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INTRODUCCION
La investigacion tiene como tema central la calidad de servicio, la cual se define en como las
empresas implementan y gestionan la calidad dentro de la organizacion para ofrecer servicios
gue cuentan con estandares minimos de calidad, reconocidos a nivel nacional e internacional.
La mayoria de las empresas hoteleras en del Pert basan su implementacion de la calidad en el
Plan Nacional de la Calidad Turistica en el Peru, regido por el Ministerio de Comercio Exterior

y Turismo.

La motivacion principal para realizar este estudio, fue la necesidad de conocer la situacion
actual de los hoteles con respecto a la implantacion de la calidad, para ello se llevo a cabo la
recoleccion de informacion a través de la encuesta directa a los ejecutivos y huéspedes de los
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, la informacion recabada fue muy relevante

para el trabajo de investigacion.

Teniendo en cuenta todo lo mencionado anteriormente, el presente trabajo de investigacion
centra sus objetivos en conocer la calidad de servicio en los hoteles de tres estrellas de la ciudad
de Abancay, para lo cual se identificaron 9 dimensiones: alta gerencia, planeamiento de la
calidad, auditoria y evolucion de la calidad, disefio del producto, gestién de la calidad del
proveedor, control y mejoramiento del proceso, evaluacion y entrenamiento, circulos de calidad
y enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Para lograr los objetivos planteados, el trabajo de

investigacion tiene la siguiente estructura:

En el capitulo | se presenta el planteamiento del problema, la descripcién del problema, el
enunciado general y especificos, el objetivo general y especificos, la justificacion y delimitacion
de la investigacion.En el capitulo 1l se basa en los antecedentes internacionales, nacionales y
regionales y el marco referencial, esta informacién permitié orientar el curso de la
investigacion, asi como el marco referencial para mejor entendimiento del tema.En el capitulo
Il se realiza la definicién de la variable, la operacionalizacion de variables, se planteala
hipbtesis general y especificas, tipo y disefio de la investigacion, poblacion y muestra,

procedimientos de la investigacion, material de la investigacion.

En el capitulo IV se realizo la descripcion de los resultados y la contratacion de hipotesis y
finalmente la discusion de los resultados correspondiente al nivel de calidad de servicio en los
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay con el fin de dar a conocer la problematica,
también se detalla una relacion de fuentes bibliografias que sirvieron como base documental y
fuente de consulta para el presente trabajo de investigacion y los anexos para el soporte de la

investigacion.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titula: “Nivel de calidad de servicio en los hoteles de tres
estrellas de la Ciudad De Abancay 2018, tiene como variable de estudio la Calidad, la cual fue
revisada en diferentes trabajos de investigacion y libros cientificos, la bibliografia esta basada
en tendencias globales y nacionales ya que considero que el estudio contribuira a la comunidad

académica.

La metodologia utilizada fue de tipo basico, nivel descriptivo y disefio no experimental, tuvo
como objetivo conocer la calidad de servicio de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Abancay 2018. Para la recoleccion de datos se utiliz6 como instrumento la encuesta tipo Likert
la misma que fue validada por expertos, la encuesta fue aplicada en tres hoteles a los ejecutivos
y huéspedes la cual fue aplicada a una muestra de 3 ejecutivos y 201 huéspedes, loshuéspedes

fueron internacionales, nacionales y locales, de diferentes edades y género.

Los resultados demostraron que el nivel de calidad de servicio en los hoteles de tres estrellas
la ciudad de Abancay es regular, lo gerentes de los hoteles coinciden que es necesario
implementar y fortalecer sistemas de calidad basados en factores de éxito que permitan
satisfacer las necesidades de los huéspedes y posicionar a las empresas dentro de un mercado
creciente y cada vez mas competitivo. Se ha tomado consideracion en el nivel de confianza de

la investigacion ha sido al 95%.

Palabras clave: hotel, calidad, cliente, turismo, mejora continua, 1SO 9000
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ABSTRACT

This research paper entitled: "Level of quality of service in the three-star hotels of the City of
Abancay 2018", has as a study variable the Quality, which was reviewed in different research
papers and scientific books, the bibliography It is based on global and national trends since |
believe that the study will contribute to the academic community.

The methodology used was of the basic type, descriptive level and non-experimental design,
with the objective of knowing the quality of service of the three-star hotels in the city of
Abancay 2018. For the data collection, the Likert-type survey was used as an instrument. Same
that was validated by experts, the survey was applied in three hotels to executives and guests
which was applied to a sample of 3 executives and 201 guests, the guests were international,

national and local, of different ages and gender.

The results showed that the level of quality of service in the three-star hotels in the city of
Abancay is regular, the hotel managers agree that it is necessary to implement and strengthen
quality systems based on success factors that meet the needs of the guests and position
companies within a growing and increasingly competitive market. The level of research

confidence is 95%.

Keywords: hotel, quality, customer, tourism, continuous improvement, 1ISO 9000
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad las empresas a nivel mundial son mas competitivas y la busqueda de la
calidad en los servicios y productos es un factor determinante para competir en los
mercados internacionales, el fendmeno de la globalizacion ha generado que las
organizaciones cada vez deben mejorar en la implementacion de tecnologias de
informacién y comunicacion, con la finalidad de ampliar la oferta de bienes y servicios a
otros mercados, por tanto, los organizaciones tienen la oportunidad de mejorar las
condiciones que se vienen entregando los productos y servicios, con el propdésito de
buscar la satisfaccion de los clientes.

En este mismo contexto el sector de servicio de hoteles y hospedajes esta experimentando
segun Hostelsur (2016) donde se describe que la industria hotelera “cayo a nivel mundial
de 58% de 2013 al 56 % en 2017, el boom en el crecimiento del turismo internacional
conlleva nuevos retos para las empresas hoteleras, ahora es el momento y la oportunidad
que tendran para competir en escenarios de continuo crecimiento y al que tendran que
adaptarse buscando las mejores estrategias de gestion y calidad para competir en un
mercado cada vez mas exigente y con caracteristicas de necesidades cada vez mas

diferenciados.

Segun algunos reportes que da a conocer Portal de turismo (s.f.) En los Gltimos cinco afios
se han implementado en el Pert 43 nuevos hoteles de 3, 4 y 5 estrellas, aumentando la
oferta en 3,580 habitaciones, segun revela el informe del Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo del Perd0 (MINCETUR 2017). El sector hotelero muestra una evolucion
favorable gracias al crecimiento de la demanda, sin embargo, existe mucho empirismo a
la hora de ofrecer un servicio de calidad, se requiere mayor inversion en capacitacion e
implementacion de sistemas de calidad. A nivel nacional segun Compendio Estadistico
Pert (2015) para el 2014 se tenia 724 hospedajes con categoria de tres estrellas con
personal ocupado de 7305 al mes. Estas cifras irdn mejorando puesto que el turismo

interno e internacional sigue creciendo.

MICAELA BASTIDAS
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El crecimiento de la industria hotelera en el Perd en los dltimos afios involucra el
compromiso con la calidad de servicios. Por ello resulta importante investigar losfactores
que determinan la calidad de los servicios en las empresas hoteleras del Perd. El Centro
de Desarrollo Industrial a través del comité de Gestion de la Calidad otorga el
reconocimiento a la Gestion de la Calidad basado en el modelo de Excelencia de Gestion,
sin embargo, a la fecha ninguna empresa hotelera logra obtener este reconocimiento. En
el sector turismo en términos de calidad contamos con el Plan Nacional de Calidad
Turistica del Peru disefiado por el MINCETUR, se basa en el sistema de buenas précticas
en la gestion del servicio turistico, el propdsito es impulsar la calidad turistica y una
cultura de calidad en el sector turismo, sin embargo los niveles de calidad y el

cumplimento de los estandares de calidad son minimos en los hoteles en el Peru.

En Apurimac en la ciudad de Abancay segin MINCETUR (2017) contamos con tres
hoteles con la calificacion de tres estrellas asi tenemos el Hotel de Turistas de Abancay,
Siball Hotel y El Peregrino. La region Apurimac en el 2014 recibio 2180 turistas
nacionales y 1613 turistas extranjeros y a diferencia de afios anteriores existe un

incremento de visitantes a la ciudad de Abancay.

Segun el MINCETUR (2017) los hoteles con clasificacion tres estrellas de la ciudad de
Abancay vienen cumpliendo con los requisitos minimos establecidos para la obtencion de
dicha clasificacion. Asi mismo la gestion de la calidad no esta siendo trabajada por la
gerencia en los hoteles antes mencionados ya que no existe un compromiso firme y
documentado para la implementacion de la calidad en los servicios. Es por ello que se
hace necesario investigar para tener un conocimiento pleno por medio de los diferentes
enfoques y modelos tedricos que ayudena determinar y medir el nivel de calidad de
servicio hotelero ha implementado en los procesos de servicios que se brindan en la

industria hotelera bajo en enfoque de la calidad total.
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1.2. Enunciado del problema
1.2.1. Problema general

¢ Cual es el nivel de calidad de servicio de los hoteles de tres estrellas de la ciudad
de Abancay 2018?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Cudles es el nivel de calidad sobre el cumplimiento de los factores de éxito
de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay 2018?

e ;Cuales son los estandares de calidad que vienen cumpliendo los hoteles
de tres estrellas de la ciudad de Abancay 2018?

e ;Cual es el nivel de calidad percibido por los usuarios de los hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Abancay 20187

1.3. Justificacion de la investigacion

La justificacion del presente trabajo de investigacion esta sustentada en el aporte que se
hizo al termino de todo el desarrollo del trabajo, es por ello que segin Naupas Paitan et
al. (2014) sostienen que “justificar implica fundamentar las razones por las cuales se
realiza la investigacion, es decir por qué se hace la investigacion. La explicacion deestas
razones pueden agruparse en teoricas, metodologicas y sociales” (p. 164) por lo tanto en
el presente trabajo de investigacion se ha pretendido tener un sustento y fundamento
tedrico, metodoldgico y social con la finalidad de generar conocimientos teniendo como
base los conocimiento existentes para su realizacion. La justificacion ha comprendido los

siguientes aspectos:

1.3.1. Justificacion tedrica

La justificacion teorica es muy importante en todo trabajo de investigacion porque
permite conocer a profundidad aspectos que han sido estudiados y abordados por
diferentes autores, en este mismo sentido de acuero a Carrasco Diaz (2009)
sostiene que “los resultados de la investigacion se podran generalizar e
incorporarse al conocimiento cientifico y ademas sirven para llenar vacios o
espacios cognoscitivos existentes” (pag. 119), por ello en el presente trabajo de
investigacion se ha pretendido los conocimientos encontrados generalizar las

teorias existentes respecto a la calidad del servicio, lo importante
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que el sustento tedrico ha permitido tener un respaldo con el planteamiento de las
diferentes teorias por diferentes autores y desarrollado con sus respectivas
dimensiones, que son propios de los fundamentos tedricos que han permitido
entender la variable de estudio, mediante el uso de teorias, principios, doctrinas,

paradigmas, entre otros.

Justificacion metodoldgica

La justificacion metodolégica es muy importante cuando se desarrolla una
investigacién con enfoque cuantitativo, por ello en el presente trabajo de
investigacion ha permitido hacer el uso de un proceso metodoldgico realizado en
otros contextos de estudio, en este mismo sentido como sostiene Carrasco Diaz
(2009) al respecto de la justificacion metodologica que “si los metodos,
procedimientos y tecnicas e instumentos disefiados y empleados en el desarrollo
de la investigacion, tiene la validez y confiabilidad, y al ser empleados en otros
trabajos de investigacion resultan eficaces, y de ello se deduce que pueden
estandarizarse, entonces podemos decir que tiene justificacion metodologica”
(pag. 119). Por lo tanto en el presente trabajo de investigacion se ha sometido a
prueba ciertos metodos e instrumentos que han facilitado introducir algunos
alcances respecto a la metodologia para futuras investigaciones al respecto del

tema de investigacion.
Justificacion social

La justificacidn social en todo tipo de investigacion debe ser la razon por la cual
se hace las investigaciones, en este mismo sentido de acuerdo a Carrasco Diaz
(2009) sostiene que “radica en los beneficios y utilidades que reportan para la
poblacion los resultados de la investigacion en cuento consititiye base esencial y
punto de partida para realizar proyecto de mejoramiento social y economico para
la poblacion” (pag. 120). De acuerdo al tipo de investigacion que es basica, se ha
procurado orientarse al entorno académico e institucional, debido a que no existe
la preocupacion y la posibilidad aplicar los conocimientos en aspectos practicos
de la poblacion de estudio, se ha orientado a conocer con mayor profundidad la
calidad de servicio y en consecuencia generar conocimiento que ayude a
incrementar los conocimientos de las ciencias empresariales generar un aporte
sustancial en generar nuevas formas de gestion organizacional para el beneficio

de los usuarios y clientes.
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1.3.4. Justificacion préactica

La justificacion practica desde el tipo de investigacion basica, busca en todo
momento aplicar las diferentes fases del proceso de investigacion, mediante el
proceso de informacion bibliogréafica, de campo, analisis de informacion y las
conclusiones que serviran no para solucionar problemas de manera inmediata,
pero sin embargo que se generan conocimientos con la finalidad que las
organizaciones, logren aplicar esos nuevos conocimientos en una realidad
concreta, de acuerdo a lo sostenido por Carrasco Diaz (2009) sostiene al respecto
que “se refiere a que el trabajo de investigacion servira para resolver problemas
practicos, es decir, resolver el problema que es materia de investigacion” (pag.
119). En este mismo sentido con el trabajo de investigacion se busca describir la
gestion de calidad dentro de las empresas hoteleras en la ciudad de Abancay,
demanera que permita a los administradores o tomadores de decisiones en los
hoteles implementar nuevos modelos de gestion y mejorar las estrategias de

calidad acorde a la realidad.
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CAPITULO 1
OBEJTIVOS E HIPOTESIS
2.1. Objetivos de la investigacion
2.1.1. Objetivo general

Conocer la calidad de servicio de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Abancay 2018.

2.1.2. Objetivos especificos

e Conocer el nivel de calidad sobre el cumplimiento de los factores de éxito
de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay 2018

e Conocer cudles son los estandares de calidad que vienen cumpliendo los
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay 2018

e Conocer el nivel de calidad percibido por los usuarios de los hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Abancay 2018.

2.2. Hipdtesis de la investigacion
2.2.1. Hipotesis general

e El nivel de calidad de servicio en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Abancay es regular.

e Hipotesis especificas

e El nivel de calidad sobre el cumplimiento de los factores de éxito de los
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay es regular.

e Los estandares de calidad que vienen cumpliendo los hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Abancay es regular.

e El nivel de calidad percibido por los usuarios de los hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Abancay es regular.

MICAELA BASTIDAS
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2.3. Operacionalizacion de variables

Tabla1l
Operacionalizacion de variables de investigacién
Variable Dimensiones Indicadores

Participacion en la Gestion de la calidad.

Participacion de empleados en la Gestion de la Calidad.

Alta Gerencia Discute temas sobre la Gestion de la Calidad.
Proporciona recursos para elevar el nivel de la calidad.

Busca el éxito de la empresa a largo plazo.

Metas especificas en cuanto a la calidad.

Planeamiento de la calidad e . .
Politicas y planes relacionados con la calidad.

Toma de decisiones.
Auditoriayevolucion dela  Evaluacion de politicas y planes de calidad.

calidad Uso de "benchmarking"”
Requerimientos del cliente.

Disefio del producto Inversion en el disefio del producto.

Relacion a largo plazo con proveedores.

Gestion de la calidad del Desempefio de los proveedores.
proveedor
Calidad de los productos que los proveedores.

Plazo de entrega de los clientes.
Operatividad de equipos.
Control y mejoramiento Mantenimiento de equipos.

del proceso Uso de las siete herramientas de control de la calidad.
Implementacion del control de calidad.
Evaluacion y entrenamiento de empleados.
Los empleados utilizan herramientas para la gestion de calidad
Evaluacion y

entrenamiento Los empleados participan de la gestion de calidad.

Conciencia de los trabajadores referentes a la calidad.
Se realiza circulos de calidad.

Circulos de calidad Se realiza actividades de circulos de calidad.

Se usa herramientas para los circulos de calidad.

Circulos de calidad permite ahorrar recursos.

Informacion sobre los clientes.

. Encuesta de satisfaccion del cliente.
Enfoque hacia la

isfaccion del clien L . .
satisfaccion del cliente Informacion sobre las quejas de los clientes.

Evaluacion de los requerimientos de los clientes.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL
3.1. Antecedentes
a) Anivel internacional

Joubert (2014) en su investigacion para obtener el grado de magister en desarrollo y
gestion del turismo, aborda el tema de los sistemas de gestién de calidad en el sector
hotelero, centrandose en las perspectivas y desafios para su implementacion en
hoteles de la ciudad de Neuquén. El estudio se enfoca en evaluar la viabilidad de
implementar y certificar sistemas de gestion de calidad, con el objetivo general de
explorar la potencialidad y factibilidad de aplicar estos sistemas en los hoteles de la
region. La investigacion busca que las empresas realicen un diagnostico objetivo de
su nivel de calidad y competitividad, identificando sus fortalezas y debilidades.

Los objetivos especificos del estudio incluyen diagnosticar el contexto del mercado
hotelero en Neuquén, identificar hoteles que no implementan sistemas de gestion de
calidad y analizar las percepciones de los gerentes sobre los efectos de la
implementacion de estos sistemas. La metodologia utilizada es cualitativa,
centrandose en la recoleccion de datos descriptivos para interpretar conceptos,
variables y objetivos en el &rea de estudio. Se fundamenta en un enfoque inductivo
para obtener perspectivas y opiniones de los involucrados.

Las conclusiones del estudio revelan que, a pesar de la presencia de turistas en ciertos
periodos del afio, la mayoria de la ocupacion hotelera en Neuquén proviene de
clientes corporativos del sector petrolero, quienes ain no han motivado a los hoteles
a adoptar medidas proactivas para implementar sistemas de gestion de calidad. Se
observa una falta de inversion en la mejora de servicios mas alla de aspectos
materiales, asi como un bajo nivel de conocimiento sobre los beneficios delos
sistemas de gestion de calidad entre los actores del sector hotelero. Esta falta de
informacidn contribuye a la reticencia para implementar estos sistemas, limitando las
mejoras en la calidad del servicio.

Quirda (2014), en su estudio para obtener el grado de licenciada en administracion

de empresas, aborda la tematica del servicio al cliente en hoteles de la ciudad de San
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empresas. La investigacion revela una falta de preocupacién por parte de los hoteles

de San Marcos en capacitar al personal en atencion al cliente y mejorar las
condiciones de los servicios ofrecidos.

El objetivo general del estudio es analizar el servicio al cliente en los hoteles de la
ciudad, destacando la importancia de establecer correctamente este servicio para
mejorar la imagen y el prestigio de las empresas hoteleras, asi como para lograr la
fidelizacién de los clientes. La metodologia utilizada es descriptiva, con el fin de
describir el funcionamiento de los hoteles y la importancia de la calidad en cada
proceso, asi como medir la satisfaccion del cliente con los servicios.

Las conclusiones obtenidas indican que las empresas hoteleras de San Marcos
carecen de técnicas de servicio al cliente, ya que el personal no recibe capacitacion
para mejorar el servicio. Se evidencia una falta de calidad en el servicio, con quejas
de los clientes sobre la falta de comodidad en las habitaciones y la ausencia de
medidas de seguridad. Se concluye que aln hay aspectos por mejorar en areas como
atencion al cliente, mejora continua, sistemas de calidad y gestion de la calidad en

los hoteles de la ciudad.
A nivel nacional

El estudio realizado por Cornejo, Hidalgo, Lazo y Yéafiez (2015) para obtener el grado
de Magister en Administracion Estratégica de Empresas, titulado "Calidad enlas
Empresas del Sector Hotelero del Perd", tuvo como objetivo principal analizar elnivel
de cumplimiento de la gestion de calidad en los hoteles del Per( durante elafio
2014. El trabajo se enfoca en determinar si las empresas hoteleras que cuentan con
sistemas de gestion de calidad tienen un mejor rendimiento en comparacion con
aquellas que no los tienen.

Ademas, buscé identificar si el nivel de servicio ofrecido por estas empresas esta
respaldado por el cumplimiento de los factores clave en los sistemas de control de
calidad dentro del rubro hotelero en el Perd. La investigacion también pretende
evaluar las ventajas derivadas de la implementacion de sistemas de gestion de calidad
en el sector hotelero peruano.

La metodologia empleada en el estudio fue crucial para obtener resultados
significativos, ya que se comparo el nivel de calidad en hoteles que implementaron
sistemas de gestion de calidad con aquellos que no lo hicieron, considerando los
factores de éxito en los modelos de calidad total.

Las conclusiones mas relevantes del trabajo sefialan que las empresas hoteleras que
implementaron sistemas de gestion de calidad mostraron diferencias significativas en

comparacion con aquellas que no lo hicieron. Se observd que el compromiso
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gerencial aumentd en empresas con mas de veinte afios de experiencia en

comparacion con aquellas de menor trayectoria. Asimismo, se encontré una
diferencia notable en los niveles de calidad en empresas con mas de diez afios de
experiencia, particularmente en términos de planeacion de calidad.

En cuanto a la implementacion de sistemas de calidad, se evidencié una mejora en
la trayectoria y un mayor uso efectivo de estos sistemas en las empresas hoteleras
estudiadas. Ademas, se destaco que las empresas que implementaron sistemas de
calidad lograron reducir errores y costos en los procesos de atencion al cliente, lo que
les proporciond una ventaja competitiva respecto a aquellas que no implementaron

dichos sistemas.

c) Anivel regional

Segln Ballén Cervantes (2016) en su estudio titulado "Evaluacion de la Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Cliente en los Hoteles de Dos y Tres Estrellas de la Ciudad
de Abancay", realizado como parte de su proceso de obtencion del titulo de
Licenciado en Administracion y Finanzas, el objetivo principal consistio en
determinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los
hoteles de Abancay. Este analisis busca proporcionar a los administradores de hoteles
de la ciudad informacidn clave para mejorar la calidad de sus servicios.

El objetivo general del estudio fue analizar las variables de calidad de servicio que
afectan la satisfaccion del cliente en hoteles de dos y tres estrellas en Abancay, con
el fin de comprender la percepcién de los huéspedes, tanto nacionales como
extranjeros, respecto a los servicios ofrecidos en estos establecimientos.

La metodologia empleada fue de tipo explicativa, orientada a identificar las causas
subyacentes de los fendmenos estudiados. En cuanto a las conclusiones, se encontrd
que la variable de "empatia” tuvo la mayor influencia en la satisfaccion del cliente en
los hoteles de dos y tres estrellas de Abancay, seguida por la "capacidad de respuesta™
y los "elementos tangibles™. Estos hallazgos destacan la importancia de considerar la
empatia como un factor fundamental para mejorar la satisfaccion del cliente en los

hoteles de la ciudad.
3.2. Mareco tedrico
3.2.1. Principales definiciones de la calidad

Segun Armand Feirgenbaum (citado por Summer, 2006) define la calidad de la

siguiente manera: Una determinacion del cliente, basada en la comparacion entre

R su experiencia real con el producto o servicio y sus requerimientos sean €stos
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o completamente subjetivos, que representa siempre un blanco mavil en los

mercados competitivos (p. 14).

Los clientes buscan satisfacer sus necesidades y estas son satisfechas en la medida
en la que el producto o servicio tenga las caracteristicas que ellos reconocen como
bueno, optimo o de calidad. Desde el punto de vista del autor la calidad tiene que
ver con la percepcion del cliente lo que permite que la organizacion sea mas

eficiente.

El autor W. Edwards Deming, citado por (Summer, 2006, pag. 18) define la

calidad de la siguiente manera:

La calidad debe definirse en términos de la satisfaccion del cliente. Este enfoque
en el cliente implica que la calidad de un producto o servicio es multidimensional,
y también que hay diferentes grados de calidad, un producto que satisface por

completo al cliente A tal vez no satisfaga al cliente B.

Segun esta definicion la mejora de la calidad tiene que ver con la calidad en los
sistemas de servicios y productos, y la mejora de la calidad en las actividades que

permita a la empresa asegurara su permanencia en el negocio.

Segun el autor Joseph M. Juran, citado por Summer (2006) la calidad se define

como.

Su definicion de calidad va mas alla del producto o del momento en que se brinda
un servicio. Para el doctor Juran, la calidad es un concepto que es preciso
encontrar en todos los aspectos del negocio, y los lideres deben guiar la
administracion de la empresa en funcion de la calidad (p. 27)

El doctor Juran postuld tres principios fundamentales: el liderazgo de primer nivel,
la educacion continua y la planificacion anual para mejorar la calidad y reduccion

de costos.

Con respecto a esta definicion la calidad esta en mejorar la totalidad de los
sistemas y las actividades para lo cual los directivos de primer nivel deben

implementar técnicas y habilidades y aplicarlas en la organizacion.

Segun planteado por Philip Crosby (citado por Summer, 2006) define la calidad

de la siguiente manera:

La filosofia de administracion de la calidad de Crosby concuerda con la necesidad
de comprender mejor las complejidades implicitas en la administracién de una

organizacion. Gran parte de su enfoque tiene que ver con
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simplificar los conceptos relacionados con la definicion de calidad, y la urgencia

de disefiar sistemas que respalden la idea de manufacturar productos u ofrecer

servicios libres de defectos (p. 30)

Segun la definicion de Philip Crosby definir la calidad es importante para poder
administrarla y de esta manera poder ofrecer productos o servicio que cumplan
con los requerimientos del cliente, la prevencion de defectos también es
importante para asegurar la calidad la misma que en el largo plazo resulta rentable

para la organizacion.
Cultura de la calidad

De acuerdo a Humberto Cantu (citado en Aldana de vega et al. 2011) la cultura de
la calidad se entiende como: El conjunto de valores y habitos que posee una
persona, que complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad
en el actuar diario le permiten colaborar con su organizacién para afrontar los retos
que se le presentan para el cumplimiento de su mision (p. 52). Este es un reto
estratégico no solo para la alta direccion, sino también para cada una de las

personas que laboran en ella.

Es importante el compromiso de los trabajadores dentro de una organizacion, esto
se logra cuando en la empresa existe una cultura de calidad que permite a los
empleados desarrollarse y capacitarse, esto es un factor importante hoy en dia en
un mundo tan competitivo donde las ventajas cualitativas en los sectores hoteleros

son muy importantes para lograr el crecimiento y posicionamiento de la empresa.

Para José Luis Trulock, (citado por Aldana de vega et al. 2011) sostiene que “el
conjunto de ideas, actitudes y sentimientos que se traducen en la busqueda de la
calidad como algo deseable” (p.53) en este sentido buscar la calidad no es solo
asunto de los clientes, también es importante para los trabajadores, ya que en la
medida en que se realicen bien las cosas habra reconocimiento y superacion. Por
lo tanto, las empresas tienen que estar orientadas a la satisfaccién integral de los
clientes, para ello tienen g disefiar productos y servicios que superen sus

espesativas.

Calidad en los servicios
Segun Cuatrecasas (2010), la calidad en los servicios se define como la atencion

directa al cliente, su percepcion de calidad y sus reclamaciones, lo cual resulta
crucial para la competitividad de las empresas fabricantes de bienes de consumo,

ya que estas también ofrecen servicios complementarios como entrega,
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asistencia técnica y manejo de reclamaciones.

En el contexto peruano, existen hoteles de lujo que cumplen con estandares
internacionales de calidad, como el hotel Marriott y la cadena Ibis. Segln
informacion del Diario Gestion (2013), citada por Cenatur, el promedio de
ocupacion de estos hoteles de lujo en Perd, especialmente en el segmento
corporativo, alcanza el 90% anual, lo cual se atribuye a la reputacion de las
cadenas hoteleras y a la calidad del servicio que brindan.

Diferencias entre la produccién de servicios y productos

Existen muchas diferencias entre la produccion de servicios y productos, en el
sector hotelero esta diferencia es importante ya que mientras se producen los
servicios se consumen a la vez, en cambio la fabricacion de productos es
independiente del consumo. Segun (Cuatrecasas, 2010, p. 45) encontramos las

siguientes diferencias:

3.24.1. Intangibilidad de los servicios

Se puede sostener que los servicios se caracterizan por ser prestaciones
y experiencias, a diferencia de los objetos materiales. Esta distincion
implica que resulta mas dificil establecer especificaciones precisas para
su elaboracion. En otras palabras, definir los requisitos para los servicios
demanda un proceso méas complejo y detallado.

3.2.4.2. Heterogeneidad de los servicios

Aquellos servicios que requieren mucha colaboracién humana hacen
que su prestacion cambie de un dia a otro debido a la variabilidad de los
factores intrinsecos humanos de los usuarios o clientes del servicio, y

de los proveedores.

3.2.4.3. Inseparabilidad de la elaboracion y el consumo

En los productos tangibles, primero se pasa por una fase de produccién

y posteriormente el cliente consume el producto. En el mundo de los

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 17 de 102 -

servicios el producto se produce al mismo tiempo que el cliente lo
consume. La calidad de los servicios se califica durante su prestacion.
Los usuarios no solo evaltan el servicio por el resultado final, sino

también por el proceso de recepcion del mismo.

3.2.5. Factores que influyen en las expectativas de los clientes

La expectativa que generemos en el cliente es importante y debe estar acorde con
el nivel de servicio que ofrecemos, en Apurimac segun (Compendio Estadistico
Per( 2015, 2015) entre los afios 2010 y 2012 arribaron 275 735 turistas nacionales
y 5 974 turistas extranjeros quienes se hospedaron en establecientes de hospedaje
colectivos. En la ciudad de Abancay contamos con tres hoteles de 3estrellas siendo
la maxima calificacién obtenida por los hoteles del distrito. Cuanto mas se
identifique los factores que influyen en las expectativas del cliente se podra
ofrecer un mejor servicio. Segun (Cuatrecasas, 2010, p. 46) existen algunos

factores importantes tales como:

3.25.1. Comunicacion cliente-cliente

Constituye uno de los factores potenciales en la determinacién de las
expectativas. Es la informacién que transmite un cliente antiguo a un
cliente potencial al comunicarle sus experiencias sobre un determinado
servicio. En funcién del grado de satisfaccion del cliente se pueden

generar nuevos clientes o perder muchos otros.

3.2.5.2. Necesidades personales

Lo que desea el cliente para satisfacer sus necesidades también
condiciona las expectativas. Los deseos varian de un cliente a otro, ya
que uno puede valorar mas que el servicio sea comprensible y otro que

le ofrezca gran cantidad de posibilidades.

3.25.3. Experiencias anteriores

Las experiencias anteriores en un mismo Servicio provocan que se
modifiquen las expectativas. Si se contrata de nuevo un servicio las
expectativas seran mas altas, por ejemplo, en el trato, amabilidad y
cortesia, que si no se conoce el servicio y lo que interesa son los buenos

resultados.
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Comunicacion externa
La comunicacion que las empresas transmiten a los clientes puede ser
tanto directa como indirecta. Un ejemplo de mensaje directo seria la
publicidad sobre el servicio en un medio de comunicacion. Por otro lado,
aspectos como la apariencia de las oficinas o el formalismo en el proceso
de contratacion del servicio constituyen mensajes indirectos. El precio
del servicio es una caracteristica adicional que se suma a estos factores.
Los clientes evaluaran este precio en relacion con la tarifa ofrecida y las

expectativas que les genera.

3.2.6. Criterios generales de evaluacion de los servicios

Los servicios tienen sus propios criterios de evaluacién y en ello, como en ningun

otro caso, cuentan los requisitos o expectativas que utiliza el cliente para juzgar el

servicio. Para el autor (Cuatrecasas, 2010) se resumen en los diez que siguen:

3.2.6.1.

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, oficinas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

e Fiabilidad: Habilidad del proveedor para realizar el servicio
prometido de forma fiable y adecuada.

e Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido.

e Profesionalidad: Posesién de las capacidades requeridas Yy
conocimiento de la realizacion del servicio.

e Cortesia: Atencidn, consideracion, respeto y amabilidad del
personal que trata al cliente.

e Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que

se provee.
e Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

e Accesibilidad: Capacidad de un servicio de ser accesible y
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facilidad para establecer contacto.

e Comunicacion: Mantener a los clientes informados utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi como saber escucharlos.

e Comprension del cliente: Esfuerzos realizados para conoceral
cliente y sus necesidades.

En el Per contamos con leyes y normar que regulan el funcionamiento
de los hospedajes brindandoles los requisitos indispensables que deben
tener los hoteles y hostales a nivel nacional, ya sea que cuenten con
alguna clasificacion o no. Esto contribuye a la evaluacion de los

servicios buscando la mejora de la calidad.

La resolucion viceministerial (DE REPARAZ ZAMORA, 2016)
estipula que el titular del establecimiento de hospedaje debe presentar
anualmente, ante la autoridad competente, una Declaracién Jurada que
confirme el cumplimiento de los requisitos minimos establecidos en el
anexo correspondiente a su clase y categoria. Esta declaracion debe ser
realizada utilizando el formato aprobado por el Viceministerio de
Turismo, y sirve para verificar que el establecimiento sigue cumpliendo
con los requisitos que respaldaron su clasificacién y/o categorizacién

otorgada por la autoridad competente.

3.2.7. Modelos de Calidad

3.2.7.1.

Modelo de mejora PDCA

Conocido como el Ciclo de mejora continua o circulo de Deming, por ser
Edwards Deming su autor. Describe 4 puntos esenciales que deben ser

llevados de manera sistémica para lograr la mejora continua.
Segun (SBQ CONSULTORES, 2015) las 4 acciones son las siguientes:

3.2.7.1.1. Planificar (Plan)

En la etapa de planificar los cambios y lo que se pretende
alcanzar. Es el momento de establecer una estrategia en el
papel, de valorar los pasos a seguir y de planificar lo que se

debe utilizar para conseguir los fines que se estipulan en
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este punto.
3.2.7.1.2. Hacer (Do)

En la etapa de hacer se lleva a cabo lo planeado. Siguiendo
lo estipulado en el punto anterior, se procede a seguir los
pasos indicados en el mismo orden y proporcion en el que

se encuentran indicados en la fase de planificacion.
3.2.7.1.3. Verificar (Check)

En la etapa de verificar se debe verificar que se ha actuado
de acuerdo a lo planeado asi como que los efectos del plan
son los correctos y se corresponden a lo que inicialmente

se disefo.
3.2.7.1.4. Actuar (Act)

En la etapa de actuar a partir de los resultados conseguidos
en la fase anterior se procede a recopilar lo aprendido y a
ponerlo  en marcha. También suelen  aparecer
recomendaciones y observaciones que suelen servir para
volver al paso inicial de Planificar y asi el circulo nunca

dejaréa de fluir.

Como referencia en el pais de Japon los ciclos que
comprenden el modelo de la calidad total han sido
considerados como metodologia de mejora continua, la
implementacién de la metodologia esta orientado para ser

implementada en las organizaciones y empresas.
El modelo TQM como la administracion de la calidad total

Segun (Cuatrecasas, 2010, pags. 57,58) la gestion de la calidad total esta

referida a lo siguiente:

La evolucion mas avanzada de los conceptos relacionados con la calidad
nos conduce inexorablemente a la denominada Gestién de la Calidad
Total tal y como se entiende en la actualidad, que se corresponde con el

concepto ampliamente implantado del TQM o Total
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Quality Management.

[...] La idea que aglutina la filosofia basica de la calidad total es
«hacer las cosas bien a la primera», es decir, hacer lo que se deberia, de
forma que el resultado sea satisfactorio sin necesidad de repetirlo. Esta
filosofia proporciona una serie de beneficios importantes, como el
ahorro de tiempo y dinero. Es preferible invertir mas en hacer las cosas

bien que tener que repetirlas, con el coste afiadido que ello conlleva.

[...]La calidad total es una estrategia de caracter global que implica a
todos los departamentos, procesos y personas que forman la

organizacion, y cuya aplicacion es tarea de la direccion.

[...JLos productos y servicios que persiguen la calidad total no s6lo
basan ésta en la ausencia de fallos y defectos y el cumplimiento de las
especificaciones, sino que buscan satisfacer las necesidades tanto
explicitas como implicitas. La calidad total no s6lo considera la calidad
de productos y servicios, sino que se trata de un concepto mas amplio y
global que implica a las personas, la organizacion, los procesos, los

proveedores, etc.

Este concepto aplicado en la hoteleria nos lleva a sumar esfuerzos tanto
de gerentes como de trabajadores para alcanzar estandares altos de
calidad, los habitos de consumo de los clientes esta cambiando y esto
los hace mas exigentes a la hora de tomar un servicio. El turismo
mundial es un fendmeno que ha adquirido una creciente dinamica en la
economia internacional, este hecho ha significado que las empresas
turisticas y hoteleras avancen hacia un camino mas profesional y de

mejora continua.
3.2.7.2.1. Herramienta para medir TQM

Segun (Benzaqguen de las Casas, 2013) en el 2003 se publico
una investigacion sobre Los Principios y Practicas de la
Administracion de la Calidad en China en el cual se
utilizaron instrumentos de TQM tomadas en cuenta por

distintos autores, se utilizan indicadores basado en cuarenta

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 22 de 102 -

indicadores divididos y considerando ocho factores, que han
sido parte de la formacion en la estructura del instrumento
de la encuesta que ha sido aplicada a las empresas que tenian
como caracteristica principal eran de la China. La
herramienta que sirve para medir elaborado a manera de
cuestionario permite precisar y evaluar el nivel de calidad
total que se identifican en las organizaciones de acuerdo a
las interrogantes que estan relacionadas con los indicadores

que son parte del instrumento.

Para el presente trabajo se ha desarrollado la herramienta
con el proposito de medir la calidad que identifica los
elementos claves que son planteados por los diferentes
autores, con algunas modificaciones para ser aplicado en la
poblacién de estudio. Para el propésito fijado se ha realizado
encuestas identificando a los grupos focalizados en el afio
2005, para ello se ha contado la participacion de expertos en
gestion de calidad, se ha abordado y discutieron los
elementos que son clave en el modelo de la calidad, conel
proposito de adecuarlos a las realidad empresarial. De
acuerdo al resultado obtenido del estudio se ha determinado
las condiciones para medir la implementacion de los
modelos de la gestion en la calidad con sus respectivos

factores que a continuacion se desarrollan:

a) Laaltagerencia

Por su naturaleza la gerencia tiene una participacion mas
activa en los proceso de la gestion de la calidad, la
gerencia en las organizaciones promueve de manera
eficiente la participacion de todos los integrantes en los
procesos de la gestion de la calidad, asimismo

se genera las reuniones regularmente con la finalidad de
discutir problemas generados en los proceso de la
implementacion de la gestion de la calidad, tambiéen

proporciona los suficientes recursos y materiales y
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recursos con la finalidad de facilitar la implementacion
de las mejoras buscando el éxito de la organizacién a

largo plazo.

b) El planeamiento de la calidad

Las organizaciones cuentan con metas y objetivos los
maés detallados y precisos con la finalidad de alcanzar los
estandares de calidad, las organizaciones deben priorizar
el cumplimiento de los resultados por medio de las
politicas internas que desarrollan para el cumplimiento
de las actividades por todos los integrantes con el

proposito de cumplir los objetivos organizacionales.
c) Laauditoriay evaluacion de la calidad:

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones, la empresa evalla regularmente sus politicas
y planes de la calidad, el "benchmarking" se utiliza

ampliamente en la empresa.

d) Eldisefio del producto

Los requerimientos de los clientes son plenamente
considerados en el disefio del producto, la empresa
invierte en el disefio del producto.

e) Lagestion de la calidad del proveedor

La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a
largo plazo con sus proveedores, la empresa posee
informacidon detallada acerca del desempefio de los
proveedores en cuanto a la calidad. la calidad de los
productos que los proveedores suministran a la empresa

es adecuada.

f) Control y mejoramiento del proceso

El proceso operativo en la empresa satisface los
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requerimientos de plazo de entrega de los clientes, las
instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo
en la empresa funcionan apropiadamente, los equipos
operativos de la empresa reciben buen mantenimiento, la
empresa utiliza las siete herramientasde control de la
calidad para el control y mejoramiento del proceso
(dagrama de flujo, diagrama de Ishikawa o causa- efecto,
lista de verificacion, diagrama de pareto, histograma,
gréaficos de control, diagramas de relaciones), laempresa

implementa el control de la calidad con eficacia.

g) Laeducaciony entrenamiento

En las organizaciones los empleados en su mayoria
reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad,
la mayoria de los empleados de la empresa son capaces
de utilizar las herramientas para la gestion de la calidad,
los empleados de la empresa se encuentran activamente
involucrados en las actividades relacionadas con la
calidad, la conciencia de los trabajadores de la empresa
hacia la calidad es fuerte.

h) Los circulos de la calidad

En las organizaciones a los trabajadores se debe
capacitar para fomentar la conformacion de los circulos
de calidad, la mayoria de los empleados de la empresa
realiza actividades de circulos de calidad, se utiliza las
herramientas adecuadas para realizar los circulos de
calidad en la empresa, la empresa ha obtenido ahorros

por los circulos de calidad.

i) Elenfoque hacia la satisfaccion del cliente

Las organizaciones disponen de medios y recurso para
generar informacién al respecto de los clientes, se

encargan de aplicar instrumentos para conocer sobre la
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satisfaccion de los usuarios y clientes regularmente cada
periodo de tiempo, todos los integrantes de la
organizacion de todos los niveles jerarquicos de la

organizacion, deben considear prestar

La atencion debida para recabar la informacion sobre las
quejas y sugerencias de los usuarios, ademas debe generar un
proceso de evaluacion en general de todos los requerimientos

y solicitudes generados por los usuarios.

Los nueve principios son considerados como factores de
éxito para lograr la calidad total en una empresa u
organizacion. La gestion de la calidad total debe ser un
compromiso de trabajo continuo desde la alta gerencia para

garantizar la calidad en los procesos dentro de una empresa.

3.2.7.3. Modelo de Cronin y Taylor (SERVPERF)

En 1992 Croin y Taylor presentan el modelo SERVPERF el cual presta
exclusiva valoracion al desempefio es por ello que el nombre deriva de
(SERVice PERFormance).

El modelo SERVPERF se utiliza para medir la calidad de servicio
basado en la percepcion del usuario. Para (Esteban Alberdi & Rubio
Andrada, 2014) “desde el punto de vista técnico, el modeloSERVPERF
se integra de los mismos items y dimensiones que el SERVQUAL, la
Unica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las

expectativas”.

3.2.7.3.1. Escala SERVPERF
a) Elementos tangibles

Equipamiento de aspecto moderno, instalaciones fisicas
visualmente atractivas, apariencia pulcra de los

colaboradores, elementos tangibles atractivos.
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b) Fiabilidad

Cumplimiento de promesas, interés en la resolucion de
problemas, realizar el servicio a la primera, concluir en

el plazo prometido, no cometer errores.

c) Capacidad de respuesta

Colaboradores comunicativos, colaboradores rapidos,
colaboradores dispuestos a ayudar, colaboradores que
responden.

d) Seguridad

Colaboradores que transmiten confianza, clientes
seguros con su proveedor, colaboradores amables,

colaboradores bien uniformados.
e) Empatia

Atencion individualizada al cliente, horario
conveniente, Atencion personalizada, preocupacion
por los intereses de los clientes, comprension de las

necesidades de los clientes.

Modelo Malcolm Baldrige

Segln (Summer, 2006, pag. 52) este premio se otorga a la excelencia en
la calidad.

El premio nacional de Calidad Malcolm Baldrige (MBNQA) fue
establecido en 1987 por el congreso de los Estados Unidos. [...] El
premio esta abierto a compafiias de tres areas: negocios, educacion y
cuidado de la salud, y es controlado por la American Society for Quality.
[...] Desde 1988, 44 organizaciones han recibido el premio mas alto
concedido en Estados Unidos a la eficiencia organizacional.

El premio establece las normas que deben utilizarse como baselines y
benchmarks para la administracion de la calidad total, clasificandolas en
7 areas: liderazgo, planificacion estratégica, enfoque en el cliente y en

el mercado, medicion, analisis y administracion del conocimiento,

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS

3.2.1.5.

3.2.7.6.

- 27 de 102 -

enfoque en los recursos humanos, administracion de procesos y

resultados del negocio.

Este premio busca mejorar la competitividad en las empresas mediante
la administracion de la calidad, este premio reconoce y premia a las
empresas por su esfuerzo al aplicar modelos de negocio que tienen que

ver con la busqueda y mejora de la calidad en la organizacion.
Modelo Benchmarking

Para el autor (Cuatrecasas, 2010, pag. 88) el benchmarking se define de
la siguiente manera:

Dentro de la estrategia empresarial centrada en la gestion de la calidad
total y con el propdsito de alcanzar la méxima ventaja competitiva
posible, se destaca el benchmarking como una herramienta clave. El
objetivo es alcanzar la excelencia como meta para la empresa, siguiendo
los objetivos y précticas de aquellas empresas que son lideres en el
sector.

El concepto de benchmarking se deriva del término inglés "benchmark™,
que se refiere a una "marca utilizada como referencia”. En este sentido,
se establece un estandar con el cual comparar el desempefio. Por lo tanto,
el benchmarking implica la comparacion y aprendizaje de las practicas
de las empresas lideres del sector, que se consideran ejemplos a seguir,
con el fin de alcanzar y superar esos estandares.

Este proceso de comparacion de productos o servicios con los mejores
disponibles en el mercado nos permite medirnos de manera continua
frente a competidores reconocidos como lideres. A través del
benchmarking, identificamos estrategias importantes para generar

ventajas competitivas en nuestra empresa.

Modelo de la cinco S

Segun Aldana de vega et al. (2011) hace referencia a las 5 S de la

siguiente manera:

Las cinco eses es una metodologia que se fundamentan en cinco
procesos que estan representados por palabras japonesas que empiezan

por la letra ese, cada una de las palabras tienen un significado que
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representan los procesos que se consideran y tienen un significado de
un conjunto de acciones que se debe considerar para que el lugar de
trabajo tenga condiciones que representen seguridad y disponibilidad
de los ambientes eficientes.

En las empresas japonesas han aplicado en sus procesos productivos y
ha generado un impacto de eficiencia y seguridad en todas las areas de
trabajo, generando en los trabajadores una incidencia positiva en el
desarrollo de sus labores ordenados y limpios, las instalaciones de los
centros de produccién se ha convertido en lugares de trabajo donde
predomina, la limpieza, el orden, pasadizos iluminados, areas con
ventilacion, como consecuencia de la implementacion de la
metodologia de las cinto eses, que tiene por finalidad impulsar
ambientes de trabajo, donde se puede implementar todos tipo de
sistemas de calidad en los procesos productivos de bienes y servicios,
generando ambientes con estandares altos de seguridad, que genera
condiciones adecuados para la implementacion de una cultura de la

calidad.

La implementacién de la cinco eses facilita la implementacion de
instalaciones que ofrecen limpieza, orden, acogedores, brindando
ahorro de tiempo y costos en los proceso de produccion, también ayuda
a evitar generar los desperdicios, permite brindar una imagen de
prestigio hacia los clientes y usuarios, ayuda a prevenir la
contaminacion en los ambientes de trabajo asi como en prevenir en las
enfermedades laborales, ayuda a mejorar el clima organizacional y a

reducir el nivel de los accidentes de trabajo.

Las cinco eses es una metodologia que hoy en dia las empresas estan
aplicando con mayor fuerza porque es un método que permite alcanzar
los estandares de calidad, al mismo tiempo que reduce costos y brinda
un ambiente de trabajo optimo que permite a los trabajadores realizar
sus tareas de manera eficiente. Esto forma parte de la cultura

organizacional de muchas empresas a nivel mundial.
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3.2.8. Sistemas de calidad

En la actualidad la calidad se ve como sistema de gestion que integra la calidad en

todos los niveles de la organizacion y principalmente a todo el personal. A finde

satisfacer las expectativas, necesidades y requerimientos del cliente las

organizaciones emplean programas y normas internacionales que estandarizan la

calidad y al mismo tiempo es aplicable en todo tipo de organizacion.

3.2.8.1.

Implantacién de un sistema de calidad

Segun (Cuatrecasas, 2010, pags. 337,339) El primer paso que debe
plantearse una empresa que pretende incorporar la calidad a la estrategia
empresarial es la confeccion de un plan para el desarrollo e
implantacion de un sistema de calidad. Un sistema de calidad consta
fundamentalmente de tres elementos basicos: Documentacion en forma
de manuales de calidad, medios materiales y técnicos, medios

humanos.

[...] La implantacion de un sistema de calidad en una empresa, uno de
los objetivos estratégicamente méas importantes para alcanzar y
refrendar la competitividad, es a la vez uno de los proyectos mas

complicados, completos y largos que se pueden emprender.

[...] Este sistema no s6lo se implantard, sino que se mantendra y

revisara periédicamente en un continuo esfuerzo por mejorar.

Para implantar el sistema sera necesario que la direccion de la empresa
tome la correspondiente decision, de forma unanime y firme, decisién
que debera incluir la motivacion y entrenamiento de todo el personal

para asegurar el éxito del proyecto.

La implantacion es independiente del tamafio de la empresa; lo que
importa es llevarlo a la practica con eficacia, disefiandolo de forma
ajustada a las necesidades concretas; es decir, de acuerdo a sus
objetivos, su produccion o servicios, a su economia y especialmente
debe ajustarse a las exigencias de los objetivos de calidad y a los
requerimientos contractuales o, lo que es lo mismo, a la relacién

proveedor—cliente.
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La implementacion de un sistema de calidad es importante porque
permite a la organizacion sobre salir en el mercado, otro aspecto
importante es el capital humano que se ve méas comprometido con el
logro de los objetivos, ayuda a la reduccion de costos y errores, permite

cumplir con las exigencias del mercado y ser mas competitivos.

Certificacion de sistemas de calidad

Segun (Summer, 2006, pag. 35) A fin de encontrar directrices para
establecer la estructura de sus sistema de administracion de la calidad,
mantener registros y utilizar técnicas de calidad para mejorar los
procesos y sistemas, las organizaciones eficientes emplean normas
como 1SO 9000 y QS9000, programas como Seis Sigma, y parametros
basados en premios reconocidos internacionalmente, como el Premio
Nacional de Calidad Malcolm Baldrige. 1ISO 9000.

Segln (Summer, 2006, pag. 35) El propdsito de las normas 1SO consiste
en facilitar el intercambio internacional de productos y servicios,
proporcionando un conjunto claro de requerimientos para lossistemas de
calidad. Las empresas que compiten globalmente saben que es
necesario adoptar estas normas y adherirse a su aplicacion. Las normas
ofrecen un parametro para juzgar los sistemas de calidad implementados

por las organizaciones.

Para (Cuatrecasas, 2010, pag. 354) Las normas ISO 9000 son un
conjunto de normas Yy directrices internacionales para la gestion de la
calidad que, desde su publicacion inicial en 1987, han obtenido una
reputacién global como base para el establecimiento de sistemas de

gestion de la calidad.

[...] Las normas ISO 9000 adoptadas por mas de 150 paises y empleadas
por méas de 350.000 empresas, organizaciones publicas y privadas de
todo el planeta, para la creacion y posterior certificacion del sistema de

calidad aplicado a sus procesos productivos.

Segun (Summer, 2006, pags. 35,36) En 2000, las normas ISO 9000

sufrieron una profunda revisidn en un intento por logar que su estructura
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reflejara de manera mas precisa los métodos administrativos de las

organizaciones.

Su redaccion de hizo mas genérica para facilitar su aplicacion en una
mayor variedad de sectores de negocios, incluyendo servicios
gubernamentales, empresas comerciales, compafilas de comercio

electrénico, y las industrias de manufactura o servicios.

ISO 9001:2000 introdujo un enfoque orientado a los procesos. La norma
se concentra en los sistemas de administracion de la calidad, y exige la
identificacion de los procesos de administracién de la calidad, asi como

Su secuencia y sus interacciones con procesos de negocio clave.

3.3. Marco conceptual

Para el presente trabajo de investigacion se ha considerado desarrollar los términos que

son claves para el buen entendimiento del marco teérico.

a)

b)

d)

Mejora continua: Segun (Guia de la Calidad, 2016) La mejora continua de la
capacidad y resultados, debe ser el objetivo permanente de la organizacion. Para ello
se utiliza un ciclo PDCA, el cual se basa en el principio de mejora continua de la
gestion de la calidad. Esta es una de las bases que inspiran la filosofia de la gestion

excelente.

1SO 9000: Segun (Lopez Lemos , 2015) la nueva revision de la norma ISO 9000 no
solo sigue incluyendo la definicion de manual de calidad sino que aclara que los
manuales de calidad pueden variar en detalle y formato para adecuarse al tamafio y
complejidad de la organizacion.

Cliente: Para los autores (Rivera Camino & De Garcillan Lopez- -Rua, 2007) el

cliente es quien periddicamente compra. Puede ser o no el usuario final.

Se reconoce al cliente porque es quien tiene el poder de comprar 0 no comprar. En

todo caso, decide las condiciones de la compra.

Turismo: Para (Mantecon, 2008) segun la Organizacion Mundial de Turismo define
el turismo como el conjunto de actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo

consecutivo inferior a un afo, con fines ocio, por negocios y otros motivos.
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e) Hotel: Segin (PUBLICACIONES VERTICE S.L., 2008) se define como
establecimiento dirigido por profesionales en el que se ofrece al cliente alojamiento
con o sin servicio integrados, a cambio de una contraprestacion econémica. Este
establecimiento puede ofrecer e incorporar distintos servicios y productos,

diferenciandose asi un hotel de otro.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Tipoy nivel de investigacion

4.1.1.

4.1.2.

Tipo de investigacion
El presente estudio se clasifica como investigacion basica, ya que su objetivo

principal es fortalecer los conocimientos en el campo de la Administracion a
través del andlisis y la aplicacion de teorias existentes. Segun Moreno Bayardo
(2011), la investigacion basica, también conocida como pura o fundamental, se
centra en contribuir con elementos tedricos al conocimiento cientifico, sin la
necesidad de validar directamente su aplicacién en un contexto especifico.

Ademas, de acuerdo con Vara Horna (2012), la investigacion bésica busca
explorar las relaciones entre variables o constructos, diagnosticar realidades
empresariales 0 de mercado, probar y adaptar teorias, asi como generar nuevas
perspectivas sobre los fendmenos empresariales mediante la construccion o
adaptacion de instrumentos de medicion. En consonancia, Sanchez Carlessi y
Reyes Meza (1998) explican que la investigacion basica tiene como objetivo la
busqueda de nuevos conocimientos y areas de investigacion, sin tener metas
practicas especificas. Su propdsito principal es recopilar informacion para
enriquecer el conocimiento cientifico, centrandose en descubrir principios y leyes

subyacentes en la realidad estudiada.

Nivel de investigacion

El presente estudio de investigacion se clasifica como descriptivo, ya que su
principal objetivo es medir y recopilar informacion de manera independiente sobre
la variable relacionada con la calidad del servicio ofrecido por las empresas
hoteleras en la ciudad de Abancay. En este contexto, Hernandez Sampieri (citado
por Valderrama Mendoza, 2002) define las investigaciones de nivel descriptivo
como aquellas que se enfocan en especificar las propiedades, caracteristicas y
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos u objetos sujetos a analisis.
Estas investigaciones buscan medir y recoger informacion de manera

independiente o conjunta sobre los conceptos o variables de interés.

Por lo tanto, en el presente trabajo de investigacion tiene el proposito es
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recopilar la informacion de la poblacion de estudio, con el fin de conocer respecto

al nivel de calidad que vienen aplicando en las empresas que brindan el servicio

hotelero en la Ciudad de Abancay.

Disefio de la investigacion

En este estudio, se ha adoptado un disefio de investigacion no experimental, justificado
por la ausencia de manipulacion deliberada de variables. Segin Hernandez (2014), las
investigaciones con este disefio se caracterizan por observar fenGmenos en su entorno
natural sin manipulacion, recopilando datos en un solo momento, en un punto especifico
en el tiempo. Su objetivo principal es describir variables y analizar su incidencia en un
momento determinado.

El presente trabajo ha seguido los procesos tipicos del disefio no experimental,
incorporando un enfoque transversal al recolectar datos en un Unico momento de la
poblacién de estudio. Esto se realizé con el propoésito de evaluar el nivel de calidad de
servicio en los hoteles de tres estrellas en la ciudad de Abancay, sin intervenir en las

variables en estudio, sino observando su situacién en un momento concreto

Poblacion y muestra: Poblacion

La poblacion de la investigacion comprende los propietarios de hoteles con calificacion
de tres estrellas de la ciudad de Abancay, durante el periodo 2018, segun los datos
obtenidos del MINCETUR actualmente existen tres hoteles con la clasificacion de tres
estrellas los cuales son APART-HOTEL EL PEREGRINO S.A.C., INVERSIONES
AUCAPANA S.R.L. ySIBALL HOTEL S.R.L.
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4.3.1. Muestra

El tamafio de la muestra probabilistica se ha calculado en base a la formula de

Cochram para poblaciones cuya férmula es la siguiente:

ZZ*pq*N

e?*(N [11)[1Z2*pq

LEYENDA: DATOS:
n: Tamafio de la muestra n: i?
N: Poblacion N: 3,938
Z: Nivel de significacion Z: (95 %)= 1,96
p: Probabilidad de éxito p: (70 %)=10,70
g: Probabilidad de fracaso q: (30 %)= 0,30
e: Error e: (6 %) =0,06

Desarrollando la formula:

1.96%*0.70*0.30*3938

~ 212.079

0.062*(3938 [11) [11.96 *0.70*0.30

Aplicando la Técnica de Reajuste
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Reemplazando:
n= 212 1+212
3938
n" =201

Resultando una muestra de 201 clientes de los 03 hoteles de tres estrellas de la

ciudad de Abancay.

Procedimiento de la investigacion

El procedimiento de la investigacion se ha dado por medio del analisis de los datos, para
tal proposito se ha tenido que validar el instrumento de recojo de informacion por medio
de una encuesta piloto, producto de este resultado se ha validado el instrumento, en
el nivel de confiabilidad y validez, por medio del instrumento de recoleccién de datos
“cuestionario”, se realizara mediante el programa computarizado Statictical
Packageforthe Social Sciencies o0 paquete estadistico para ciencias sociales—SPSS. Este
software de analisis estadistico ha permitido obtener resultados, para poder analizarlos

de manera descriptiva y probar las hipétesis que se plantean.
Técnicas e instrumentos
45.1. Técnicas

El presente estudio se basa en la técnica de encuesta, cominmente utilizada en
investigaciones cuantitativas. Segun Yuni y Urbano, la encuesta busca describir,
analizar y establecer relaciones entre variables en poblaciones especificas. En este
proyecto, la encuesta recopila datos primarios de la poblacion de estudio a través
de un cuestionario disefiado para explorar la variable y sus dimensiones. Esta
técnica de recoleccion de datos es fundamental para obtener informacion precisa
y representativa sobre el tema investigado.

45.2. Instrumentos

El instrumento que se ha utilizado en la investigacion es el cuestionario ya que se
recogi6 informacion en base a preguntas en una escala, segun (Fernandez Nogales
, 2004) La técnica de la encuesta utiliza como instrumento a la hoja de

cuestionario de acuerdo a la metodologia

cuantitativa mas utilizada para la obtencién de informacion primaria. Por otro
lado, también se utilizo la escala de Likert, que son un conjunto de items que se
presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccién de la poblacion de
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estudio.

45.2.1. Escalade medicion para la variable Calidad de Servicio

Tabla 2
Escala de medicion para la variable Calidad de Servicio
CALIFICACION PUNTAJE
Totalmente de acuerdo (TA) 5
De acuerdo (DA) 4
Neutral (N) 3
En desacuerdo (ED) 2
Totalmente en desacuerdo (TD) 3

También se ha utilizado la técnica de la observacion, segun Charaja
Cutipa (2018) la observacion cualitativa no es mera contemplacion;
implica adentrarnos en profundidad a situaciones sociales y mantener
un papel activo, asi como una reflexion permanente. Estar atento a los
detalles, sucesos, eventos e interacciones. Para lo cual el observador

realizara una ficha de observacion con determinados items.
4.6. Analisis estadistico

Con la finalidad de establecer veracidad del proceso metodoldgico se ha procedido a la
recoleccion de datos aplicados a los integrantes de la poblacion de estudio, se trata de un
proceso de inferencia estadistica desde la muestra a la poblacion. Es decir, la inferencia
estadistica es un proceso que supone obtener conclusiones sobre un valor poblacional
(pardmetro) a partir de un valor obtenido de una muestra aleatoria (estadistico). En
definitiva, la Estadistica utiliza datos para poder comprender un fendmeno y normalmente

trabaja con muestras para poder inferir conclusiones sobre la poblacion.

MICAELA BASTIDAS
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4.7. Hipotesis de la Investigacion

En la presente investigacion se utilizé la hipotesis descriptiva segin (Charaja Cutipa,
2018, pag. 97) estas hipdtesis se utilizan a veces en estudios descriptivos, para intentar
predecir un dato o valor en una o0 mas variables que se van a medir u observar. Pero cabe
comentar que no en todas las investigaciones descriptivas se formulan hipdtesis de esta

clase o que sean afirmaciones mas generales.

Segln (Benzaquen de las Casas, 2013) en las organizaciones con alto indice de
competitividad, por lo general la altos mandos muestran de la Alta Gerencia tenga un
compromiso con el buen funcionamiento y la adecuada implementacion de la Gestidénde
Calidad, es por ello que los factores de calidad estan dirigidos a medir este nivel de

compromiso.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 39 de 102 -

CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSIONES
5.1. AnAlisis de resultados

5.1.1. Descripcién de resultados de las tablas y figuras de los datos generales de

los directivos de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay.

Tabla 3
Frecuencia y porcentaje de Genero de los directivos de hoteles de tres estrellas

de la ciudad de Abancay, 2018

Género Fr. %

Femenino 1 33%
Masculino 2 67%
Total 3 100%

Nota: Segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.

Figural
Porcentaje de Genero de los directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018

Genero

70%

60%

50%

40%

30%

Nota: Segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 3 y figura 1 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos de
diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, el 33% (1) el
directivo fue de género femenino y con el mayor indicador representado por el
67% (2) los directivos fueron de género masculino. Lo que se concluye, que los
directivos en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018,
mayormente estan representados por el género masculino.

Tabla 4
Frecuencia y porcentaje de edad de los directivos de hoteles de tres estrellas de

la ciudad de Abancay, 2018

Edad Fr. %

18-25 afios 0 0%
26-50 afos 1 33%
51 a més afios 2 67%
Total 3 100%

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018

Figura 2
Porcentaje de edad de los directivos de hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Abancay, 2018

Edad
67%
70%
60%
33%
40%
30%
0%
10% "
18-25 afos 26-50 afos 51 a mas afios

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 4 y figura 2 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos de
diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, el 33% (1) los
directivos tuvieron la edad en el rango de 18-25 afios y con el mayor indicador
representado por el 67% (2) los directivos tuvieron la edad en el rango de 51 afios
a mas. Lo se concluye que, los directivos en los hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018, mayormente estan representados por el rango de edad

de 51 afios a mas.

Tabla5
Frecuencia y porcentaje de profesion u oficio de los directivos de hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Abancay, 2018.

Descripcion Fr. %

Administrador 2 67%
Gerente 1 33%
Total 3 100%

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.

Figura 3
Porcentaje de profesion u oficio de los directivos de hoteles de tres estrellas de
la ciudad de Abancay, 2018

Profesién u Oficio

70%
60%

33%

40%
30%

20%
Administrador Gerente

Nota: Segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 5 y figura 3 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos de
diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, con el mayor
indicador del 67% (2) los directivos tuvieron la profesion u oficio de
Administrador y con el 33% (1) los directivos tuvieron la profesion u oficio de
Gerente. Lo se concluye que, los directivos en los hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018, mayormente tuvieron la profesion u oficio de

Administrador.

5.1.2. Descripcion de resultados de las tablas y figuras de la variable Calidad

Tabla 6
Frecuencia y porcentaje de la variable calidad de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018

Frecuencia Porcentaje
Vélido De acuerdo 2 66,7

Totalmente de acuerdo 1 33,3

Total 3 100,0

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.

Figura 4
Porcentaje de la variable calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Abancay, 2018

Calidad

o

Porcentaje

T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Calidad

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 6 y figura 4 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos de
diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron con
el mayor indicador del 66.7% (2) percibieron que estan de acuerdo con los factores
de calidad aplicados en los hoteles y con el 33.3% (1) percibieron que estan
totalmente de acuerdo. Lo se concluye que, los directivos en los hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, mayormente percibieron que estan de

acuerdo con los factores de calidad aplicados en los hoteles.

5.1.3. Descripcion de resultados de las tablas y figuras de las dimensiones de
los factores de calidad.
Tabla 7

Frecuencia y porcentaje de la dimension alta gerencia de los factores de calidad
de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Frecuencia Porcentaje
Vaélido De acuerdo 1 33,3

Totalmente de acuerdo 2 66,7

Total 3 100,0

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.

Figura5
Porcentaje de la dimension alta gerencia de los factores de calidad de hoteles
de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Alta Gerencia

60

Porcentaje

1
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Alta Gerencia

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 7 y figura 5 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos de
diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron con el
33.3% (1) percibieron que estan de acuerdo con la alta gerencia de los factores de
calidad aplicados en los hoteles y con el mayor indicador del 66.7% (2)
percibieron que estan totalmente de acuerdo. Lo se concluye que, los directivos en
los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, mayormente
percibieron que estan totalmente de acuerdo con la alta gerencia de los factores de
calidad aplicados en los hoteles.

Tabla 8

Frecuencia y porcentaje de la dimension planeamiento de la calidad de los
factores de calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Frecuencia Porcentaje
Vélido De acuerdo 1333

Totalmente de acuerdo 2 66,7

Total 3 100,0

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.

Figura 6
Porcentaje de la dimensidn planeamiento de la calidad de los factores de
calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Planeamiento de la calidad

Porcentaje

=

Ll
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Planeamiento de la calidad

Nota: Segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 8 y figura 6 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos de
diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron con el
33.3% (1) percibieron que estan de acuerdo con el planeamiento de la calidad de
los factores de calidad aplicados en los hoteles y con el mayor indicador del 66.7%
(2) percibieron que estan totalmente de acuerdo. Lo se concluye que, los directivos
en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, mayormente
percibieron que estan totalmente de acuerdo con el planeamiento dela calidad de
los factores de calidad aplicados en los hoteles.

Tabla 9

Frecuencia y porcentaje de la dimension auditoria y evolucion de la calidad de
los factores de calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay,

2018
Frecuencia Porcentaje
Valido De acuerdo 2 66,7
Totalmente de acuerdo 1333
Total 3 100,0
Figura7

Porcentaje de la dimensién auditoria y evolucion de la calidad de los factores
de calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018.

60

Porcentaje

1
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Auditoria y evolucion de la calidad

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 9 y figura 7 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos de
diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron con
el mayor indicador del 66.7% (2) percibieron que estan de acuerdo con la auditoria
y evolucidn de la calidad de los factores de calidad aplicados en los hoteles y con
el 33.3% (1) percibieron que estan totalmente de acuerdo. Lo se concluye que, los
directivos en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018,
mayormente percibieron que estan de acuerdo con la auditoria y evolucion de la

calidad de los factores de calidad aplicados en los hoteles.

Tabla 10
Frecuencia y porcentaje de la dimension disefio del producto de los factores de
calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Disefio del producto

. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
- Totalmen
Valido otalmente  de 5 50, 100,0 100,0

acuerdo

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 9 y figura 7 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos de

ciudad de Abancay, 2018.

Figura 8
Porcentaje de la dimensidn disefio del producto de los factores de calidad de
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

pviseno ael proaucrto

Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Disefio del producto

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 10 y figura 8 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos de
diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron el
100% (3) percibieron que estan totalmente de acuerdo con el disefio del producto
de los factores de calidad aplicados en los hoteles. Lo se concluye que, los
directivos en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, todos
percibieron que estan totalmente de acuerdo con el disefio del producto de los

factores de calidad aplicados en los hoteles.

Tabla 11
Frecuencia y porcentaje de la dimension gestion de la calidad del proveedor de
los factores de calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay,

2018
Frecuencia Porcentaje
Valido De acuerdo 2 66,7
Totalmente de acuerdo 1 33,3
Total 3 100,0
Figura9

Porcentaje de la dimensidn gestidn de la calidad del proveedor de los factores
de calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Gestion de la calidad del proveedor

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Gestion de la calidad del proveedor

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.
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En latabla 11 y figura 9 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos de
diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron con
el mayor indicador del 66.7% (2) percibieron que estan de acuerdo con la gestion
de la calidad del proveedor de los factores de calidad aplicados en los hoteles y
con el 33.3% (1) percibieron que estan totalmente de acuerdo. Lo se concluye que,
los directivos en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018,
mayormente percibieron que estan de acuerdo con la gestion de la calidad del

proveedor de los factores de calidad aplicados en los hoteles.

Tabla 12

Frecuencia y porcentaje de la dimensidn control y mejoramiento del proceso de
los factores de calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay,
2018.

Frecuencia Porcentaje
Valido De acuerdo 2 66,7

Totalmente de acuerdo 1333

Total 3 100,0

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.

Figura 10
Porcentaje de la dimensidn control y mejoramiento del proceso de los factores de
calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Control y mejoramiento del proceso
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De acuerdo Totalmente de acuerdo

Control y mejoramiento del proceso

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 12 y figura 10 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos
de diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron con
el mayor indicador del 66.7% (2) percibieron gque estan de acuerdo con el control
y mejoramiento del proceso de los factores de calidad aplicados en los hoteles y
con el 33.3% (1) percibieron que estan totalmente de acuerdo. Lo se concluye que,
los directivos en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018,
mayormente percibieron que estan de acuerdo con el control y mejoramiento del

proceso de los factores de calidad aplicados en los hoteles.

Tabla 13
Frecuencia y porcentaje de la dimensidn control y mejoramiento del proceso de los
factores de calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Frecuencia Porcentaje
Valido De acuerdo 2 66,7

Totalmente de acuerdo 1 33,3

Total 3 100,0

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas

de la ciudad de Abancay, 2018.

Figura 11
Porcentaje de la dimension control y mejoramiento del proceso de los factores de

calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Control y mejoramiento del proceso

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Control y mejoramiento del proceso

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 13 y figura 11 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos
de diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron con
el mayor indicador del 66.7% (2) percibieron gque estan de acuerdo con el control
y mejoramiento del proceso de los factores de calidad aplicados en los hoteles y
con 33.3% (1) percibieron que estan totalmente de acuerdo. Lo se concluye que,
los directivos en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay,2018,
mayormente percibieron que estan de acuerdo con el control y mejoramiento del
proceso de los factores de calidad aplicados en los hoteles.

Tabla 14

Frecuencia y porcentaje de la dimension evaluacion y entrenamiento de los
factores de calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Frecuencia Porcentaje
Vélido De acuerdo 2 66,7

Totalmente de acuerdo 1 33,3

Total 3 100,0

Nota: Segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.

Figura 12

Porcentaje de la dimension evaluacion y entrenamiento de los factores de

calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018
Evaluacion y entrenamiento
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Evaluacion y entrenamiento

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 14 y figura 12 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos
de diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron con
el mayor indicador del 66.7% (2) percibieron que estdn de acuerdo con la
evaluacion y entrenamiento de los factores de calidad aplicados en los hoteles y
con el 33.3% (1) percibieron que estan totalmente de acuerdo. Lo se concluye que,
los directivos en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018,
mayormente percibieron que estan de acuerdo con la evaluacion y entrenamiento

de los factores de calidad aplicados en los hoteles.

Tabla 15
Frecuencia y porcentaje de la dimension circulos de calidad de los factores de
calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Frecuencia Porcentaje
Valido Neutral 1 33,3

De acuerdo 2 66,7

Total 3 100,0

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018.

Figura13
Porcentaje de la dimensién circulos de calidad de los factores de calidad de
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Circulos de calidad

60

Porcentaje

T
Neutral De acuerdo

Circulos de calidad

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 15 y figura 13 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos
de diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron
con el 33.3% (1) percibieron que estan indiferente o neutral con los circulos de
calidad de los factores de calidad aplicados en los hoteles y con el mayor indicador
del 66.7% (2) percibieron que estan de acuerdo. Lo se concluye que, los directivos
en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, mayormente
percibieron que estan de acuerdo con los circulos de calidad de los factores de
calidad aplicados en los hoteles.

Tabla 16

Frecuencia y porcentaje de la dimension enfoque hacia la satisfaccion del

cliente de los factores de calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Abancay, 2018

Frecuencia Porcentaje
Vélido De acuerdo 2 66,7

Totalmente de acuerdo 1333

Total 3 100,0

Nota: Segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018

Figura 14
Porcentaje de la dimension enfoque hacia la satisfaccion del cliente de los
factores de calidad de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018.

Enfoque hacia la satisfaccion del cliente

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Enfoque hacia la satisfaccion del cliente

Nota: segun instrumento aplicado a directivos de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018
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En la tabla 16 y figura 14 se observa segun instrumentos aplicado a 3 Directivos
de diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, indicaron con
el mayor indicador del 66.7% (2) percibieron que estan de acuerdo con el enfoque
hacia la satisfaccion del cliente de los factores de calidad aplicados en los hoteles
y con el 33.3% (1) percibieron que estan totalmente de acuerdo. Lo seconcluye
que, los directivos en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018,
mayormente percibieron que estan totalmente de acuerdo con el enfoque hacia la
satisfaccion del cliente de los factores de calidad aplicados en los hoteles.

5.1.4. Descripcion de resultados de los huéspedes, datos generales de los directivos
de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay.

Tabla 17
Frecuencia y porcentaje de Genero de los huésped de hoteles de tres estrellas de
la ciudad de Abancay, 2018

Genero Fr. %
Femenino 82 41%
Masculino 119 59%
Total 201 100%

Nota: segun instrumento aplicado a huéspedes de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.

Figura 15
Porcentaje de Genero de los huéspedes de hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Abancay, 2018

Genero del

60%

40%

30%

20%

Femenin Masculin

Nota: Segun instrumento aplicado a huéspedes de hoteles de tres estrellas

de la ciudad de Abancay, 2018.
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En latabla 17 y figura 15 se observa segun instrumentos aplicado a 201 huéspedes
de diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, el 41% (82)
el directivo fue de género femenino y con el mayor indicador representado por el
59% (119) los directivos fueron de género masculino. Lo se concluye que, los
huespedes en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018,
mayormente estan representados por el género masculino.

Tabla 18
Porcentaje de Genero de los huéspedes de hoteles de tres estrellas de la ciudad de

Abancay, 2018

Rango de Edad Fr. %
Edad entre 18-35 afios 74 37%
Edad entre 36-55 afios 82 41%
Edad de 56 a més afios 45 22%
0]
Total 201 100%

Nota: Segun instrumento aplicado a huéspedes de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.

Figura 16
Porcentaje de edad de los huéspedes de hoteles de tres estrellas de la ciudad de

Abancay, 2018

Edad
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35%

30%

25%

20%
Edad entre 18-35 afios Edad entre 36-55 afios Edad de 56 a mas

Nota: segun instrumento aplicado a huéspedes de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 18 y figura 16 se observa segun instrumentos aplicado a 201 huésped
de diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, el 37% (74)
los huéspedes tuvieron la edad en el rango de 18-35 afios, con el mayor indicador
representado por el 41% (82) los huésped tuvieron la edad en el rango de 18-35
afios y con el 22%(45) los huésped tuvieron la edad en el rango de 56 afios a mas.
Lo se concluye que, los huéspedes de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Abancay, 2018, mayormente estan representados por el rango de edad de 18-35
afios.

Tabla 19

Frecuencia y porcentaje de procedencia de los huésped de hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Descripcion Fr. %
Regional 20 10%
Nacional 153 76%

Internacional 28 14%

Total 201 100%

Nota: segun instrumento aplicado a huéspedes de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.

Figura17
Porcentaje de procedencia de los huéspedes de hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018

Procedencia del huesped
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Nota: segun instrumento aplicado a huéspedes de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.
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En la tabla 19 y figura 17 se observa segun instrumentos aplicado a 201 huésped
de diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, el 10% (20)
los huéspedes tuvieron una procedencia regional, con el mayor indicador
representado por el 76% (153) del huésped tuvieron una procedencia nacional y
con el 14%(28) los huéspedes tuvieron una procedencia internacional. Lo se
concluye que, los huéspedes de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de

Abancay, 2018, mayormente los huéspedes fueron de procedencia nacional.

Descripcion de resultados con tablas y figuras por items de los factores de
calidad de los huéspedes.

Tabla 20
Frecuenciay porcentaje - el hotel cuenta con una infraestructura en buen estado y
moderna de hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 12 6,0
En desacuerdo 13 6,5
Neutral 32 15,9
De acuerdo 58 28,9
Totalmente de acuerdo 86 42,8
Total 201 100,0

Nota: segun instrumento aplicado a huéspedes de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018.

Figura 18
Porcentaje - el hotel cuenta con una infraestructura en buen estado y moderna de
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018

El hotel cuenta con una infraestructura en buen estado y moderna

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Nevtral De acuerdo  Totalmente e
desacuerdo acuerdo

El hotel cuenta con una infraestructura en buen estado y
moderna

Nota: segun instrumento aplicado a huéspedes de hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay, 2018
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En la tabla 20 y figura 18 se observa segun instrumentos aplicado a 201 huésped
de diferentes hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, 2018, el 6% (12)
los huésped percibieron que estan totalmente en desacuerdo que el hotel cuenta
con una infraestructura en buen estado y moderna de hoteles de tres estrellas de
la ciudad de Abancay, con el 6.5% (13) de los huésped percibieron que estan en
desacuerdo, con el 15.9% (32) de los huésped percibieron que estan indiferente,
con el 28.9% (58) los huésped percibieron que estan de acuerdo y con el mayor
indicador del 42.8%(86) de los huésped percibieron que estan totalmente de
acuerdo. Lo se concluye que, los huéspedes de los hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay, 2018, mayormente los huéspedes estan de acuerdo que el hotel

cuenta con una infraestructura en buen estado y moderna.
5.2. Contrastacion de hipotesis
5.2.1. Hipotesis estadisticas Hipdtesis general

5.2.1.1. Hipotesis estadisticas (nulay alterna)

e Hipdtesis Nula Ho: El nivel de calidad de servicio en los

hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay no es regular.

e Hipotesis Alterna H1: El nivel de calidad de servicio en los
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay es regular.

a) Estadistico

Tabla 21
Prueba de hipotesis con el t-Student para una muestra unica

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba =0

95% de intervalo de confianza
Diferencia de la diferencia
de medias

t ol Sig. (bilateral) Inferior Superior

Calidad 13,000 2 0,006 4,333 2,90 5,77

Nota: Estadistico Spss version 22.00 — Elaboracién propia, 2018.
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b) Nivel de significancia

De la tabla 21 se observa que el nivel de Sig. (bilateral) = 0,006
mostrandonos que es menor a 0.05 permitiéndonos sefialar que es

significativa la relacion entre las variables de contraste.
c) Regiodn critica o decision

De acuerdo a lo visto en el nivel de significancia podemos decidir
que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna
(H1), por lo tanto, podemos afirmar con un nivel confianza del 95%
que el nivel de calidad de servicio en los hoteles de tres estrellas de

la ciudad de Abancay es regular.
5.2.1.2. Hipotesis especifica 1
52.1.2.1. Hipodtesis estadistica (nulay alterna)

e Hipdtesis Nula Ho: El nivel de calidad sobre el
cumplimiento de los factores de éxito de los
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay no

es regular.

e Hipdtesis Alterna H1: El nivel de calidad sobre el
cumplimiento de los factores de éxito de los
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay es

regular.

a) Estadistico

Tabla 22
Prueba de hipotesis con el t-Student para una muestra Unica

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba =0

95% de intervalo de

Diferenci )
confianza
a de ) )
. de la diferencia
medias

factores de éxito
Nivel de calidad

Nota: estadistico Spss version 22.00 — Elaboracion propia, 2018.
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t gl r Superior
_ Sig.
(bilateral) 14,000 2 0,005 4,667 3,23 6,10
Inferio

Nota: estadistico Spss version 22.00 — Elaboracion propia, 2018.
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a) Nivel de significancia

De la tabla 22 se observa que el nivel de Sig. (bilateral)
= 0,005 mostrdndonos que es menor a 0.05
permitiéndonos sefialar que es significativa la relacion

entre las variables de contraste.

b) Region critica o decision
De acuerdo a lo visto en el nivel de significancia
podemos decidir que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y
se acepta la hipotesis alterna (H1), por lo tanto, podemos
afirmar con un nivel confianza del 95% que elnivel de
calidad sobre el cumplimiento de los factores de éxito
de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay

es regular.
5.2.2. Hipotesis especifica 2
5.2.2.1. Hipotesis estadistica (nula y alterna)

Hipdtesis Nula Ho: Los estandares de calidad que vienen cumpliendo
los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay no es regular.

Hipotesis Alterna H1: Los estdndares de calidad que vienen
cumpliendo los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay es

regular.
a) Estadistico

Tabla 23
Prueba de hipotesis con el t-Student para una muestra unica

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba =0
95% de intervalo de confianza

Diferenci
de la
de

. diferencia
medias

calidad
Estandares de

Nota: estadistico Spss versién 22.00 — Elaboracion propia, 2018.
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t gl_
. Sig. 13,000 2 0,006 4,333 2,90 577
(bilateral)Inferior
Superior

Nota: estadistico Spss version 22.00 — Elaboracion propia, 2018.
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a) Nivel de significancia

De la tabla 23 se observa que el nivel de Sig. (bilateral) = 0,006
mostrandonos que es menor a 0.05 permitiéndonos sefialar que es

significativa la relacion entre las variables de contraste.
b) Region critica o decision

De acuerdo a lo visto en el nivel de significancia podemos decidir que
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1),
por lo tanto, podemos afirmar con un nivel confianza del 95% que los
estandares de calidad que vienen cumpliendo los hoteles de tres estrellas

de la ciudad de Abancay es regular.
5.2.3. Hipotesis especifica 3
5.2.3.1. Hipotesis estadistica (nula y alterna)

e Hipdtesis Nula Ho El nivel de calidad percibido por los usuarios de
los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay no es regular.

e Hipotesis Alterna H1 El nivel de calidad percibido por los usuarios

de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay es regular.

a) Estadistico

Tabla 23: Prueba de hipdétesis con el t-Student para una muestra Unica

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba =0

95% de intervalo de
confianza de ladiferencia

Diferencia
Sig. de medias Inferior  Superior
' 9 (ilateral)
Nivel de calidad
percibido por 13,000 2 0,006 4,333 2,90 5,77
usuarios

Nota: Estadistico Spss version 22.00
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b) Nivel de significancia

De la tabla 24 se observa que el nivel de Sig. (bilateral) = 0,006
mostrandonos que es menor a 0.05 permitiéndonos sefialar que es

significativa la relacion entre las variables de contraste.
c) Regiodn critica o decision

De acuerdo a lo visto en el nivel de significancia podemos decidir
que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna
(H1), por lo tanto, podemos afirmar con un nivel confianza del 95%
que el nivel de calidad percibido por los usuarios de los hoteles de

tres estrellas de la ciudad de Abancay es regular.
5.3. Discusion

La investigacion realizada hace referencia al nivel de calidad de servicios en los hoteles
de tres estrellas de la ciudad de Abancay, segun los resultados de la encuesta realizada a
los hoteles se obtuvo que el 95% de los ejecutivos y clientes indican que el nivel de calidad
de servicio es regular, asi mismo la alta gerencia dentro de los hoteles segun las encuestas
promueven la participacion de los colaboradores en la gestién de la calidad, proporciona
los recursos necesarios para elevar el nivel de calidad. Atreves de la encuesta a ejecutivos
también se pudo ver que las empresas tienen metas claras en cuanto a la calidad, asi mismo
los gerentes realizan una evaluacion de los requerimientosdel cliente con el fin de poder

satisfacer la demanda de las necesidades de los huéspedes.

En ese sentido Joubert, Elizabet Gladis; en su trabajo: “Los sistemas de gestion de calidad
en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en hoteles de la
ciudad de Neuquén”, coincide con los resultados de la investigacion realizada, ya que
indican que existe poca inversion en la implantacion de sistemas que mejoren la calidad
de servicio en sector hotelero de Neuquén, y la poca informacion de los beneficios que
traeria la implantacion de sistemas de gestion de la calidad, la mejoras solose ven a nivel

material y no de innovacion o mejoras del servicio.

Cornejo Condor, Edinson Wilmer; Hidalgo Santander, Rodrigo Alejandro; Lazo
Valencia, Karina Gandi; Yafiez Fuentes, Néstor Camilo, en su trabajo de investigacion:
“Calidad en las Empresas del Sector Hoteles del Pert”, los resultados de dicha

investigacion han permitido comprobar que las organizaciones en el rubro hotelero en el
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Peru con un sistema de gestion de calidad que mantiene diferencias significativas en los
factores de calidad con las empresas que no tienen un sistema de gestion de calidad, la
presente investigacion nos ha dado a conocer que las empresas que ofrecen el servicio

hotelero que si aplican sistemas de calidad, son mas productivas

y mantienen estandares de calidad en comparacion de las empresas que no sistemas de
gestion de calidad, la implementacion de estos sistemas de Calidad permite no solo

reducir errores sino también costos innecesarios.

Ballén Cervantes, Susan Camila, “Evaluacion en la calidad de servicio Y satisfaccion del
cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay”, los resultados de
dicho estudio concluyen que la variable de “empatia” fue la que mayor influencia tuvo en
la satisfaccion al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay,
después le siguio la “capacidad de respuesta” y finalmente “elementos tangibles”. De esta
manera la investigacion dio a conocer elementos importantes que deben tener en cuenta
los hoteles de la ciudad de Abancay en cuanto a la satisfaccion del cliente. La variable
empatia fue la que la que mas influye en la satisfaccion del cliente. Los estudios realizados
en dicha investigacion coinciden con los resultados obtenidos en nuestra investigacion ya
que en el factor satisfaccion al cliente, la empresa realiza una evaluacion general de los
requerimientos del cliente y el personal que brinda un servicio de calidad en la atencion
a la informacion de los huéspedes sobre las quejasy sugerencias de los huéspedes, del
mismo los clientes dan a conocer que los trabajadores de los hoteles ponen interés casi

personal en satisfacer sus necesidades.

Los argumentos planteados en los antecedentes del trabajo de investigacion, asi como la
descripcion del problema y la fundamentacion cientifica, permitieron plantear la hipotesis
general de que el nivel de calidad de servicio en los hoteles de tres estrellas de la ciudad
de Abancay es regular, el cual ha sido aceptado segun los resultados obtenidosmediante
la aplicacion de los instrumentos a los gerentes y clientes externos de los hoteles de tres

estrellas de la ciudad de Abancay.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones

El presente trabajo de investigacion permitid explicar las hipétesis planteadas y cumplir

con los objetivos propuestos, a continuacion, se detalla las conclusiones a las que se llego:

Primero

Podemos afirmar que el nivel de calidad de servicios en los hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Abancay 2018, es regular ya que los hoteles cuentan con un plan de trabajo
basado en la gestidn de la calidad total, dicha afirmacion se debe a que el 95% de gerentes

encuestados resolvieron que también cuentan con un plan basado en la calidad de servicio.

Segundo

El nivel de calidad basado en el cumplimiento de los factores de éxito aplicado en los
hoteles de tres estrellas de ciudad de Abancay es regulara, debido a que los gerentes
vienen aplicando solo algunos de estos, asi lo demuestra la encuesta realizada donde el
95% de los encuestados manifiesta que actualmente cumplen con algunos de los factores
de éxito, en la actualidad estdn méas enfocados en la satisfaccion del cliente basado en lo

que el cliente requiere en el momento.
Tercero

Se afirma que los estandares de calidad que vienen cumpliendo los hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Abancay es regular, esto se debe a que los gerentes de los hoteles estan
aplicando el control de la calidad basado en estandares internacionales, asi lo demuestra

la encuesta realizada a los gerentes de dichas empresas.
Cuarto

El nivel de calidad se servicio percibido por los usuarios en los hoteles de tres estrellas de

la ciudad de Abancay es regular, el 95 % de los encuestados indican que los servicios
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que brindan los hoteles podria mejorar, actualmente la mayor parte de los hoteles en
estudio vienen aplicando encuestas anuales sobre satisfaccion del cliente, lo que les

permite conocer los requerimientos y necesidades de sus clientes.

Recomendaciones

Tomando en cuenta los resultados obtenido en el presente trabajo de investigacion se

recomienda lo siguiente:
Primero

Se recomienda que a partir de los resultados hallados en el presente trabajo de
investigacion, que los estudiantes en las ciencias administrativas y a los futuros
investigadores que tengan orientacion en profundizar el tema de estudio, se debe ampliar
el presente estudio desde el punto de vista de los nuevos modelos tedricos que explican
sobre el tema, en el mismo sentido para las organizaciones del rubro del servicio hotelero
se recomienda que apliquen el modelo de gestion de la calidad total en sus nuevos proceso
de gestidn organizacional, con el fin de promover la calidad de servicios que esté basado
no solo en la mejora de la infraestructura sino también que involucre al personal que
labora dentro de los hoteles, de esta manera los trabajadores severan mas comprometidos
con la empresa, conoceran mejor sus funciones lo que permitira brindar un mejor servicio

hacia los huéspedes.

Segunda

Teniendo en cuenta los resultados hallados en el presente estudio, que la comunidad
académica y a los futuros investigadores que tengan orientacién a desarrollar estudios
futuros para conocer mejor los factores de éxito que comprender los factores de la calidad
total, en este mismo sentido también orientar a las organizaciones que tengan en cuenta
incorporar como una herramienta que permitan a las organizaciones lograr ventajas
competitivas en el sector hotelero, como consecuencia de ello conseguir una ventaja

competitiva dentro del mercado hotelero.

Tercero

Se recomienda que a partir de los resultados hallados en el presente trabajo de
investigacion, que los futuros investigadores que tengan interés en el tema, desarrollar
trabajos de investigacion que permitan conocer en mejor profundidad respecto a los

estandares de calidad la calidad de servicio que abordan autores de la calidad total, en el
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mismo sentido para las organizaciones del rubro del servicio de hotelero que deben
incorporar dentro del proceso de atencidn a los usuarios considerar los estandares de
calidad en el servicio de atencion hoteles de tres estrellas de la ciudad de Abancay, ademas
contar las certificaciones nacionales e internacionales de manera que puedan utilizarlo
como estrategia para el control de la calidad y de mejora de los procesos, esto permitira
ofrecer a los clientes nacionales y extranjeros un servicio estandarizado en cuanto a la

calidad de servicio.

Cuarto

Finalmente a partir de los resultados hallados se recomienda a la comunidad académica
desarrollar futuras investigaciones en otros niveles que ofrece la metodologia de la
investigacion, con el proposito de conocer mejor la variable de estudio, ademas a las
organizaciones realizar una evaluacion sobre los requerimientos que presentan los
clientes con la finalidad de satisfacer sus necesidades, es necesario que, asi como los
colaboradores de la empresa también los gerentes presten atencion a los requerimientos
y quejas de los huéspedes, de esta manera la empresa contard con informacién que le
permitira mejorar, ser competitivo y sostenible en un mercado tan creciente como la

hoteleria.
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ANEXO 1
Matriz de consistencia
Problema ‘ Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
Participacion en la gestion de la calidad. . )
Tipo: basico
Alta Gerencia Participacion de empleados en la Gestién de
la
Calidad.
Discute temas sobre la Gestién de la Calidad.
Nivel:
Problema Objetivo Hipétesis General Proporciona recursos para elevar el nivel de la Descriptivo
General General Conocer El nivel de calidad.
¢Cual es el nivel la calidad de servicio —
de calidad de | calidad de en los hoteles de Busca el éxito de la empresaa largo plazo. Método:
servicio de los | servicio de los tres estrellas de la| ~5jigad Deductivd
hoteles de tres | hoteles de tres ciudad de Busca el éxito de la empresa a largo plazo. analitico y
estrellas de la| estrellas de la| Abancay es Planeamiento de sistémico
ciudad de | ciudad de | regular. la calidad o : :
Politicas y planes relacionados con la calidad.
Abancay 2018? | Abancay 2017. yp
Toma de decisiones.
AUd'_tOFIa y Evaluacion de politicas y planes de calidad. Disefio: No
eVOIUC|én de Ia experimenta'
calidad i
Uso de "benchmarking”
Problema Objetivos Hipdtesis Disefio del Requerimientos del cliente. Poblacion:
Especifico Especificos Especificas H1: producto Inversion en el disefio del producto Comprende tres
P1: ;Cualeses OEL1: Conocer El nivel de calidad .h.otel_e,s con
el nivel de el nivel de sobre el Relacién a largo plazo con proveedores. calificacion de tres
calidad sobre el | calidad sobreel | cumplimiento de Gestionde la estrellas
cumplimiento | cumplimiento de los factores de calidad del Desempefio de los proveedores.
de los factores | los factores de exito de los proveedor Calidad de los productos que los proveedores. Muestra: Enel

trabajo de

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



hoteles de tres hoteles de tres estrellas de la Control y
estrellas de la estrellas de la ciudad de Abancay mejoramiento | Plazo de entrega de los clientes.
ciudad de ciudad de es regular. del proceso

Abancay 2018? Abancay 2018
P2: ;Cuales son OE2: Conocer H2: Los Operatividad de equipos.

los estandares cudles son los estandares de

de calidad que estandares de calidad que vienen Mantenimiento de equipos.

vienen calidad que cumpliendo los

cumpliendo los vienen hoteles de tres Uso de las siete herramientas de control de la
hotelesdetres | cumpliendo los estrellas de la calidad.

estrellas de la hoteles de tres ciudad de Abancay

ciudad de estrellas de la es regular. Implementacion del control de calidad.
Abancay 2018? ciudad de )
H3: El nivel de . .
) Abancay 2018 o Evaluacion y entrenamiento de empleados.
P3: ¢Cuél esel significancia en los
. OE3: Conocer - .
nivel de hoteles de tres Los empleados utilizan herramientas para la
o el nivel de gestion
significancia en estrellas de la L
Evaluacién V]

los hoteles de
tres estrellas de
la ciudad de
Abancay 2018
con respecto a
los sistemas de
gestion de

calidad?

significancia de
los hoteles de
tres estrellas de
la ciudad de
Abancay 2018
con respecto a
los sistemas de
gestion de

calidad

ciudad de Abancay
2018 con respecto
a los sistemas de
gestion de calidad
es regular.

entrenamiento

de calidad

Los empleados participan de la gestion de calidad.

Conciencia de los trabajadores referente a la

calidad.

Circulos de

Conciencia de los trabajadores referente a la

calidad.

Se realiza actividades de circulos de calidad.
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investigacion se
utilizara la muestra
probabilistica

Recoleccion de

informacioén técnicas:

-Encuesta

-Observaicioén

Instrumentos:
Encuesta: Yaque
se recogera
informacion en
base a preguntas
cerradas, la
encuesta es la
metodologia
cuantitativa mas
utilizada para la
obtencion de
informacion

primaria.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru




- 81 de 102 -

calidad Se usa herramientas para los circulos de calidad. Ficha de

observacién: La

Circulos de calidad permite ahorrar recursos. observacion
cualitativa implica

Informacion sobre los clientes.
adentrarnos en

Encuesta de satisfaccion del cliente. profundidad a
situaciones

sociales y

Informacion sobre las quejas de los clientes. mantener un papel

activo, asi como

una reflexion

permanente.

Enfoque hacia la Estar atento a los
. ., Evaluacion de los requerimientos de los clientes.

satisfaccion del a detalles, sucesos,

cliente eventos e

interacciones.
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ANEXO 2: Encuesta dirigido a ejecutivos

La presente encuesta tiene por finalidad obtener informacion sobre el nivel
de calidad de servicio de los hoteles de tres estrellas, la misma que servird para
desarrollar el trabajo de investigacion denominada: “NIVEL DE CALIDAD DE
SERVICIO DE LOS HOTELES DE TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE
ABANCAY 2018”. La informacion que se obtenga es confidencial y se utilizara solo
para asuntos academicos, agradezco su amable colaboracion.

En referencia a la atencidn recibida en este hotel, por favor sefiale con una X

su opinion en relacién con las siguientes afirmaciones, asignando el nimero del 1 a
5 que mejor represente su opinion.

Nota: Los valores del 1 al 5 significan:

CALIFICACION PUNTAJE
E'_IQA Imente de acuerdo 5
De acuerdo (DA) 4
Neutral (N) 3
En desacuerdo (ED) 2
otalmente en 1
esacuerdlo (TD)
1. Género: Fecha:/_/
Masculino Femenino _

2. ¢Edad del propietario y/o gerente?
a) 18 a 25 afios b) 26 a 50 afios c) De 51 a mas afios

3. ¢Cual es su profesion u oficio?
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4. ¢Cuantos afos tiene la empresa de permanencia en el mercado?
ay 1 mesa2afios b)3a6afios c)7amasafios
PUNTAJE
TD[ED | N[ DA TA
1123|465

P N°

FACTORES DE CALIDAD

FACTOR ALTA GERENCIA

P 1,1 | Laalta gerencia participa activamente en la gestion de la
calidad en la empresa.

P1,2 | La alta gerencia de la empresa alienta firmemente Ig
participacion de los empleados en la Gestion de la Calidad

P 1,3 | La alta gerencia de la empresa se retne de manera regular
para discutir temas relacionados con la Gestion de la
Calidad.

P1,4 | La alta gerencia de la empresa proporciona los recursos
apropiados para elevar el nivel de la calidad.

P 1,5 | Laalta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo.
FACTOR PLANEAMIENTO DE CALIDAD

P 2,1 | Laempresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a
la calidad.

P 2,2 | Laempresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus
politicas y planes relacionados con la calidad.
FACTOR AUDITORIA Y EVALUACION

P 3,1 | La empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones.

P 3,2 | Laempresa evalla regularmente sus politicas y planes de la

calidad
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P 3,3 | El"benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa

FACTOR DISENO DEL PRODUCTO

P4,1 | Los requerimientos de los clientes son plenamente

considerados en el disefio del producto.

P 4,2 | Laempresa invierte en el disefio del producto.

FACTOR GESTION DEL PROVEEDOR

P5,1 | La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a

largo plazo con sus proveedores.

P 5,2 | La empresa posee informacion detallada acerca del
desempefio de los proveedores en cuanto a la calidad.

P53 | La calidad de los productos que los proveedores

suministran a la empresa es adecuada.

FACTOR CONTROL Y MEJORAMIENTO DEL PROCESO

P6,1 | EI proceso operativo en la empresa satisface log

requerimientos de plazo de entrega de los clientes.

P 6,2 | Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo
operativo en la empresa funcionan apropiadamente.

P 6,3 | Los equipos operativos de la empresa reciben buen

mantenimiento.

La empresa utiliza las siete herramientas de control de la
P64 calidad para el control y mejoramiento del proceso
(diagrama de flujo, diagrama de Ishikawa o causa-efecto,
lista de verificacion, diagrama de pareto, histograma,

gréaficos de control, diagramas de relaciones)

P 6,5 | La empresa implementa el control de la calidad con

eficacia.

FACTOR EDUCACION Y ENTRENAMIENTO

P 7,1 | La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion

MICAELA BASTIDAS
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y entrenamiento en cuanto a calidad.

P 7,2 | Lamayoria de los empleados de la empresa son capaces de
utilizar las herramientas para la gestion de la calidad

P 7,3 | Los empleados de la empresa se encuentran activamentg
involucrados en las actividades relacionadas con la calidad

P 7,4 | La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la
calidad es fuerte.
FACTOR CIRCULOS DE CALIDAD

P 8,1 | La empresa estd capacitada para realizar circulos de
calidad.

P 8,2 | La mayoria de los empleados de la empresa realiza
actividades de circulos de calidad.

P 8,3 | Se utiliza las herramientas adecuadas para realizar los
circulos de calidad en la empresa.

P 8,4 | Laempresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad.
FACTOR SATISFACCION AL CLIENTE

P9,1 | La empresa cuenta con medios para obtener informacion
sobre los clientes.

P 9,2 | Laempresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del
cliente todos los afios.

P 9,3 | El personal de todos los niveles de la empresa presta
atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes.

P94 | La empresa realiza una evaluacion general de log

requerimientos de los clientes.
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Anexo 3: Encuesta dirigido a clientes
ENCUESTADIRIGIDO ACLIENTES

La presente encuesta tiene por finalidad obtener informacion sobre el nivel
de calidad de servicio de los hoteles de tres estrellas, la misma que servira para
desarrollar el trabajo de investigacion denominada: “NIVEL DE CALIDAD DE
SERVICIO DE LOS HOTELES DE TRES ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE
ABANCAY 2018”. La informacién que se obtenga es confidencial y se utilizara solo

para asuntos academicos, agradezco su amable colaboracion.

En referencia a la atencion recibida en este hotel, por favor sefiale con una X
su opinidn en relacion con las siguientes afirmaciones, asignando el nimero del 1 a

5 que mejor represente su opinion.

ﬁALIFICACIO PUNTAJE

Totalmente de 5
acuerdo (TA)
De acuerdo (DA) 4
Neutral (N) 3
En desacuerdo (ED) 2

1
IS (o) ©"

Nota: Los valores del 1 al 5 significan:

1. Género: Fecha: / /
Masculino Femenino
2. Edad:
a) 18-35afios b) 36 —55afios c¢) 56 afios a mas
3. Procedencia:
a) Internacional b) nacional c) regional

Lugar de origen:

MICAELA BASTIDAS
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P N° AFIRMACION PUNTAJE
TD | ED| N |DA| TA
1 2 3| 4] 5

P1 ETNOTET CUENTa CON UNa INTraestructura en buen estado y
moderna

P2 LaS Instalaciones TISsIicas derl hotel son visualmente
atractivas

P3 | Losempleados del hotel tienen aspecto pulcro y limpio

P4 | Lasinstalaciones fisicas y habitaciones estan limpias

Cuanao el NOtEl SE COMPFOMere a nacer algo por un
P5 tiempo determlnado,clo h%ce. 9P

P6 | Cuando USted fTene un problema con algun aspecto del
servijcio, el hotel mUlestra un sincéro Interés en

resolverlo.

p7 | EINOTel presta el Serviclo adecuado desde el primer

momento

P8 EI notel presta 10S S?rVICIOS en el monento en que se
comprometio a hacerlo

P9 L0S em{)leao,os de notel Ter arcen exactamente el
momento cuando se [levaran a cabo 10s servicios

I NOTET INSISTE en Tener registros de 10s nhuespedes Tiores
P10 IC-_{E errores ° g

P11 | LOS emspleaao gel_TNOtel _nunca, estan  demasiado
ocupados para responder a sus solicitudes

p 12 | Los empleados del hotel te dan un servicio rapido

LOS_empleados del Notel SIEMpre estan aISpuestos a
P13 ayudartg g g

P 14 | El camportamientg de 10s empleados el notel intunde
conflanza en los clientes

P 15 | Los empleados del hotel son siempre corteses con usted

P16 | LOs empleados del Notel cuentan con 10S CONOCIMIENToS
necesarios para responder a sus preguntas

p 17 | EI'notel aispone de horarios de atencion TIEXIDIES para
todos sus clientes

P 18 | EINOTET cUeNta con empleados que Te drindan atencion
personalizada

P 19 | EITOTET pone U INTEFes casl personar en satistacer mis
necesidades

LOS empleados del hotel comprenden Sus hecesidades
P20 especmgas P

p 21 | El'hotel cuenta con empleados que son competentes

0S. empleadQs (el notel realizan Ias reservas de
P22 habltam%nes ?acﬁmente
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N° R.UC. N° DE FECHA DE CLASE CATEGO | RAZON SOCIAL NOMBRE COMERCIAL
ORD CERTIFIC| EXPED. RIA
ADO DE
CERTIFIC
1 [20491051001| 005-2012 | 11/122012 | APAR 3 APART-HOTEL EL "EL PEREGRINO"
T ESTRELLAS| PEREGRINO S.A.C.
HOTE
L
3 |20564304078| 007-2014 13/10/2014 HOTEL 3 INVERSIONES AUCAPAN "HOTEL DE TURISTAS DE
ESTRELLAS| A ABANCAY"
SR.L.
4 120600421094| 004-2017 2/08/2017 HOTEL 3 SIBALL HOTEL SIBALL HOTEL
ESTRELLAS S.R.L.
Nota: DIRCETUR Abancay
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Anexo 5: Formato para clasificacion y categorizacion de hotel 3 estrellas

ANEXO N° 4
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE HOTEL 3 ESTRELLAS

AELA BASTIDAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Razon Social (Perveneria
E Juridiea) © Apellidos y [

—

Nombres (Persona Natural )

Nombre Comercial

| COxederue | | | 4 4 oq g oq g

Domicilio

Establecimiento

Rt —

Interior

I
I
[ ] Localidad |

| Departamento |

Provincia

l [77] Distito

E]
El Direccién del
=]

|
| N
l e-mail I I

[El Representante

|
Pagina Web |
Legal I

Docum.

J EL Identidad:

DNI &3 | |
CE. O

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 1 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral 1111 del Titulo Il Edif del to
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N¢ 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

v [ "
Ingreso de huéspedes (Para uso exclusivo de los huéspedes I:]
separado del Ingreso de Servicios) Minmo 1.
Recepcién y Conserjeria. I:]
Cocina. |:]
Comedor. I:]

Cantidad

(=]
A

- Simples, area minima 11 n¥

N° de Habitaciones (Minimo 20)

en el que
| aparezca el detalle de cada
habitacion v bafio con sus

:] medidas corespondiertes.

Servicios higiénicos (dentro de 1a habitacién).

Tipo: 1 bafio privado (con lavatorio, inodoro v ducha). area minima de
3m?
25 | Closet o guardarropa (dentro de la habitacion).

- Dobles, area minima 14 m?*

- Suite (Sala integrada al dormitono),
area minima 24 m?.

- Suite (Sala separada del dormitorio),
area minima 26 m?

N
@

Sistemas de ventilaciéon y/o de climatizacion (en la habitacion).

Agua fria y calienfe (Obligatorso para tina o ducha).

Sistema de comunicacion telefénica (En habitacion).

Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo sotano
© semuisotano).
Alimentacién eléctrica de emergencia para los ascensores

Estacionamiento privado y cerrado. (porcentaje del 20 % del numero)
de habitaciones).

-

U0 00000

[=]
[ ]
E]

Ambientes separados para equipos de generacion de energia
eléctrica y almacenamiento de agua potable.

Servicio higiénico de uso publico (diferenciados por sexo,
mimnmo con 1 lavatorto y 1 modoro).

Servicio de teléfono para uso publico.

E] Zona de ma
Oficio(s).

B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

nto- D si

P

Custodia de valores (mdividual en la habitacion o caja fuerte
comuin).

Internet.
Televisor en habitacién.

Teléf con ¢
habitacion.

icacién nacional e internacional en

C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Limpieza diaria de habitaciones y de todos los
ambientes del Hotel.

Servicio de Lavado y planchado (en el hotel o a través de
terceros)

Servicio de llamadas, mensajes internos y contratacion
de taxis.

Servicio de custodia de equipaje.

Primeros Auxilios (Botiquin). Segun especificaciones
tecmcas del MINSA).

Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada

cambio del huésped. (El huésped podra solicitar que no se
cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros).

D- REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL

Personal calificado (Definicion contemda en el Reglamento).

J0 0O0000 bood  Oooos

Personal uniformado las 24 horas

En el caso de los requisitos de teléfono, televisor, internet u otros sunilares, se tendrd en cuenta la disponibilidad de 1a sefial respectiva en el lugar donde se ubique el Hotel

Firma Representante Legal

Fecha:

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo de Apurimac
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Anexo 6: Carta de Autorizacion de los ejecutivos de los hoteles de tres estrellas de la

ciudad de Abancay

Abancay, 31 de Octubre de 2018

AUTORIZACION
YO p1ame .l‘?n’\ﬂ &UC{J«J nn, SLQ()U? .......................................... ldentificado con
DNI N® 3“’”‘52"7 administrador (a) del hotel turistas de Abancay, autorizo a la

seftorita Christ Mirella Bravo Chévez identificada con DNI N® 72655670, para

aplicar su encuesta a los ejecutivos y clientes del hotel,

2N

v
i ‘)-nn.'tt'nguwuu,
AUMIACRIL
“Ariein Sanchez
HETNADORA

Firma

MICAELA BASTIDAS
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Abancay, 31 de Detabry de 20318

AUTORIZACION

\ l - ' l'
l 'l'l,','l‘ '\5.'_-',‘:‘\-:‘ “ I/l c"lf-".“n('.
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Abancay, 2 de Noviembre de 2018

AUTORIZACION
R 2 - - =
Yo ,-\ D28 KR LA o OO, RN v Mdentificad con
ONI Nv @707 .RG. 7. 7administrador (a) del hotel Siball Hotel, autorizo a ta
sefiorita Christ Mirells Bravo Chivez Identificada con DNI N* 72655670, para

aplicar su encuesta a los ejecutivos y clientes del hotel
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Anexo 7: Validacion de instrumentos de investigacion cientifica.

UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURDM AT
FACULTAD DE ADMINISTRACICN {
ESCUELA ACADEMIOC PROFESIONAL DE ADMINISTRACION !
"?ro’m ores de la lnxer manidn tiemifiza v 1aen 320 13 Region Apurénas - I

VALIOATION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIE NTIFICA '

L INFORMA’*ON GENERAL |
1.0, DEL(L0S) EXPERTOS
Apeliidos y Nombres: . JMET, }UJ’-"U Hungn: CAYUsH LR

1.2, DELAUTOR DE INVESTIGATION ) .
Proyacto de Investigacién: * ....N.z.’uﬁ.\-_.dﬁ_...‘ﬁ'«u&‘i de. Seexicias. de des ..

LMeleles. de . Ties. Estelles.. de o Civdad de. Abancan. 2603

Responsable/si.... (.b.t_-ﬂ:...‘.l’l.&.‘LLM(:....L YAUS... Cha WHER...
Instrumento:
Cuestionzario M FOTMalc de entrevista | |} gros § )

1.3. FACTORES DE LA VALIDACION DE INSTRUMENTO !

l | Cochicerte ge confizblindad
|

| \
| N meoisoones | CRAMERIOS | Dericiente k:gx.!a" | _Bueno Muydoenc | Exceiente :
i | 10-20%] | 23408} | Wi-60%! | (6i-80%) {55 1008 i
[ 3 LAMOAD | formulscidn con leaguaje | | |
l | 3srcoiado ’ { ‘ | & & Ve | |
| o o |
) CRISTPADAD | 52 expresa en conous { | | | % ;
l_ | cozerusbies | | | ; (\) S 2. ! ;
i3t AfToaman | #zecsosisvancooe te Gengay i Yw=2 ] |
| | iecnTiogis ! | | {
[F- T osoAnziconr © | Muestre uns orgenizacion logice | | i | |
2 | SndrsoL ARCan1EH0 25pe0I08 o0 cantidad [ 1 | |
! | v Chiviad | | | |
| 5 | WTENKIGRAUDOS | Aprepiado ners valorar Sipem o | ! = 1 :
i ! | Sk las estratepiac | | P | 95 Z
i 7 I TONEISTENTA | Sustents Fspectos teomcos ] l i ] | > |
| . cientificos i | | X372 1
FS COHERENCIA Enir= dimensiones, ingicadores & | ] Fsss: f
8 indices | ! | i 2O '.. {
9 | METODOome [ Hesponde ol propasho ook ] | i T i $
$ ! | probisma | i | A
| 2o | oiosTUNT Instrumento adesuzony | | i | e |
| ' } SROTUND I 1 | TE 7 4
i TOT AL | = = | T =7 |

. OPINION-DZ EXPERTO

‘usms &l instrumes cidn con lzs vanzbles, dimensiones, incicadorer = indices ¥ an

1G5 Gentro deios mercos de met

SR AMB L @
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VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

INFORMACION GENERAL
1.1. DEL (LOS} EXPERTOS

Apellidos y Nombres: . INS. COaTRERNS  CheadS Tl

%.2. DEL AUTOR OF INVESTIGACION

e ERSADAT AT SRR NS R

Proyacto de Investigacion: “w e Amil.. . w2, SRS
S WO OO I 0 0 G i 0 9 (0 o) i Y A XX W o) o
- o
Responsable/s:. .. CHRIST L TLiGE LG BREkin, CHINLT - s
Instrumento: :
Cuestionario $4. Formatio de entrevista{ ) Otros { )
1.3. FACTORES DE LA VALIDACION DE INSTRUMENTO
Ceeficiente de confiabilidsd Ails de Cronbach
N*® INDICATORES CRITERIOS Deficiente | Repular Bueno MuySueno | Extelante
[-20%€) 122405 (4 3-6066) 1€)-803) 123-200K;
1 QARDAD Fermuladdn con lenguale )
Jzropiaso 3L ooy,
2 | CEJETIVIDAD Se expresa en conductas o x At
observabias 3 X.> : ('"/
3 ACTUALIDAT i #corde sl avance de 13 clencla v On.
1ecnchogia 50' /:
4 | ORGANIZACION - Muestra Una orgenizacion logica ¥s ¥
5 SUFICIENCIR Alcanza los sspectos on canudad iy
3 Fealided 30
5 1 INTENJIORALDAD Apropiaso pera valorar aspecics .,
f o€ [a5 estrategias 85 7z
7 CONSISTENTIA Sustents aspectos tedricos 3 ok
centificos H i) /
B | COMZAENCIA Entre dimensiones, indicadores o ' .
ndices 8 4 /
a MITODCOLOGIA Kespende zl propésite ool 3 Lol
crobiema 83 /
10 | OFCRTUNIDAD Insrutnento decusdo v i i A
cportuno ! i ! 85/’
! TOTAL } i ) i %385~

i,

FFA A ERID Sl RoAp 0
i‘j; TR At Lk ST

S

OPINICN DE EXPERTO
Vistos el instrumento disefizdo en relacién con Jas variebles, dimersiones, indicadares & indices v en
cumplimienzo cor los arks. 25° v 35° ejecucidn dentro de jos marcos de metodologiz de investigacion
cisntifice del Reglamento General de Grados v Titulos-UNAMEBA, e! presente instrumento en todos
sus contenidos parz ef oroceso de jevanizmiento de nformacion:
"< 5= velida
{ 1 Nosevalida

Eancay, 13.de..

ras Saras
A

O
=21

f
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