentes de un bien o servicio que
satisfacen las expectativas y las necesidades de los usuarios. Y, por tltimo, Acufia (2004) la calidad
de servicio es el nivel de satisfaccion que el usuario sacia sus requerimientos, ya que el servicio

cumplio con sus expectativas.

Para Cuatrecasas (2000), la calidad se puede definir como la combinacién de caracteristicas
que un producto o servicio logra en un sistema de produccion, asi como su capacidad para cumplir
con los requisitos del cliente. La calidad supone que el producto o servicio cumplira con todas las
expectativas y descripciones para las que fue disefiado y debe coincidir con las expectativas del
consumidor o cliente. Por lo que, es muy importante implementar la calidad en los servicios, dado
que se trata de la atencion directa a los clientes y se deberia cumplir con las expectativas de los

clientes.

Segun, Bustamante (2019) define que, la calidad es el conjunto de caracteristicas y patrones

de un producto o servicio en funcion de su capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas
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del cliente y ajustarse a las descripciones para las que estd disefiado, es decir, una calidad que
coincide con todas las caracteristicas y caracteristicas de un producto o servicio. en relacion con
las necesidades y expectativas del consumidor, depende del precio que esté dispuesto a pagar por
¢l. De tal forma que, los clientes no compran bienes o servicios, si no compran para satisfacer una
determinada necesidad, ya que lo relevante para el cliente es el valor agregado del producto o

servicio que brinda.

Bustamante (2019), quien manifiesta que, los servicios son de naturaleza no fisica y
también una interaccion entre el cliente y el proveedor del servicio, donde la calidad del servicio
es percibida universalmente por el cliente y es reconocida por la situacion, incluyendo el proceso
de evaluacioén que continda a lo largo de tiempo. Igualmente, los servicios son de naturaleza no
fisica y también una interaccion entre el cliente y el proveedor del servicio, donde la calidad del
servicio es percibida universalmente por el cliente y es reconocida por la situacion, incluyendo el
proceso de evaluacion que contintia a lo largo de tiempo. Asimismo, la calidad se puede definir
como la excelencia absoluta o la superioridad absoluta de un producto o servicio desde el punto

de vista del cliente.

Finalmente, para Bustamante (2019), entender que, un servicio es un conjunto de
actividades que acompaian a la actividad principal, y posiblemente un producto tangible. En un
sentido amplio, el servicio es actividad, estilo y cumplimiento. Por ello, las empresas deben
facilitar el interés por el servicio prestado, porque la diferencia en el mismo serd una sefial de

excelencia para el cliente.

Subcategorias:

Tangibles: Segun, Fontalvo y Vergara (2010) indican que, son todas las instalaciones fisicas y
todos los materiales que pueden ser observados y percibidos, que ocupan un espacio fisico. No
obstante, dichos tangibles se usan de algunas modalidades por los proveedores de servicios y son
notados y experimentados en diferentes niveles por los usuarios finales. Los materiales tangibles
son especialmente relevantes para las organizaciones de servicios porque cambian el juego al crear
experiencias sociales y de clientes intensas, positivas e inspiradoras a través de sus activos

patentados.
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Subcategorias:

Respuesta: Fontalvo y Vergara (2010) aseguran que, el servicio se da al instante, no es
almacenable y debe ser con el grado de calidad requerido. Asimismo, la capacidad de respuesta
ayuda a los clientes ante cualquier problema o necesidad, donde el servicio debe ser al instante y
eficaz al momento que lo solicite el cliente. Es decir, que los trabajadores deben estar capacitados

para dar una respuesta clara y asertiva.

Indicadores:
Empiricos: Osorio et al. (2021) comenta que, se generaliza con uno o dos casos
particulares de numeros y las expresiones algebraicas estan ausentes o no tienen utilidad. Sin

embargo, este tipo de respuesta emite un mensaje al cliente.

Simbélicos: Osorio et al. (2021) manifiesta que, hay un desarrollo simbolico (correcto o
no) que no considera propiedades y no se puede obtener una conclusion. Es una accion que consiste

en dar una informacion de algo que no se puede presentar.

Facticos: Osorio et al. (2021), también lo define como la justificacion es una serie de pasos
realizados como si fuesen un algoritmo. Cabe mencionar que son expresiones lingliisticas para

asegurar o mantener una comunicacion con otra persona.

Analiticos: Osorio et al. (2021) manifiesta que, se sigue una cadena deductiva de
argumentos que son basados en propiedades. Es decir, que estos pueden ser numeros y

operaciones.

Subcategorias:

Empatia: Fontalvo y Vergara, (2010) afirman que, la capacidad social es la clave para entender
los sentimientos y emociones de los clientes, partiendo de nuestro autoconocimiento personal que
nos ayude a dar la méxima confianza. De igual forma, es el nivel de atencion individualizada que
dan las empresas a los consumidores, que le transmiten un servicio personalizado al gusto del
cliente.

Indicadores:
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Empatia cognitiva: Moya (2018) manifiesta que, este tipo de empatia depende de la comprension
de la condicién y los estandares del otro individuo. Se puede decir que esta empatia precede a las
demads, y esta es la primera etapa, y dependiendo de como actuemos o compartamos nuestras

emociones, emergen los siguientes patrones.

Empatia participativa: Moya (2018) indica que, esta empatia es la mas utilizada en el dia
a dia, el sujeto tras haber comprendido el estado del otro participa en una situacion, sintoniza con

él, pero sin emociones. Podria denominarse como una falsa empatia o una empatia obligada.

Empatia afectiva: Moya (2018) manifiesta que, la principal diferencia entre este y el
primero es que las emociones juegan un papel fundamental en ¢l, llegando a la realizacion de lo

que el otro esta sintiendo.

Unién empatica: Moya (2018) menciona que, una persona no simpatiza con la otra, sino

que ambas comparten sentimientos ante la misma expectativa.

Subcategorias:

Seguridad: Fontalvo y Vergara, (2010) manifiestan que, el consumidor desea un servicio en un
ambiente que le garantice estabilidad sin ninglin peligro de mal personal o material. Asimismo, los
colaboradores tienen la habilidad de poseer un entorno de confianza y credibilidad hacia los
consumidores. De esta manera, los clientes deben sentirse seguros desde el primer contacto con la

empresa hasta finalizar el servicio.

El presente estudio se enmarca en la implementacion de tres teorias: (a) la Teoria de
Sistemas; que guarda relacion con calidad de servicio, ya que para poder hacer la satisfaccion del
comprador cada una de las superficies tienen que estar conectadas y manejar la misma informacion
para eludir probables desviaciones en el proceso del servicio; (b) la Teoria de Modernizacion; cuyo
fin es estar en constante transformacion que provoca que mejoren los productos y servicios que se
da al comprador y finalmente (c) la Teoria de Relaciones Humanas; que es primordial que las
organizaciones mantengan una comunicacion efectiva con sus equipos de trabajo donde puedan
atender sus necesidades y crear un buen ambiente laboral, para que tengan la motivacion y brinden

un servicio de calidad al comprador.
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La relevancia metodoldgica de la investigacion se efectuara utilizando el enfoque mixto,
que proporcionara a los investigadores, una base tedrica y un marco de apoyo en el futuro, con el
proposito de hacer indagaciones holisticas. En el marco de las técnicas y herramientas empleadas,
se empled entrevistas y cuestionarios para proporcionar diagnosticos y resultados. Finalmente, en
términos de significacion social, este estudio hara que los clientes queden satisfechos con el
servicio, lo que contribuira a la mejora de ingresos al hotel y la localidad en la que se encuentra,

ya que la actividad turistica mejora la calidad de vida de las comunidades.

De acuerdo a la trascendencia practica de este estudio, se perfeccionara la calidad del
servicio, permitiendo la fidelizacion de los clientes y una buena imagen que hara diferenciarse de
la competencia. Asimismo, se lograra una buena gestion administrativa y estandarizacion de los

servicios en todos sus hoteles.

En el presente estudio se formul6 la pregunta general: ;Como propuesta de estrategias para
mejorar la calidad de servicio de una empresa hotelera utilizando las metodologias 3R, Kaizen y
PQRS, Tarapoto 2022?; Asimismo, para los problemas especificos tenemos: (a) (Cual es el
diagnostico de la calidad de servicio en una empresa hotelera utilizando las metodologias 3R,
Kaizen y PQRS, Tarapoto 2022?; (b) ;Cuales son los factores para mejorar la calidad de servicio

en una empresa hotelera utilizando las metodologias 3R, Kaizen y PQRS, Tarapoto 2022?.

El objetivo general del estudio es la: Mejora continua utilizando 3R, Kaizen y PQRS para
mejorar la calidad del servicio en una empresa hotelera, Tarapoto 2022; por otro lado, los objetivos
especificos son: (a) Diagnosticar en qué situacion se encuentra la calidad de servicio en una
empresa hotelera utilizando las metodologias 3R, Kaizen y PQRS; (b) Determinar los factores para
mejorar la calidad de servicio en una empresa hotelera utilizando las metodologias 3R, Kaizen y
PQRS; (c) elaborar un proceso de buenas practicas ambientales utilizando las 3 R a fin de
garantizar el cuidado del medioambiente, (d) Implementar programas de talleres de liderazgo y
trabajo en equipo para mejorar la satisfaccion del cliente mediante la metodologia Kaizen, (e)

Proponer capacitaciones de gestion de quejas y sugerencias utilizando la metodologia PQRS.
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II. METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma y métodos

Sampieri et al. (2014), la investigacion mixta no es suplir a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar los dos tipos de investigacion, combindndolas y procurando
reducir sus debilidades potenciales. Asimismo, Giraldez (2010) afirma que, la investigacién mixta
emplea la incorporacion de procedimientos por medio de un proceso que recolecta, examina y
vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo analisis o estudio. Por ultimo, Gémez
(2006) indica que, este procedimiento representa el maximo nivel de incorporaciéon o conjuncion
entre los enfoques cualitativos y cuantitativos. Los dos se entremezclan o combinan a lo largo del
proceso de indagacion, o por lo menos, en la mayor parte de sus fases. Necesita de un optimo
desempefio de ambos enfoques y una mentalidad flexible. Afiade dificultad al disefio de anélisis;
pero contempla cada una de los beneficios de todos los enfoques. Es decir, la presente
investigacion se realizo el enfoque mixto, donde se recibi6 informacion de andlisis cuantitativo de

47 colaboradores, entrevistas a tres informantes de la empresa.

Para Mora et al. (2016) determinan que, la indagacion proyectiva generalmente, busca
entablar como tienen que ser las cosas, trata sobre la manera viable de contestar a una problematica
o al estudio de una situacion definida. Por su parte, Malhotra (2004) infiere que, la indagacion
proyectiva es una manera de preguntar indirecta y no organizada que alienta a los encuestados a
proyectar sus motivaciones, creencias, reacciones o sentimientos implicitos referente a los temas
de interés. Por lo que el tipo de averiguacion proyectiva indagara propuestas para mejorar los

multiples aspectos del problema que estéd en la organizacion.

Carhuancho et al. (2019), el explicativo secuencial, describe las caracteristicas
cuantitativas, obteniendo informacién a través de la documentacion y de la investigacion, asi
mismo recopila y evalia datos cualitativos de otras partes. Asi mismo, se triangula para obtener el

resultado.

Para Carhuancho et al. (2019), mencionan que, sintagma holistico es determinada como
la comprension critica reflexiva del ambito que posibilita una perspectiva extensa de todo el mundo

y de la vida, a partir de una vision integradora con hincapié en la trascendencia. Asimismo, para
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Hurtado (2000), la indagacion holistica labora los procesos que deben ver con el invento,
formulacion de propuestas nuevas, con la explicacion y la categorizacion, estima la construccion
de teorias y modelos, la indagacion acerca del futuro, la aplicacion préctica de resoluciones, y la

evaluacion de proyectos, programas y actividades sociales, entre otras cosas.

En el presente estudio, se utilizo6 tres métodos: analitico, deductivo, inductivo los cuales permitiran

fortalecer el estudio.

Analitico: Gémez (2012), la investigacion analitica consiste en descomponer las partes de
un todo, con el propoésito de analizar y examinar por separado para percibir la relacion entre estas.
Sin lugar a dudas, este procedimiento puede desarrollar un mejor analisis, asi como entablar
novedosas teorias. Del mismo modo, Sénchez et al., (2018) aseguran que, este Método se basa en
aislar, distinguir y diferenciar los recursos de un fenomeno para lograr revisarlos ordenadamente,
cada uno por separado. Finalmente, Bernal (2010) indica que, es un proceso cognoscitivo que se
basa en descomponer un objeto de analisis, dividiendo todos los componentes para estudiarlas de
forma individual. En resumen, en la presente investigacion se utilizo el método analitico para

percibir la relacion entre la ldgica y la experimentacion del problema.

Deductivo: Gomez (2012), el método deductivo es de procedimiento racional, ya que va
de lo general a lo particular. Como las conclusiones de la deduccion son verdaderas, si las hipotesis
de las que se originan ademas lo son. Por consiguiente, todo pensamiento deductivo nos conduce
de lo general a lo particular. Sanchez et al., (2018) aseguran que, este método va de lo general a lo
particular y de la teoria a la practica. En la mayoria de los trabajos de indagacion se utilizan
métodos hipotéticos deductivos. Para finalizar, Bernal (2010) indica que, en un razonamiento
analitico que va en tomar conclusiones en general para alcanzar explicaciones particulares. El
procedimiento se inicia con la exploracion de aplicacion mundial y de comprobada validez, para

ser aplicados en situaciones particulares.

Inductivo: Goémez (2012), este método parte de casos particulares que se eleva a
conocimientos en general; que pasa del entendimiento de un definido nivel a un nuevo

conocimiento de mas grande nivel de generalizacion que el anterior. Sdnchez et al., (2018) afirman
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que, es un proceso que va de lo particular a lo general, es decir, por induccion. Para finalizar,
Bernal (2010) enfatiza que, este método consiste en un razonamiento que parten de hechos

particulares y se formulan conclusiones universales.

2.2 Poblacion, muestra y unidades informantes
En el siguiente andlisis de estudio se analizé a una poblacion de 47 colaboradores de la empresa
hotelera. referente a la entrevista se consider6 a 3 informantes para recopilar datos e informacion

los cuales son:

Gerente General: Licenciado en la carrera de Administracion Turismo Hoteleria, con
conocimientos empiricos y una amplia experiencia en el drea administrativa, es la propietaria de

la empresa hotelera. Su edad oscila entre los 40 y 45 afos.

Administrador: Técnico en la carrera en Administracion de empresas, tiene conocimientos
en administracién, maneja un inglés intermedio; y posee conocimientos en sistemas hoteleros. Su

edad oscila entre los 35 y 40 afios.

Recepcionista: Técnica en Administracion de Servicios Turisticos, tiene conocimientos en
Atencion al cliente, facturacion y manejo de sistemas hoteleros. Tiene la edad entre los 28 y 30

anos.

2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas

Calidad de servicio: Es el grado en el cual un servicio satisface o sobrepasa las necesidades o
expectativas que el usuario tiene respecto al servicio. Es la amplitud de la discrepancia o diferencia
que exista en medio de las expectativas o anhelos de los consumidores y sus percepciones (Denton,

2004).

31



Tabla 1

Categorizacion

Sub categorias Indicadores
C1.1.1 Equipamiento de aspecto moderno

SC1.1 Tangibles. C1.1.2 Instalaciones fisicas visualmente atractivas
C1.1.3 Apariencia integral de los colaboradores
C1.1.4 Elementos tangibles atractivos

SC1.2 Respuesta C1.2.1 Colaboradores comunicativos y asertivos

C1.2.2 Colaboradores dispuestos ayudar

C1.2.3 Colaboradores creativos y recursivos

C1.2.4 Colaboradores rapidos

C1.3.1 Atenciodn individualizada al cliente

C1.3.2 Preocupacion por los intereses de los clientes
C1.3.3 Comprension por las necesidades de los clientes
C1.4.1 Colaboradores que transmiten confianza

C1.4.2 Colaboradores amables

SC1.3 Empatia

SC1.4 Seguridad C1.4.3 Colaboradores capacitados

C1.4.4 Clientes seguros con su proveedor

Categoria solucion

Mejora continua

Subcategorias emergentes
3R Kaizen PQRS

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta: Revisando los aportes de Bernal (2010), la encuesta es una técnica que permite la
recoleccion de datos en los enfoques cuantitativos, con el fin de garantizar la confiabilidad de los
datos ingresados. Ramirez y Calles (2021) afirman que, las encuestas son una técnica que permite
la recoleccion de datos primarios a través de hacer preguntas a los encuestados, con el fin que
aseguren la confiabilidad de la informacion ingresada. Finalmente, en el caso de Garcia (2004), es
una técnica de cuestionamiento para recolectar datos, procurando la apreciaciéon empirica de las

caracteristicas
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Entrevista: Acevero y Lopez (2004) indican que, la guia de entrevista es la secuencia que
llevara en la conversacion y los tipos de pregunta que se deben plantear. Asi, sabra como desplazar
la conversacion para evitar que, mas que una entrevista, parezca un interrogatorio. Asimismo, para
Ledn (2005), es un instrumento que posibilita hacer un trabajo reflexivo para la organizacion de
los temas probables que se plantean en la entrevista. No constituye un protocolo estructurado de
preguntas. Es una lista de topicos tematicos y superficies en general, desde la cual se organizan los
temas sobre los que trataran en la entrevista. Finalmente, Pinilla (2008), La guia de entrevista es
un formato donde estén los criterios en los que se desarrolla la entrevista. Esta herramienta permite

identificar los aspectos que seran evaluados.

Cuestionario: Landeau (2007) manifiesta que, el cuestionario es una herramienta que esta
conformada por preguntas especificas para ser contestadas verbalmente o escritas con la finalidad
de recolectar datos. Asimismo, Goémez (2012), este instrumento es de gran utilidad en la
investigacion, porque recolecta datos que se consideran esenciales en la investigacion. Finalmente,
Garcia (2004), el cuestionario es un sistema de preguntas racionales que mantienen un orden, tiene

un lenguaje sencillo y comprensible para ser respondido por la persona interrogada.

Guia de entrevista: Segiin aportes de Acevero y Lopez (2004) indican que, la guia de
entrevista es la secuencia que llevara en la conversacion y los tipos de pregunta que se deben
plantear. Ademas, se sabra como desplazar la conversacion para evitar que, mas que una entrevista,
parezca un interrogatorio. De igual modo, para Ledn (2005), es un instrumento que posibilita hacer
un trabajo reflexivo para la organizacion de los temas probables que se plantearan en la entrevista.
No constituye un protocolo estructurado de las preguntas, es mas bien una lista de tdpicos
tematicos y superficies en general, desde la cual se organizaran los temas sobre los que trataran en
la entrevista. Finalmente, Pinilla (2008), la guia de entrevista es un formato donde estan los
criterios en los que se desarrolla la entrevista. Esta herramienta permite identificar los aspectos

que seran evaluados.

Las fichas de validaciones de los instrumentos fueron aprobados por el asesor metodologico:

David Flores Zafra; asesora temdtica: Zulema Ynés Hassinger Gonzales (iii); el asesor tematico
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Dr. Pietro Dondero Cassano, quienes validaron las encuestas por 20 preguntas y la guia de
entrevista por 3 informantes, vale decir que se cumplio con el proceso de validacion segun el
(anexo 8).

Confiabilidad de instrumento:

Se analiz6 los datos en la herramienta SPSS para medir la confiabilidad del alfa de Cronbach,

donde indica que es confiable.

Tabla 2
Nivel de confiabilidad para Alfa Cronbach

Alfa de N de
Cronbach elementos
972 18

Plan de Procesamiento y andlisis de datos

Para Sanchez et al. (2018), el método de triangulacion es el uso de diversas fuentes o tacticas en
el andlisis de un mismo fendmeno. Téctica que se aplica en la averiguacion cualitativa para intentar
de generalizar y confirmar los hallazgos, realizando una conjuncion de diversos acercamientos
referidos a un mismo fenémeno. Asimismo, Naupas et al. (2014) afirman que, este procedimiento
es el mas distinguido y se usa una vez que se pretende confirmar o verificar resultados y hacer una
validacion cruzada entre datos cualitativos y cuantitativos, asi como aprovechar los beneficios de
cada enfoque y reducir sus desventajas o debilidades. Este método es un complemento primordial

a la investigacion porque le brinda un mayor conocimiento al investigador.

Procedimiento Cualitativo

Paso 1: Se procederd a formular el cuestionario.

Paso 2: Se procederd a realizar la encuesta mediante Google formularios a los 47 trabajadores del
area administrativa y recepcion.

Paso 3: Se consolidaran los datos de los 47 encuestados y se procesara en la herramienta SPSS
v.26

Paso 4: Se conseguirdn los resultados mediante las tablas y graficos, incluyendo el Pareto de los
problemas maés criticos.

Paso 5: Se efectuard la interpretacion de los resultados por intermedio de la estadistica descriptiva.
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Procedimiento Cualitativo

Paso 1: Se realizara la elaboracion de la guia de entrevista.

Paso 2: Se ejecutara la aplicacion de entrevista mediante sesion virtual a los 3 informantes de la
empresa

Paso 3: Los resultados obtenidos de los trabajadores se trasladé a documento Word y se analizo
la informacion en el proyecto de ATLAS.TI

Paso 4: Se determinara la construccion de las redes con las subcategorias e indicadores.

Paso 5: triangularemos usando las categorias

2.5 Aspectos éticos

Se aplico los estilos APA v- 07 y Turnitin, para la redaccion del trabajo de investigacion, se utilizé
como poblacion y muestra a 47 colaboradores para la muestra se tomo a las unidades informantes
(gerente general, administrador, recepcionista) por ultimo, para el estudio se trabajo los resultados

adquiridos de los trabajadores entrevistados.
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Tabla 3

III. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria tangibilidad

Ni de

Totalmente Totalmente
En acuerdo,
1 en desacuerdo ni en De acuerdo de
Items desacuerdo acuerdo
desacuerdo
f % f % f % f % f %
1 ;El hotel cuenta con equipos
de ultima generacion que 6 12.77% 12 25.53% 8 17.02% 16 34.04% 5 10.64%
cuide el medioambiente?
2 (El hotel cuenta con
instalaciones confortables y g 510, g 170004 1 2.13% 22 4681% 12 25.53%
atractivas para la satisfaccion
del cliente?
3 (La apariencia de los
colaboradores del hotel va de 5 130, g 170005 6 1277% 27 57.45% 5 10.64%
acuerdo con la imagen que
promociona el hotel?
4 ;Considera que el hotel
cuenta con una acertada o0 6 1p 7700 3 638% 27 5745% 9 19.15%
senalizacion dentro de sus
instalaciones?
Figura 2
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria tangibilidad
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90.00% < °
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equipos de ltima

medioambiente?

® Totalmente en desacuerdo

1 (El hotel cuenta con

generacion que cuide el

® En desacuerdo

confortables y atractivas
para la satisfaccion del

2 (El hotel cuenta con
instalaciones

cliente?

3 ¢(La apariencia de los
colaboradores del hotel
va de acuerdo con la
imagen que promociona

el hotel?

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4 ;Considera que el
hotel cuenta con una
acertada sefializacion

dentro de sus
instalaciones?

De acuerdo ® Totalmente de acuerdo




De acuerdo en la tabla 2 y figura 2, se aprecia que los valores “De acuerdo” predomina sobre la
pregunta 4, el cual hace referencia a que ;Considera que el hotel cuenta con una acertada
sefalizacion dentro de sus instalaciones?, es decir que, un 57.45% aproximadamente que
corresponde a un total de 47 trabajadores afirman que la empresa se preocupa por cumplir con
todos los sistemas de seguridad para salvaguardar a sus clientes y puedan disfrutar de las
instalaciones del hotel. Es decir, que existen 27 trabajadores que ayudan a la empresa en mantener
estas sefializaciones visibles, claras y que den el mensaje correcto a los huéspedes. Asimismo, se
observa que el valor “Totalmente en desacuerdo” “En desacuerdo” y “ni de acuerdo, ni en
desacuerdo” representa un 55.32% sobre la pregunta 1 ;El hotel cuenta con equipos de ultima
generacion que cuide el medioambiente?, es decir que existe una disconformidad de un total de 26
trabajadores debido a que, no existe compromiso con el cuidado del medio ambiente de la
organizacion. En resumen, de no concientizarse o asuman un rol participativo y se impliquen en
las medidas de proteccion ambiental, los trabajadores no estaran motivados en cumplir con sus

labores y también generara una mala imagen publica.

Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria capacidad de respuesta.

Totalmente Ni de Totalmente
En acuerdo,
’ o desacuerdo ni en De acuerdo de
Items desacuerdo acuerdo
desacuerdo

f % f % f % f % f %

5 ¢(Los colaboradores tienen
disposicion para resolver las
dudas de los clientes respecto al
servicio ofrecido?

6 (El hotel cumple con las
reservas de sus clientes en el 3 6.38%
tiempo pactado?

7 ¢(Los colaboradores cumplen

con las expectativas del cliente 2 4.26% 2 426% 5 10.64% 19 40.43% 14 29.79%
respecto al servicio brindado?

8 (Los colaboradores tienen

disposicion para atender a los 1 2.13% 9 19.15% 6 12.77% 23 48.94% 7 14.89%
clientes cuando lo requieren?

5 1064% 6 12.77% 4 851% 20 42.55% 12 25.53%

o]

17.02% 7 14.89% 24 51.06% 5 10.64%
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Figura 3

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria capacidad de respuesta
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5 ¢Los colaboradores 6 (El hotel cumple con 7 ;Los colaboradores 8 ;Los colaboradores
tienen disposicion para  las reservas de sus cumplen con las tienen disposicion para
resolver las dudas de  clientes en el tiempo  expectativas del cliente  atender a los clientes
los clientes respecto al pactado? respecto al servicio cuando lo requieren?
servicio ofrecido? brindado?

m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo mNi de acuerdo, ni en desacuerdo = De acuerdo m Totalmente de acuerdo

En la tabla 3 y figura 3, se aprecia que el valor “De acuerdo” con respecto a la pregunta 6, el cual
hace referencia a que (El hotel cumple con las reservas de sus clientes en el tiempo pactado?, es
decir que, un 51% aproximadamente que corresponde a un total de 47 trabajadores afirman que el
hotel cumple con los horarios pactados con los clientes sobre sus reservaciones. En otras palabras,
un total de 24 trabajadores cumple y afirman que el hotel respeta las reservas y la entrega de las
habitaciones operativas para el disfrute de los nuevos huéspedes y estan preparados antes de su

arribo al hotel.

En el mismo contexto, se observa que el valor “Totalmente en desacuerdo” “En
desacuerdo” y “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” representa un 34% sobre la pregunta 8 ;Los
colaboradores tienen disposicion para atender a los clientes cuando lo requieren?, es decir que
existe una disconformidad de un total de 18 trabajadores debido a que, no existe un cronograma
para que los trabajadores puedan atender las solicitudes o inquietudes de los clientes, de no dar
solucion esto influird en el prestigio de la empresa ante sus clientes y ocasionara una molestia en

los clientes, como también la pérdida de los futuros clientes y de los clientes frecuentes.
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Tabla

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria empatia

Ni de
Totalmente Totalmente
En acuerdo,
P en . De acuerdo de
Items desacuerdo ni en
desacuerdo acuerdo
desacuerdo

f % f % f % f % f %

9 (Considera que su desempefio en la
empresa es adecuado?

10 ;Considera que la capacitacion que
le brinda la empresa los ayuda a 0 0.00% 4 8.51%
mejorar sus competencias laborales?

11 ;Considera que la empresa valora

el trabajo que realizan los 1 2.13% 4 851% 8 17.02% 30 63.83% 4 851%
trabajadores?

12 (El gerente del hotel planifica
adecuadamente los tiempos para que
el colaborador pueda atender las
inquietudes de los trabajadores?

13 ;Considera que la empresa, tiene

una atencion personalizada con sus , hco g 170000 10 2128% 22 46.81% S5 10.64%
huéspedes y se preocupa por sus

2 426% 9 19.15% 5 10.64% 26 5532% 5 10.64%

(o)}

12.77% 28 59.57% 9 19.15%

3 638% 6 12.77% 17.02% 23 48.94% 7 14.89%

o]

expectativas?
Figura 4
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria empatia
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9 ;Considera 10 ;Considera 11 ;Considera 12 ;El gerente 13 ;Considera
que su que la que la empresa del hotel que la empresa,
desempeiio en la capacitacion que valora el trabajo planifica tiene una
empresa es le brinda la que realizan los adecuadamente atencion
adecuado? empresa los trabajadores? los tiempos para  personalizada
ayuda a mejorar que el con sus
sus colaborador huéspedes y se
competencias pueda atender preocupa por
laborales? las inquietudes sus
de los expectativas?
trabajadores?
m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo mNi de acuerdo, ni en desacuerdo = De acuerdo ® Totalmente de acuerdo
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En la tabla 4 y figura 4, se aprecia que el valor “De acuerdo” con respecto a la pregunta 11, el cual
hace referencia a que ;Considera que la empresa valora el trabajo que realizan los trabajadores?,
es decir que, un 63% aproximadamente que corresponde a un total de 47 trabajadores afirman que
la empresa se preocupa por sus trabajadores y les facilita todas las herramientas para que puedan
trabajar. En otras palabras, un total de 30 trabajadores sienten que la empresa valora su desempefio,
ocasionando un rendimiento eficaz dentro del hotel. Asimismo, se observa que el valor
“Totalmente en desacuerdo” “En desacuerdo” y “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” representa un
35% sobre la pregunta 13 ;Considera que la empresa, tiene una atencion personalizada con sus
huéspedes y se preocupa por sus expectativas?, es decir que existe una disconformidad de un total
de 20 trabajadores debido a que, no existe un servicio personalizado para los clientes y puedan
atender las solicitudes e inquietudes de los clientes. Esto genera la incomodidad del huésped que

hace que se lleve una mala experiencia del servicio.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria seguridad

Totalmente Ni de Totalmente
En acuerdo,
i en desacuerdo ni en De acuerdo de
Items desacuerdo acuerdo
desacuerdo

f % f % f % f % f %

14 ;La empresa brinda seguridad a
los clientes en sus transacciones?

15 (La empresa cumple con los
protocolos de bioseguridad
impartidos por el Minsa y el
MINCETUR ante la Covid — 19?

16 ;Cuenta con personal capacitado
para dar solucion frente a algin
inconveniente presentado al 2 426% 2 426% 6 12.77% 24 51.06% 11 23.40%
momento de la prestacion del

servicio?

17 ;La empresa brinda seguridad en

lainformacion privaday personalde 4 8.51% 9 19.15% 3 638% 24 51.06% 7 14.89%
sus clientes?

18 ;La empresa brinda seguridad a
los clientes en sus transacciones?

426% 9 19.15% 7 14.89% 20 42.55% 9 19.15%

3 638% 4 851% 5 10.64% 27 5745% 7 14.89%

638% 7 14.89% 5 10.64% 23 4894% 9 19.15%

40



Figura 5

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria seguridad
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14 ;La empresa 15 ;La empresa 16 {Cuenta con 17 (La empresa 18 (La empresa
brinda seguridad a  cumple con los personal brinda seguridad  brinda seguridad a
los clientes en sus protocolos de  capacitado para dar en la informacion los clientes en sus
transacciones? bioseguridad solucion frente a  privada y personal  transacciones?
impartidos por el alglin de sus clientes?
Minsa y el inconveniente
MINCETUR ante  presentado al
la Covid — 19? momento de la
prestacion del
servicio?
B Totalmente en desacuerdo ™ En desacuerdo ®Ni de acuerdo, ni en desacuerdo ' De acuerdo ™ Totalmente de acuerdo

En la tabla 5 y figura 5, se aprecia que el valor “De acuerdo” con respecto a la pregunta 15, el cual
hace referencia a que ;La empresa cumple con los protocolos de bioseguridad impartidos por el
Minsa y el MINCETUR ante la Covid — 19?, es decir que, un 57.45% aproximadamente que
corresponde a un total de 47 trabajadores afirman que la empresa cumple con los protocolos de
bioseguridad ante la covid-2019 y siguen todos los procedimientos para salvaguardar la seguridad
de sus clientes. A saber, que un total de 27 trabajadores cumplen dentro de la empresa con los
protocolos y cuidados establecidos por el Minsa para salvaguardar la salud de los clientes. De igual
manera, se observa que el valor “Totalmente en desacuerdo” “En desacuerdo” y “ni de acuerdo, ni
en desacuerdo” representa un 38% sobre la pregunta 14 ;La empresa brinda seguridad a los clientes
en sus transacciones?, es decir que existe una disconformidad de un total de 18 trabajadores debido
a que, a los clientes no se les facilita la seguridad al momento de hacer sus transacciones porque
no dispone de cuentas interbancarias para realizar los pagos. Esto ocasiona que los trabajadores

pierdan clientes y la empresa no se vea confiable al momento de realizar los pagos ante sus clientes.
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Tabla 7

Pareto de la categoria calidad de servicio

tem Puntaje % Acumulativo  20%
1 (EI hotel cuenta con equipos de tltima generacion
que cuide el medioambiente? 26 9.63% 9.63% 20%
13 ;Considera que la empresa, tiene una atencion
personalizada con sus huéspedes y se preocupa por sus
expectativas? 20 7.41% 17.04% 20%
6 (El hotel cumple con las reservas de sus clientes en
el tiempo pactado? 18 6.67% 23.70% 20%
14 ;La empresa brinda seguridad a los clientes en sus
transacciones? 18 6.67% 30.37% 20%
12 ;El gerente del hotel planifica adecuadamente los
tiempos para que el colaborador pueda atender las
inquietudes de los trabajadores? 17 6.30% 36.67% 20%
8 ¢(Los colaboradores tienen disposicion para atender
a los clientes cuando lo requieren? 16 5.93% 42.59% 20%
9 (Considera que su desempefio en la empresa es
adecuado? 16 5.93% 48.52% 20%
17 ;La empresa brinda seguridad en la informacion
privada y personal de sus clientes? 16 5.93% 54.44% 20%
3 ;La apariencia de los colaboradores del hotel va de
acuerdo con la imagen que promociona el hotel? 15 5.56% 60.00% 20%
5 (Los colaboradores tienen disposicion para resolver
las dudas de los clientes respecto al servicio ofrecido? 15 5.56% 65.56% 20%
18 ;La empresa brinda seguridad a los clientes en sus
transacciones? 15 5.56% 71.11% 20%
2 (El hotel cuenta con instalaciones confortables y
atractivas para la satisfaccion del cliente? 13 4.81% 75.93% 20%
11 ;Considera que la empresa valora el trabajo que
realizan los trabajadores? 13 4.81% 80.74% 20%
15 ;La empresa cumple con los protocolos de
bioseguridad impartidos por el Minsa y el
MINCETUR ante la Covid — 19? 12 4.44% 85.19% 20%
4 ;Considera que el hotel cuenta con una acertada
sefializacion dentro de sus instalaciones? 11 4.07% 89.26% 20%
10 ;Considera que la capacitacion que le brinda la
empresa los ayuda a mejorar sus competencias
laborales? 10 3.70% 92.96% 20%
16 ;Cuenta con personal capacitado para dar solucion
frente a algun inconveniente presentado al momento
de la prestacion del servicio? 10 3.70% 96.67% 20%
7 ¢(Los colaboradores cumplen con las expectativas
del cliente respecto al servicio brindado? 9 3.33% 100.00% 20%

42



Figura 6

xX

S X X X X X X X X X o

o o =) =) =) o o o o =) X

o < Q Q Q < < < < Q =

=} o o o o =} o o o o Q

i (o)} 0 ~ (o) n < m o~ — o

\ o “0329ds3. 3UBI[2 [3p SeAllEIdadXs S| Uod us|dwnd saiopeloge|od soT7? /

Trundie e squad) ugion|os Jep esed opejpeded [euosiad Uod BIU3ND? 9T

/
10

e epnAe so| esaidwia e| epulig 2] 2nb ugaeydeded Bl anb eIapISUOD? QT

%

o
'OJIUIP UCIDEZ||EYSS EPELISIE BUN UOD B1U3NI |310Y |3 anb esapisuol? N
“sopiuedwt peplingasolq ap sojo01odd so| uod Jjdwng esaudwd e7? ma-
50| Uezl|eal anb ofeqel} |2 elojea esaadwa | anb elspisuod? TT

g eied SEAIIIBIIE A $3](B1I0JUOI STUCIIL|EISU| U0 BIUAND [310Y |37

£S2UOIDIESURI] SNS U3 S3IUSI[D SO| B pepUNSas epullq esaldwa e7? g1

== Acumulativo

'O 3p SEpNp Se| JaAjosal eled uopisods|p Uauall S3JopeIoge|0d SOT? § [

e

“"B] UOD OPJANDJE 3P BA [210Y [P SAUOPERIOGe|0D SO| ap elpualiede e1? € R

”~
15

'|euostad A epeaud ugizewloyul e| U3 peplundas epulq essidwa B7? /T

16 »

JOpeEnIape $3 esaudws e usd ouadwasap ns anb eiapIsuod? 6

16
/

Puntaje

“*S31UBI[I 50| B JBpuale eled cﬂ_u_moo_m_,_u Uauall sal0peloqe|ol s0? 8

16
F 4

17
Ve

“anb eted sodwsall so| @1uswependape edyiue|d 910y |9p U8 37 7]

dS2UQ0I22BSURIY SNS US S91UR||D SO| B ﬁm_u_(_:mmm epulqg esaldwa B77 BT

ap ool o a2 o G G G O G G G G G ab -G an

Pareto de la categoria calidad de servicio
7’

S \
® ;opeloed oduwlall |8 US S33UBI|D SNS 9P SBAISSAJ Se| Uod 2|dwnd [2310y |37 9
o TSNS UOD epez|jeuosiad uODUIIE eun Jual) ‘esdadw g anb easpisuo)? €1
N N\
© N I3 apina anb ugidelauad ewiyn ap sodinba Uoa elUBND 3304 |37 T
o LN o [Tp] o LN o
o™ o~ N — —

43



En el analisis del Pareto, se determiné utilizando la tabla 5 y figura 5 sobre la pregunta 1. ;EI hotel
cuenta con equipos de ultima generacion que cuide el medioambiente? Segln el analisis de Pareto,
se determind que un 9.63% que en el acumulado se obtiene un 23.70 % del total de preguntas
formuladas en las escalas de totalmente en desacuerdo, desacuerdo, ni de acuerdo y ni en
desacuerdo, pOor lo tanto, se considera que la empresa no prioriza el cuidado del medio ambiente
en su establecimiento, por ende, afecta a su imagen publica ante la comunidad y a sus trabajadores

que priorizan el cuidado ambiental de su entorno que habitan.

La segunda pregunta critica fue la nimero 13. ;Considera que la empresa, tiene una
atencion personalizada con sus huéspedes y se preocupa por sus expectativas?, donde el analisis
de Pareto manifiesta que se encuentra un 14.04% de punto critico en correlacion al 23.70%; es
decir que en la empresa no brinda una atencion personalizada a sus clientes. Por tanto, el servicio
debe ser personalizado, anticipandose a las necesidades para satisfacer las expectativas de los

clientes.

La tercera pregunta sefialada por el Pareto fue la namero 6. ;(El hotel cumple con las
reservas de sus clientes en el tiempo pactado? donde manifiesta que se encuentra 23.70% nos
indica que no cumplen con las reservas en el horario establecido, es recomendable buscar
alternativas de solucion o algin programa hotelero para poder mejorar la comunicacion entre las

areas y evitar posibles pérdidas de clientes.

De igual forma, la pregunta nimero 14. ;La empresa brinda seguridad a los clientes en sus
transacciones? es critico igual que las anteriores donde se encuentra un 30.37%, por lo tanto, se
debe proponer que la empresa implemente diferentes tipos de medio de pagos que sean
bancarizados con su empresa; esto permitira a los clientes tener tranquilidad a la hora de pagar por

los servicios prestados.

En conclusion, gracias a los resultados obtenidos es de suma importancia el considerar los
puntos mas resaltantes y criticos, para que se planteen propuestas de mejora y con ello la empresa
buscara conseguir mejoras sus indicadores de calidad de servicio; lo que a largo plazo repercutira

en mejoras en los indicadores de calidad de servicio.
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3.2 Descripcion de resultados cualitativos

Figura 7

Analisis cualitativo de la subcategoria tangibilidad

1:23 1109, asi como para cubrir
todas las necesidades que podrian
tener durante s... in Guia de
Entrevista

1:22 1109, Si, contamos con
instalaciones que tienen como
principal prioridad bri... in Guia de
Entrevista

Tangilidad

1:19 172, Si, porque siempre
& > estamos buscando innova in Guia
de Entrevista

C1.1.3 Apariencia integral de los
colaboradores

C1.1.1 Equipamiento de aspecto
moderno

C1.1.2 Instalaciones fisicas /
visualmente atractivas

1:11 26, Si, la empresa asigna
parte del presupuesto en el
mantenimiento y actu... in Guia de
Entrevista

1:14 1 59, Sin embargo, los equipos

que utilizamos podrian

modernizarse de manera... in Guia

de Entrevista

1:13 1 59, Si, la empresa cuenta con equipos

para la comodidad del cliente, como... in
Guia de Entrevista

1:2 1 26, Esto debido a que hemos
tenido algunas quejas
correspondientes a parte... in Guia
de Entrevista

Con respecto a la subcategoria tangibilidad, esta guarda relacion con los indicadores: equipamiento
de aspecto moderno, instalaciones fisicas visualmente atractivas, apariencia integral de los
colaboradores. Para esta subcategoria, tanto el gerente general, administrador y recepcionista estan
de acuerdo con que la empresa se preocupa por el estado de las habitaciones para los huéspedes.
Sin embargo, el administrador considera que los equipos utilizados actualmente no son muy
modernos y que podrian ser reemplazados con unos equipos mas eco amigables, ya que los

utilizados actualmente suelen utilizar mas recursos o generar mas desperdicios que tecnologias
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mas modernas. De igual manera, el gerente general indica que la preocupacion por el estado de las

instalaciones viene de quejas que se presentaron anteriormente por parte de los clientes referentes

a la apariencia gastada de esta, mostrando una falta de capacidad de prever problemas.

Concluyendo de estas encuestas podemos observar que la empresa actualmente no cuenta con una

conciencia ambiental adecuada para el tipo de negocio que realizan, teniendo en cuenta la

naturaleza del area donde realiza sus actividades, al igual que una falta de vision futura para

adelantarse a los reclamos de los clientes. De no hacer las mejoras en su establecimiento esto

afectaria a su imagen publica antes los clientes y de la comunidad de la zona.

Figura 8

Analisis cualitativo de la sub categoria capacidad de respuesta

1:6 1 34, brindando un mejor
servicio al cliente o realizando
tareas de mejor ma... in Guia de
Entrevista

1:5 1 34, La positividad dentro del
ambiente de trabajo vuelve a
nuestros colabo... in Guia de
Entrevista

1:3 1 30, Brindar una solucién
instantanea al problema
asumiendo los gastos adic... in
Guia de Entrevista

=) 1:18 1 67, creando un ambiente
laboral positivo, y se sientan
motivados y felices... in Guia de
Entrevista

|

1:8 1 39, Definitivamente, los
intereses y necesidades de los
clientes son nuest... in Guia de
Entrevista

/

1:4 1 30, ya que para nosotros lo
mas importante es brindar una

buena experienci... in Guia de
Entrevista

1:9 1 39, aunque en ciertas
ocasiones estas pueden no tener
mucho sentido, lo qu... in Guia de
Entrevista

sentir bien a nuestros
colaboradores, ya que e... in Guia

1:17 1 67, Es muy importante hacer
de Entrevista

1:7 1 34, Nuestros clientes valoran

C1.2.1 Colak

g ;

mucho la amabilidad de los

comunicativos y asertivos

€122 Colaboradores | *

dispuestos ayudar

€1.2.3 Colaboradores creativos y
recursivos

—

empleados y es pa... in Guia de
Entrevista

1:15 1 63, En primera instancia
hablar con el cliente insatisfecho

e

.

[ Ea_pacnd.ad -de_Re“spuesta l

para tratar de... in Guia de
Entrevista

1:20 1 72, y brindar el mejor

servicios que... in Guia de
Entrevista

servicio con todas las facilidades y

1

1:29 1 122, No particularmente, la
empresa se preocupa mayormente
por su imagen in Guia de
Entrevista

1:24 1 113, El cliente siempre tiene
la razon, porque de ellos depende
la existenc... in Guia de Entrevista

1:26 1 113, evaluamos los hechos
para llegar a una pronta solucién y
ofrecerle un... in Guia de Entrevista

Con respecto a la subcategoria de capacidad de respuesta, esta guarda relacion con los indicadores:

colaboradores comunicativos y asertivos, colaboradores dispuestos a ayudar y colaboradores
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creativos y recursivos. Con respecto a esto, tanto el gerente general como la recepcionista indican
que la empresa es la encargada de facilitar una solucidon instantanea cumpliendo con las
necesidades que indique el cliente, ya que ellos trabajan bajo una filosofia de que el cliente siempre
tiene la razon. Sin embargo, el administrador, tiene un enfoque algo diferente ante esta pregunta,
indicando que lo mas importante es la comunicacién del trabajador con el cliente con el objetivo
de darle una solucién al problema, lo que es importante para obtener una retroalimentacion del
problema y poder dar solucion al problema de una manera mas efectiva. De no dar las soluciones

en el tiempo establecido se generaria una mala imagen y la pérdida de clientes.

Figura 9

Analisis cualitativo de la sub categoria empatia

servicio al cliente  realizando
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1:25 1 113, y el incremento de
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grade, un s... in Guia de Entrevista
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empleados y es pa... in Guia de
Entrevista

tener durante s... in Guia de
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Entrevista

‘ 1:7 1 34, Nuestros clientes valoran

\

al cliente
/ﬂ Empatia ossses

1:28 1117, ya que estos ‘

€1.3.2 Comprensién por las
necesidades de los clientes

1:20 1 72, y brindar el mejor
servicio con todas las facilidades y
servicios que... in Guia de
Entrevista

representan la imagen de nuestro
hotel. por esta razén no... in Guia
de Entrevista

[ ]

‘ 1:33 1125, Porque queremos

sequimiento de los incidentes que

1:32 1125, gerencia hace
ocurra en nuestro esta... in Guia

de Entrevista

7 e

hut

1:3 1 30, Brindar una solucién

1:27 1117, Consideramos que la
satisfaccion de nuestros
colaboradores influye de... in Guia
de Entrevista

ofrecerle todas las facilidades de
solucién y un servi... in Guia de
Entrevista

/

‘ 1:29 1122, No particularmente, la
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clientes son nuest... in Guia de
Entrevista

‘ S) 1:8 1 39, Definitivamente, los

empresa se preocupa mayormente
por su imagen in Guia de
Entrevista
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Guia de Entrevista
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() 1:9 1 39, aunque en ciertas
Entrevista
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para llegar a una pronta solucion y
ofrecerle un... in Guia de Entrevista

En cuanto a la subcategoria empatia, esta se relaciona con tres indicadores: preocupacion por los
intereses de los clientes, comprension por las necesidades de los clientes y atencion individualizada

al cliente. Con relacion a este aspecto, podemos identificar un especial enfoque al ambiente laboral
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por parte del gerente general y el administrador, indicando que el hecho de que los colaboradores
se sientan bien y contentos con su ambiente de trabajo se ve reflejado en el trato que les dan a sus
clientes y en la manera en cémo realizan sus actividades. Sin embargo, la recepcionista tiene un
punto de vista mas material, ya que para ella lo importante es solo cubrir las necesidades de los
trabajadores, dejando de lado la importancia del ambiente laboral. Este punto de vista podria
justificarse con que la recepcionista, al tener un trabajo mas relacionado a la atencion al cliente
que el gerente general o el administrador, percibe que puede realizar mejor su trabajo y brindar
una atencion mas agradable cuando cuenta con los recursos necesarios para su trabajo, brindandole
mas importancia a eso que al ambiente laboral. De persistir este problema en el ambiente laboral

de las diferentes areas del hotel, se vera reflejado en la atencidon que brindan al cliente.

Figura 10

Analisis cualitativo de la sub categoria seguridad
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143 Clientes seguros con su ‘

Como ultima subcategoria en este estudio tenemos la seguridad, que comprende de los siguientes

indicadores: colaboradores que infunden confianza, colaboradores capacitados y clientes seguros
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con su proveedor. Con respecto a los colaboradores que transmiten confianza, se busca crear una
imagen de confianza para el cliente, la preocupacion de los trabajadores por las necesidades del
cliente, basandose mas que nada en la capacidad de atencién y resolver problemas de los
colaboradores, esperando que estos den una imagen profesional y segura para todo cliente que
ingrese. Con respecto a esto, tanto el gerente general como la recepcionista indican que para ellos
es muy importante capacitar a sus empleados, lo que se cumple con constantes capacitaciones para
sus colaboradores, sin embargo, el administrador comenta que los colaboradores no estan
completamente capacitados, ya que estos no son contratados teniendo en cuenta sus capacidades,
sino que para solucionar las deficiencias de estos se plantea la capacitacion constante, incurriendo
en altos costos. De no realizar las capacitaciones constantes y un estudio adecuado al perfil del
personal a contratar, la calidad de servicio se vera afectada, los trabajadores no estaran capacitados
para enfrentar los problemas en el momento que ocurren, también habra pérdida de clientes y

reduccidn de ingresos.

La empresa tiene un enfoque muy grande en la atencion y la experiencia del cliente, por lo que
muchas de las soluciones a los problemas que se han encontrado han sido la capacitacion de la
mayoria de sus empleados y mejora de procesos relacionados a la solucién de problemas y
necesidades del cliente, pudiendo llegar a obviar algunos aspectos igual de importantes como el
costo de sus soluciones, la desmotivacion de sus trabajadores, la dificultad y el costo de capacitar
a los colaboradores o algunos aspectos mas contemporaneos como la salubridad de sus
instalaciones para garantizar la seguridad y salud de sus clientes. Es importante que la empresa
obtenga un feedback aparte de las quejas de sus clientes, teniendo métodos para obtencion de ideas
de mejora como encuestas al finalizar una estadia o un buzén de recomendaciones dentro del local

tanto para clientes como trabajadores.
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3.3 Diagnostico

Figura 11

Andalisis mixto de la categoria calidad de servicio
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Analizando las encuestas y entrevistas llevadas a cabo a los trabajadores de la empresa se pudo
visualizar que la empresa carece de la implementacion de equipos ecologicos en su establecimiento
y de brindar un servicio personalizado a sus huéspedes, como también respetar las reservas en el
horario pactado con el cliente. Donde el 23.70% de los encuestados coinciden con lo mencionado
anteriormente. Por otro lado, la empresa cumple con las expectativas y protocolos de atencion al
cliente, sin embargo, existen diferencias entre los puntos de vista, algunos teniendo diferentes
opiniones con respecto al personal, la resolucién de problemas y las instalaciones de la empresa.
Aunque independiente de las opiniones diferentes, los entrevistados coinciden en el objetivo

general de la empresa y en la importancia que el cliente tiene sobre la empresa.

Con referencia a la subcategoria de tangibilidad, se observa que en su mayoria los
trabajadores de la empresa no estdn conformes con el manejo de los equipos que utiliza el hotel
porque no son ecoldgicos para el cuidado del medio ambiente y ello se ve reflejado en la
motivacion del trabajador y la aceptacion del cliente, donde el valor “Totalmente en desacuerdo”
“En desacuerdo” y “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” representa un 55.32%. Este problema es de
gran importancia resolver, ya que por la zona en donde estd ubicado el negocio, la conciencia
ambiental es muy importante para la preservacion del paisaje natural y la Amazonia peruana.
Asimismo, en la entrevista el gerente general manifiesta que, la finalidad de la empresa es tener a
los clientes siempre felices y mejor ain en un ambiente en el que puedan relajarse y se lleven
buena experiencia. Se identifica un esfuerzo especial de la empresa en hacer que el servicio tenga
apariencia premium y moderno invirtiendo considerablemente en la infraestructura, equipos y
apariencia del personal dentro de las instalaciones considerando estos equipos modernos que
generan gran desperdicio y contaminacion. Para optimizar la problematica podria ser importante
aplicar la teoria de la modernizacion como manifiesta Donald Cowgill y Lowell Holmes (1972),
citado por Robledo y Orejuela (2020), quienes relacionan el grado de modernizacion de las
sociedades con el papel que juegan para ellas las personas mayores, argumentan que una mayor
modernizaciéon conduce a un deterioro del valor social de estas personas. Este fenémeno se
atribuye a que sus funciones cognitivas y sociales, apreciadas en las sociedades preindustriales y
agricolas, han sido sustituidas por la urbanizacién, la industrializacioén y la burocracia, lo que ha

llevado a aumentar el tiempo de ocio, la tecnologia y el nivel educativo de las nuevas generaciones.

51



Para la subcategoria de capacidad de respuesta, se pudo evidenciar en las encuestas
realizadas a los trabajadores que no tienen la disposicion para atender a los clientes cuando lo
requieran o ante alguna necesidad, esto influird en la incomodidad de los clientes y de los
trabajadores, donde el valor “Totalmente en desacuerdo” “En desacuerdo” y “ni de acuerdo, ni en
desacuerdo” representa un 34%. Este problema tiene mucha relevancia, ya que no existe un
cronograma para que los trabajadores puedan atender las solicitudes de los clientes, lo que influira
en la pérdida de clientes. De igual manera, en la entrevista el administrador menciona que, en su
mecanismo de contingencia frente a un cliente que no esté satisfecho con el servicio lo que realizan
en primera instancia es hablar con el cliente insatisfecho para tratar de solucionar el problema y
buscar soluciones en el acto, y tal vez ofrecerles un up grade, un servicio extra. La empresa
considera importante que sus colaboradores se encuentren debidamente capacitados para atacar
los problemas mas recurrentes del trabajo. Sin embargo, las capacitaciones constantes suelen tener
un costo constante ademds de requerir mucho tiempo que debe ser tomado en horas de trabajo.
Para esto otras soluciones como la creacion de un manual de procedimientos seria un gran
complemento para aquellas veces que realizar capacitaciones esté fuera del presupuesto o del
cronograma. Teniendo en cuenta a Rojas y Madero (2018), en su teoria de relaciones humanas,
hace hincapié en el aspecto social de las organizaciones. Su interés por el desarrollo personal y
profesional de los trabajadores ademas de la busqueda del beneficio econdmico a través del
desempefio de su trabajo, y su objetivo de integrarse en la gestiéon pensando en creer que los
trabajadores merecen ser tratados con respeto y dignidad, ademés de la capacidad de tomar

decisiones y participar activamente en la organizacion.

Con respecto a la subcategoria empatia, se puedo observar que la empresa no tiene una
atencion personalizada con sus huéspedes y no se preocupan por sus expectativas ocasionando la
incomodidad del huésped que hace que se lleve una mala experiencia del servicio brindado. Donde
el valor “Totalmente en desacuerdo” “En desacuerdo” y “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
representa un 35% que los trabajadores estan disconformes porque no existe un servicio
personalizado para los clientes y puedan atender las solicitudes e inquietudes de los clientes.
Asimismo, en la entrevista realizada al administrador menciona que, la empresa si se preocupan
por personalizar su servicio y siempre estan buscando innovar para brindar calidad en su servicio

a sus huéspedes. De igual manera, la recepcionista indica que, la organizacion si se preocupa en
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brindar un servicio personalizado, pero no ejecuta capacitaciones constantes a su personal para
brindar una calidad de servicio. Algunas de las soluciones que presenta con el objetivo de
garantizar la satisfaccion del cliente suelen ser algo costosas para la magnitud del problema, ya
que ofrecen upgrades o servicios adicionales cada vez que uno de sus clientes decide quejarse. La
mejor manera de evitar estos gastos es eliminar los potenciales errores, y la mejor manera de
hacerlo es obteniendo feedback directo de sus clientes, no solo de aquellos insatisfechos, sino
obtener ideas de mejora a través de encuestas cortas de satisfaccion. Segun Chiavenato (2006),
citado por Alvares (2020), en la teoria de sistemas realiza principios unificados con el objetivo de
que los recursos estén integrados, ello ayudaria a la organizacidn a integrar sus procesos para que
se encuentren involucrados y se pueda facilitar un servicio de calidad para un enfoque exclusivo

que podria ser la satisfaccion del consumidor para de esta forma conseguir la fidelizacion.

Refiriéndonos a la subcategoria de seguridad, se pudo verificar que la empresa no brinda
seguridad a sus huéspedes al momento de realizar sus pagos, ya que no disponen de cuentas
interbancarias u otros medios de pagos a nombre de la empresa y esto conlleva que los trabajadores
pierdan clientes y la empresa no se vea confiable al momento de realizar los pagos ante sus clientes.
Donde el valor “Totalmente en desacuerdo” “En desacuerdo” y “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
representa un 38% de la disconformidad. Del mismo modo, en la entrevista realizada a la
recepcionista indica que, todo el personal estd capacitado para brindar cualquier solucién a los
clientes y a su vez la gerencia hace seguimiento de los incidentes que ocurra en el establecimiento.
La empresa no cuenta con enfoque muy orientado a procesos, obviando algunos aspectos que
podrian ser considerados de alta importancia en los aspectos de protocolos de seguridad y
salubridad, la falta de filtros al momento de la contratacion del personal. Esta falta de filtros en las
contrataciones se ve reflejado en la constante capacitacion que tiene que realizar la empresa a sus
colaboradores, causando que la empresa incurra en mayores gastos. Segiun Luhmann (2000) citado
por Eduardo (2019), en su teoria de Sistemas, ve a la Comunicacion como el eje de toda su teoria,
puesto que menciona que es ella la que tiene cada una de las caracteristicas primordiales para

constituirse en el inicio de la autopoiesis de los sistemas sociales.

En esta investigacion se identifico las siguientes causas o diagnosticos: (a)la empresa

incurre en costos muy altos con el objetivo de satisfacer al cliente, (b) la empresa no cuenta con
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los filtros adecuados para el proceso de contratacion, (¢) el personal no es contratado por

conocimientos y requiere constante capacitacion, (d) no se cuenta con equipos eco amigables.

Figura 12
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A través de la nube de palabras se puede apreciar que las palabras que mas se utilizan en la

presente investigacion son: Servicio, clientes, colaboradores y necesidades.
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3.4 Propuesta de solucion

3.4.1 Priorizacion de los problemas

Después de haber realizado la investigacion cualitativa y cuantitativa, se ha encontrado tres
problemas fundamentales que son: (a) Ausencia de implementacion de buenas practicas
ambientales, equipos modernos y eco amigables para el cuidado del medio ambiente; (b) Ausencia
de liderazgo y trabajo en equipo entre el personal y gerencia; c¢) Falta de un mecanismo de

contingencia ante un cliente disconforme del servicio que brinda la empresa.

3.4.2 Consolidacion del problema

De acuerdo al diagnéstico realizado cuantitativo y cualitativo se identificd diversos problemas que
aquejan a la empresa por diversos motivos como: (a) la ausencia de implementacion de buenas
practicas ambientales, equipos eco amigables seglin las 3 R de las buenas practicas ambientales,
debido a que, la empresa no cuenta con un manual de buenas practicas ambientales en las diferentes
areas del hotel, al mismo tiempo no concientizan a sus colaboradores y clientes a reciclar, reutilizar
y reducir para el cuidado del medio ambiente y reduccion de costos; (b) falta de liderazgo y trabajo
en equipo en la gestion hotelera, no realizan capacitaciones, falta de comunicacion entre gerencia
y trabajadores, esto trasluce un clima laboral adverso para el buen desempefio de todas las areas
del hotel, donde se ve afectado la calidad de servicio al cliente y finalmente (c) la falta de un
mecanismo de contingencia ante un cliente disconforme con el servicio, esto permite que los
colaborador no den una pronta solucion a los problemas, generando la incomodidad del cliente y

afectando el desempeiio efectivo de sus funciones de los trabajadores.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

Esta investigacion se fundamenta en tres teorias: (a) La teoria de la modernizacion segun Bula
(1995), se entiende como el proceso que conduce a las sociedades tradicionales hacia la
modernidad y conduce a una serie de cambios como la urbanizacion, la industrializacion, la
racionalidad, diferenciacién social, aumento del alfabetismo, extension de los medios de
comunicacion, mayor control del entorno natural y social, el crecimiento econdomico y la division
del trabajo son mas complejos. La sociedad esta cambiando estamos en la era de la tecnologia por
lo que se deberia tomar en cuenta el buen uso de nuestros recursos realizando buenas practicas

ambientales; (b) Teoria general de sistemas. En este contexto, Bertoglio (2015) menciona que, es
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ordenar los campos empiricos en una jerarquia de acuerdo con la complejidad de la organizacion
de los individuos bésicos o unidades de conducta y tratar de desarrollar un cierto nivel de
abstraccion para cada uno de estos dominios. Esta teoria permite que la empresa analice cada uno
de sus departamentos como un solo para que estén relacionados y puedan resolver de una mejor
forma sus problemas a través del trabajo en equipo; (c) Teoria de relaciones humanas, para Rojas
y Madero (2018), esta teoria se centra en el aspecto social de las organizaciones. Su interés por el
desarrollo personal y profesional de los trabajadores ademds de la busqueda del beneficio
economico a través del desempefio de su trabajo, y su objetivo de integrarse en la gestion al
pensamiento administrativo la idea de que el trabajador merece ser tratado con respeto y dignidad,
ademas de la capacidad de tomar decisiones y participar activamente en la organizacion.
Asimismo, las empresas deben valorar el trabajo eficiente de sus colaboradores facilitdndoles un
ambiente laboral agradable, motivandolos a crecer profesionalmente y sobre todo brindandoles
capacitaciones para que estén preparados en tomar sus propias decisiones para dar soluciones a

cualquier problema.

3.4.4 Categoria solucion

Para implementar el enfoque Kaizen se utiliz6 PQRS como una herramienta para mejorar las
subcategorias de la calidad del servicio. Godinez y Hernandéz (2018), Kaizen es un mecanismo
penetrante de actividades continuas, donde las personas involucradas juegan un rol explicito, para
identificar y asegurar impactos o mejoras que contribuyan a los objetivos de la organizacion. Cabe
decir que, esta filosofia genera cambios o mejoras en cualquier organizacion y permite evitar
errores. Por su parte, Chara et al. (2022) comprender que, la filosofia Kaizen promueve la mejora
continua en las organizaciones, y esto incluye el desarrollo de mecanismos sistematicos para
mejorar la productividad de los procesos, con énfasis en la satisfaccion del cliente, y esta
metodologia se basa principalmente en mejorar el disefio original, incluye a todos los empleados
de la empresa y no requiere altas inversiones. Esta metodologia no solo se utiliza para optimizar
los recursos de las empresas, sino, para mejorar el estilo de vida que conlleva en ser mejor persona,
mejor empleado. Por otro lado, Jurado y Lievano (2019) sefiala que, es un instrumento que nos
ayuda a reconocer e identificar el cumplimiento del proceso de peticiones, quejas, reclamos o
Sugerencias (PQRS) de los usuarios, por lo tanto, se debe brindar la respuesta y mejora del servicio

para tener a nuestros usuarios satisfechos. Este sistema permite a las empresas obtener alertas
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tempranas para abordar problemas y desarrollar procedimientos para corregir debilidades

amenazas de la organizacion.

3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivo

Estrategia

Tactica

KPI

Objetivo 1. Elaborar un
proceso de Buenas practicas
ambientales utilizando las 3
R a fin de garantizar el

cuidado del medioambiente

Aplicarlas 3 R en las diferentes

areas para el cuidado ambiental

Téactica 1: Concientizar a los
trabajadores del uso
responsable de los recursos
y los riesgos que conlleva

nuestros actos.

KPI 1. Nivel de cumplimiento de BPA
Leyenda:

NC=% de cumplimiento
BPA=Buenas practicas ambientales

NO=Nivel optimo

Téctica 2: Implementar
inspecciones en las
diferentes areas de
fontaneria y fluido eléctrico
para evitar sobreconsumo

por averias

KPI 2. % de equipos aprobados en la
inspeccion

Leyenda:

E. Aprob= Equipos aprobados

E. Equi= Equipos

PI= Programacién de inspeccion

mecanismo para la gestion
de quejas y sugerencias
utilizando la metodologia

PQRS.

Implementar capacitaciones de
de quejas Yy

sugerencias a todo el personal.

procesos

Tactica 5: Realizar las
capacitaciones de quejas y
sugerencias a los

colaboradores

Objetivo 2. Implementar | Planificar un programa de | Téctica 3: Crear talleres de | KPI 3. Ejecutar talleres de liderazgo
programas de talleres de | talleres de liderazgo y trabajo | liderazgo y trabajo en Leyenda:
liderazgo y trabajo en | en equipo mediante la mejora | equipo para todos los ETL=% ejecucion de talleres de liderazgo
equipo para mejorar la | continua. colaboradores de la PC=Programaciones de los cursos
satisfaccion  del  cliente empresa. TR= Talleres realizados
mediante la metodologia ) KPI 4. Nivel de comunicacidn interna
. Tactica 4: Promover un
Kaizen. ) Leyenda;
mecanismo de
o NCI=% Nivel de comunicacién interna.
comunicacion interna entre .
CR: Cronograma de reuniones
los colaboradores
RE= Reuniones ejecutadas
Objetivo 3.  Proponer un KPI 5. Porcentaje total de quejas y sugerencias

Leyenda:
PQRS = Resueltas al mes
PQRS = Ingresados

HR= Horas realizadas

Téactica 6: Realizar
capacitaciones para el

manejo de las herramientas

pqrs

KPI 6. Porcentaje de talleres de quejas y
sugerencias internas para gerencia
Leyenda:

PTQSI= Porcentaje de talleres de quejas y
sugerencias internas

NT= Numero de talleres

DC= Desarrollo de capacitaciones
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3.4.6 Actividades y cronograma

Cuadro 2
Matriz de actividades y cronograma

-
)
w2

Presupuesto de
Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la Evidencia
implementacion
A 1: Realizar campafia de las 3R (Reducir, Reutilizar y 13/05/2022 5 18/05/2022 .- Administrador A. 17 Evaluar a los trabajadores sobre
Reciclar) a los trabajadores y clientes 2.- Gerencia 675.00 Y
las capacitacion
A 2: Realizar capacitaciones sobre el uso de las 3R a los 19/05/2022 ) 21/05/2002 1.- Recursos humanos A 16. Desarrollo de las capacitaciones
colaboradores. 2.- Administrador 403.00
A 15. Crear una lista de las areas a
- ini capacitar
A 3: Crear un Manual de BPA de las diferentes dreas del hotel |22/05/2022 | 5 27/05/2022 | 1~ Administrador P
2.- Gerencia 125.00
1.-Administrador 1,281.00
A 4: Sensibilizar a los colaboradores acerca de la importancia 2.- Gerente de .
de los recursos agua y energia 20/05/2022 3 2/06/2022 Housekeeping 45.00 Al4. Elabor'flr hgrarlo de las
3.- Recepceion capacitaciones
. . ., . . 1.- Mantenimiento
A S: Realizar un cronograma de revision de las instalaciones 3/06/2022 | 40062022 | 2.- Administrador A 13. Desarrolar cronograma y temas
de los equipos . 15.00 de los talleres
3.- Housekeeping
| - Mantenimiento A 12. Crear un sistema de puertas a
A 6: Crear un cronograma de limpieza de los equipos. 5/06/2022 3 8/06/2022 2:_ Administracién 18.00 biertas entre la gerencia y los...
A 11. Crear un tablon de anuncios
) . . 1.- Administracion internos
A 7: Definir los temas a capacitar 9/06/2022 1 10/06/2022 5 - Recursos Humanos 15.00
A 10. Crear un cronograma de
A 8: Desarrollar capacitaciones 11/06/2022 5 16/06/2022 1.- Recursos Humanos 1.000.00 reuniones entre gerenciay...
A 9. Evaluacion del proceso 17/06/2022 | 2 19/06/2022 | 1.- Recursos Humanos 3000 A 9. Evaluacion del proceso
A 10. Crear un cronograma de reuniones entre gerencia y 20/06/2022 1 21/06/2022 1.- Administraciéon 1,145.00 A 8: Desarrollar capacitaciones
colaboradores 2.- Recursos Humanos 40.00
A 11. Crear un tablon de anuncios internos 22/06/2022 1 23/06/2022 | 1.- Recursos Humanos 60.00 A 7: Definir los temas a capacitar
A 12. Crear un sistema de puertas abiertas entre la gerencia y 24/06/2022 2 26/06/2022 1.- Administracion A 6: Crear un cronograma de limpieza
los colaboradores 2.- Recursos Humanos - de las equipos.
A 5: Realizar un cronograma de
A 13. Desarropar cronograma y temas de los talleres 27/06/2022 1 28/06/2022 1.- Recursos Humanos Sy . .
10.00 revision de las instalaciones de los..
A 4: Sensibilizar a los colaboradores
A 14. Elaborar horario de las capacitaciones 29/06/2022 1 30/06/2022 1.- Recursos Humanos 10.00 acerca de la importancia de los. .
' A 3: Crear un Manual de BPA de las
diferentes area del hotel
669.00
A 15. Crear una lista de las 4reas a capacitar 1/07/2022 2 3/07/2022 1.- Recursos Humanos 9.00 A 2 : Realizar capacitaciones sobre el
: uso de las 3R a los colaboradores.
A 16. Desarrollo de las capacitaciones 4/07/2022 4 7/07/2022 1.- Recursos Humanos 600.00 A 1 : Realizar campafia de las 3R
(Reducir, Reutilizar y Reciclar) a los..
A. 17 Evaluar a los trabajadores sobre las capacitaciones 8/07/2022 2 09/07/2022 1.- Recursos Humanos 40.00

o
]
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusiones

Para el analisis de la discusion se utilizé la mejora continua utilizando 3R, Kaizen y PQRS para
mejorar la calidad del servicio en una empresa hotelera, que se realizd con el objetivo de desarrollar

estrategias de solucion para los problemas presentados en la calidad de servicio.

Para el objetivo especifico 1 denominado: “Calidad de servicio en una empresa hotelera, Tapoto
2022”. Se evidencio que, la empresa no brinda una atencion personalizada a sus clientes, por lo
que se recomienda capacitar a los colaboradores para la toma de decisiones ante el cliente
insatisfecho a su vez personalizar el servicio para lograr la plena satisfaccion del cliente,
anticiparse a las necesidades para cumplir con las expectativas de este. Por consecuente afecta a la
sub categoria capacidad de respuesta, En consecuencia, coincidi con la investigacion de Rivera
(2019), Calidad del servicio que brinda la empresa Elevate Business y estrategias para su mejora,
donde se determina el nivel de la calidad del servicio que brinda la empresa y disefiar estrategias
de mejora. Se planted medir la calidad del servicio y optimizar el proceso de toma de decisiones
en la empresa, en la elaboracion y ejecucion del modelo de evaluar la calidad del servicio. De igual
forma, tiene semejanza con el estudio de Bello (2021), la propuesta de un plan de mejora para
elevar la calidad de los servicios en el departamento de housekeeping del Hotel Colonial de la
ciudad de Trujillo. Esta propuesta es con el fin de mejorar las diferentes actividades que realizan
en el departamento de housekeeping y a su vez ayudard a mejorar el servicio que se brinda al
huésped. Donde se evidencia que este plan de mejora contribuye a elevar la calidad de los servicios.
Por ultimo, coincide con Castrillén (2019), Realizo estrategias para mejorar la calidad de servicio
en el hospedaje Casa Bianca. Por tanto, en este estudio se disefid un plan para mejorar la logistica
del alojamiento, como también implementar una estrategia de difusion del establecimiento a través
de canales de comunicacion como las redes sociales. Por lo que, para tener el éxito en el sector
hotelero, es fundamental garantizar la eficiencia y eficacia en todo el espacio de trabajo, brindando
un servicio de alta calidad y logrando asi la satisfaccion total de los huéspedes. Sin embargo, para
garantizar esta satisfaccion, es necesario crear e implementar adecuadamente las operaciones

internas de la entidad anfitriona.
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En cuanto al objetivo especifico 2 denominado “Determinar los factores para mejorar la
calidad del servicio en una empresa hotelera. Tarapoto 2022”. Se han identificado puntos clave
para mejorar la calidad del servicio. (a) tangibilidad, por la diferencia de los empleados en el uso
de equipos no ambientales para proteger el medio ambiente, y esto se refleja en la aceptacion de
clientes y colaboradores; (b) capacidad de respuesta, los trabajadores no tienen la disposicion para
atender a los clientes cuando requieran o ante alguna necesidad, esto repercute en la incomodidad
de los clientes y de los trabajadores; (c) empatia, se puedo observar que la empresa no estd
prestando una atencion personalizada a los huéspedes porque el personal no esta capacitado en la
toma de decisiones, no se preocupan por sus expectativas y esto ocasiona la incomodidad del
huésped; (d) seguridad, se pudo verificar que la empresa no brinda seguridad a sus clientes al
momento de realizar los pagos, debido a que no cuenta con una cuenta interbancaria u otro medio
de pago a nombre de la empresa, esto conlleva que la empresa no se vea confiable y pérdida de
clientes. Por ello coincide con, Zambrano et al. (2021), en su estudio del sector hotelero de canton
Sucre. El proposito del analisis ha sido disefiar un programa de optimizacion para aumentar la
calidad de los servicios hoteleros e influir de manera positiva en el desarrollo econdmico y turistico
de la ciudad. También tiene concordancia con Noriega (2021), en su investigacion identificd costos
de calidad que podrian hacer mas competitivas a las empresas hoteleras. Como resultado encontrd
que existe un desconocimiento sobre los costos de calidad de las empresas hoteleras, falta de
programas de capacitacion para el personal. Los servicios son ineficientes y las quejas no son
atendidas de inmediato, dada la falta de un buen servicio al cliente, supervision, quejas y reclamos,
cabe sefialar que los costos de horas extras para resolver problemas han aumentado. En base a esta

situacion se ha planteado un modelo de mejora de la gestion de las empresas hoteleras.

De la misma manera para el objetivo especifico 3 denominado “elaborar un proceso de
Buenas précticas ambientales utilizando las 3 R a fin de garantizar el cuidado del medioambiente”.
Esta propuesta como estrategia potenciara el uso racional de los recursos de la empresa para
proteger el medio ambiente y reducir costos. Se desarrollara de la siguiente manera: (a) Se realizara
campana de las 3R (Reducir, Reutilizar y Reciclar) a los trabajadores y clientes dentro del hotel;
(b) Se elaborara un manual de BPA para las diferentes areas del hotel. Por consiguiente, este
modelo ayudara a obtener los resultados del uso adecuado de los recursos, reducir costos, mejorar

las areas del hotel y que este sea un hotel mas sostenible reduciendo los residuos de forma muy
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eficaz, pudiendo diferenciarse de la competencia y potenciarlo como un hotel consciente de la
sostenibilidad del turismo. Por lo tanto, coincide con el estudio de Aliaga (2019), Donde se realiz6
un estudio sobre identificacién de buenas practicas Ambientales en Turismo: Gestion de residuos
en el Hotel Dynastic de Benidorm, tras estudiar el hotel se aplicaron los métodos adecuados.
Utilizado para mejorar la calidad y el lujo del hotel en términos de sostenibilidad, fomentando
especialmente la importancia del reciclaje entre los clientes. Asimismo, guarda semejanza con
Sanchez F (2019), el proposito de este estudio tuvo como finalidad proponer un plan para mejorar
las operaciones del servicio de housekeeping en un hotel de 5 estrellas, con el fin de mejorar el
servicio, basado en el andlisis del personal del hotel sobre aplicaciones especificas. Implementando
el sistema de reciclaje especifico, para optimizar los costos sin comprometer el servicio al cliente.
Por ultimo, coincide con Benavides y Lara (2021), en su estudio, evaluaron las acciones realizadas
para una adecuada gestion general de los residuos so6lidos en los hoteles y describieron el contexto
de la gestion hotelera hacia la gestion de los residuos solidos y la concienciacion sobre la

proteccion del medio ambiente en las empresas hoteleras.

En cuanto al objetivo especifico 4 denominado “implementar programas de talleres de
liderazgo y trabajo en equipo para lograr la satisfaccion del cliente mediante la mejora continua
Kaizen”, como propuesta estratégica es crear un cronograma de capacitacion para todas las areas
del hotel, con esta herramienta se pretende realizar grandes cambios en la organizacion. Se
empleara de la siguiente manera: (a) desarrollo de capacitaciones. Esta metodologia ayudara a
construir un equipo productivo y eficiente en la organizacion ya que el kaizen involucra a todos
los miembros de la empresa. De tal manera, coincide con la investigacion de Alfaro (2019), donde
utilizé el método kaizen para incrementar la productividad en la prestacion de servicios, resultando
en una mejora del 20% en la productividad, utilizando los recursos correctamente. Por otra parte,
Abando y Acurio (2020), en su investigacion se resolvid el problema de la prensa XFP 150-6
utilizando el método Kaizen bajo el control estadistico del proceso, por lo que se logr6é un aumento
en el rendimiento y la eficiencia productiva en un 20%, lo cual es adecuado para identificar
cambios tales como: cuellos de botella, retrasos significativos en el proceso y movimiento y exceso
de stock. Se enfatiza que el proceso de mejora continua debe ser continuo y disciplinado para
mostrar cambios significativos. Finalmente, coincide con la investigacion de Armas (2019)

mediante la aplicacion de kaizen, se evaluaron las condiciones para mejorar la eficiencia del area
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de ventas, y realizaron observaciones para la mejora continua del talento humano y del area de

ventas.

Para el objetivo especifico 5 denominado “Proponer un mecanismo para la gestion de
quejas y sugerencias utilizando la metodologia PQRS”. Esta propuesta ayudard a la empresa a
encontrar la raiz del problema para la toma de decisiones de solucion, y a los colaboradores en
como actuar ante los incidentes, a través de talleres de manejo de quejas y sugerencias. Por
consiguiente, en el estudio de Castellanos (2020), el uso de la metodologia pqrs donde los
resultados evidencian la importancia del proceso de quejas propuesto en este trabajo para la mejora
en la calidad del servicio y el desempeiio organizacional. Asimismo, coincide con su estudio de
Vargas (2021), en su investigacion evidencid la necesidad que tiene la universidad de implementar
un médulo de atencion a solicitudes en busca de reforzar la comunicacion con usuarios y el servicio
ofrecido mediante su portal web de esta manera se logra implementar los PQRS para mejorar la
estructurada el sistema de informacién que logra realizar seguimiento y monitoreo a las quejas y
sugerencias. Finalmente, coincide con la investigaciéon de (Quintana et al. 2018), debido a la
pérdida constante de clientes en la empresa, se implementd una herramienta que gestione las Pqr
y de manera agil y eficiente, para responder al cliente con el fin de garantizar un buen servicio.

Para lograr la satisfaccion y la captacion de futuros clientes.
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4.2 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Se diagnostico el estado que se encuentra la calidad de servicio de la empresa
hotelera, teniendo como resultado la baja clientela debido a la falta de atencion
personalizada al cliente, evidenciando como resultado la falta de compromiso por
parte de gerencia que no se preocupa en disponer capacitaciones y cursos de

actualizacion a sus colaboradores.

Se determind los factores para incrementar la calidad de servicio. Tarapoto 2022,
evidenciandose que, los trabajadores y la empresa no practican las buenas practicas
ambientales, los trabajadores no brindan un servicio personalizado por falta de
conocimientos para la toma de decisiones. De igual forma, la empresa no brinda la

seguridad al momento de realizar los pagos por falta de cuentas bancarias.

Se propuso realizar campanas de concientizaciéon ambiental a los clientes y
colaboradores mediante la utilizacion de las 3 R. De igual modo, la implementacion
de un manual de buenas practicas ambientales para las diferentes areas del hotel, lo
cual serd utilizado para obtener el buen uso de las buenas précticas ambientales en

las diferentes areas del establecimiento.

Se propuso implementar programas de taller de liderazgo y trabajo en equipo
utilizando la herramienta mejora continua ya que permite la formacion de todos los
trabajadores en el ambito laboral y social, y posibilita optimizar la calidad,
eficiencia y grado del servicio, mejora la productividad en la organizacion y

conduce a mejorar el equipo de trabajo.

Se propuso la implementacion de talleres para mejorar el proceso de quejas y
sugerencias a partir de la técnica PQRS. Con esta herramienta se logra que todos
los empleados tengan conocimiento de cdmo actuar ante algun reclamo y hace
reducir la tasa de pérdida de clientes, que permitird lograr los objetivos de la

empresa.
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4.3 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Se recomienda al administrador realizar un convenio de practicas con universidades
o instituciones de la carrera administracion turismo y hoteleria, para realizar un

buen filtro de su personal y puedan brindar calidad de servicio.

Se recomienda al gerente general implementar un sistema hotelero (Infohotel,
Sysme, Opera, shop) para facilitar el trabajo y mantener informados a sus
trabajadores, realizar encuestas digitales a todos los huéspedes sobre el servicio que

brinda el hotel.

Se recomienda al gerente general y administrador implementar el uso de las buenas
practicas ambientales a través de campanas de las 3R (reducir, reciclar y reutilizar)
con la participacion de los trabajadores y clientes con la finalidad del cuidado
ambiental, reduccién de costos y generar una buena imagen ante la actividad

turistica de la ciudad.

Se recomienda al administrador y gerente de recursos humanos realizar programa
de capacitaciones de mejora contintia utilizando Kaizen para ser empleadas en las
diferentes areas y reducir costos; finalmente, realizar un feedback para medir el

desempefio del equipo de trabajo.
Se recomienda al administrador, capacitar a todo su equipo en los procesos que

deben seguir al momento de los reclamos de los clientes, del mismo modo

implementar un upgrade a los clientes no satisfechos con el servicio.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Mejora continua utilizando 3R, Kaizen y PQRS para mejorar la calidad del servicio en una empresa hotelera, Tarapoto 2022.

Categoria problema

: Clima organizacional

Problema general Objetivo general Sub . ‘ .
g . g ; Indicadores Item Escala | Nivel
categorias
Determinar la propuesta de . Equipamiento de aspecto
. . . propu Tangilidad quip p P1
(Como la propuesta de estrategias estrategias para mejorar la moderno
mejora la calidad de servicio en una calidad de servicio en una Instalaciones fisicas Pl
empresa hotelera, Tarapoto 20227 empresa hotelera, Tarapoto visualmente atractivas.
2022. Colaboradores
comunicativos y P2
asertivos
Capacidad de C.olaboradores
respuesta dispuestos ayudar P2
Problemas especificos Objetivos especificos
, S . Diagnosticar en qué
(Cuadl es el diagnostico de la calidad de i tugcién s encfelil tra la P = ]
servicio en una empresa hotelera, calidad de servicio en una . rteocupafiloil plqr " 08
Tarapoto 20222 intereses de los clientes P3
empresa hotelera, Tarapoto
2022. Empatia
Comprension por las
necesidades de los P3
. Cudl los fact . d Determinar los factores a clientes
i’ uallzs (sio&l 0s actores por mejorar de mejorar de la calidad de Colaboradores que P4
}?fall \ T : Ser\tm;%;;?una empress servicio en una empresa transmiten confianza
otelera, Tarapoto ? .
’ P hotelera, Tarapoto 2022. Seguridad | Colaboradores
capacitados P4
. . . Poblaciéon, muestra y unidad Técnicas e Procedimiento y
Tipo, nivel y método . . .
informante instrumentos analisis de datos
Epfoque: let,O. Técnicas: Entrevista | Procedimiento:
Sintagma: holistico 1e P
. . . . y analisis | Analisis de
Disefio: proyectivo Unidades informantes: Gerente general, )
. e . o documental datos:
Tipo: basica administrador, recepcionista. , . .y
. . . o Instrumentos: Guia | Triangulacion de
Meétodos: deductivo, inductivo y analitico . ,
de entrevista y guia | datos
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Evidencia 1
Campana de buenas practicas ambientales a través de las 3 R (Reducir, Reutilizar y Reciclar). El

objetivo es la sensibilizacién del personal y huéspedes, sobre la importancia de un consumo

responsable y sostenible de nuestros recursos.

ARMAUNAWVIDA
e ECOLOCICR |

Autor (a): Hoyos Guevara, Vanessa

Instalacion de tachos para promover la sensibilizacion de los empleados y clientes en la

separacion adecuada de residuos, especialmente producidos en las areas publicas.

Autor (a): Hoyos Guevara, Vanessa
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Campaia dia del medio ambiente

MEDIO AMBIENTE
&
MARLEY C
*

‘\
1

L

Autor (a): Hoyos Guevara, Vanessa
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Elaboracion de Manual de buenas practicas ambientales por cada area del hotel

Manual de buenas practicas
medioambientales

Manual de buenas pricticas HOTELES

medioambientales

INDICE:
pag. 4
¥ chjethos g &
= Modo de emplea del Manual. pig. B
de M g 8
de Cocina y L ]
Comgras pig. 17
de Pass g 19
& track pig. 21
pr un T cxtenibi pig. 4
HaiMiEe®

Autor (a): Hoyos Guevara, Vanessa
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o~ 50 tratard de ovitar la adquisicion

ol tercer mundo.

+v Log emablecimienos evILarin 13 WHIZACoN do ehMINios que ¥ayan 0 COMra de los
tratades intemacionales & la proteccién de (a fauna y flora, sl como la willizacion de
o ol irklica 4o

y plantas.

+ 5o dark prioridad a los peoductos locaies. En térmings econbmicos, también serd mis
ventajow.

«» Rnalizar pedides tenkendd O CLUENA Un COMECIO IO PIra EVILRr Que 5 Prodkacan
sobrantes.

wEnal de campras w cumplird o tado

™ con Nesfato s al

3 por 10 que
aquellos Que 00 Contengan este eemento.

Autor (a): Hoyos Guevara, Vanessa

== Consumo de Agua

s Dombillas y lmpars limpias
permite of ahomo de un 10N en

eloctricidad.
= £5 una buina practica medisambiental
asequrarse de que la cantidad de aqua = En lo g & @ lvanderia e refiere,
empiaads on L2 limpieza en general o L SIS Qub S Pishda, projramas
laadecada. de lavado on frio y & phina Canga. S
limplar of fitro & 2 secadon cada
o Promover medidas para ahorrar en dia ai fnal do ta jornada.
o lavado de toallas. recomendar
s clientes a travds O letroros que e Al realizar Las labores de Uimpieza
wan ellos mismos quienes decidan i lis vestanas y puertas deberian
‘deben sor Lavadas o o (colochadolas permanecer ablertas Unicamente ko
o ol tallero 0 en o welo). Do este necisanio para La vontilacion, de ete
Mado % reduce ol consuma do g, Modo evitaremas taner que valver 3
etergents y SavizAte y @ da cpobn calintar 0 enfriar ol ambiente.
4 o clientes 2 contrbul 2 B mejery
ambiental, » Descongelar Lo mindarns pues
|a escancha provaca un congmo
enlUna de las funciones de este eléctrics inmecesario.
deparamento serd comunicar o antes
posble a ST (senvick séceico)
doagiao “ /
g s sy ¢ b e # resia /Desechos
[La minima MR GpoNe UM pivdida o L noallag y IbaNas ViR W puedon
importanto de aqua! reutilzar como trapos do Mgk, Yo
emplear senvlietas o rollos de papel para
o Una vez acabadas las tareas do fal N, pues s Jumenta b cantidad de
limpleza de las
COTIORArs Ob Qui 10036 s grites
€640 CIvTades ConeCtanents. w Saparar ks residucs seqin of matorial
para su postenie recicaje.

alrededor de 800
litros al mes. Por lo
que al afio si este
no es reparado se
derrochan jjjunos
10.000 litros!!!
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hoteles

Promover un
turismo Sostenible

La organizacon mundial el tursmo
(OMT) dice sobre el turismo sostenible
que: “el turismo sostenible atiende 3 lag
necesidades de losturstas actuales y delas
regiones receptoras y al mismo tiempo
protege y fomenta Las oportunidades
para el futuro. e concibe como una vida
hacia la gestion de todos os recursos

de forma que puedan satisfacerse las
necesidades  economicas,  soclales y
estéticas, respetando al mismo tiempo 3
Integridad cultural, los procescs ecoldglcos
osenciales, la diversidad biologica y los
sistemas que sostienen [a vida,"

En 1o que se refiere a nuestras vacac/ones,
ol primer paso en favor de a proteccion del
medioamblente (o debemos de tomar
nosolros: mismas, empezando por una
cormecta y acertada eleccion en nuestras
vacaclones. Con esto nos referimos a todo
o que unas vacaclones engloban, un
comportamiento responsable por parte del
urita es esencial

Una vez elegido nuestro destino uristco, es
fundamental que el alojamiento que
Vayamos a contratar esté comprometido con
ol medioambiente. Cuando nos referimes

2 un compromiso con el medioamblente,
hacemos referencla al culdado del
entomo. Como se ve en este manual de
buenas  pricticas  medioamblentales,
aquellas empresas, como Rlo Hoteles,
comprometidas con el medioamblente
favorecen un desarrollo trstco sostenlble;

Autor (a): Hoyos Guevara, Vanessa

‘mientras que aquellas que por el contrario

10 tienen ningin tipo de compromiso no
favorecen un correcto desarrollo,

A la hora del qué hacer, seria Interesante
tener en Cuenta aspectos socloculturales.
Enviquecerse de la cultura, costumbres,
gastronomia, festas del lugar de destino de
nuestras vacaciones... Llevar 2 cabo
actividades de una manera sostenible es
posible. Solo hay que tener una buena
actitud. Comprobar que las actividades que
realicemes e puestro tempo e, as
levamos a cabo de manera que repercuta o
mencs pasile en el entoma y esto debe de
ser fomentado desde los centros turiticos,
Evitar deportes y actividades que supongan
un gran fmpacto sobre la naturaleza. i
hacemos excursionss habrd que tener en
cuenta que no seremos los Gnicos que
deseariamos recoger pledras, flores o frutes
Que e den en (2 2003, También deberemas
evitar tra basuras, Tenlendo en cuenta

sto ayudaremos & un turismo sestenible y
respetuoso con el medioamblente.

Los recursos naturales (agua, electricidad..)
qQue utlicemes en nuestras vacaciones,

al fgual que en a vida cotidiana, deberd
hacerse con moderacion, Al fgual que la
generacion de residuc, los cuales deberian
ser minimizados lo maximo posible.

Turismo
de calidad
hoy.
Turismo
de calidad
mafana
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Presentacion de proforma de lamina de control solar, para la reduccion de costos
La lamina de proteccion solar es un escudo térmico que mantiene la temperatura regulada en el

Por medio de la presente nos es muy grato saludarlos para presentarles nuestra cotizacién por el
suministro e instalacion de los trabajos de la referencia,

OPCION 1

INSTALACION DE LAMINA DE CONTROL SOLAR SOBRE LAMINA YA EXISTENTE.

231 1.18 1 3.58

2.37 118 1 267

231 115 2 7.17

AREA COMUN LUNCH - — = I3

2.35 118 2 7.29

2.35 115 4 14.59

2.26 1.18 2 7.02

2.26 115 a 14.04
MT2 79.70
LAMINA DE CONTROL SOLAR PR-70 s 5232
PRECIO PARCIAL $ 4,169.90

IGV $ 750.58

interior. En verano lo mantiene fresco y en invierno no permite que se escape el calor acumulado
por la calefaccion a través del acristalamiento. Estas laminas bloquean hasta el 99.9% de los

dafiinos rayos UV.
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Evidencia 2

Propuesta de talleres de liderazgo y trabajo en equipo para mejorar el servicio.

KAIZEN

LIDERAZGO Y
TRABAJO EN

11 JUN AL 16 JUN, 2022
03:00 PM - 05:00 PM

TARAPOTO

Autor (a): Hoyos Guevara, Vanessa
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La motivacion para el ser humano es vital, sentirnos bien con nosotros mismos y con el projimo

es la mejor terapia para tener una vida saludable, la motivacion en el trabajo es indispensable para

el desarrollo, cada trabajador busca sus propios intereses, satisfacer sus necesidades y actuar segiin

sus motivaciones. Por lo que un buen lider cuenta con un equipo motivado para alcanzar el éxito,

en el ambito hotelero se requiere un estilo de liderazgo participativo y orientado a las personas que

permita cohesion del equipo de trabajo, objetividad para ejecutar las estrategias y desarrollar

personas en base a sus fortalezas, donde la ética y la justicia son parte del estilo de direccion del

comité ejecutivo de un hotel.

Plan de actividades.

En esta tabla se especifica el plan de actividades para lograr este objetivo.

Liderazgo y trabajo en equipo

Responsable Recursos humanos

Meta Fortalecer el liderazgo y trabajo en equipo para mejorar el servicio
Fecha de inicio 11/05/2022

Fecha final 16/05/2022

Participan Todas las areas

Duracion 2 horas diarias en 1 semana

Actividades Metas

Talleres de trabajo en
equipo y fortalecer tu
espiritu de lider que
llevas dentro

Fortalecer y desarrollar las competencias de liderazgo.
Afianzar la motivacion del personal y su sentimiento de
pertenencia al equipo.

Pasos que permitiran implementar el taller de motivacion y liderazgo

Aprobacion de la propuesta de taller de recursos humanos.

Realizar el presupuesto para el desarrollo del taller.

1
2
3. Elegir una empresa que brinde los talleres de liderazgo y trabajo en equipo.
4

Comunicar a los colaboradores la fecha, hora y lugar del desarrollo del taller de

capacitacion.

5. Desarrollo del taller.

Para el desarrollo de este taller se contratara un profesional experto en el tema de liderazgo y

trabajo en equipo dirigido a las empresas que brindan servicios utilizando la herramienta mejora
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continua kaizen. Es importante recalcar a gerencia de la importancia de las capacitaciones a sus
colaboradores porque juega un papel primordial para el logro de tareas y proyectos, dado que, es
el proceso mediante el cual los colaboradores adquieren los conocimientos, herramientas,
habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral y cumplir con el trabajo que se
les encomienda. Lo mas importante es el empleado, si estd motivado, trabaja a gusto, hara las cosas
bien y el huésped (cliente) sera bien atendido y, a su vez, estard satisfecho y, en consecuencia, se
conseguirdn los objetivos. Es recomendable realizar una vez al afio capacitaciones a toda la

organizacion para mejorar y reforzar sus conocimientos.

Presupuesto

Se realizo el siguiente presupuesto para el desarrollo del taller

Presupuesto para fortalecer el liderazgo y trabajo en equipo para mejorar el servicio

Externo Descripcion del Tiempo Precio total
servicio

Taller de liderazgo y Servicio de 5 dias habiles 1,000.00

trabajo en equipo capacitacion

Otros gastos Cant. Costo

Movilidad 2 200.00

Servicio de coffee break 2 250.00

Total del presupuesto 1,450.00

Tematica del taller motivacion y liderazgo

Taller de liderazgo y trabajo en equipo
Identificar los principios basicos que rigen la motivacion humana
Implantacion de kaizen en los servicios

Motivacion en la accion hotelera

Comprender el valor y la importancia de los incentivos
Estrategias para mejorar la comunicacion interna

El liderazgo kaizer

Relaciones interpersonales. relaciones con personas dificiles
Toma de decisiones
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Evidencia 3

Capacitacion de procesos de quejas y sugerencias

Implementacion del Sistema PQRS

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias es una herramienta gerencial para el
control y mejoramiento continuo de los productos y/o servicios organizacionales. El sistema PQSR
permite obtener informacion de lo que sucede, cudles son las inquietudes, quejas y sugerencias
que tienen los usuarios de los servicios que se relacionan con el cumplimiento de los objetivos de
la empresa, entidad u organizacion. Este sistema facilita a la organizacién tener alertas tempranas
para dar respuesta a inquietudes y establecer acciones para enfrentar las debilidades o amenazas

para la institucion.

Estrategias
Peticiones
Es una actuacién por medio
de la cual el usuario, de
manera respetuosa, solicita
a la empresa cualquier
informacién.
Sugerencias Reclamos
Es una propuesta presentada - :
por un usuario para incidir en Es la oposicion o contrariedad
el mejoramiento de un presentada por el usuario, con
proceso de la empresa. el objeto de que la empresa
revise y evallie una actuacion
Autor (a): Hoyos Guevara, Vanessa
Objetivos

El objeto de esta capacitacion es definir la sistematica para gestionar las quejas y sugerencias de
los clientes, porque es necesario conocer las causas que generan insatisfaccion al cliente sobre los
servicios recibidos y poder obtener del cliente ideas y sugerencias que permitan una permanente

adaptacion de nuestros servicios a las expectativas y necesidades del cliente.
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Actividades

o B O BN Bl (e

Capacitar sobre el uso de la herramienta

Gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
PQRS Sistema para el control del mejoramiento contintio
Importancia de la gestion de PQRS en la excelencia en el servicio
Actitudes frente a las PQRS Cuando un cliente manifiesta PQRS
Reglas generales en el manejo de las PQRS

Como enfrentar el nivel de molestia del cliente:

Como elaborar un flujo de proceso de quejas y reclamos

Autor (a): Hoyos Guevara, Vanessa

Recursos y materiales.

(@)

O

O

O

Material didactico informativo
Laptop, Proyector multimedia

Internet

Herramientas digitales

Area responsable

O

O

Gerente de recursos humanos

Administrador

Resultados esperados.

O

O

(@)

Mejorar la satisfaccion del cliente

Reduccion de costos

Facilitar el seguimiento de las peticiones o quejas de los clientes.
Mejora la imagen de la empresa hotelera

Aumenta la percepcion de los clientes ante algin pqrs que haya enviado.
Dar una respuesta a todas las quejas receptadas.

Mantener informado a todo el personal sobre el tratamiento de PQRS.

El trato al cliente serd con amabilidad, calidez, empatia hacia el cliente/reclamante.
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Se propone la implantacion de un diagrama de flujo en el proceso de atencion de las PQRS, que
permitira a la organizacidn establecer una secuencia logica en la atencidon y seguimiento de las
PQRS, desde la recepcion de las incidencias expuestas hasta el cierre de las mismas, mejorando
de forma continua la calidad, reduciendo costos, optimizando productividad, incrementando su

participacion en el mercado e incrementando la rentabilidad de la organizacion.

Diagrama de flujo del proceso de tratamiento de quejas y reclamos.

éLa PQRS cumple los requisitos?
{Politica)

Si 2. Direccionary
B clasificar la PQRS al

1. Recibiry recepcionar

@" fa solicitud de la PQRS
& area o personal
correspondiente
Te i
@ Telefsnica No para el tratamiento

@ Correo electronico
® Buzon de sugerencia Informar al cliente que

@ Sofware Mantss (Tickets) o RORS Do prmonds

@ Personal
{Se puede resolver
inmediatamente?

, No

5. Direccionar la PQRS al

3. Evaluare investigarla
T area correspondiente

situacion presentada

l Si para su gestion
Revisary apruParla 4, Comunicaral cliente 6. Analizarla informacion

respuesta previo a su la posible solucién de los documentos

envio. l recibidos
¢Esta de No 5
acuerdo el = 7. Informar al cliente
cliente? si que la resolucion
puede demorar

Determinar las acciones

8
correctivas a corto, mediano

‘ No

10. Evaluarla 9. Comunicar al cliente

plazo o largo plazo

satisfaccion del las acciones a tomar

cliente

JEsta de acuerdo el
cliente?

12. Dar cierre a la PQRS

Autor (a): Hoyos Guevara, Vanessa
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO DE CALIDAD DE SERVICIO

(Instrumento cuantitativo)

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinién sobre
clima organizacional en la empresa. Dicha informacion es completamente andnima, por lo que le solicito
responda todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35 amas ()

Experiencia en la empresa: 0-5 afios ( ) 6-10 afios ( ) 11 afios —a mas ( )

Condicioén: Indefinido ( ) Contrato ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud. responder,

marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Totalmente En desacuerdo Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo en desacuerdo acuerdo
ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA TANGIBILIDAD
1 (El hotel cuenta con equipos de tltima generacion que cuide
el medioambiente?
) (El hotel cuenta con instalaciones confortables y atractivas
para la satisfaccion del cliente?
3 (La apariencia de los colaboradores del hotel va de acuerdo
con la imagen que promociona el hotel?
4 (Considera que el hotel cuenta con una acertada sefializacién
dentro de sus instalaciones?
SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUESTA
(Los colaboradores tienen disposicidn para resolver las
5 dudas de los clientes respecto al servicio ofrecido?
(El hotel cumple con las reservas de sus clientes en el
6 tiempo pactado?
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(Los colaboradores cumplen con las expectativas del cliente

7 respecto al servicio brindado?
] (Los colaboradores tienen disposicion para atender a los
clientes cuando lo requieren?
SUB CATEGORIA EMPATIA
(Considera que su desempefio en la empresa es adecuado?
9
(Considera que la capacitacion que le brinda la empresa los
10 ayuda a mejorar sus competencias laborales?
(Considera que la empresa valora el trabajo que realizan los
11 trabajadores?
(El gerente del hotel planifica adecuadamente los tiempos
12 para que el colaborador pueda atender las inquietudes de los
trabajadores?
(Considera que la empresa, tiene una atencion
13 personalizada con sus huéspedes y se preocupa por sus
expectativas?
SUB CATEGORIA SEGURIDAD
(La empresa brinda seguridad a los clientes en sus
14 transacciones?
(La empresa cumple con los protocolos de bioseguridad
15 impartidos por el Minsa y el MINCETUR ante la Covid —
19?
(Cuenta con personal capacitado para dar solucion frente a
16 algiin inconveniente presentado al momento de la prestacion
del servicio?
(La empresa brinda seguridad en la informacién privada y
17 personal de sus clientes?
(La empresa brinda seguridad a los clientes en sus
18 transacciones?

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Entrevista

Concepto de entrevista

Calidad de servicio de la empresa

Entrevistados

Entrevistado (Entv.1)

Entrevistado (Entv.2)

Entrevistado (Entv.3)

Gerente general

Administrador

Recepcionista

Categoria problema:

| Calidad de servicio

Datos:

Guia de entrevista

Cargo o puesto en que se desempeifia:

Nombres y apellidos

Codigo de la entrevista

Entrevistado 1 (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

virtual

Nro. | Subcategoria

Indicadores

Preguntas de la entrevista

1 Tangibilidad

Equipamiento de aspecto
moderno.

Instalaciones fisicas
visualmente atractivas.

(Se preocupa la empresa por tener instalaciones
confortables y atractivas para el huésped? ;Por qué?

2 Capacidad de

Colaboradores

(Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente

intereses de los clientes

Comprension ~ por  las
necesidades de los clientes

respuesta comunicativos y asertivos que se encuentra disconforme con el servicio? ;Por
qué?
Colaboradores  dispuestos | ;De qué manera Ud. ;Considera que la satisfaccion de
ayudar los colaboradores influye en la productividad del
servicio?
3 Empatia Preocupacion  por  los | ;Considera que la empresa se preocupa por los

intereses y necesidades de sus clientes? ;Por qué?

4 Seguridad

Colaboradores
transmiten confianza

que

Colaboradores capacitados

(Cuenta con personal capacitado para dar solucion
frente a algin inconveniente presentado en el servicio?
Por qué?
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Anexo 5: Base de datos

Nro de encuestados
f f f f f
Tooen) g | Nide
ltem e | desacuerd acuerdo, ni en B | Wikl
desacuer acuerdo | de acuerdo
P 0 desacuerdo
1 ;El hotel cuenta con equipos de tltima generacion que cuide el medioambiente? 6 12 8 16 5
2 ;El hotel cuenta con instalaciones confortables v atractivas para la satisfaccion del cliente? 1 8 1 2 1
3 (La apariencia de los colaboradores del hotel va de acuerdo con la imagen que
promociona el hotel? 1 8 6 27 5
4 (Considera que el hotel cuenta con una acertada sefalizacion dentro de sus
instalaciones? 2 ] 3 27 9
5 {Los colaboradores tienen disposicion para resolver las dudas de los clientes respecto al
servicio ofrecido? 5 20 12
6 ;El hotel cumple con las reservas de sus clientes en el tiempo pactado? 3 Pl 5
7 ;Los colaboradores cumplen con las expectativas del cliente respecto al servicio
brindado? 2 19 14
§ ;Los colaboradores tienen disposicion para atender a los clientes cuando lo requieren? 1 23
9 ; Considera que su desempeio en la empresa es adecuado? 2 26
10 ;Considera que la capacitacion que le brinda la empresa los ayuda a mejorar sus
competencias laborales? 0 1 28 9
11 ; Considera que la empresa valora el trabajo que realizan los trabajadores? 1 4 30 4
12 (El gerente del hotel planifica adecuadamente los tiempos para que el colaborador
pueda atender las inquietudes de los trabajadores? 3 b 8 23 7
13 ;Considera que la empresa, tiene una atencion personalizada con sus huéspedes v se
DIe0Cupa por sus expectativas? 10 2
14 ;La empresa brinda seguridad a los clientes en sus transacciones? 7 20
15 ;La empresa cumple con los protocolos de bioseguridad impartidos por el Minsa y el
MINCETUR ante la Covid - 197 3 4 5 i 7
16 ; Cuenta con personal capacitado para dar solucion frente a algin inconveniente
presentado al momento de la prestacion del servicio? 2 2 11
17 ;La empresa brinda seguridad en la informacion privada v personal de sus clientes? 4 2
18 ;La empresa brinda seguridad a los clientes en sus transacciones? 3 23
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Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Guia de entrevista 1

\ DATOS GENERALES
Cargo o puesto en que se desempeiia: Gerente General
Codigo de la entrevista: Rio-001
Fecha: 23/04/2022
Lugar de la entrevista: Virtual
Preguntas de la entrevista Respuesta

. Se preocupa la empresa por tener instalaciones
confortables y atractivas para el huésped? ;Por qué?

Si, la empresa asigna parte del presupuesto en el
mantenimiento y actualizacion de las instalaciones. Esto
debido a que hemos tenido algunas quejas correspondientes
a partes de la infraestructura que tenian una apariencia
gastada.

(Cudl es su mecanismo de contingencia ante un
cliente que se encuentra disconforme con el
servicio? ;Por qué?

Brindar una solucion instantanea al problema asumiendo los
gastos adicionales que podria traer la solucion, ya que para
nosotros lo mas importante es brindar una buena experiencia
al cliente y asi esperar que vuelva en el futuro o nos
recomiende con sus conocidos.

(De qué manera Ud. ;Considera que la satisfaccion
de los colaboradores influye en la productividad del
servicio?

La positividad dentro del ambiente de trabajo vuelve a
nuestros colaboradores mas eficientes y proactivos,
brindando un mejor servicio al cliente o realizando tareas de
mejor manera. Nuestros clientes valoran mucho la
amabilidad de los empleados y es parte fundamental de la
experiencia en cualquier hotel.

(Considera que la empresa se preocupa por los
intereses y necesidades de sus clientes?
(Por qué?

Definitivamente, los intereses y necesidades de los clientes
son nuestra principal prioridad, aunque en ciertas ocasiones
estas pueden no tener mucho sentido, lo que dificulta la
solucion de problemas e incomoda a nuestro personal.

(Cuenta con personal capacitado para dar solucion
frente a algiin inconveniente presentado en el
servicio? ;Por qué?

Si. Damos gran importancia a la capacitacion de nuestros
empleados para poder brindar soluciones rapidas y efectivas
ante los problemas que podrian presentarse comunmente.
Las capacitaciones son constantes e involucran a todos
nuestros empleados de atencion al cliente.

95




Entrevistado 2- Administrador

Preguntas de la entrevista

Respuesta

(,Se preocupa la empresa por tener instalaciones
confortables y atractivas para el huésped? ;Por
qué?

Si, la empresa cuenta con equipos para la comodidad
del cliente, como calefaccion, piscinas, etc. Sin
embargo, los equipos que utilizamos podrian
modernizarse de manera en que sean mas eco
amigables.

(Cual es sumecanismo de contingencia ante un
cliente que se encuentra disconforme con el
servicio? ;Por qué?

En primera instancia hablar con el cliente insatisfecho
para tratar de solucionar el problema y buscar
soluciones en el acto, y tal vez ofrecerles un up grade,
un servicio extra, etc.

(De qué manera Ud. ;Considera que la
satisfaccion de los colaboradores influye en la
productividad del servicio?

Es muy importante hacer sentir bien a nuestros
colaboradores, ya que ellos son el principal motor de la
empresa, creando un ambiente laboral positivo, y se
sientan motivados y felices en todo aspecto.

(Considera que la empresa se preocupa por los
intereses y necesidades de sus clientes?
(Por qué?

Si, porque siempre estamos buscando innovar y brindar
el mejor servicio con todas las facilidades y servicios
que un hospedado podria esperar.

(Cuenta con personal capacitado para dar
solucion frente a algin inconveniente
presentado en el servicio? ;Por qué?

No completamente, no contamos con buenos filtros
para la contratacion del personal y recurrimos a la
constante capacitacion.
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Entrevistado 3- Recepcionista

Preguntas de la entrevista

Respuesta

;Se preocupa la empresa por tener
instalaciones confortables y atractivas para el
huésped? ;Por qué?

Si, contamos con instalaciones que tienen como
principal prioridad brindar una estadia comoda para
nuestros clientes, asi como para cubrir todas las
necesidades que podrian tener durante su estadia.

(Cual es su mecanismo de contingencia ante
un cliente que se encuentra disconforme con el
servicio? ;Por qué?

El cliente siempre tiene la razon, porque de ellos
depende la existencia de la empresa y el incremento de
huéspedes, estan pagando por un servicio de calidad,
evaluamos los hechos para llegar a una pronta solucion
y ofrecerle un valor agregado a su requerimiento.

(De qué manera Ud. ;Considera que la
satisfaccion de los colaboradores influye en la
productividad del servicio? ;Por qué?

Consideramos que la satisfaccion de nuestros
colaboradores influye de manera fundamental ya que
estos representan la imagen de nuestro hotel, por esta
razén nos preocupamos por las necesidades de
nuestros trabajadores.

(Considera que la empresa se preocupa por los
intereses y necesidades de sus clientes?
(Por qué?

No particularmente, la empresa se preocupa
mayormente por su imagen y por consecuencia, la
atencion al cliente es uno de los temas mas importantes
al momento de mejorar la imagen de la empresa, asi
como la limpieza, infraestructura, etc.

(Cuenta con personal capacitado para dar
solucion frente a algun inconveniente
presentado en el servicio? ;Por qué?

Si, todo nuestro personal esta capacitado para brindar
cualquier solucion de nuestros clientes, gerencia hace
seguimiento de los incidentes que ocurra en nuestro
establecimiento. Porque queremos ofrecerle todas las
facilidades de solucion y un servicio de calidad.

97




Anexo 7: Pantallazos del Atlas. Ti

L O

.
Crear Crear grupo | Duplicar

&

[ Abrir administradar de codigos

Grupos de codigos

& [

Mostrar | Exploraren  Exportar

grupo inteligente = enfared | Intemet~  a Excel
Nuevo Administrar Explorar informe
Explorador del proyecto = x| [ Aaministrador de documentos B D9 Guia de Entrevista [E] Administrador de grupos de cbdigos ~ %
Buscar Q, | Buscar grupos de Q
3 Tesis de Calidad de servicio Nombre ~ | Tamano| Creado por | Creado \ Modificada por| Modificado
» [ Documentos (1) T Gpao 3 ?
» O Codigos (16) Categoria Caiid, 16 vanessahoyos 2/04/2022 00143 vanessa hoyos 29/04/2022 0043
@ Memos @ Empatia 3 vanessahoyos 29/04/202200:23 vanessahoyos 29/0472022 0023
V. R () Seguridad 3 vanessahoyos 29/04/20220023 vanessahoyos 29/04/2022 00:23
B Gripos dedocomentor | Tangibilidad 3 vanessahoyos 26/04/2022 0000 vanessahoyos 20/04/2022 0009
4 €0 Grupos e codigos (5)
b Capacidad de Respu
» € Categoria Calidad de
» £ Empatia (3)
} © Seguridad (3) Comgos en grupe: Cadigos no en grupa:
b & Tangibilidad (3) | ~
{7 Grupos de memos (0) 1 Colaboradores comunicativos y asertivos 1 Tangilidad -
@ Geupos de redes (0) ® O C122 Colaboradores dispuestos ayudar € | ® OCLL Equipamiento de aspecta modemo
= Transcripcionss de multi. @ C1.2.3 Colaboradores creatives y recursivas ° €1.1.2 Instalaciones fisicas visualmente awactivas
® O C113 Apariencia integral de los colaboradares
€1.2 Capacidad de Respuesta
= €13 Empatia
® €131 Preccupacion por los intereses de los cii
® (132 Comprensién por las necesidades de los.
Comentaric: ca
Comentario: g8
5 grupos de codigos 3codigos engrupo 13 na en grupo

O Qe

rear ita | Asignar Codificacion Codificacion | Buscar&  Codificacion. | Renombrar Eliminar | Remaove 1| Comentario Nubede Listade Conceptos Buscaren  Editar Imprimir
bre 0digos n Vi rapida Codificar = de grupo focal Limk vinculo . . palabras palabras documento
Codificacion Cita Entidades en el drea al margen Explorar & Analizar Documento
Explorador del proyecto X ﬂfqdmmmmm de documentos [® D 9: Gula de Entrevista ~ X
Buscar Q| 8 [«
(= Tesis de Calidad de servicio 1:
b [ Documentos (1) “i
b © Codigos (16) 12 Cargo o puesto en que se d ii Gerente General |
[ Memas ) 14| Cédigo de la entrevista: Rio-001
b @ Redes (5 16 Fecha: 23/0412022
) Grupos de documentos (| 18 Lugar de la entrevista: Virtual
b Grupos de cddigos (5) 20
I[P Grupos de memos (0) 2|
{® Grupos de redes (0) 2
[ Transcripciones de multii| 23| Preguntas de la entrevista
2| (Se preocupa la empresa por temer | Si, porque muestro objetivo es tener @ ENCHANEITEBaRH
instalaciones confortables y atractivas para el | clientes siempre felices y mejor an en | | |© €112 Instaaciones fiscas visu.. & [CIEHTNERSRamisnic de sspectsl
huésped? ;Por qué? en el que puedan relajarse y se Il €122 Colaboradores dspuest..
experiencia. €132 Comprensignporlasne = C132 Comprension por s ...
‘ 2z (,Cllélcssn mecanismo de contingencia ante Responder de manera ripida y ade __ mmm » DS ——
un cliente que se encuentra disconforme con A i =
el servicio? jPor qué? SOIlfClOI? de su molestia, con muf.‘ht ) ﬁ’_
3 e paciencia; porque para nosotros es imy @ ©€112 Instaaciones s v 7 1 €131 Preocupacén porlos int..
x nuestros clientes se encuentren siempres (I Calabardores caminicsl €132 Comprensibin por (26 ..
€122 Colaboradores dispuest... €133 Atencién individuaizada...
bl Si nosotros contamos con colaborado! CEETRERSTRRREE 5 101 Equipamiento de aspect.. ¢y T
3| iDe qué manera Ud. ;Considera que la | felices, que laboran en un ambiente p [CiCia Conpremnartinag) £ C\'3 Apariendaintegralde L 142 Colaboradores capacia.. |
satisfaccion de los colaboradores influye en | aman su trabajo, ellos reflejaran €133 Atencion indwidalizada... 7 €122 Colaboradores dispuest..
la productividad del servicio? disposicion con nuestros huéspedes i s | €123 Colaboradores creatives... 5 111C122 Colsboradores dispuest..
I3 colaboradores estardn dispuestos enton  [CiAICRNRGERERGY O e > OGN
omestae CB 5 pasar al huésped una agradable estadia /C1A1 Colaboraderes ue ran.. g_
instalaciones. [ ICTAZ Colsboradores capecitans| 132 Comprensién por s ne..
35| ;Considera que la empresa se preocupa por | Por supuesto que nos preocupamos por g €131 Precaupadtn porlos int.. _
los intereses y necesidades de sus clientes? | de nuestros clientes internos como exter  [ICIISESRARRSIROHRE » es comunic.. -
1y nada que mot % ¢Por qué? trabajamos en conjunto por los intereses (133 Atencign indwidualzada... 2 0122 Colsboradores dspuest.
3| clientes. 141 Colaboradores ue van.. [ JCH23 Colsboradores eieativss
38 | C143 Clientes sequros consu. | C1311 Preocupacion porfos int..
4] ] MIAT ] D&

ATLASH




R\ @ ¢ i Ed :
N Ireargrupu . |. CD X tar comentario "l: g

sl F Abrir administrador de grupos

Duplicar | Renombrar Eliminar Mostrar  Exportar

red enlared  abxcel
Nuevo Administrar Explorar  Analizar
Explorador del proyecto ~ * [jacw strador de documentos D9 Guia de Entrevista {3 acminisrador de grupes de codigos B} Administrador de redes +
Buscar Q Buscor redes Q

{9 Tesis de Calidad de servicio
b L) Documentos (1)
b € Codigos (16

(readopor | Modificado por| Creado ‘\chmcm
vanessa hoyos vanessa hoyos  20/04/2022 0027 29/04/2022 00:28
vanessa hoyos vanessa hoyos  20/04/2022 00:47  29/04/2022 00:54

H\; :;r:?ﬂuw ) Cear el M & ‘,[3 vanessa hoyos vanessahoyos - 20/04/2022 0029 29/04/2022 0030
. rear gnpo o N 1 vanessa hojos vanessa hoyas J0/042022.0002 20/04/2022 0003
L/ Grupos de documentos (| Crear un derivado Editar comentario  Ab tar comentario Renombrar Color | Crear  Cortar Inwertir Admi [,; d : h‘ i
4 © Guposde chiges 5 delad delard ) ; 5 . y | o dered | vanessa hoyos  vanessa hoyos  29/04/2022 00:32  26/04/2022 0032
(" ( : . : "1
O Capaitad d-eResuuv Nuero Red Entidades Vinedos L vanessa hoyos vanessa hoyos  29/04/2022 00:14  29/04/2022 0020
4l U 2] INCUIOS
b ) Categoria Calidad de
b € Empatia (3) =
b € Sequridad (3
b € Tangibilidad (3)

(7 Grupos de memos (0;
(B Grupos de redes (0)
Transeripciones de multi

Comentario: {

99



Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta.

Ficha de validez del cuestionario

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Relacion del item con el

Observaciones

Nro. Items Importancia y Item adecuado en forma | . . . Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
. 7 indicador, sub categoria , . X
congruencia del item. y fondo. v categoria del item. indicar las observaciones
11234 Pje. 112134 Pje. 11234 Pje. 112(3]|4] Pje Todos los items cumplen con los criterios
Sub categoria 1: Tangibilidad respectivos.
1 (El'hotel cuenta con equipos de tltima generacion 4 4 4
que cuide el medioambiente?
. X =
2 ,El hotel cuenta con instalaciones confortables y = 4 4 . 4
. . 2 ; g 4
atractivas para la satisfaccion del cliente? s g 2
- - = P # @ ] C
(La apariencia de los colaboradores del hotel va 3 4 4 g & ‘:—; 4 2 §D
. . u g
3 de acuerdo con la imagen que promociona el = = 2l = 4 & 2
hotel? 3l o = = ol 2 2 2l § .
. = o = T
-1 =1 = s s -
: g 2 Z 4 £ 4 = ol & g &
4 (Considera que el hotel cuenta con una acertada 3 g 5 3z 5 5 F 4 g g g
O iy . . g Bl . 1 ; ; g R SR
sefalizacion dentro de sus instalaciones? =g 3] sl E =] | B ol & & =
ol & = = E 2l & o al & &l E
= 5 = . = Al g & p=1 o 3 CP
= I < S gl €l 3 I | Y 2l 8 = 2 Todos los items cumplen con los criterios
25 g - 5 5 & = 5 & &5 2 g 5 % =
Sub categoria 2: Capacidad de Respuesta ol 2 B # < g = @ 208 o = =1 I .
B B T = 2 = B 8 o 2 & 2 2l o 5 8 respectivos.
L#] W . =
ol § _.5 s K| : = =l 3 3 4 s 3| 4 2
- - e sl 2 4| o s Z g § I 2 e 9 gl 8| B =
5 (Los colaboradores tienen disposicion para = = (S 4 ol 8 B 2 4 e g 4 5 3| g =
: a : =} = =
resolver las dudas de los clientes respecto al - # B E 4 5l 2 = T o4 d g <| 5| 3| .=
servicio ofrecido? 9 g § 2 g ¢ 3| 5 El g 5 B sl § 5
e ol @ 2 B L = 2 s 2 =1 — 1] .1
. EEI £l g =2 ] I = gl B
6 (El hotel cumple con las reservas de sus clientes E =2 g 4 S|l B Bl u 4 5 Z g oz 4 = 2l B 2
en el tiempo pactado? g ; 5 3 i T g 3 § 0 8| £ gl =
: &l gl = 5 2 = 5 2 = = 3 5
7 (Los colaboradores cumplen con las expectativas o % sE Z 4 < E| g g 4 ] = g E 4 : o| g 3
. .. . = 5 o = 12 LF -3
del cliente respecto al servicio brindado? 5| & 5 £ 5 g b = =l g = E: ; g o g
| T 2 7 D o =1
B B ey 151 = = 154 o L = 3] =
8 (Los colaboradores tienen disposicion para = g 7| = 4 ) g2l 5 4 4 g 5 3 4 2 § = B
. S = ] " 2 B 3 =
atender a los clientes cuando lo requieren? I M ] o %’ 3 g :Eb 5l gl B 5 5 g &
- - b=t L] ] B, = o - —
Sub categoria 3: Empatia o 2 2 s Zl = &8 4 © it I d 1 I Todos los items cumplen con los criterios
o 7] o - = — = = = = = © = E
- : = = : a .
ol = = = o gl 5| = S IR = respectivos.
9 ;Consid u desempero en | | & E 5 1= & Z s34 g 3 £
(Considera que su desempeflo en la empresa es | & < E = o 9| & & g o B 5
adecuado? 5 o = g 8 2% Bl =
N . IV n D 2 ] — e
10 (Considera que la capacitacion que le brinda la ‘1:‘J 4 4 = Z| w & 4 o 2
i i i B R ] i=
empresa los ayuda a mejorar sus competencias 2 = ] I I B
S = o
9 = »
laboralps. ' = .:b i
11 (Considera que la empresa valora el trabajo que @ 4 4 3 4
. . )
realizan los trabajadores? D
o
L
12 (El gerente del hotel planifica adecuadamente los 4 % 4
tiempos para que el colaborador pueda atender las Z:
inquietudes de los trabajadores? 4
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13

(Considera que la empresa, tiene una atencién 4
personalizada con sus huéspedes y se preocupa
por sus expectativas?

Sub categoria 4: Seguridad

14

15

(La empresa brinda seguridad a los clientes en sus 4
transacciones?

(La empresa cumple con los protocolos de 4
bioseguridad impartidos por el Minsa y el
MINCETUR ante la Covid - 19?

;Cuenta con personal capacitado para dar 4
solucion frente a algin inconveniente presentado
al momento de la prestacion del servicio?

17

;La empresa brinda seguridad en la informacion 4
privada y personal de sus clientes?

18

(La empresa brinda seguridad a los clientes en sus 4
transacciones?

Todos los items cumplen con los criterios
respectivos.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
ombres y Apellidos Zulema Ynés Hassinger Gonzales IDNIN°® 9410088
(Condicion en la universidad IDocente tiempo parcial [Teléfono / Celular 941 363 621
|Afios de experiencia 10 )
IFirma ‘Ahl/’z.f""f
[Titulo profesional/ Grado académico IDoctor en turismo ’
Metodologo/ tematico Tematico ILugar y fecha 20/04/22

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccién gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.

101



CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL, ADMINISTRADOR,

RECEPCION.
Pertinencia' |Relevancia’ Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No Si No Si No
1 /Se preocupa la empresa por tener instalaciones confortables y atractivas para el huésped? ;Por qué? X X X
2 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra disconforme con el servicio? ;Por X X X
qué?
3 (De qué manera Ud. ;Considera que la satisfaccion de los colaboradores influye en la productividad del X X X
servicio?
4 (Considera que la empresa se preocupa por los intereses y necesidades de sus clientes? ;Por qué? X X X
5 (Cuenta con personal capacitado para dar solucion frente a algun inconveniente presentado en el servicio? X X X
(Por qué?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |
Nombres y Apellidos Zulema Inés Hassinger Gonzales IDNI N° 09410088

Condicion en la universidad

Docente tiempo parcial

[Teléfono / Celular

941 363 621

|Aflos de experiencia

10

[Firma

Titulo profesional/ Grado académico

Doctor en turismo

4
-f;ém‘uﬁ' 4

Metodologo/ tematico

[Tematico

[Lugar y fecha

20/04/22

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccién gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Ficha de validez del cuestionario

Nro.

ftems

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Importancia y

ftem adecuado en forma

Relacion del item con el
indicador, sub categoria

Importancia y solidez

Observaciones
Si el item no cumple con los criterios
indicar las observaciones

congruencia del item. y fondo. . del item.
y categoria
1234 Pje. 11234 Pje. 11234 Pje. 1{2]3]|4] Pje. Todos los items cumplen con los criterios
Sub categoria 1: Tangibilidad respectivos.
4
1 ¢ El hotel cuenta con equipos de tltima generacion | 4 4
. X . . I
que cuide el medioambiente? g X
&0 z
z | » 5 =
5| 4 4 g g < gl 5
. . 3| 8] e =)
5 (El hotel cuenta con instalaciones confortables y | = . = g =l 4 = g
. . .y . [=] e —_ 2] T
atractivas para la satisfaccion del cliente? = = ES o 5 =2 g 2 | s
2= = = < = —La) ; = 2| 3
= =) kR . s = L = T
g 2 &y 4 g2 S 4 of 2| & s 5 = §
ol 2 g gl 5 g | Bl 3 3
. £ = =1 3 | &l £ =2 R ]
3 ;La apariencia de los colaboradores del hotel vade | & »| | 2 £ ol £ 3 g g g 4 3 8 g2 2
. . 127 5 % = o E & ) P I
acuerdo con la imagen que promociona el hotel? o = gl # g g5 & =T gl gl 5 & E 2 2| 3
a 2 2} =] 2 iz © 7
g = & = g El 3| 3 o # 2 g g 4 g g
g & 2| = S 3| B 2 =l &5l B < 4 3 & o
< 8 = g 4 S » 5 2] 4 gl o ¢ & sl 2| L] =
| - ES =
. 2 2| 5 @ 5 B § 2 5 3 g = 3 8 g =
4 ¢Considera que el hotel cuenta con una acertada | S| 7| E| 2 2 2| B B =1 I - 4 %’ =2 g 2
~1: .y . . p = - o = H E = = = 4
sefializacion dentro de sus instalaciones? = £ g % S 2 L’_é g | - §” & = = 5
o B8] B Y 2 & = S 5w =| m| E| =
a = = = g £ & i 5 o 1) o = v
=l 8 2 8| 2| £ & 2 g = s g B 2
g o® = 5] =9 < @ 30 5 g = |53 g e Q i iteri
g » 2| £ =gl 2| 2 2 ° 2. S| 5| El © Todos los items cumplen con los criterios
= = = o % = E = S ] — 'E =1 = >
g o ¥ s & £ ol w 2 B sl = B =m
g =l B g El B g = gl £l & = gl =l o = respectivos.
Sub categoria 2: Capacidad de Respuesta 3 g & g 3 & g 3 o 8| 5 = gl 8 5| ¢
g 2| zl = s R =S| 8 Z gl 5 A B8 5| & &
R B £ 4 & sl 2 2 B 5| E| § E
i 2 SR | 2 2 3 g 5 8 3 =] s
ol % 5 S ¢ = g5 B B = 5| 3| § g
(Los colaboradores tienen disposicion para | H| = £ 4 = =4 = "9 Bl = 22 & B
5 resolver las dudas de los clientes respecto al § <Z: a s ol 8] B & 4 g 5| m u;_“
(3 DRI, = — FE = @ = = o
servicio ofrecido? = o o sl o B 8 = [
i3] L 2 e 5 =| £
= s B & B ol @
. Q el T e < =
(El hotel cumple con las reservas de sus clientes en 5 4 4 = | = 4 =
. = ¢ b,
el tiempo pactado? = o #
6 po p = 2 is}
S g
;Los colaboradores cumplen con las expectativas 4 4 g
7 del cliente respecto al servicio brindado? i 4
)
z
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(Los colaboradores tienen disposicion para atender
a los clientes cuando lo requieren?

Sub categoria 3: Empatia

Todos los items cumplen con los criterios
respectivos.

;Considera que su desempefio en la empresa es
adecuado?

10

;Considera que la capacitacion que le brinda la
empresa los ayuda a mejorar sus competencias
laborales?

11

;Considera que la empresa valora el trabajo que
realizan los trabajadores?

12

(El gerente del hotel planifica adecuadamente los
tiempos para que el colaborador pueda atender las
inquietudes de los trabajadores?

13

;Considera que la empresa, tiene una atencion
personalizada con sus huéspedes y se preocupa por
sus expectativas?

Sub categoria 4: Seguridad

(La empresa brinda seguridad a los clientes en sus

Todos los items cumplen con los criterios
respectivos.

14 transacciones?
(La empresa cumple con los protocolos de
15 bioseguridad impartidos por el Minsa y el
MINCETUR ante la Covid - 19?
¢;Cuenta con personal capacitado para dar solucién
frente a algin inconveniente presentado al
16 momento de la prestacion del servicio?
;La empresa brinda seguridad en la informacion
17 privada y personal de sus clientes?
18 ;La empresa brinda seguridad a los clientes en sus

transacciones?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Nombres y Apellidos IDavid Flores Zafra DNIN° H1541647
Condicion en la universidad IDocente Teléfono / Celular 51 941 363 621
|Aflos de experiencia 4

Firma
[Titulo profesional/ Grado académico IDoctor en Administracion
Metodologo/ tematico Metodologo Lugary fecha 20/04/22

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccién gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL, ADMINISTRADOR,

RECEPCION.
Pertinencia' |Relevancia’ Construccion Observaciones Sugerencias
* 3
Ne. Formulacién de los items/ preguntas abiertas gramatical
Si No Si No Si No
1 (Se preocupa la empresa por tener instalaciones confortables y atractivas para el huésped? ;Por qué? X X X
(Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra disconforme con el servicio? ;Por
2 qué? X X X
3 ¢ De qué manera Ud. ;Considera que la satisfaccion de los colaboradores influye en la productividad del X X X
servicio?
4 ;Considera que la empresa se preocupa por los intereses y necesidades de sus clientes? ;Por qué? X X X
5 ;Cuenta con personal capacitado para dar solucion frente a algiin inconveniente presentado en el servicio? X X X
(Por qué?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos IDavid Flores Zafra IDNI N° K1541647
Condicion en la universidad Docente [Teléfono / Celular 51 941 363 621
|Afios de experiencia 4
irma %
Titulo profesional/ Grado académico IDoctor en Administracion
Metodologo/ tematico Metodologo Lugar y fecha 20/04/22

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Ficha de validez del cuestionario

Nro. items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Importancia y
congruencia del item.

ftem adecuado en forma
y fondo.

Relacion del item con el
indicador, sub categoria
y categoria

Importancia y solidez
del item.

Observaciones
Si el item no cumple con los criterios
indicar las observaciones

112)3)|4]| Pje 11234 Pje 123 |4 Pje 112|3]|4]| Pje Todos los items cumplen con los criterios
Sub categoria 1: Tangibilidad respectivos.
1 (El hotel cuenta con equipos de tlltima generacion 4 4 4
que cuide el medioambiente?
5 (El hotel cuenta con instalaciones confortables y < 4 4 4
atractivas para la satisfaccion del cliente? 5 5
=
3 (La apariencia de los colaboradores del hotel va de 2 4 4 I % 4 A
. . . 5 - 4| B
acuerdo con la imagen que promociona el hotel? 9 gl 5| o 2| &
" ; = 2 = o ol &
;Considera que el hotel cuenta con una acertada = 4 _ 4 =5l B 4 ]
4 4 _8 - >y = 5] L] 2l 3 .
seflalizacion dentro de sus instalaciones? gl & k4 = 5 g = Fo{ S =
- = o =1 = 2 g - —
g 3 _3:5,J 2 5 gl 8 g - -g S| & Todos los items cumplen con los criterios
. . P = L o = S B o R 5
Sub categoria 2: Capacidad de Respuesta gl £ b 2 3 = gl & = g g 2 E espectivos
2 o2 4 2 3 3 & & s = & 3 gl g | E respectivos.
A E 5 2 g 5 3% 5l 5 & 2 £ 3 9
- - — : Z
5 (Los colaboradores tienen disposicion para = gl 2 = 4 & Fl 3| oz 4 R §° 51 4 Zl 4 B g
. 5 D = o = 153
resolver las dudas de los clientes respecto al | 2| = & £ g SloE A ol 5| 8 2 58 4 g
o o | 3| 7| o 2 5 8 g < 7 gl & =B
servicio ofrecido? : 7 g 5 z < 8 3 8 = —§ Bl = 'g £ 2l B
6 ¢El hotel cumple con las reservas de sus clientes | 5| #| § = 4 B g 2| & 4 = 4 = 2 4 3| g 3| 8
en el tiempo pactado? 5| gl & & g = g E E| 2| £ # El 3 5 g
. ot 5 =) A by = ] s = 2]
7 (Los colaboradores cumplen con las expectativas | &| =| & & 4 g gl & o 4 gl o#H 3 S 4 G Fé S o
. .. . =l = = = = < £©
del cliente respecto al servicio brindado? g o &l @ £ gl = § sl 5 8 . § g 2 z
. . Y Bl = o (3] = [#) [ o 254 (5] T
8 (Los colaboradores tienen disposicion para = =1 2 4 Z 2 8 s 4 = = - £ 4 =| B 5| ™
: : ol @ g 3| = 37 -] =l )
atender a los clientes cuando lo requieren? ‘g = B 4 E = 2| E =l £ £ . g g o 2
- . P BN 7] = = (5] = = - = B N 5
Sub categoria 3: Empatia 2| o & g 2 Al o = B 5 g —ED gl & 3 2 Todos los items cumplen con los criterios
|1 < ?‘!: g 5 ; g 8| = b = g g % respectivos.
p < o= = = E al 2 o o
9 (Considera que su desempeflo en la empresa es 5 » " 4 ol =2 = 4 gj =} .‘_g > 4 o 5 ; ke
+ st D e (5] ol = [=;
adecuado? gl & o == = =l £ £ 3| & 5| =
. —— . = = = = g =z 5 < =TI
10 (Considera que la capacitacion que le brinda la g & S 4 5] 4 = F = g 4 g g T =
. . £ = = 8 - —
empresa los ayuda a mejorar sus competencias | &| Z - = ol # B 3 =1 5|
9 = i & El o & = =l =
laborales? =51 2 5 2 2 3 5 g
11 (Considera que la empresa valora el trabajo que B 4 4 B R 4 ==
. . 3 Bl Wi | 7 =l =
realizan los trabajadores? = 5 4 =
. £ g
12 (El gerente del hotel planifica adecuadamente los - 4 2 R 4
tiempos para que el colaborador pueda atender las M 8
inquietudes de los trabajadores? 4 £
13 (Considera que la empresa, tiene una atencion 4 4 kS 4
ersonalizada con sus huéspedes y se preocupa por e
z
sus expectativas?
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Sub categoria 4: Seguridad

14

15

(La empresa brinda seguridad a los clientes en sus
transacciones?

(La empresa cumple con los protocolos de
bioseguridad impartidos por el Minsa y el
MINCETUR ante la Covid - 19?

16

17

18

(Cuenta con personal capacitado para dar solucion
frente a algln inconveniente presentado al
momento de la prestacion del servicio?

(La empresa brinda seguridad en la informacion
privada y personal de sus clientes?

(La empresa brinda seguridad a los clientes en sus
transacciones?

Todos los items cumplen con los criterios
respectivos.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Pietro Pablo Guissepi Dondero Cassano IDNI N° 43571188
Condicién en la universidad Docente tiempo completo Teléfono / Celular 996993863
|Aflos de experiencia 22 afios

= - — Firma &
Titulo profesional/ Grado académico [Doctor en administracion /\ [
Metodologo/ tematico [Tematico ILugar y fecha 20/04/22

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto teorico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntrucciéon gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL, ADMINISTRADOR,

RECEPCION.
Pertinencia' |Relevancia’ Construccion Observaciones Sugerencias
Ne. Formulacién de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No Si No Si No
1 (Se preocupa la empresa por tener instalaciones confortables y atractivas para el huésped? ;Por qué? X X X
2 (Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra disconforme con el servicio? ;Por X X X
qué?
3 (De qué manera Ud. ;Considera que la satisfaccion de los colaboradores influye en la productividad del X X X
servicio?
4 (Considera que la empresa se preocupa por los intereses y necesidades de sus clientes? ;jPor qué? X X X
5 (Cuenta con personal capacitado para dar solucion frente a algiin inconveniente presentado en el servicio? X X X
(Por qué?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Nombres y Apellidos [Pietro Pablo Guissepi Dondero Cassano IDNI N° 43571188
Condicion en la universidad [Docente tiempo completo [Teléfono / Celular 996993863
|Aflos de experiencia 22 aflos
Firma M
[Titulo profesional/ Grado académico IDoctor en administracion '
A
Metodologo/ tematico [Tematico [Lugar y fecha 20/04/22

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Anexo 9: Certificacion de validez de investigacion holistica

FICHA DE EVALUACION DE TESIS HOLiSTICA

2022.

Titulo de la Tesis Propuesta de mejora continua utilizando 3R, Kaizen, PQRS para
mejorar la calidad del servicio en una empresa hotelera, Tarapoto

Datos del Estudiante

Deyli Vanessa Hoyos Guevara

Fecha de evaluacion 04/07/2022
(dd/mm/aaaa):

tematico:

Nombre del asesor Dra. Zulema Hassinger Gonzales

PUNTUACION

1 La tesis NO cumple con los criterios establecidos.

sugeridos).

La tesis requiere cambios mayores para cumplir requisitos (especificar los cambios

w

sugeridos).

La tesis requiere cambios menores para cumplir requisitos (especificar los cambios

N

La tesis si cumple con los criterios para la sustentacion.

INVESTIGACION HOLISTICA

Criterios

Puntaj | Comentarios o

e Recomendacio
nes

(obligatorios)

1. TITULO

El titulo es conciso e informativo de la objetivo
principal del escrito (max. 20 palabras)

* Cumple con identificar la categoria solucion y
problema.

2. RESUMEN

* Entrega informacion necesaria que oriente al lector a
identificar de qué se trata la investigacion.

* Incorpora los objetivos del estudio, metodologia,
resultados y conclusiones.

3. INTRODUCCION

* Entrega informacion sobre la problematica a nivel
internacional y nacional.

* Describe el problema, objetivos de investigacion,
justificacion y relevancia.

4. MARCO TEORICO

» Conceptos coherentes y articulados con la
metodologia holistica.

* Brinda conceptos de la categoria solucion y
problema (minimo 4 hojas).

» Utiliza antecedentes internacionales y nacionales
que guardan relacion con el estudio.

5. METODOLOGIA

* Describe el enfoque metodologico, el tipo, disefio,
sintagma y métodos.
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Criterios Puntaj | Comentarios o
e Recomendacio
nes
(obligatorios)

* Expone con claridad el procesamiento de la
informacion y obtencion de los datos.
* Especifica la forma en la que las herramientas han
sido validadas y los resultados comprobados.
6. RESULTADOS
* Entrega los resultados de manera organizada parala | 4
parte cuantitativa y cualitativa.
» Latriangulacion se alinea a los resultados
cuantitativos, cualitativos y teorias.
» La propuesta estd representada en 3 objetivos, claros
y pertinentes para su realizacion.
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
* Las conclusiones atienden y guardan relacién con 4
los objetivos del estudio.
* Entrega recomendaciones, discute, reflexiona sobre
los resultados obtenidos.
8. COHERENCIA GENERAL
* Correspondencia entre titulo, problema abordado, 4
los objetivos, marco tedrico, metodologia,
propuestas y conclusiones.
9. APORTE
* Evidencia el aporte critico del autor mediante sus 4
propuestas de solucion.
10. MANEJO DE CITAS
* Predominan fuentes actualizadas, de preferencia 4
antigiiedad 5 afios.
* Existe un equilibrio entre la cantidad de citas y el
aporte del autor
» Atiende las normas APA séptima edicion.
VALORACION PROMEDIO 40
(Sumatoria del puntaje/10)
RECOMENDACIONES GENERALES

DICTAMEN DE EVALUACION TEMATICA
Marque la casilla correspondiente a su criterio de evaluacion respecto al documento arbitrado.
Recomendacion Marque
con X
Sustentar sin modificaciones X

Sustentar con modificaciones sugeridas

No sustentar

tematico
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Anexo 10: Evidencia Turnitin

Propuesta de mejora continua utilizando 3R, Kaizen y PQRS
para mejorar la calidad del servicio en una empresa hotelera,
Tarapoto 2022

ORIGINALITY REPORT

19, 17« 2«

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS

B

STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

.

Submitted to Universidad Wiener

Student Paper

4y

2]

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet Source

3%

repositorio.uss.edu.pe o
Internet Source %
analitica.com '
Internet Source %
yohana-tareasdc.blogspot.com &'
Internet Source %
E dialnet.unirioja.es <'
Internet Source %
docs.google.com <
Internet Source %
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Anexo 11: Matriz de trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional
Categoria del problema: calidad del servicio

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Palabras claves

del informe Calidad

Palabras claves del

. Calidad
informe

Palabras claves

del informe Calidad

La relacion entre la calidad en
el servicio, satisfaccion del
cliente y lealtad del cliente: un
estudio de caso de una
empresa comercial en México

Titulo del
informe

M¢étodo de evaluacion de la
calidad del servicio de una
unidad de atencion al usuario
en una empresa de servicio de
agua en Colombia.

Titulo del informe

Sistema de gestion y control de la
calidad
Norma ISO 9001:2015

Titulo del
informe

En una investigacion mexicana se evidencio que la
calidad en el servicio se estima una opcion para que
las organizaciones logren obtener una virtud
competitiva y sustentable en un ambito economico
globalizado. Las pequefias y  medianas
organizaciones tienen que dar mas importancia a la
calidad en el servicio que las grandes empresas, y
de esta forma obtener la preferencia de los
consumidores.

En un estudio colombiano se plante6 un
procedimiento de evaluacion de la calidad del
servicio en atencion al cliente en una empresa de
servicios. Apoyados en la fundamentacion tedrica
vinculada a la calidad del servicio y el término de
6 Sigma; se identificaron las magnitudes de
calidad del servicio para consolidar la valoracion
de dichos y examinar los resultados en términos de
deficiencias por piezas por millon (DPMO), grado
sigma y rendimiento.

Hoy en dia, las empresas tienen que enfrentarse a
muchos desafios existentes en su ambito
geografico, donde resalta primordialmente la
competencia de los productos y servicios que
genera, en pro de conseguir colocar su mercancia
en el mercado tanto nacional como internacional.
Asimismo, se torna imprescindible que la
organizacion posea las condiciones de competir en
aquel medio, siendo entonces un componente
diferencial ofertar un bien que contenga la calidad
y paralelamente pueda saciar las necesidades del
comprador, para esto se deberia buscar la
optimizaciéon continua, la satisfaccion de los
consumidores y la estandarizacion, y control de los
procesos.

Evidencia del
registro en Ms |(Silvay otros, 2021)
word

(Fontalvo et al., Método de evaluacion de la calidad
del servicio de una unidad de atencion al usuario en
una empresa de servicio de agua en Colombia, 2020)

(Carriel et al., 2018)

113




Matriz 2. Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras claves

del informe Calidad

Palabras claves del

. Calidad
informe

Palabras claves

del informe Calidad

Titulo del
informe

La calidad de servicio en la
administracion publica

El modelo Servperf como
herramienta de evaluacion de
la calidad de servicio en una
empresa

Titulo del informe

La Evaluacion de la calidad
del servicio Hotelero en los
motores de busqueda
Tripadvisor y Booking

Titulo del informe

En un informe de Peru se patentiz6 que la calidad, a partir
de un criterio de los servicios, es un concepto que
requiere tener un criterio MAs preciso para
conceptualizarla y méas que nada para medirla. No se
puede dejar el término de medicion de algo intangible
con base a las percepciones particulares de los usuarios,
ya que cada ser humano tiene una percepcion propia y
por consiguiente las mediciones e impresiones de la
calidad en los servicios serian bastante variadas en razon
de cada optica de los usuarios.

En un estudio de Perti, de una empresa de expendio de
alimentos que brinda un servicio regular y baja rentabilidad.
Implementaron el modelo Servperf como herramienta de
evaluacion de la calidad de servicio que mide la calidad
desde la perspectiva del cliente, diagnosticando cada una de
sus dimensiones las cuales califican de forma global a la
empresa, identificando los procesos que necesitan de la
implementacion de estrategia exitosa para incrementar la
valoracion de sus clientes. La empresa debe mejorar el
equipamiento del lugar, la atencion personalizada de sus
trabajadores que permita generar una interaccibn mas
cercana y duradera con el cliente.

En un estudio peruano, la elecciéon de los clientes por
contratar servicios de un establecimiento hotelero, cada vez
estd mas influenciada por los comentarios en las redes
sociales o paginas en linea, mediante la evaluacion de la
calidad del servicio Hotelero en las redes sociales y paginas
como TripAdvisor y Booking. Desde las valoraciones
emitidas por los usuarios de TripAdvisor y Booking, esta
indagacion examina los indices de satisfaccion de los
consumidores de hoteles de 3,4,5 estrellas. Es muy
importante  ofrecer  servicios de calidad, buena
infraestructura y seguridad a los clientes.

Evidencia del
registro en Ms |(Izquierdo, 2021)
word

(Ramos et al., 2019)

(Condori y otros, 2021)
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Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local

— organizacion

e ——
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Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Problema general

Causa Sub causa JPorqué? Calidad de servicio
Causa 1 Sub causa 1 Porque contratan a familiares del duefio del hotel Debido a que no existe una adecuada seleccion del
Inadecuada seleccion del Existe mucha competencia hotelera personal, por falta de liderazgo y la falta de control de
Mala gestion personal personal, conlleva a una mala gestion administrativa.
administrativa | Sub causa 2 Porque el administrador no toma decisiones por En caso de no ser atendidas, se tendrd como
Falta de Liderazgo iniciativa consecuente la reduccion de ingresos.
Bajo compromiso con los objetivos de la empresa
Sub causa 3 Es muy flexible con el personal A causa de que no existe politicas en la empresa, por
Falta de control del personal Porque no organiza los horarios de trabajo del personal | personal no capacitado y la falta de marketing de los
Causa 2 Sub causa 4 Porque no existe un estandar del servicio en todos sus | hoteles, conlleva a la falta estandarizacion de los
Falta de politicas en la | hoteles servicios. En caso de no solucionar, se tendra una mala
Falta de empresa Porque no tienen un perfil para la contratacion de su imagen de la empresa.
estandarizacion personal
de los servicios | Sub causa 5 La empresa no invierte en la capacitacion de todo su

Personal no capacitado

personal

Falta de interés del personal

Sub causa 6
Falta de marketing de sus
hoteles

Porque no tienen un personal encargado del marketing

Porque no invierte en publicidad en las redes sociales

Causa 3

Pérdida de
clientes

Sub causa 7
Falta de un software hotelero

Porque los softwares son muy costosos

Por la falta de conocimientos de estos sistemas

Sub causa 8
Falta de tarifas corporativas

Porque no quieren perder los precios de las tarifas
publicadas

Porque no cuentan con ofertas promociones

Sub causa 9
Rotacion del personal

Porque faltan los trabajadores y tienen que rotar

Porque no rinden en sus areas asignadas

Puesto que no existe un software hotelero, Falta de
tarifas corporativas y la Rotacion del personal, conlleva
a la pérdida de clientes. De no darle solucion, se tendra
como consecuencia la pérdida de clientes.
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Pérdida de clientes Mala gestion
administrativa

Falta de capacitaciones Inadecuada seleccion
al personal - del personal —»

Poco conocimiento del R

ersonal .

p Calidad de
Servicios en
una empresa

Rotacion del personal

v

Equipos antiguos Falta de politicas en la h
. otelera
» empresa

Falta de conciencia P 1 itad
ambiental de los - » ersonal no capacitado ——»
colaboradores

Inadecuado uso de Falta de

las buenas practicas estandarizacion de

ambientales los servicios

El Diagrama de Ishikawa presenta la relacion existente entre el resultado no deseado o no conforme de un proceso (efecto) y los diversos factores (causas)
que pueden contribuir a que ese resultado haya ocurrido. Su relacion con la imagen de una espina de pescado se da debido al hecho de que podemos
considerar sus espinas las causas de los problemas planteados, que contribuiran al descubrimiento de su efecto, ademas del formato grafico que se asemeja

al disefio de un esqueleto de pescado.
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Matriz 5. Antecedentes
Propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio de Rio Hotel, 2022

Datos del antecedente internacional X:
. Analisis de la calidad del servicio de los museos que conforman la .
Titulo ) Metodologia
red estatal de Guayaquil
Autor Fabricio Fernando Barberan Koeller Enfoque Mixto
Lugar: Guayaquil Tino No Experimental
Afio 2020 P
. Disefiar un instructivo para la calidad del servicio y manejo correcto | ..
Objetivo L. . NS o Disefio
de las actividades realizadas por las instituciones museograficas.
Los resultados obtenidos con la aplicacién de las herramientas de | Método Tedricos y Empiricos
recoleccion de informacion indican que existe la necesidad de un | poblacion 400000
Resultados instructivo de calidad para que los museos de la ciudad puedan
. . . . . ., Muestra 384
brindar un servicio estandarizado y conseguir la satisfaccion de los - -
visitantes al consumir el turismo cultural. Unidades informantes
Se puede notar de forma muy evidente que la aplicacion del | Técnicas Encuestas
instructivo va a incrementar en gran medida la percepcion de calidad | [pstrumentos Entrevista
Conclusiones | de los museos de la ciudad por parte de los visitantes, lo cual a largo . .
. . Método de analisis de . f
plazo es bueno para fidelizarlos y establecer el turismo cultural como Analisis y sintesis
un componente fuerte de las actividades turisticas del pais. datos
Redaccion Barberan (2020), en su investigacion de analisis de la calidad del servicio de los museos que conforman la red estatal de Guayaquil, tuvo como
final al estilo objetivo disefiar un instructivo para la calidad del servicio y manejo correcto de las actividades realizadas por las instituciones museograficas.
articulo Su enfoque fue mixto con tipo no experimental, método tedrico y empiricos con una muestra de 384 y utiliz6 como instrumentos la entrevista.
; En conclusion, se pudo evidenciar que la aplicacion del instructivo va ayudar a incrementar la satisfaccion del cliente ante el servicio brindado
(5 lineas) por el museo. De esta investigacion se utilizara 1 marco teérico y su metodologia para consolidar el estudio en curso.
Referencia (Barberan, 2020)
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional X:

Estrategias de mejora a la calidad del servicio que brinda el Museo

Titulo Alberto Mena Caamafio, con base en los criterios del sello Press Q. Metodologia
Autor Maritza Elizabeth Amendafio Aucatoma Enfoque cuali-cuantitativo.
Joselyn Estefania Molina Quevedo
Lugar: Quito . .
Afio 2020 Tipo mixta
Proponer estrategias de mejora a la calidad del servicio que brinda . .
Objetivo el l\zuseo Albem% Mena CaJamaﬁo con base en los criter?os del sello | Disefio experimental y no experimental.
Press Q.
Meétodo
Resultados Poblacién 8639
Muestra 1810
Unidades informantes
Dentro del servicio que ofrece el Museo Alberto Mena Caamaio, se | Técnicas Encuestas
determiné que existen algunos incumplimientos de los criterios del | [pstrumentos cuestionarios
Conclusiones | sello Press Q, respaldado por la Norma Espafiola UNE 302002-2018. ; e
Criterios utilizados para evaluar el servicio que se brinda al visitante Método de andlisis de
al momento de realizar el recorrido. datos
Amendafio y Molina (2020), en su estudio sobre Estrategias de mejora a la calidad del servicio que brinda el Museo Alberto Mena Caamafio,
Redaccion con base en los criterios del sello Press Q. Tuvo como objetivo proponer estrategias de mejora a la calidad del servicio que brinda el museo.

final al estilo

El estudio tuvo un enfoque Cuali-cuantitativ, de tipo mixta con un disefio experimental y no experimental. Ademas, utilizo la Técnica de

articulo encuesta con una muestra de 1810 clientes. Obtuvo como resultado que existen algunos incumplimientos de los criterios del sello press, que

(5 lineas) es respaldado por la norma espafiola. Que son criterios utilizados para evaluar el servicio que brindan al visitante cuando realizan los tours.
Del presente estudio se utilizara el marco teorico y la metodologia para fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Amendaiio & Molina, 2020)

Matriz 5. Antecedentes
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Propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio de Rio Hotel, 2022

Datos del antecedente internacional X:
Titulo Calidad del. servicio al gliente en los I}otele§ Qe cuatro y c'inco Metodologia
estrellas, ubicados en la ciudad de panama4, republica de panama.
Autor IZS§1ba iellx;l".Sl(lilr:tzilng. Enfoque Cuantitativo
Lugar: Panama Tipo Descriptiva
Ao 2020
Analizar la calidad del servicio al cliente en los hoteles de cuatro y
Objetivo cinco estrellas, ubicados en la Ciudad de Panama, Republica de | Disefio No experimental
Panama.
Estos resultados muestran que en general la calidad del servicio al | Método
cliente en los hoteles de cuatro y cinco estrellas, ubicados en la | poblacion 110
Resultados Ciudad de Pangrpé, Republica de .Panamé. es buena, mos‘qando Mucstra 110
bastante aceptacion de parte de los clientes, sin embargo, hay ciertos
aspectos que necesitan ser reforzados por los hoteles, para asi brindar | {Jnidades informantes
un servicio de calidad excelente.
Se puede concluir que, la calidad en el servicio es el resultado de un | Técnicas Encuesta online
Conclusiones | Proceso de §Valua01ép del cl.1ente dondg .1a medicion de la f:ahdad se Ins’trumentos __ cuestionario
realiza mediante la diferencia del servicio que espera el cliente, y el | Método de analisis de
que recibe de la empresa. datos
Suarez y Castillo (2020), en su investigacion de calidad del servicio al cliente en los hoteles de cuatro y cinco estrellas, ubicados en la ciudad
Redaccion de panama. TlllVO. como qbejtivo a.nal.izar la cglidad del servi.cio al cliente ep los theles de cuatro y cian estrellas. Dicho estudio tgvo un
final al estilo enfoque cuantitativo, Qe tipo descrllpt.lva con disefio no experlmen‘.[al, la técnica utilizada fue enc.uestas online ? una muestra de 110 che.ntes.
articulo Se concluyo que la calidad del .SCI‘VICIO en los hoteles de cuatro y cienco .estrellas es a.d«.ecuado y tiene lia aceptacion c.le. los huespede.s, teniendo
(5 lineas) algunos aspectos que se necesita ser reforzados para lograr la excelencia en el servicio ya que la calidad del servicio se ve reflejado en los
resultados de la evaluacion de los clientes. De esta investigacion se utilizard el marco teorico y los instrumentos para fortaceler el estudio en
curso.
Referencia (Suarez & Castillo, 2020)

Matriz 5. Antecedentes
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Propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio de Rio Hotel, 2022

Datos del antecedente internacional X:
Optimizacion de la eficiencia productiva a través de la metodologia kaizen
Titulo en el proceso productivo de inyeccion de suelas para calzado en la empresa Metodologia
textiles industriales ambatefios s.a.
Autor Obando Trejos Karen Y Acurio Villacres Edwin Enfoque Practico
Lugar: Ecuador Ti Holisti
= 1po olistica
Afio 2020 P
Optimizar la eficiencia productiva en el proceso de inyeccion de suelas para
Objetivo calzado a través de la metodologia Kaizen en la empresa “Textiles | Diseflo Experimental
Industriales Ambatefios S.A.
Meétodo
Poblacion 60
Resultados
Muestra 60
Unidades informantes
Se resolvid el problema de la prensa XFP 150-6 gracias al método Kaizen | Técnicas
bajolel pontrol estac}1st1go del proceso, po.rrlo que se logro un aumento en el [ nstrumentos cuestionario
rendimiento y eficiencia de la produccion en un 20%, énfasis, destaca
Conclusiones identifica cambios como: cuellos de botella, retrasos significativos en el Método d lisis d
proceso, movimiento y exceso de inventario. Se enfatiza que el proceso de ctodo de analisis de
mejora continua debe ser continuo y disciplinado en la planta de inyeccion | datos
para mostrar cambios significativos.
Redaccién Obando Y Acurio (2020), en su analisis para ooptimizar la eficiencia productiva en el proceso de inyeccion de suelas para calzado a través de la metodologia
final al estilo Kaizen. Dicho estudio tuvo un enfoque practico, de tipo holistica con disefio experimental, la técnica utilizada fue cuestionario a una muestra de 60 clientes.
i Se concluyod que se llevo a cabo la metodologia Kaizen , logrando un aumento en el rendimiento y eficiencia de la produccon en un 20% y se identifacron
articulo . . . . . . . .
) cambios como los cuellos de botella y retrasos. Esta herramienta de mejora continua ayuda a reducir costos y mejorar la atencion al cliente. De esta
(5 lineas) investigacion se utilizo el marco teorico para fortaceler el estudio en curso.
Referencia (Obando & Acurio, 2020)

Matriz 5. Antecedentes
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Propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio de Rio Hotel, 2022

Datos del antecedente internacional X:
Titulo Calidad de servicio en las organizaciones de Latinoamérica Metodologia
Nahum Teéfilo Teran Ayay; Johnny Gonzéles Vasquez;
Autor Rocio Ramirez Lopez; Gabriela del Pilar Palomino Alvarado | Enfoque Cuantitativo
Lugar: México . o
Afio 2021 Tipo descriptiva
El objetivo fundamental de este trabajo es auditar la escritura
logica dirigiendo un seguimiento bibliografico que retina los
Objetivo dispositivos utilizados en la atencién para cuantificar la | Disefio No experimental
naturaleza de la administracion dada
Método cualitativa no experimental
Resultados Poblacién
Muestra
Unidades informantes
Concluyendo, que la mayoria de los estudios recopilados sobre | Técnicas Informacion Técnica
la medicion de la calidad de servicio usaron como Instrumentos
instrumento de evaluacion al modelo SERVQUAL, lo que
C : garantizaria su utilizacion en otras.
onclusiones | ¢ L - .y .
investigaciones porque facilita conocer la percepcion que | Método de analisis de
tienen los usuarios frente a la calidad de los servicios ofrecidos | datos
por las instituciones
Teran el at. (2021), en su investigacion . Calidad de servicio en las organizaciones de Latinoamérica. Su objetivo fundamental de
Redaccion este trabajo es auditar la escritura logica dirigiendo un seguimiento bibliografico que reuna los dispositivos utilizados en la atencion
final al estilo | Para cuantificar la naturaleza de la administraciéon dada. Dicho estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva con disefio
. no experimental, la técnica utilizada fue informacion tecnica. Se concluyd que la mayoria de los estudios recopilados sobre la
articulo oE . L . ., .,
(5 lineas) m@ghmqg de la calidad fie servicio usaron como instrumento de evaluac;lon al mgdplo SERVQUAL, lo‘que garantlzar‘la. su
utilizacion en otras. Este instrumento es de gran ayuda a las empresas que brindan servicios para mejorar la calidad en los servicios.
De esta investigacion se utilizo el marco teorico y los instrumentos para fortaceler el estudio en curso.
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Referencia

(Teran y otros, 2021)
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Matriz 5. Antecedentes

Propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio de Rio Hotel, 2022

Datos del antecedente nacional X:

Plan de mejora de la calidad de servicio en Starbucks con sede en el

final al estilo

Titulo C.C. Jockey Plaza, Lima 2018 Metodologia
Autor Rodriguez Cuentas, Alvaro Jesus Enfoque Mixto
Lugar: Lima . .
Afio 2018 Tipo Proyectiva
- El objetivo es proponer un plan de mejora de la calidad de servicio I .
Objetivo en Stitrbucks cr())n Is)ede en elpC.C. Jocki:y Plaza, Lima 2018 Diseilo No experimental
En la presente propuesta se busca beneficiar a la empresa, teniendo | Método Deductivo, inductivo
una mayor gama en los productos y la creacion de combos e | poblacidon
incrementar las ventas con los productos de baja rotacion; también Muestra 68
Resultados mejorara la atencion al cliente, mediante las capacitaciones a los
colaboradores, en donde traera mejoras en cadena, con tiempos de ) ) )
atencion més rapida y satisfaciendo a los clientes, traera | Unidades informantes Clientes
transacciones con mayor transparencia y seguridad para los clientes
La conclusion del diagnostico, es que la empresa esta fallando en | Técnicas Encuesta y entrevista
puntos importantes de la calidad de servicio, encontrandose a si | [pstrumentos Cuestionario
puntos clave donde se debe de mejorar, los cuales son los siguientes:
Conclusiones | la capacitacion para la atencion a los clientes y el proceso, en la , L
i . . . Meétodo de analisis de o . .
seguridad de transacciones y en la infraestructura, para brindar una Descriptivo y Triangulacion
atencion de mayor calidad debe de solucionar estos problemas que | 4atos
presenta.
Redaccion Rodriguez ( 2018), en su estudio sobre plan de mejora de la calidad de servicio en Starbucks, su objetivo fue proponer un plan de mejora de

la calidad de servicio. Donde utiliz6 un enfoque mixto con tipo proyectiva y un disefio no experimental, con metodo deductivo- inductivo con
una tecnica de encuesta. Concluyo6 que la empresa tiene fallas en la atencion al cliente; debido que se debe implementar capacitacion sobre los

articulo ., . . . .. . e, .. .

(5 lineas) proceso, atencion al cliente y la infraestructura para alcanzar la calidad del servicio. De este estudio se utilizo los objetivos y la metodologia
para afianzar la investigacion en curso.

Referencia (Rodriguez A. , 2018)




Matriz 5. Antecedentes

Propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio de Rio Hotel, 2022

Datos del antecedente nacional X:

Titulo Gestion dp la ca.hdad turistica para mejorar la atencion al cliente en Metodologia

las agencias online, 2020
Autor Angeles callan, Vanesa Janeth Enfoque Mixto
Lugar: Lima

Tipo Proyectista

Afio 2020 P Y
Objetivo proponer estre'lteglas dej pqarketlng de c'ontemc'lo que permita Disefio No experimental

efectivizar la informacion en las agencias online.

Exponen que las personas no estan conformes con la veracidad de | Método Inductivo y deductivo

informacion que brinda la pagina web, no hay gestion de calidad de | poblacién 30
Resultados informacion y marketing de contenido que permita establecer una [y oo o 30

politica para los proveedores y existe que la informacion relevante - - -

10 sea visible. Unidades informantes Clientes

La gestion de calidad de la pagina web de las agencias online tiene | 1cCnicas Encuesta y entrevista

impm"t'ante r(:’:estructuracic')n que est'én' encaminada§ a me.jf)rar la | [nstrumentos Cuestionario y guia de entrevista

atencion al cliente, por lo cual se analizo el canal de distribucion, que
Conclusiones | permite la visualizacion de calidad de informacion que sea valorada

por los usuarios, que posibilit¢ el cumplimiento del servicio de | Método de analisis de

hospedaje y lo cual se destaco reforzar la informacion de los | datos

establecimientos de hospedaje.

Angeles (2020), en su investigacion sobre gestion de la calidad turistica para mejorar la atencion al cliente en las agencias online, su objetivo
Redaccion fue proponer estrategias de marketing de contenido que permita efectivizar la informacion de las agencias online. Con un enfoque mixto de
final al estilo tipo proyectista y un disefio no experimental, con un método inductivo — deductivo y con una técnica de encuestas. Tuvo como resultado que
articulo los clientes no estan conformes con la veracidad de dicha informacion que brindan las agencias en su pagina web. No hay gestion de calidad
(5 lineas) de difusion y marketing de contenido que facilite establecer una politica para los clientes. De este estudio se utilizé el marco teoérico y su

metodologia para afianzar dicha investigacion en curso.
Referencia (Angeles, 2020)
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Matriz 5. Antecedentes

Propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio de Rio Hotel, 2022

Datos del antecedente nacional X:
Titulo Calidad en el servicio en la quinta restaurante waly cusco 2018 Metodologia
Autor Bach. Jerson Enrique Félix Romero Enfoque Cuantitativo
Lugar: Cusco Ti T
Afio 2018 ipo Investigacion basica
Objetivo Evaluar la calidad en el servicio en La Quinta restaurante Waly Disefio No experimental
Cusco.
Método Deductivo y Analitico
Poblacion 295
Resultados Mucsta 205
Unidades informantes
Se concluye que el 44.1% de los clientes que asiste a la quinta Técnicas Encuesta
restaurante Waly percibe que la calidad de servicio es buena, el Instrumentos Cuestionario
Conclusiones 26.4% de los clientes opina que es muy buena y un 28.8% de los
clientes opinan que la calidad en el servicio es regular lo que Meétodo de analisis de
evidencia que el cliente se siente a gusto con el servicio que brinda | datos
la quinta restaurante Waly.

. Felix (2018), en su estudio de la calidad en el servicio en la quinta restaurante waly cusco. Tuvo como objetivo evaluar la calidad en el servicio
Redaccion en el restaurante, donde utilizé un enfoque cuantitativo con tipo investigacion bésica y disefio no experimental. Su método fue deductivo y
final al estilo analitico con técnica de encuesta. Concluy6 que el 44.1% de los consumidores que acuden al restaurante percibio que la calidad de servicio es
articulo buena y el 26.4% menciona que es muy buena, con un 28.8% opinan que el servicio es regular; donde se evidencia que los clientes se sienten
(5 lineas) satisfechos con el servicio que ofrece el restaurante. De este estudio se utilizd el marco tedrico y los instrumentos para fortalecer la

investigacion en curso.
Referencia (Félix, 2018)

126



Matriz 5. Antecedentes

Propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio de Rio Hotel, 2022

Datos del antecedente nacional X:
. Analisis de inclusion en servicios hoteleros para personas con .
Titulo discapacidad en la gloria plaza hotel - Chiclayo 2020 Metodologia
Br. Judrez Castillo Andrea Isabel o
Autor Br. Leiva Malca Lisseth Enfoque Cuantitativo
Lligar: Chiclayo Tipo Descriptiva
Afio 2020
Objetivo Analizar la inclusion en los servicios hoteleros para personas con Disciio No experimental
discapacidad en el Gloria Plaza Hotel Chiclayo —2020.
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Método

Resultados Poblacion 18
Muestra 18
Unidades informantes
El Gloria Plaza Hotel presenta algunas falencias en la calidad del | Técnicas Encuesta
servicio hotelero, puesto que los servicios que brindan no son | [pstrumentos Cuestionario
individualizados para cada cliente con discapacidad, pero los
Conclusiones colaboradolrgs si estén predispuestos a b.rindar soluciones inmediatas ’ o
en la atencion ofreciendo un trato considerado y amable. Pero a su | Método de analisis de Inductivo-deductivo.
vez es importante mencionar que en muchas ocasiones el sector | datos
hotelero no toma en cuenta ofrecer servicios inclusivos para este
segmento del mercado.
Juarez y Malca (2020), en su investigacion de analisis de inclusion en servicios hoteleros para personas con discapacidad en la gloria plaza
Redaccion hotel. Tuvo como objetivo analizar la inclusion en los servicios hoteleros para personas con discapacidad en dicho hotel, tuvo un enfoque

final al estilo

cuantitativo de tipo descriptiva y un disefio no experimental, con instrumento de cuestionario y una muestra de 18 clientes. Concluyo que en
dicho hotel tiene algunas deficiencias en la calidad del servicio hotelero ya que los servicios no son personalizados por cada cliente con

articulo . . . . .o . . . ., .
(5 lineas) discapacidad, sin embargo, los trabajadores estan dispuestos a ofrecer soluciones al instante con un trato considerado. También menciona que
ineas . S . L . L X L
en muchas ocasiones los hoteles no prestan servicios inclusivos para este publico. De esta investigacion se tom6 el marco tedrico y su
instrumento para respaldar la investigacion en curso.
Referencia (Juarez & Malca, 2020)
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Matriz 5. Antecedentes

Propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio de Rio Hotel, 2022

Datos del antecedente nacional X:
Analisis del sistema kaizen como herramienta para el
Titulo mejoramiento continuo en la empresa distribuciones bookshop Metodologia
e.i.r.l. Arequipa— 2017
Autor Valeria Maribel Ticona escobar Enfoque Cualitativo
Lligar: Puno Tipo Descriptivo
Afio 2017
Analizar el sistema Kaizen como herramienta para lograr el N . .
. . . . C . C o experimental deductivo
Objetivo mejoramiento continuo en la empresa distribuciones Bookshop | Disefio
E.LR.L. Arequipa — 2017.
Método
Poblacion 16
Resultados Mucsira 6
Unidades informantes
Se exige involucrar a todos por igual, la participacion de éstos | Técnicas Encuesta
permite organizar los lugares de trabajo con el proposito de | Instrumentos Cuestionario
mantenerlos funcionales, limpios, ordenados, agradables y
seguros, de acuerdo a los resultados existe un desconocimiento
de los fundamentos teoricos que sostienen la filosofia del
Conclusiones | sistema Kaizen; sin embargo se observa que los colaboradores Método de analisis de Andlis disti
estan de acuerdo con su lugar de trabajo, el mismo que es datos halists estadistico
confortable y acogedor, manifiestan también que existe
responsabilidad, compromiso y orden en el trabajo realizado y
son conscientes de que los aportes son necesarios para
implementar algun cambio.
Redaccion Ticona (2017), en su analisis del sistema kaizen como herramienta para el mejoramiento continuo en la empresa distribuciones
final al estilo | bookshop e.i.r.l. Arequipa — 2017 Tuvo como objetivo analizar el sistema Kaizen como herramienta para lograr el mejoramiento
articulo continuo en la empresa, tuvo un enfoque cualitativo de tipo descriptivo, disefio no experimental deductivo y con una muestra de 16
(5 lineas) trabajadores, utiliz6 como instrumento el cuestionario. Concluyo que, se necesita la participacion igualitaria de todos los trabajadores
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Ccurso.

para poder organizar los lugares de trabajo con el objetivo de mantenerlos eficientes, limpios, ordenados, agradables y seguros.
Como resultado, existe una falta de conocimiento de la teoria que sustenta la filosofia Kaizen; sin embargo, los trabajadores estan
de acuerdo con su lugar de trabajo, por lo que es comodo y acogedor. Asimismo, estos aportes son fundamentales para lograr los
cambiones necesarios en la empresa. De esta investigacion se utilizo la metodologia y su instrumento para respaldar la investigacion en

Referencia

(Ticona, 2017)

Categoria Problema: Calidad de servicio

Matriz 6. Esquema de Teorias

Teorias Turismo

Teoria

Representante

Fundamento

JPor qué incluir en la investigacion?

1. Teoria de Sistemas

Ludwig von Bertalanfty

La teoria de sistemas se centra
en la conformacion y las
relaciones entre las partes, que
las conectan en un todo. La
interaccion de las partes hace
que el todo sea mas importante
que todas ellas.

La teoria de sistemas tiene una conexion con todas las areas que
hacen que el todo sea mas importante y segun zenvia (2021) La
calidad de servicio se trata de un conjunto de estrategias y
acciones encaminadas a mejorar la atencion al cliente y la
relacion consumidor-marca. Guardan relacion debido que para
lograr la calidad de servicio todas las areas necesitan estar
relacionadas y formar un ambiente agradable que asegure una
buena impresion al cliente.

Humanas

2. Teoriadela JOHN RAWLS La modernizacion se entiende | La teoria de la modernizacion son los procesos de llevan las
o como el proceso que lleva las | sociedades hacia la modernidad y se ven reflejados en todos los
modernizacion . .. . . , . . ..

sociedades tradicionales hacia | cambios. Por tanto, segiin zenvia (2021) La calidad de servicio

la modernidad y que se refleja | se trata de un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a

en una seric de cambios | mejorar la atencion al cliente y la relacion consumidor-marca.

generales. Es decir; guardan relacion debido que la calidad de servicio se

adecua a los cambios que pueda haber en la sociedad.
Teorias Administrativa
Teoria Representante Fundamento JPor qué incluir en la investigacion?
1. Teoria de Relaciones | Elton Mayo Esta teoria destaca que en una | Que en la teoria de relaciones humanas enfatiza que en una

organizacion la parte humana
es la mas importante. Y que,
ademas, el individuo se siente
mas realizado y con mayor

organizacion los colaboradores son los mas importante, ademas
que los trabajadores se sientan mas realizados y estén
relacionados socialmente, segiin Quijano (2004) La calidad de
servicio es el cumplimiento de los compromisos ofrecidos por
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bienestar si  estd  bien
relacionado socialmente, a
favor de las normas que
imperan y a través del entorno,
y el contexto en el que se
encuentra.

las empresas hacia los clientes, medidos en tiempo y calidad. Por
lo tanto, guardan relacion ya que es fundamental que las
organizaciones permitan hacer linea de carrera dentro de la

organizacion y estén motivados para brindar un servicio de
calidad.
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Matriz 7. Sustento tedrico

Teoria de Sistemas, Modernizacion, Relaciones Humanas

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Esta teoria destaca que en una organizacion la parte
La teoria de sistemas se centra en la humana es la mas importante. Y que, ademas, el
Cita conformacioén y las relaciones entre las .. . . . |individuo se siente mas realizado y con mayor
tradicionales hacia la modernidad y que se refleja |, . P . - f
textual partes, que las conectan en un todo. La en una serie de cambios generales. bienestar si esta blep relacionado socia mente, a favor
interaccion de las partes hace que el todo de las normas que imperan y a través del entorno, y
sea mas importante que todas ellas. el contexto en el que se encuentra.
La teoria de sistemas tiene una conexion | La teoria de la modernizacion son los procesos de
con todas las partes y estas partes hacen | llevan las sociedades hacia la modernidad y se ven | Que en la teoria de relaciones humanas enfatiza que
que el todo sea mas importante y segun | reflejados en todos los cambios. Por tanto, segun | en una organizacion los colaboradores son los mas
zenvia (2021) La calidad de servicio se | zenvia (2021) La calidad de servicio se trata de un | importante, ademas que los trabajadores se sientan
trata de un conjunto de estrategias y |conjunto de estrategias y acciones encaminadas a |[mdas realizados y estén relacionados socialmente,
acciones encaminadas a mejorar la|mejorar la atencion al cliente y la relacion |segin Quijano (2004) La calidad de servicio es el
Parafraseo |atencion al cliente y la relacion|consumidor-marca. Es decir; guardan relacion | cumplimiento de los compromisos ofrecidos por las
consumidor-marca. Guardan relacion | debido que la calidad de servicio se adecua a los | empresas hacia los clientes, medidos en tiempo y
debido que para lograr la calidad de |cambios que pueda haber en la sociedad. calidad. Por lo tanto, guardan relacion ya que es
servicio todas las 4reas deben estar fundamental que las organizaciones permitan hacer
relacionadas y formar un ambiente linea de carrera dentro de la organizacion y estén
agradable que asegure una buena motivados para brindar un servicio de calidad.
impresion al cliente.
Evidencia
dela .
referencia | -U4Vig von Bertalanffy (2020) JOHN RAWLS Elton Mayo
utilizando
Ms word
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Teoria de Sistemas.

Guardan relacion debido que para lograr la calidad de servicio todas las areas deben estar relacionadas y formar un ambiente agradable que asegure

una buena impresion al cliente.

Relacion
de la Teoria de Modernizacion.

teoria con | Guardan relacion debido que la calidad de servicio se adecua a los cambios que pueda haber en la sociedad.
el estudio

Teoria de Relaciones Humanas.
Guardan relacion ya que es fundamental que las organizaciones cuentan con un buen equipo laboral para brindar un servicio de calidad.

Esta investigacion tiene una base tedrica basada en la teoria de sistemas, teoria de modernizacion y de relaciones humanas

La teoria de sistemas tiene una conexion con todas las partes y estas partes hacen que el todo sea mas importante y segun zenvia (2021) La calidad
de servicio se trata de un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a mejorar la atencion al cliente y la relacion consumidor-marca. Guardan
relacion debido que para lograr la calidad de servicio todas las areas deben estar relacionadas y formar un ambiente agradable que asegure una buena
impresion al cliente. Asimismo, la teoria de la modernizacion son los procesos de llevan las sociedades hacia la modernidad y se ven reflejados en
todos los cambios. Por tanto, seglin zenvia (2021) La calidad de servicio se trata de un conjunto de estrategias y acciones encaminadas a mejorar la
atencion al cliente y la relacion consumidor-marca. Es decir; guardan relacion debido que la calidad de servicio se adecua a los cambios que pueda
haber en la sociedad. Por ultimo, la teoria de relaciones humanas enfatiza que en una organizacion los colaboradores son los mas importante, ademas
que los trabajadores se sientan mas realizados y estén relacionados socialmente, segun Quijano (2004) La calidad de servicio es el cumplimiento de
los compromisos ofrecidos por las empresas hacia los clientes, medidos en tiempo y calidad. Por lo tanto, guardan relacion ya que es fundamental
que las organizaciones permitan hacer linea de carrera dentro de la organizacion y estén motivados para brindar un servicio de calidad.

¥4

Redaccion final
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Matriz 9. Construccion de la categoria

Propuesta de estrategias para mejorar la calidad del servicio de Rio Hotel, 2022

Categoria: calidad del servicio

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5
Es un conjunto de|Es el habito desarrollado y | Describe la forma en que|Es el conjunto  de|Calidad de servicio es el
estrategias y acciones que [practicado  por  una|muchas de estas compaiiias | caracteristicas inherentes de | grado en que el cliente
buscan mejorar el servicio | organizacion para | consiguen medir y evaluar el |[un bien o servicio que |satisface sus
al cliente, asi como la|interpretar las necesidades | servicio, que no es facil pero | satisfacen las necesidades y | requerimientos, dado que
relacion entre el |y expectativas de sus|que es a menudo es esencial. |expectativas de los clientes. [ el servicio reunid sus
Cita textual consumidor y la marca. clientes y ofrecerles, en expectativas.

consecuencia, un servicio

accesible, adecuado,

confiable y seguro, de la

tal manera que el cliente

se sienta comprendido.
Afirma que la calidad es un | Las organizaciones tienen | Explica la manera en que|Son las caracteristicas | La calidad de servicio es el
grupo de tacticas y|que interpretar y conocer | muchas de estas compailias|inherentes de un bien o|nivel de satisfaccion que
ocupaciones que buscan |las necesidades y | consiguen medir y evaluar el |servicio que satisfacen las |el cliente sacia sus
mejorar el servicio al [expectativas de  sus|servicio, que no es simple sin | expectativas y necesidades | requerimientos, ya que el
comprador, asi como la|consumidores para | embargo que es comunmente | de los clientes. servicio cumplié con sus

Parafraseo interaccion entre el | ofrecerles, un servicio | importante. expectativas.

consumidor y la marca. accesible, conveniente,

que le transmita

seguridad, para que el
cliente se sienta satisfecho
del servicio adquirido.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Cardozo, Luana, 2021)

(Vicente, 2020)

(Denton, Calidad en el
servicio a los clientes, 2020)

(Fontalvo & Vergara,
2010)

(Acufia, 2004)

Redaccion final

La calidad de servicio segun Cardozo, (2021) afirma que la calidad es un grupo de tacticas y ocupaciones que buscan mejorar el servicio al
comprador, asi como la interaccion entre el consumidor y la marca. Asimismo, para Vicente (2020) las organizaciones tienen que interpretar y
conocer las necesidades y expectativas de sus consumidores para ofrecerles, un servicio accesible, conveniente, que le transmita seguridad, para
que el cliente se sienta satisfecho del servicio adquirido. Del mismo modo, Denton (2020) explica la manera en que muchas de estas compafiias
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consiguen medir y evaluar el servicio, que no es simple sin embargo que es comunmente importante. Asimismo, Fontalvo y Vergara (2010) son
las caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las expectativas y necesidades de los clientes. Y, por ultimo, Acuifia (2004) la
calidad de servicio es el nivel de satisfaccion que el cliente sacia sus requerimientos, ya que el servicio cumplié con sus expectativas.

Construccion Sub categoria 1: Sub categoria 2: Sub categoria 3: Sub categoria 4:
de las Tangibles Respuesta Empatia Seguridad
subcategorias
segun la
fuente elegida
Construccion | I1 | Equipamiento de aspecto | IS5 | Colaboradores comunicativos | 19 | Atencion individualizada | 113 | Colaboradores que transmiten
de los moderno y asertivos al cliente confianza
indicadores 12 | Instalaciones fisicas 16 | Colaboradores dispuestos 110 | Preocupacion por los 114 | Colaboradores amables
visualmente atractivas ayudar intereses de los clientes
I3 | Apariencia integral de 17 | Colaboradores creativos y 111 | Comprension por las 115 | Colaboradores capacitados
los colaboradores recursivos necesidades de los
clientes
14 | Elementos tangibles I8 | Colaboradores rapidos 112 116 | Clientes seguros con su
atractivos proveedor
Cita textual de | Apariencia de las instalaciones | E1 servicio debe darse en el | Habilidad social clave para | El cliente quiere un servicio en un
la fisicas, equipos, personal y | momento preciso y requerido y con | entender los deseos, | ambiente que le garantice seguridad
subcategoria materiales de comunicacion. | el nivel de calidad solicitado. | sentimientos y  emociones | sin ningln riesgo de dafio personal o
Fontalvo y Vergara (2010) (Fontalvo & Vergara, 2010) partiendo de un profundo | material.  (Fontalvo & Vergara,
autoconocimiento personal que | 2010)
nos ayude a ofrecer la maxima
confianza en todo el proceso.
(Fontalvo & Vergara, 2010)
Capacidad de respuesta se detalla | Nivel de atencion | Es la habilidad que poseen los
en la disposicion para ayudar a los | individualizada que ofrecen las | colaboradores para generar un
usuarios y para prestarles un | empresas a sus clientes, | ambiente de confianza y credibilidad
servicio rapido y adecuado al | transmitiendo asi la idea de un | hacia los clientes. (Fontalvo &
momento de ser requerido por los | servicio personalizado al gusto | Vergara, 2010)
clientes. (Fontalvo & Vergara, | del cliente. (Fontalvo &
2010) Vergara, 2010)
Parafraseo Son todas las instalaciones | El servicio se da al instante, no es | Capacidad social es la clave para | El consumidor desea un servicio en

fisicas y todos los materiales
que pueden ser observados y

almacenable y debe ser con el grado
de calidad requerido.

comprender los sentimientos y
emociones de los clientes,
partiendo de nuestro

un ambiente que le garantice
estabilidad sin ningln peligro de mal
personal o material.
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percibidos, que ocupan un
espacio fisico.

autoconocimiento personal que
nos ayude a dar la maxima
confianza.

Parafraseo de la fuente 2

La capacidad de respuesta ayuda a
los clientes ante cualquier problema
o necesidad, donde el servicio debe
ser al instante y eficaz al momento
que lo solicite el cliente.

Grado de atencion
individualizada que dan las
organizaciones a sus

consumidores, que le transmiten
un servicio personalizado al
gusto del cliente.

Los colaboradores tienen la habilidad
de poseer un ambiente de confianza
y credibilidad hacia los
consumidores.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Fontalvo & Vergara, 2010)

(Fontalvo & Vergara, 2010)

(Fontalvo & Vergara, 2010)

Redaccion
final

Integrar las tres fuentes y los
para fraseos.

Fontalvo y Vergara, (2010) afirma
que, el servicio se da al instante, no
es almacenable y debe ser con el
grado de calidad requerido.
Asimismo. La capacidad de
respuesta ayuda a los clientes ante
cualquier problema o necesidad,
donde el servicio debe ser al
instante y eficaz al momento que lo
solicite el cliente.

Fontalvo y Vergara, (2010)
afirma que, la capacidad social
es la clave para comprender los
sentimientos y emociones de los
clientes, partiendo de nuestro
autoconocimiento personal que
nos ayude a dar la maxima
confianza. De igual forma, es el

grado de atencion
individualizada que dan las
organizaciones a sus

consumidores, que le transmiten
un servicio personalizado al
gusto del cliente.

Fontalvo y Vergara, (2010) afirma
que, el consumidor desea un servicio
en un ambiente que le garantice
estabilidad sin ningtn peligro de mal
personal o material. Asimismo, los
colaboradores tienen la habilidad de
poseer un ambiente de confianza y
credibilidad hacia los consumidores.
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Matriz 10. Justificacion
Calidad de servicio

Teoria practica, metodoldgica y social

Justificacion tedrica

. Qué teorias sustentan la investigacion?

. Como estas teorias aportan a su investigacion?
1. . Teoria de Sistemas 1.

Porque guardan relacién con calidad de servicio, debido que para
lograr la satisfaccion del cliente todas las areas deben estar
conectadas y manejar la misma informacion para evitar posibles

desviaciones en el proceso del servicio.

2. . Teoria de Modernizacion

3. . Teoria de Relaciones Humanas 2. Porque guardan relacién con calidad de servicio, puesto que la

modernizacioén estd en constante transformacion que hace que
mejoren los productos y servicios que se ofrece al cliente.

3. Porque guardan relacion con calidad de servicio, ya que es
fundamental que las organizaciones mantengan una comunicacion
eficaz con sus quipos de trabajo donde puedan atender sus
necesidades y crear un buen ambiente laboral, para que tengan la
motivacion y brinden un servicio al cliente.

La presente investigacion se en marca en el uso de tres teorias: (a) la teoria de sistemas; que guarda relacion con calidad de servicio, debido que para

lograr la satisfaccion del cliente todas las areas deben estar conectadas y manejar la misma informacion para evitar posibles desviaciones en el proceso

del servicio; (b) la teoria de modernizacion; cuyo fin es estar en constante transformacion que hace que mejoren los productos y servicios que se ofrece
al cliente y por ultimo (c) la teoria de relaciones humanas; que es fundamental que las organizaciones mantengan una comunicacion eficaz con sus
quipos de trabajo donde puedan atender sus necesidades y crear un buen ambiente laboral, para que tengan la motivacion y brinden un servicio al cliente.

e

Redaccion
final

Justificacion practica

JPor qué realizar el trabajo de investigacion?
1. Porque se mejorara la calidad de servicio mediante el uso de una 1.
propuesta de solucion.

.Como el estudio aporta a la organizacion?
Se mejorara el servicio, permitiendo la fidelizacion de los clientes.

Se mejorara la imagen del hotel, permitiendo diferenciarse de la
competencia.

3. Se contard con una buena gestion administrativa

4. Se lograra estandarizar el servicio en todos sus hoteles.

© Como relevancia practica del presente estudio, se mejorara la calidad de servicio, permitiendo la fidelizacion de los clientes y una buena imagen que
hara diferenciarse de la competencia. Asimismo, se lograra una buena gestion administrativa y la estandarizacion de los servicios en todos sus hoteles.

Redace
n final
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Justificacion metodologica

JPor qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo?

.Como las técnicas e instrumentos permitieron realizar el estudio?

.Como aporta a la ciencia?

1. Porque permite profundizar el estudio utilizando los enfoque cualitativos
y cuantitativos.

2. Permite realizar la triangulacion entre las unidades informantes, teorias,
conceptos y las entrevistas.

3. Por medio de la utilizacion del cuestionario se realizara un Pareto

para lograr diagnosticar el 20% de falencias criticas que aquejan a
la organizacion. Asimismo, se empled la herramienta Atlas.ti v.9
para lograr hacer las redes en medio de las subcategorias del
problema primordial, para lograr conocer los inconvenientes
criticos que estan afectan a la organizacion.

Revisando los aportes cientificos, se validé que, a grado nacional,
hay estudios que priorizan el enfoque cuantitativo a diferencia del
cualitativo. Por consiguiente, el presente analisis se efectuara
usando el enfoque mixto, que dejara que futuros estudiantes, logren
tener una fuente o marco tedrico de respaldo, para hacer
indagaciones holisticas.

sz

Redaccion

final

se sientan satisfechos con el servicio y generara ingresos de divisas.

La relevancia metodologica del presente informe se efectuara usando el enfoque mixto, que permitira que futuros estudiantes, logren tener una fuente
0 marco teorico de respaldo, con el objetivo de hacer indagaciones holisticas. Como parte de las técnicas e instrumentos a utilizar, se procedera a utilizar
el cuestionario y la entrevista, para lograr hacer el diagnostico y resultado. Por tltimo, como relevancia social, dicho estudio permitira que los clientes
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Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

Categoria Problema: Calidad de servicio

Propuesta de estrategias para mejorar la calidad de servicio en rio hotel, Tarapoto 2022

Problema general

Objetivo general

(Como la propuesta de estrategias mejora la calidad de servicio en rio hotel,
Tarapoto 2022?

Determinar la propuesta de estrategias para mejorar la calidad de servicio en
rio hotel, Tarapoto 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

PE1:
(Cual es el diagnostico de la calidad de servicio en rio hotel, Tarapoto
20227

OEl:
Diagnosticar en qué situacion se encuentra la calidad de servicio en rio
hotel, Tarapoto 2022.

PE2:
(Cuales son los factores por mejorar de la calidad de servicio en rio hotel,
Tarapoto 2022?

OEl:
Diagnosticar los factores a mejorar de la calidad de servicio en rio hotel,
Tarapoto 2022.
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MATRICES PARA EL CAPITULO
2: METODO - MIXTO



Matriz 14. Metodologia

Enfoque de investigacién Mixto

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

La meta de la investigacion mixta no es|El enfoque mixto utiliza la integracion de |Este método representa el mds alto grado de
reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a | métodos a través de un proceso que recolecta, | integracion o combinaciéon entre los enfoques
la investigacion cualitativa, sino utilizar las|analiza y vincula datos cuantitativos y [cualitativos y cuantitativos. Ambos se
fortalezas de ambos tipos de indagacion, |cualitativos en un mismo estudio o |entremezclan o combinan en todo el proceso de
Cita textual combinandolas y tratando de minimizar sus |investigacion. investigacion, o al menos, en la mayoria de sus
debilidades potenciales. etapas. Requiere de un buen manejo de los dos
enfoques y una mentalidad flexible. Agrega
complejidad al disefio de estudio; pero
contempla todas las ventajas de cada uno de los

enfoques.
La indagacion mixta no es suplir a la|La investigacion mixta emplea la|Este procedimiento representa el maximo nivel
investigacion cuantitativa ni a la investigacion | incorporacion de procedimientos por medio de | de incorporacion o conjuncion entre los enfoques
cualitativa, sino utilizar los dos tipos de|un proceso que recolecta, examina y vincula | cualitativos y cuantitativos. Los dos se
investigacion, combinandolas y procurando de | datos cuantitativos y cualitativos en un mismo | entremezclan o combinan a lo largo del proceso
Parafraseo reducir sus debilidades potenciales. analisis o estudio. de indagacion, o por lo menos, en la mayor parte

de sus fases. Necesita de un 6ptimo desempefio
de ambos enfoques y una mentalidad flexible.
Anade dificultad al disefio de analisis; pero
contempla cada una de los beneficios de todos
los enfoques.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Sampieri y otros, 2014)

(Giraldez, 2010)

(Gomez M. , 2006)

Redaccion
final

Sampieri et al., (2014) la investigacion mixta no es suplir a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar los dos tipos
de investigacion, combinandolas y procurando de reducir sus debilidades potenciales. Asimismo, Giraldez (2010) afirma que la investigacion
mixta emplea la incorporacion de procedimientos por medio de un proceso que recolecta, examina y vincula datos cuantitativos y cualitativos en
un mismo analisis o estudio. Por ultimo, Gomez (2006) indica que Este procedimiento representa el maximo nivel de incorporacion o conjuncion
entre los enfoques cualitativos y cuantitativos. Los dos se entremezclan o combinan a lo largo del proceso de indagacion, o por lo menos, en la
mayor parte de sus fases. Necesita de un 6ptimo desempeiio de ambos enfoques y una mentalidad flexible. Afiade dificultad al disefio de analisis;
pero contempla cada una de los beneficios de todos los enfoques. En resumen, la presente investigacion se utilizara el enfoque mixto, porque se
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utilizara la encuesta para los 20 trabajadores de la empresa Rio Hotel en la parte cuantitativa y la entrevista a los jefes inmediatos para el enfoque

cualitativo.

Sintagma Holistico

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

La holistica es definida como la comprension critica reflexiva del
entorno que permite una visiéon amplia del mundo y de la vida, desde
una perspectiva integradora con énfasis en la trascendencia.

La investigacion holistica es una propuesta que presenta la investigacion
como un proceso global, evolutivo, integrador, concatenado y organizado.
La investigacion holistica trabaja los procesos que tienen que ver con la
invencion, con la formulacion de propuestas novedosas, con la descripcion
y la clasificacion, considera la creacion de teorias y modelos, la indagacion
acerca del futuro, la aplicacion practica de soluciones, y la evaluacion de
proyectos, programas y acciones sociales, entre otras cosas.

Parafraseo

La holistica es determinada como la comprension critica reflexiva
del ambito que posibilita una perspectiva extensa de todo el mundo
y de la vida, a partir de una vision integradora con hincapié en la
trascendencia.

La indagacion holistica labora los procesos que deben ver con el invento,
con la formulacion de propuestas nuevas, con la explicacion y la
categorizacion, estima la construccion de teorias y modelos, la indagacion
acerca del futuro, la aplicacion practica de resoluciones, y la evaluacion de
proyectos, programas y actividades sociales, entre otras cosas.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
Word

(Carhuancho Mendoza et al., 2019)

(Hurtado de Barrera, 2000)

Para Carhuancho Mendoza et al., (2019) mencionan que, La holistica es determinada como la comprension critica reflexiva del ambito que
posibilita una perspectiva extensa de todo el mundo y de la vida, a partir de una vision integradora con hincapié en la trascendencia. Asimismo,

Retil‘ia:lcacllon para Hurtadp dq Barrera (2000),.1a ir.ldagacif')n holistica laborg los procesos que deben ver con el inyento, con la formulacion de propuestas nuevas,
con la explicacion y la categorizacion, estima la construccion de teorias y modelos, la indagacion acerca del futuro, la aplicacion practica de
resoluciones, y la evaluacion de proyectos, programas y actividades sociales, entre otras cosas.

Tipo de investigacion Basica

Criterios Fuente 1 Fuente 2
La investigacion basica no estd interesada por un objetivo | La investigacion basica necesita de la practica educativa para no quedarse
crematistico, su motivacion es la simple curiosidad, el inmenso gozo | solo en reflexiones tedricas acerca del funcionamiento de la realidad y en el

Cita textual de descubrir nuevos conocimientos.

planteamiento de la hipétesis que no lleguen a probarse en marcos
contextuales concretos.
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Parafraseo

La indagacion elemental no esta interesada por un objetivo
crematistico, su motivacion es la facil curiosidad, el enorme disfruto
de hallar nuevos conocimientos.

La indagacion elemental requiere de la practica educativa para no quedarse
solo en reflexiones teodricas acerca del desempefio de la verdad y en el
planteamiento de la conjetura que no lleguen a probarse en marcos
contextuales concretos.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
Word

(Naupas Paitan et al., 2014)

(Martinez Gonzalez, 2007)

Para Naupas Paitan et al., (2014), indican que, la indagacion elemental no esta interesada por un objetivo crematistico, su motivacion es la facil

Redaccion | curiosidad, el enorme disfruto de hallar nuevos conocimientos. Asimismo, para Martinez Gonzalez (2007), la indagacion elemental requiere de
final la practica educativa para no quedarse solo en reflexiones teoricas acerca del desempefio de la verdad y en el planteamiento de la conjetura que
no lleguen a probarse en marcos contextuales concretos.
Disefio de investigacion proyectiva
Criterios Fuente 1 Fuente 2

Cita textual

La investigacion proyectiva en general, busca establecer como
deben ser las cosas, Tiene que ver con la forma posible de responder
a una problematica o al andlisis de una situacion determinada.

La investigacion proyectiva es una forma de preguntar indirecta y no
estructurada que alienta a los encuestados a proyectar sus motivaciones,
creencias, actitudes o sentimientos implicitos en cuanto a los temas de
interés.

Parafraseo

La indagacion proyectiva generalmente, busca entablar como tienen
que ser las cosas, Trata sobre la manera viable de contestar a una
problematica o al estudio de una situacion definida.

La indagacién proyectiva es una manera de preguntar indirecta y no
organizada que alienta a los encuestados a proyectar sus motivaciones,
creencias, reacciones o sentimientos implicitos referente a los temas de
interés.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
Word

(Gamboa Mora et al., 2016)

(Malhotra, 2004)

Para Gamboa Mora et al., (2016) determinan que, la indagacion proyectiva generalmente, busca entablar como tienen que ser las cosas, Trata

Redaccién |sobre la manera viable de contestar a una problematica o al estudio de una situacion definida. Por su parte, Malhotra ( 2004) infiere que, la
final indagacion proyectiva es una manera de preguntar indirecta y no organizada que alienta a los encuestados a proyectar sus motivaciones, creencias,
reacciones o sentimientos implicitos referente a los temas de interés.
Método de investigacion 1 Analitico
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
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Cita textual

Este método consiste en la extraccion de las
partes de un todo, con el objeto de estudiarlas
y examinarlas por separado, para ver, por
ejemplo, las relaciones entre é€stas, es decir, es
un método de investigacion, que consiste en
descomponer el todo en sus partes, con el
unico fin de observar la naturaleza y los
efectos del fendmeno. Sin duda, este método
puede explicar y comprender mejor el
fenomeno de estudio, ademas de establecer
nuevas teorias.

Procedimiento que consiste en aislar,
diferenciar y distinguir los elementos de un
fenémeno para poder revisarlos
ordenadamente, cada uno por separado.

Este proceso cognoscitivo consiste en
descomponer un objeto de estudio, separando
cada una de las partes del todo para estudiarlas
en forma individual.

Parafraseo

La investigacion analitica consiste en
descomponer las partes de un todo, con el
proposito de estudiarlas y examinarlas por
separado, para percibir la relacion entre éstas.
Sin lugar a dudas, este procedimiento puede
explicar y entender mejor el fenomeno de
analisis, ademas de entablar novedosas
teorias.

Método que se basa en aislar, distinguir y
diferenciar los recursos de un fenomeno para
lograr revisarlos ordenadamente, cada uno por
separado.

Es un proceso cognoscitivo que se basa en
descomponer un objeto de analisis, dividiendo
todos los componentes para estudiarlas de forma
individual.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Gémez S. , 2012)

(Sanchez y otros, 2018)

(Bernal, 2010)

Goémez (2012) La investigacion analitica consiste en descomponer las partes de un todo, con el proposito de estudiarlas y examinarlas por
separado, para percibir la relacion entre éstas. Sin lugar a dudas, este procedimiento puede explicar y entender mejor el fendmeno de andlisis,

Redaccion |ademas de entablar novedosas teorias. Del mismo modo, Sanchez et al., (2018) aseguran que este Método que se basa en aislar, distinguir y
final diferenciar los recursos de un fenomeno para lograr revisarlos ordenadamente, cada uno por separado. Finalmente, Bernal (2010) indica que es
un proceso cognoscitivo que se basa en descomponer un objeto de analisis, dividiendo todos los componentes para estudiarlas de forma individual.
En resumen, la presente investigacion se utilizara el método analitico para percibir la relacion entre la l6gica y la experimentacion del problema.
Meétodo de investigacion 2 Deductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Este método, a diferencia del inductivo, es el | va de lo general a lo particular, de lo abstracto | Este método de razonamiento consiste en tomar
Cita textual procedimiento racional que va de lo general a|a lo concreto, de la teoria a la practica. En la | conclusiones generales para obtener

lo particular. Posee la caracteristica de que las
conclusiones de la

mayor parte de los trabajos de investigacion se

explicaciones particulares. El método se inicia
con el andlisis de los postulados, teoremas, leyes,
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deduccion son verdaderas, si las premisas de
las que se originan también lo son. Por lo
tanto, todo pensamiento deductivo nos
conduce de lo general a lo particular.

emplean
deductivos.

procedimientos hipotéticos

principios, etcétera, de aplicacion universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones
o hechos particulares.

Parafraseo

El método deductivo es de procedimiento
racional ya que va de lo general a lo particular.
Como caracteristica las conclusiones de la
deduccién son verdaderas, si las hipotesis de
las que se originan ademas lo son. Por
consiguiente, todo pensamiento deductivo nos
conduce de lo general a lo particular

Este método va de lo general a lo particular, de
la teoria a la practica. En la mayoria de los
trabajos de indagacion se utilizan métodos
hipotéticos deductivos.

Este método consiste en un razonamiento
analitico que va en tomar conclusiones en
general para alcanzar explicaciones particulares.
El procedimiento se inicia con la exploracion de
aplicaciéon mundial y de comprobada validez,
para aplicarlos en hechos particulares.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Goémez S. , 2012)

(Sanchez y otros, 2018)

(Bernal, 2010)

Redaccion
final

Gomez (2012) El método deductivo es de procedimiento racional ya que va de lo general a lo particular. Como caracteristica las conclusiones de
la deduccion son verdaderas, si las hipotesis de las que se originan ademas lo son. Por consiguiente, todo pensamiento deductivo nos conduce de
lo general a lo particular. Sanchez et al., (2018) Afirman, que este método va de lo general a lo particular, de la teoria a la practica. En la mayoria
de los trabajos de indagacion se utilizan métodos hipotéticos deductivos. Para finalizar, Bernal (2010) indica que este método consiste en un
razonamiento analitico que va en tomar conclusiones en general para alcanzar explicaciones particulares. El procedimiento se inicia con la
exploracion de aplicacion mundial y de comprobada validez, para aplicarlos en hechos particulares.

Método de investigacion 3 Inductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es el razonamiento que partiendo de casos
particulares se eleva a conocimientos
generales; o, también, razonamiento mediante
el cual pasamos del conocimiento de un
determinado grado de generalizacién a un
nuevo conocimiento de mayor grado de
generalizacion que el anterior.

Proceso de razonamiento que va de lo
particular a lo general, es decir, por induccion.
Relativo al método inductivo.

Este método utiliza el razonamiento para obtener
conclusiones que parten de hechos particulares
aceptados como validos, para llegar a
conclusiones cuya aplicacion sea de caracter
general. El método se inicia con un estudio
individual de los hechos y se formulan
conclusiones universales que se postulan como
leyes, principios o fundamentos de una teoria.

Parafraseo

Este método parte de casos particulares que se
eleva a conocimientos en general; que también
pasamos del entendimiento de un definido
nivel de generalizacion a un nuevo

El método inductivo es un proceso que va de lo
particular a lo general, es decir, por induccion.

Este método consiste en un razonamiento que
parten de hechos particulares y se formulan
conclusiones universales.
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conocimiento de mas

grande nivel de
generalizacion que el anterior.

Evidencia de |(GoémezS.,2012)
la referencia
utilizando Ms
word

(Sanchez y otros, 2018)

(Bernal, 2010)

Gomez (2012) Indica a este método parte de casos particulares que se eleva a conocimientos en general; que también pasamos del entendimiento
Redaccién | de un definido nivel de generalizacion a un nuevo conocimiento de mas grande nivel de generalizacion que el anterior. Sanchez et al., (2018)

final Afirman, que el método inductivo es un proceso que va de lo particular a lo general, es decir, por induccion. Para finalizar, Bernal (2010) enfatiza
que este método consiste en un razonamiento que parten de hechos particulares y se formulan conclusiones universales.

Categorizacion de la categoria (ver matriz 9)

Sub categoria

Indicador

Item

Tangibles

Equipamiento de aspecto moderno.
Instalaciones fisicas visualmente
atractivas.

Apariencia integral de los colaboradores.
Elementos tangibles atractivos.

Respuesta

Colaboradores comunicativos y
asertivos.

Colaboradores dispuestos ayudar.
Colaboradores creativos y recursivos.
Colaboradores rapidos.

Empatia

Atencion individualizada al cliente.
Preocupacion por los intereses de los
clientes.

Compresion por las necesidades de los
clientes.

Seguridad

Colaboradores que transmiten confianza.
Colaboradores amables.

Colaboradores capacitados.

Clientes seguros con su proveedor.
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CUANTITATIVA

Poblacion

Criterios

Cantidad de
Poblacion

40 trabajadores en la empresa

Lugar, espacio y
tiempo

Atencion al cliente de Rio Hotel con sede en Tarapoto. Correspondiente al mes de marzo 2022

Muestra

19

Resumen de la

Para el presente estudio, la poblacion corresponde a 20 trabajadores en atencion al cliente de Rio Hotel con sede en Tarapoto.

poblacién Correspondiente al mes de marzo 2022.
Técnica de recopilacion de datos 1 - Encuesta
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Es una de las técnicas de recoleccion [ Son un método popular para recopilar datos primarios y | Es un método que se realiza por medio de
de informacion mas usadas, a pesar de | abarcan todo procedimiento de medicion que involucre | técnicas de interrogacion, procurando conocer
que cada vez pierde mayor|hacer preguntas a los encuestados. Son herramientas | aspectos relativos a los grupos. Tanto para
credibilidad por el sesgo de las |flexibles que pueden producir informacion cualitativa y | entender como para justificar la conveniencia
personas encuestadas. cuantitativa, dependiendo de coémo se estructuren y |y utilidad de la encuesta es necesario aclarar
Cita textual analicen. que, en un proceso de investigacion, en
principio, el recurso basico que nos auxilia
para conocer nuestro objetivo de estudio es la
observacion, la cual permite la apreciacion
empirica de las caracteristicas y el
comportamiento de lo que se investiga.
Para Bernal (2010), la encuesta es una [ Para Ramirez y Calles (2020), la encuesta es una técnica | Para Garcia (2004), Es una técnica de
técnica que permite la recoleccion de [ que permite la recoleccion de datos primarios a través de |interrogacion ~ para  recolectar  datos,
Parafraseo datos en los enfoques cuantitativos, [ hacer preguntas a los encuestados, con el fin de tener | procurando la apreciacion empirica de las
con el fin de tener credibilidad de los | fiabilidad de la informacion ingresada. caracteristicas y del comportamiento de lo
datos ingresados. que se investiga.
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Evidencia de la

referencia
utilizando Ms
word

(Bernal, 2010)

(Ramirez & Calles, 2021)

(Garcia, 2004)

Redaccion final

Revisando los aportes de Bernal (2010), la encuesta es una técnica que permite la recoleccion de datos en los enfoques cuantitativos, con el fin
de tener credibilidad de los datos ingresados. Ramirez y Calles (2021) afirman que, la encuesta es una técnica que permite la recoleccion de datos
primarios a través de hacer preguntas a los encuestados, con el fin de tener fiabilidad de la informacion ingresada. Por Gltimo, para Garcia (2004),
es una técnica de interrogacion para recolectar datos, procurando la apreciacion empirica de las caracteristicas.

Instrumento de recopilacion de datos 1 — Cuestionario

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es un instrumento formado por un
conjunto de preguntas especificas que
deben ser contestadas por escrito o
verbalmente con el propdsito de
obtener datos sobre los elementos a
estudiar.

El cuestionario, es de gran utilidad en la investigacion
cientifica, ya que constituye una forma concreta de la
técnica de observacion, logrando que el investigador fije su
atencion en ciertos aspectos y se sujeten a determinadas
condiciones. El cuestionario contiene los aspectos del
fenomeno que se consideran esenciales; permite, ademas,
aislar ciertos problemas que nos interesan principalmente;
reduce la realidad a cierto nimero de datos esenciales y
precisa el objeto de estudio.

Es un sistema de preguntas racionales,
ordenadas en forma coherente, tanto desde el
punto de vista logico como psicoldgico,
expresadas en un lenguaje sencillo y
comprensible, que generalmente responde por
escrito la persona interrogada, sin que sea
necesario la intervencion de un encuestador.

Parafraseo

Para Landeau (2007), es una
herramienta que estd conformado por
preguntas  especificas para  ser
contestadas verbalmente o escrito con
la finalidad de recolectar datos.

Para Gomez (2012), este instrumento es de gran utilidad en
la investigacion, porque recolecta datos que se consideran
esenciales en la investigacion.

Para Garcia (2004), El cuestionario es un
sistema de preguntas racionales que mantienen
un orden, tiene un lenguaje sencillo y
comprensible para ser respondido por Ia
persona interrogada.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Landeau, 2007)

(Gomez S. , 2012)

(Garcia, 2004)

Redaccion
final

En los aportes de Landeau (2007), El cuestionario es una herramienta que esta conformado por preguntas especificas para ser contestadas verbalmente
o escrito con la finalidad de recolectar datos. Asimismo, Gomez (2012), este instrumento es de gran utilidad en la investigacion, porque recolecta
datos que se consideran esenciales en la investigacion. Finalmente, Garcia (2004), el cuestionario es un sistema de preguntas racionales que mantienen
un orden, tiene un lenguaje sencillo y comprensible para ser respondido por la persona interrogada.

Procedimiento Cuantitativo
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Paso 1: Se realizara la construccion del cuestionario que comprende de 40 preguntas
Paso 2: Se realizara la encuesta mediante Google formularios a 40 clientes sobre la atencion al cliente que ofrece Rio Hotel
Paso 3: Se consolido la informacién de los 40 encuestados y se proceso en la herramienta SPSS v.26
Paso 4: Se realiz0 la interpretacion mediante la estadistica descriptiva.
Paso 5: Se obtuvo los resultados mediante tablas y graficos, incluyendo el Pareto de los problemas mas algidos.
Método de analisis de datos — Estadistica descriptiva
Criterios Fuente 1 Fuente 2
Los registro u observaciones efectuados proporcionan una serie de [ Consiste sobre todo en la presentacion de datos en forma de tablas y graficas.
datos que necesariamente deben ser ordenados y presentados de una | Esta comprende cualquier actividad relacionada con los datos y esta disefiada
Cita textual |manera inteligible. La estadistica descriptiva desarrolla un conjunto | para resumir o describir lo mismos sin factores pertinentes adicionales; esto es,
de técnicas cuya finalidad es presentar y reducir los diferentes datos | sin intentar inferir nada que vaya mas alla de los datos, como tales.
observados.
La estadistica descriptiva proporciona una serie de datos, los|Para Ruiz (2000), Este método es la presentacion de datos en graficas y tablas,
Parafraseo almacena, ordena, realiza tablas o graficos y calcula parametros | que estan disefiados para resumir o describir los mismos sin intentar inferir los

basicos sobre el conjunto de datos.

datos obtenidos.

Evidencia de
la referencia

(Fernandez y otros, 2002)

(Ruiz, 2000)

utilizando
Ms word
., Fernando et al., (2002) el método estadistico descriptiva proporciona una serie de datos, los almacena, ordena, realiza tablas o graficos y calcula
Reciliz:lci‘cllon parametros basicos sobre el conjunto de datos. Asimismo, Ruiz (2000) Este método es la presentacion de datos en graficas y tablas, que estan

disefiados para resumir o describir los mismos sin intentar inferir los datos obtenidos.
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CUALITATIVA

Escenario de estudio

Criterios

Lugar geografico

Rio Hotel

Provincia/Departamento

Tarapoto — San Martin

Descripcion del

escenario vinculado al

El 4rea de atencion al cliente y administrativa

problema
Participantes — Unidades informantes (minimo 4)
Criterios P1 P2 P3 P4
M M F F
Sexo
45 38 28 35
Edad
.. | Gerente administrador Recepcionista Ama de llaves
Profesion
1. Supervisar las actividades del Proveer el mejor servicio al| 1. Recibir a los visitantes. 1.  Inspeccionar las
hotel. cliente y satisfacer las| 2. Responder las Ilamadas habitaciones, areas
2. Interactuar con los clientes. necesidades del huésped. telefonicas. publicas y dareas de
3. Supervisar al personal del Monitorear al personal del| 3. Gestionar el e-mail y las servicios para asegurar el
hotel. hotel 'y establecer sus redes sociales. buen estado de las
Rol 4. Desempenar actividades responsabilidades. 4.  Monitorizar la seguridad. mismas.
(funcién) administrativas. Dirigir proyectos de inversion| 5.  Actividades financieras 2. Registrar la entrada y la
5. Garantizar el cumplimiento de turistica y hotelera. salida de las llaves
las normas sanitarias, de Elaborar proyectos de gestion maestras.
seguridad laboral, de licencias y comercializacion. 3.  Elaborar informes diarios
y otras normas legales. Gestionar funciones sobre el estado de las
administrativas habitaciones.
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4.  Llevar a cabo servicio a la
habitacion en caso de ser
requerido por el huésped.

5.  Atender las solicitudes de

clientes.
Justificar | Se ha seleccionado a estas cuatro personas porque son encargados de las areas que estan en constante contacto con los clientes. Y de ellos depende la
porqué se | calidad de servicio que ofrecen a los huéspedes.
selecciond
a los
sujetos
Técnica de recopilacion de datos 1 - Entrevista
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Es un instrumento verbal, que nos | Técnica de investigacion basada en la interaccion personal | Se basa en un didlogo, dirigido por el
ayuda a reunir datos durante un|de tipo comunicativo, que tiene como objetivo central | entrevistador, encaminado a obtener
encuentro, de caracter privado y|obtener informacion basica para la concrecion de una [informacion sobre el tema investigado; el
Cita textual |cordial, da su version de los hechos | investigacion previamente disefiada y en funcion de las|didlogo implica, en este caso, diversos
y responde a preguntas relacionadas | dimensiones que se pretenden estudiar. Las entrevistas | cuestionamientos planteados al entrevistado.
con un problema especifico. pueden ser: estructuradas, semiestructuradas y no
estructuradas.
Para Acevero y Lopez (2004), la|Sanchez et al., (2018) Es una técnica de investigacion que | Gomez (2012), La entrevista se basa en un
entrevista es un instrumento verbal | tiene como objetivo obtener informacion para la concrecion | dialogo que es dirigido por el entrevistador,
Parafraseo que permite reunir datos de los|de una investigacion en funcion de las dimensiones que se [ donde plantea diversos cuestionamientos al

hechos, relacionado con el problema
especifico.

va analizar.

entrevistado para obtener informacion sobre el
tema investigado.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Acevero & Lopez, 2004)

(Sanchez y otros, 2018)

(Gomez S. , 2012)

Redaccion
final

En los aportes de Acevero y Lopez (2004), la entrevista es un instrumento verbal que permite reunir datos de los hechos, relacionado con el problema
especifico. Asimismo, Sanchez et al., (2018) indican que, es una técnica de investigacion que tiene como objetivo obtener informacion para la
concrecion de una investigacion en funcion de las dimensiones que se va analizar. Finalmente, Gomez (2012), La entrevista se basa en un dialogo
que es dirigido por el entrevistador, donde plantea diversos cuestionamientos al entrevistado para obtener informacion sobre el tema investigado.
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Técnica de recoj

pilacion de datos 2 — Analisis Documental (contabilidad)

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Parafraseo

Evidencia de la referencia utilizando Ms

word

Redaccion final

Integrar el parafraseo de las tres fuentes, luego incluir la utilidad/ aporte del concepto

Instrumento de recopilacion de datos 1 — Guia de entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es la de recordarle cuéles son las
areas principales que debe tocar con
su indagacion, la secuencia que
llevara la conversacion, y también
que tipos de preguntas debe plantear.
De esta forma, sabra como movilizar
la conversacion y evitard que ésta,
mas que una entrevista, parezca un
interrogatorio.

Es una herramienta que permite realizar un trabajo reflexivo
para la organizacion de los temas posibles que se abordaran
en la entrevista. No constituye un protocolo estructurado de
preguntas. Es una lista de topicos tematicos y areas
generales, a partir de la cual se organizaran los temas sobre
los que trataran las preguntas.

Es un formato en el que se encuentran los
criterios en torno a los cuales se desarrolla la
entrevista. Este instrumento permite identificar
los aspectos que han de ser evaluados, tener una
perspectiva de indagacion definida.

Parafraseo

Acevero y Lopez (2004), es la
secuencia que llevara en la
conversacion y los tipos de pregunta
que se deben plantear. Asi, sabra
como desplazar la conversacion para
evitar que mas que una entrevista,
parezca un interrogatorio.

Para Léon (2005), es un instrumento que posibilita hacer un
trabajo reflexivo para la organizacion de los temas
probables que se plantearan en la entrevista. No constituye
un protocolo estructurado de las preguntas. Es una lista de
topicos tematicos y superficies en general, desde la cual se
organizaran los temas sobre los que trataran en la entrevista.

Pinilla (2008) La guia de entrevista es un
formato donde estan los criterios en los que se
desarrolla la entrevista. Esta herramienta permite
identificar los aspectos que seran evaluados.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Acevero & Lopez, 2004)

(Lebn, 2005)

(Pinilla, 2008)
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Acevero y Lopez (2004), Indica que la guia de entrevista es la secuencia que llevara en la conversacion y los tipos de pregunta que se deben plantear.
Asi, sabra como desplazar la conversacion para evitar que mas que una entrevista, parezca un interrogatorio. Asimismo, para Leén (2005), es un

Redaccién |instrumento que posibilita hacer un trabajo reflexivo para la organizacion de los temas probables que se plantearan en la entrevista. No constituye un
final protocolo estructurado de las preguntas. Es una lista de topicos tematicos y superficies en general, desde la cual se organizaran los temas sobre los
que trataran en la entrevista. Finalmente, Pinilla (2008), La guia de entrevista es un formato donde estan los criterios en los que se desarrolla la
entrevista. Esta herramienta permite identificar los aspectos que seran evaluados.
Instrumento de recopilacion de datos 2 — Guia documental (contabilidad)
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Cita textual
Parafraseo

Evidencia de la referencia utilizando Ms

word

Raul Pino Gotuzzo

Redaccion final

Integrar el parafraseo de las tres fuentes, luego incluir la utilidad/ aporte del concepto

Procedimiento Cualitativo

Paso | Se construye la guia de entrevista y se recopila los EEFF

1:

Paso | Se ejecuta la entrevista mediante grabacion o sesion zoom a las 4 unidades informantes del area de A, B, C

2:

Paso | Se transcribe las grabaciones en un documento word en formato RTF para poder cargarlo en el proyecto de ATLAS.TI

Paso | Se construyen las redes con las subcategorias e indicadores.

4:

Paso | Se realiza el diagndstico y la triangulacion mediante el uso de las redes de categorias.

5.

Método de analisis de datos — Triangulaciéon
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Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

Uso de multiples fuentes o estrategias en el estudio de un
mismo fenémeno. Estrategia que se aplica en la investigacion
cualitativa para tratar de generalizar y confirmar los hallazgos
haciendo una combinacion de multiples acercamientos
referidos a un mismo fenoémeno. Uso de mas de un método,
observador o sitio, para que brinden una verificacion
adicional del

recuento del primer observador.

Este método es el mas conocido y se utiliza cuando se pretende confirmar o corroborar
resultados y efectuar una validacion cruzada entre datos cualitativos y cuantitativos,
asi como aprovechar las ventajas de cada enfoque y minimizar sus desventajas o
debilidades.

Parafraseo

Es el uso de diversos fuentes o tacticas en el analisis de un
mismo fendmeno. Tactica que se aplica en la averiguacion
cualitativa para intentar de generalizar y confirmar los
hallazgos realizando una conjunciébn de diversos
acercamientos referidos a un mismo fendmeno.

Este procedimiento es el mas distinguido y se usa una vez que se pretende confirmar
o verificar resultados y hacer una validacion cruzada entre datos cualitativos y
cuantitativos, asi como aprovechar los beneficios de cada enfoque y reducir sus
desventajas o debilidades.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
word

(Sanchez y otros, 2018)

(Naupas y otros, 2014)

Redaccion
final

Para Sanchez et al., (2018) el método de triangulacion es el uso de diversos fuentes o tacticas en el analisis de un mismo fenémeno. Téctica que se
aplica en la averiguacion cualitativa para intentar de generalizar y confirmar los hallazgos realizando una conjuncioén de diversos acercamientos
referidos a un mismo fenémeno. Asimismo, Naupas et al., (2014) afirman que este procedimiento es el mas distinguido y se usa una vez que se
pretende confirmar o verificar resultados y hacer una validacion cruzada entre datos cualitativos y cuantitativos, asi como aprovechar los beneficios
de cada enfoque y reducir sus desventajas o debilidades. Este método es un complemento primordial a la investigacion porque le brinda un mayor

conocimiento al investigador.
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Aspectos éticos

APA Se utilizé6 APA en la version 7 y Turnitin
Muestra La muestra corresponde 40 trabajadores de una poblacién de 50.,
Data Se trabajo con la data consolidad en Excel y SPPS

155




