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Resumen

La presente tesis tiene como objetivo determinar la influencia del Sistema de
Valoracion en el proceso de medicion de la calidad del servicio y atencion al
cliente en el hotel royal kerkus. Especificamente diagnosticar los Procesos de
medicion de la calidad del servicio y atencién al cliente en el hotel Royal
Kerkus.

Dentro de la tesis se muestra: Primero el marco teérico, donde se documenta
el proceso y la calidad en el servicio de atencion al cliente, a través de sus
antecedentes internacionales y nacionales.

La metodologia de trabajo que se aplicd en la investigacion fueron
procedimientos y técnicas del andlisis de calidad de servicio, esto constituye
una buena atencion, cuyos resultados son la base para una mejor toma de
decisiones respecto a calidad de servicio que se brinda, ademas la obtencion
de resultados es rapida.

Los datos de la presente investigacion se recolectaron por medio de la
encuesta al cliente después de haber hecho uso del servicio.

Finalmente, la conclusion de esta investigacion muestra que en tiempo corto
podemos obtener informacion detallada sobre respuestas de la encuesta
realizada a los clientes mejorando asi el servicio en las areas que indiquen

donde reforzar mas la calidad de atencion y servicio al cliente.

Palabras clave

Sistema de Valoracion, calidad del servicio, atencion al cliente.



Abstract

The objective of this thesis is to determine the influence of the Valuation
System on the process of measuring the quality of service and customer
service at the royal kerkus hotel. Specifically diagnose the processes of
measuring the quality of service and customer service at the Royal Kerkus
hotel.

Within the thesis is shown: First, the theoretical framework, which documents
the process and quality of customer service, through its international and
national background; the concept of customer service is defined as a powerful
marketing tool because it can be very effective in an organization if it is used
properly, especially with the strategy of a service qualification system for its
clients, asking key questions to obtain the respective response in immediate
time.

The methodology of work that was applied in the investigation were procedures
and techniques of the analysis of quality of service, therefore, this constitutes
a good attention, whose results are the base for a better decision making
regarding quality of service that is offered, apart from that the obtaining of
results is fast.

The data of the present investigation was collected through the customer
survey after having made use of the service. A series of surveys was carried
out, to collect project information and inquire more about the problem.

Finally, the conclusion of this investigation shows that in a short period of time,
detailed information can be obtained about the responses of the survey made
to the clients and therefore improve the service in the areas that indicate where

to reinforce more the quality of attention and customer service.

Key words

Valuation System, quality of service, Customer Support
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Introduccién

Sistema movil de valoracion para mejorar el proceso de medicion del servicio
de atencion al cliente en hotel royal kerkus — Tarapoto, es el titulo del presente
trabajo de investigacion, fruto de mucha dedicacion, estudio y perseverancia.

Sin duda alguna la calidad de atencion al cliente es un factor que hace la
diferencia al momento de seleccionar una empresa para un servicio, lo cual
les hace buscar herramientas para medir y mejorar sus indicadores de calidad
en tiempo corto y preciso. Con el avance de la ciencia, la tecnologia y el
internet, se puede y crear estas herramientas, ofrecer la organizacion sus
servicios de una manera mucho mas rapida. El avance del internet y la web
son dos factores muy importantes para los hoteles y las empresas de turismo,
porque a través de ello logran tener mucho mas conectados e informados

también a sus clientes.

De esta forma en la presente investigacion, se desarrollé un sistema de
Valoracion en el proceso de medicion de la calidad del servicio y atencion al
cliente en el hotel royal kerkus, de una forma mas sencilla, mas interactiva y
con todos los requisitos que debe tener un sistema movil hotelero, con el
objetivo de determinar la influencia del Sistema de Valoracion en el proceso
de medicion de la calidad del servicio y atencion al cliente en el hotel royal

kerkus - Tarapoto.

La presente investigacion se estructura en los capitulos siguientes:

El capitulo I: Revision bibliografica, en donde se expone los antecedentes del
problema, definicion del problema, formulacion del problema justificacion e
importancia, limitaciones, alcances, antecedentes de la investigacion, bases
tedricas, sistema de variables, definicion de términos, hipétesis, escala de
medicion y los obijetivos.
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Capitulo 1I: Referido a los materiales y métodos, donde se expone la muestra
con la que se va trabajar, disefio de la investigacién, procedimientos y
técnicas, instrumentos y la prueba de la hipotesis.

Capitulo Ill: Resultados, en donde se expone los resultados de los métodos
utilizados.

Capitulo 1V: Discusion de resultados, donde se discute sobre los resultados
obtenidos, haciendo una comparacion con los antecedentes de la
investigacion.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones.

Y finalmente se describen las referencias bibliogréaficas y los Anexos.
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1.1

Capitulo I: Marco Tedrico

Antecedentes del estudio

Para la presente investigacion se encontraron los siguientes trabajos de
investigacion:

LAORLI, Cecilia. En su investigacion los “Aspectos de la Gestion de
Calidad en la Industria Hotelera en el Hotel Melia de Buenos Aires”,
(Tesis de pregrado). Argentina. 2005. Concluy6 que: La realizacion de
un trabajo de investigacion supone la posibilidad de confrontar los datos
de la realidad con las hipotesis planteadas y verificar su grado de
validez. En este sentido, y tal como fue comentado en la introduccion,
no se considera que el tema haya quedado agotado. Sin embargo, se
puede afirmar que la tarea desarrollada representa un paso importante
con relacidén a sus propésitos; especificamente, contribuira la toma de
conciencia en aspectos de calidad en la practica hotelera, y asimismo
generar el marco para futuros estudios en esta tematica, con miras a la

adopcion de los principios de mejora continua.

CUBAS Giovanna y FLORES Ana. En su tesis titulada: “Satisfaccion de
los Clientes a través de Estrategias de Calidad de servicio aplicadas al
area de informes y matriculas del centro peruano americano el cultural”.
(Tesis de pregrado). Trujillo, Perd. 2009. concluyen lo siguiente: Como
resultado de la aplicacion del modelo servqual, se denominaron las
brechas entra la calidad esperada y la percibida por el cliente en el
momento de presentarse al area de informes y matriculas del centro

peruano americano ‘el cultural”’, notandose que la brecha 5,
“discrepancia entre percepciones expectativas de calidad de servicio de
los clientes”, en cuanto a las dimensiones seguridad, capacidad de
respuesta y empatia, existen valores negativos, donde la institucion
tiene que dirigir sus acciones comerciales a atraerlo, para garantizar la
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satisfaccion de sus expectativas y lograr su fidelidad. Se observo
también un importante grado de satisfaccion en la calidad de servicio ya
gue el personal del area se caracteriza por tener una actitud amable y
atenta. Sin embargo, el valor del servicio como tal se vera
incrementando si el personal del &rea de matriculas e informes del “el
cultural”, utiliza en sus actividades las herramientas adecuadas, como
el contacto cara a cara, las relaciones con clientes dificiles, el contacto
telefénico y las instalaciones.

En lo que respecta a una de las expectativas del cliente podemos
concluir que son los tiempos prolongados de espera los que causan una
percepcion negativa del servicio.

La estrategia mas adecuada a implementar dado que la institucion
cuenta con infraestructura y tecnologia suficiente es la estrategia de
calidad por medio de los empleados, toda vez que el trato que reciban
los clientes por parte del personal durante su visita al area de informes
y matriculas determinara la perspectiva que marcara la pauta en como
el cliente juzgara la calidad del servicio. La estrategia de calidad por
medio de los empleados consiste en apostar por el talento humano,
desarrollando en ellos habilidades y conocimientos, facultandolos para
gue puedan servir, trabajar en equipo, y evaluando constantemente su
desemperio para posteriormente premiar su excelencia.

Ha quedado evidenciado que el usuario y su consiguiente satisfaccion
es la variable mas importante del sistema de gestion de la calidad.

La mayoria de las estrategias estudiadas resaltan el protagonismo del
cliente/usuario como ambito de la calidad dictaminando en todo
momento las caracteristicas y atributos de las ofertas de informacion,
por esa razén, el usuario puede ser considerado como el auténtico
motor de calidad al representar su origen y destino y una guia certera
gue obliga a anticiparse a sus necesidades y expectativas de forma
proactiva.

15



VERGARA, Juan y QUESADA, Victor y BLANCO, Ingrid. En el trabajo
sobre “Analisis de la calidad en el servicio y satisfaccion de los usuarios
en dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena (Colombia)
mediante un modelo de ecuaciones estructurales”. (Tesis de pregrado).
Cartagena, Colombia. 2011. Tomé como referencia una muestra de 350
clientes en dos hoteles cinco estrellas ubicadas en la ciudad de
Cartagena y aplic6 una encuesta con 21 items. Los resultados
evidenciaron que el efecto directo que tiene la calidad del servicio
percibido sobre la satisfaccion del cliente, afecta directamente la
intencion de recompra y la intencion de recomendar el hotel boca a
boca. Por lo tanto, la calidad del servicio percibido podria afectar
indirectamente la intencion de recompra y la intencion de recomendar
al hotel (boca a boca) a través de la satisfaccion del cliente.
Tangibilidad: a pesar de que los gerentes generales de las empresas
cazadoras de talento estan muy de acuerdo con esta dimension (60%),
las opiniones de los candidatos se ubicaron en la categoria ni de
acuerdo ni en desacuerdo con un 60%. Dicha diferencia, ademas de ser
mas acentuada que la de las empresas contratantes del servicio, refleja
un menor interés por parte de la empresa hacia los candidatos que
reclutan, especificamente en otorgarles material divulgativo relacionado
con el servicio de la empresa; dicha conclusion se deja al descubierto
cuando se observa que en el item nimero 1 las empresas captadoras
de talento opinan que estan en un 60% muy de acuerdo cuando los
candidatos opinan estar de acuerdo en un 40%.

Garantia: en esta dimension los candidatos se inclinan mas hacia la
categoria de acuerdo con 53.3%. Por su parte, los gerentes generales
de las empresas opinan en un 80% estar muy de acuerdo con la
garantia que ofrecen a sus candidatos. La diferencia de opiniones viene
dada por la desigualdad que presentan los porcentajes de ambos
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grupos en el item 10, el cual alude a la preparacion profesional y
educacion de los empleados de la empresa para ofrecer un servicio de
calidad, donde la opinién de los candidatos es de un 53.3% de acuerdo
mientras que para los gerentes generales es de un 60% muy de
acuerdo.

Empatia: los candidatos en esta dimension se colocan con un 73.3%
en de acuerdo mientras que los gerentes generales se ubican en un
100% muy de acuerdo con que ellos brindan atencion individualizada,
bien sea al cliente o al candidato.

En cada uno de los items que conforman la dimensién empata hay
diferencias de opiniones entre los dos grupos, siendo asi la Unica
dimension donde se da este hecho.

Se concluye que mientras los candidatos estan de acuerdo con el
servicio ofrecido por estas empresas (90%), los gerentes generales
opinan estar muy de acuerdo (100%) con la calidad de servicio que ellos
le ofrecen. No se encontraron diferencias significativas entre el grupo 2
(empresas contratantes del servicio) y grupo 3 (candidatos).

Dada las particularidades de las diferencias entre el grupo 1 y grupo 2,
y, entre el grupo 1 y grupo 3, se puede decir que a pesar de que los
candidatos y las empresas contratantes estan de acuerdo con la calidad
de servicio que ofrecen las empresas cazadoras de talento, no es visto
de igual forma para estas ultimas puesto que estan muy de acuerdo con
la calidad de servicio que prestan. En otros términos, la calidad es
buena pero no excelente como piensan los gerentes de cada empresa

captadora de talento.

PARDO, Chuquipul. En su tesis titulada: “Atencion a los clientes en
Hoteles de la ciudad de Trujillo”. (Tesis de pregrado). Trujillo, Peru.
2012. concluye lo siguiente: Brindar un buen servicio al cliente es un
buen perfil para el servicio del cual lleguemos a ofrecer.

17



1.2.

Conocer bien a los clientes con quien trataremos hace de nosotros
ganar experiencias y saber como debe ser nuestra labor para con ellos.
El concepto del servicio y atencion al cliente nos ayudan a tomar
decisiones claras y precisas de cdmo queremos desempefiar y asi
mismo poder brindar un buen trato, ya que al cabo hay pautas para
seguir y cumplirlas. Saber que antes que un buen trato es primero la
satisfaccion del huésped y el servicio que se le esta vendiendo sea de
calidad. Finalmente conociendo los diferentes detalles y conocimientos
pues asi sabremos lo que se debe aplicar para un buen manejo

administrativo.

Bases tedricas

1.2.1. DEFINICION DE SERVICIO AL CLIENTE

Segun el autor SERNA, Humberto. Define que:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compaiiia
disefa para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades
y expectativas de sus clientes externos. De esta definicion
deducimos que el servicio de atencién al cliente es indispensable
para el desarrollo de una empresa. (Serna, 2006, p.19).

Kotler y Armstrong (2011), indica que el servicio al cliente es el
conjunto de actividades casi siempre de naturaleza intangible que se
utiliza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado, que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo.

Tschohl (2008), “El servicio al cliente se encarga de conocer las
necesidades, actitudes y gustos de los clientes buscando la manera
mas eficaz de satisfacer dichas necesidades, brindando algo mas

que sobrepase sus expectativas”.
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Blanchard (2008), El servicio al cliente es una potente herramienta
de marketing. Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz
en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se

deben segquir ciertas politicas institucionales.

1.2.2. Caracteristicas del servicio al cliente
En relacién a este punto, SERNA, Humberto. 2006. Afirma que:
Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las
siguientes:
1. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.
2. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del
servicio.
Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

S T

El Valor agregado, plus al producto. (p. 19)

Puntos en comun de las empresas orientadas al servicio al
cliente: Para este punto tenemos que Serna (2006) afirma que:
Todas las empresas que manejan el concepto de servicio al cliente
tienen las siguientes caracteristicas:

a) Conocen a profundidad a sus clientes, tienen, de ellos, bases de
datos confiables y manejan sus perfiles.

b) Realizan investigaciones permanentemente y sistematica sobre
el cliente, sus necesidades y sus niveles de satisfaccion: auditoria
del servicio.

c) Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

d) Hacen seguimiento permanentemente de los niveles de

satisfaccion.
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e) Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades
y expectativas de sus clientes, expresadas en los indices de
satisfaccion.

f) Participan sistematicamente a sus clientes internos sobre los
niveles de satisfaccion de los clientes externos.

g) Disefan estrategias de mercadeo interno y venta interna que
genera la participacion de los clientes internos en la prestacion de
un servicio de excelencia, partiendo de la satisfaccion y compromiso
de sus colaboradores.

El servicio al cliente externo hay que venderlo primero dentro y
después fuera. Estrategia del mercadeo que no se gana a dentro
con los colaboradores, no se gana afuera. Los elementos
enunciados son el contexto dentro del cual se presentaran la
metodologia para analizar la auditoria del servicio, con empresas

industriales y de servicios (p. 20)

1.2.3. Evolucidn del servicio al cliente
Serna (2006) sefiala que el concepto tradicional que se tenia del
servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad, atencion.
En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que
es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes,
buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes
actuales como la atraccion de nuevos clientes, mediante la
provision de un servicio superior al de los competidores. Las
razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil
acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado,
qguieren gque los proveedores los conozcan en detalles, tiene una

gran variedad de opciones, colocan un enorme valor en la facilidad,
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rapidez conveniencia con que puedan adquirir bienes y servicios.
Pero el énfasis recae en establecer una relacion a largo plazo y de
servicio integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades de
servicios al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo del cliente
de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones. Toda esta
nueva situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y
valora nuevos elementos del servicio tales como el tiempo,
oportunidad soluciones individualizacion y amabilidad (5).

e UML: El Lenguaje Unificado de Modelado (UML) fue creado para
forjar un lenguaje de modelado visual comin y semantica y
sintacticamente rico para la arquitectura, el disefio y la
implementacion de sistemas de software complejos, tanto en
estructura como en comportamiento.

UML tiene aplicaciones mas alla del desarrollo de software, p. €j.,
en el flujo de procesos en la fabricacion. Es comparable a los planos
usados en otros campos Yy consiste en diferentes tipos de
diagramas.

En general, los diagramas UML describen los limites, la estructura
y el comportamiento del sistema y los objetos que contiene. UML
no es un lenguaje de programacion, pero existen herramientas que
se pueden usar para generar codigo en diversos lenguajes usando
los diagramas UML. UML guarda una relacion directa con el analisis
y el disefio orientados a objetos.

e Fases de Desarrollo de un Sistema Soportado por UML
Andlisis: Es donde se lleva el lenguaje natural a un lenguaje
técnico que es facilmente interpretado por desarrollador de un
sistema.

Disefio: Es la forma en la que se muestra la forma en la que se

debe construir un sistema para dar cumplimiento a unos
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requerimientos de un cliente o usuario. De un buen disefo depende
el resultado de un sistema.

Programacién: Son todas las actividades necesarias para
transformar los requerimientos de un usuario plasmado en un
disefio y convertido en un sistema de software.

Prueba: Es la parte donde se verifica, valida y se evidencia la
calidad del producto o sistemas de software desarrollado.

Andlisis de Requerimiento: Es la fase donde el propdsito
fundamental es dejar muy claro cuéles son las necesidades del

usuario y los requerimientos.

1.3. Definicién de términos basicos

e Atencion: Acto de atender, cortesia, demostracion de respeto u
obsequio. Se usa para que se aplique especial cuidado a lo que se
va a decir o hacer. Dicho de una persona o cosa que despierte
interés o curiosidad: Provocar o atraer la atencion (RAE, 2018) (9)
e Servicio: Accion y efecto de servir, estar a su disposicion.
Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer
necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada.
Prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no
consiste en la produccion de bienes materiales. Actividad llevada a
cabo por la Administracion o, bajo un cierto control y regulacion de
esta, por una organizacion, especializada o no, y destinada a
satisfacer necesidades de la colectividad (RAE, 2018) (10)

e Calidad: Buena calidad, superioridad o excelencia. Adecuacion
de un producto o un servicio a las caracteristicas especificadas.
Conjunto de condiciones que contribuyen a hacer agradable y
valiosa la vida. (RAE) (11)

e Atencion al Cliente: El servicio o atencion al cliente se refiere a

toda la gestion que realiza una empresa 0 una organizacién para
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cubrir las necesidades de las personas que utilizan o compran sus
productos o servicios. Para ofrecer un buen servicio al cliente las
empresas primero debe identificar y conocer las caracteristicas y
las necesidades de los clientes para, posteriormente, tomarlas en
cuenta durante todo el proceso transaccional, incluyendo la pos-
compra.

Son varios los factores que se deben considerar en el servicio al
cliente, la eficiencia, la velocidad de respuesta, atencion al detalle,
la confianza, el suministro de informacién, el seguimiento, entre
otros. La actitud de un empleado hacia un cliente se puede valorar
en funcion de la amabilidad, el respeto, la preocupacion y la
autenticidad (4).

e Calidad de Servicio: La calidad en el servicio es una de las
organizaciones privadas, publicas y sociales que implementan para
garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto internos como
externos, ésta satisfaccion es importante para que los clientes
continien consumiendo el producto o servicio ofrecido y no solo
eso0, que recomienden a otros clientes. Muchas empresas no ponen
interés a esta area y como consecuencia pierden gran cantidad de
sus clientes por lo que deben de invertir en costosas campafas

publicitarias (12).
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2.1

Capitulo II: Planteamiento Del Problema
Descripcion del problema
La calidad en el servicio al cliente toma una gran importancia en
todos los negocios. Un cliente es una persona, y por lo tanto tiene
emociones y necesidades. Vemos que la calidad del servicio se ha
vuelto importante y es utilizada en las organizaciones como una
herramienta de diferenciacion esencial en términos de estrategia de

marketing.

Una persona satisfecha compartir4 su satisfacciéon con una o mas
personas de sus familiares o conocidos (publicidad de boca en
boca). De lo contrario, una persona desilusionada por una mala
atenciéon puede traducirse en posibles pérdidas de clientes
potenciales. Es aqui donde aparece la importancia de la calidad en

el servicio.

Los esfuerzos del estado peruano para levantar informacion que
permita crear “inteligencia del mercado” son esporadicos, como se
observa lineas abajo de las encuestas realizadas por el Ministerio de
Turismo (MINCETUR, 2007) (13).

Segun el MINCETUR en la encuesta realizada el 2017 a 798 turistas
nacionales y extranjeros; para medir el grado de satisfaccion de los
turistas nacionales y extranjeros en relacion a la visita realizada y a
los servicios turisticos utilizados en la region San Martin. El 86% de
los visitantes hicieron uso de alojamiento, los cuales calificaron al
servicio con 79 puntos; por lo tanto, cumplié con las expectativas del

cliente es decir de regular (bueno, regular malo) (14).
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Figura 1. Mejora de la calidad del visitante en San Martin

Otros 1 7%
Infraestructura | ]

Carretera y acceso | ] 16%

[ ]

Calles | ] 15%

Transito | | 13%

Contaminacién Ambiental | | 15%

Servicios | ] 21%

Informacion Turistica | ] 9o

0% 5% 10% 19%  20%  25%

Fuente: Encuestas sobre la mejora de la calidad del visitante en San
Martin 2014 (GORESAM)

En la encuesta Perfil del Visitante Nacional y Extranjero que se muestra
en el grafico N°1 realizada por GORESAM | Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo San Martin. Se pregunt6 a 422 visitantes
¢, Qué deberia mejorar para hacer su proxima visita mas placentera?
Obteniéndose como respuestas que el 21% manifestaron que deben
mejorarse en los servicios turisticos recibidos. Un 15% se refirio a la
contaminacién ambiental, el estado de las calles, carreteras y acceso a

los diversos atractivos turisticos.

Como se observa las encuestas arriba mencionadas han sido
realizadas con una diferencia de 3 afios, por las organizaciones que
administran el sector turismo en la region San Martin, con lo que se
corrobora que existe poca informacién del sector que les sirva a los

empresarios como instrumento para plantear las mejoras en su servicio.
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El Hotel Royal Kerkus es una empresa del rubro de hoteleria; esta
categorizado como hotel de 2 estrellas, se ubica en la ciudad de
Tarapoto en el Jr. Alfonso Ugarte 2157. El hotel Royal Kerkus no es
ajena a esta problemética, sin embargo, por su parte la empresa aplica
encuestas de satisfaccion a sus clientes periédicamente, por lo cual, el
sistema de medicion de la calidad del servicio es deficiente debido a las
siguientes causas:

o El sistema de medicion actual es manual, las encuestas se
entregan al cliente en forma fisica para su llenado correspondiente, con
sus distintos agravantes como dificultad para leer lo escrito y por ende
la informacion no es muy confiable.

o Demora en tiempo de procesamiento de las encuestas,
generalmente la empresa demora en procesar la informacion un mes
debido a la falta de personal; lo que trae como consecuencia que la
informacion recogida no apoya a la mejora del servicio.

o Escaso uso de tecnologias de la informacién en los procesos, lo
gue manifiesta una baja competitividad de la organizacion. Los

resultados de esta se tienen después de un mes de haberse aplicado.

En el Perd, la atencién al cliente es un factor clave para diferenciarse
de la competencia, sin embargo, es lo Ultimo que se analiza por las
organizaciones en sus estructuras comerciales.

En la actualidad existen dispositivos maoviles que benefician a las
Organizaciones, lo cual es indiscutible que, cualquier negocio sera mas
eficiente en todos los aspectos, si cuenta con dispositivos tecnolégicos
gue faciliten todo tipo de tareas, entre ellos programas con los que hacer

encuestas de satisfaccion sencillisimas, rapidas y muy practicas.
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2.2. Formulacion del problema
2.2.1. Problema general
¢De qué manera influencia el sistema de valoracion en la medicion

del servicio de atencion al cliente en el hotel royal Kerkus?

2.2.2. Problemas especificos
» ¢COmo se encuentran los Procesos de medicién de la calidad
del servicio y atencion al cliente en el hotel Royal Kerkus?
» ¢ Como debe de ser el disefio e Implementacion del Sistema de
Valoracion y Atencion al Cliente?
» ¢Como influye el sistema de valoracion en el proceso de
medicion de la calidad de servicio?
2.3. Objetivos
2.3.1. Objetivo general
Determinar la influencia del Sistema de Valoracion en el proceso de
medicion de la calidad del servicio y atencion al cliente en el hotel

royal Kerkus.

2.3.2. Objetivos especificos
» Diagnosticar los Procesos de medicion de la calidad del servicio
y atencion al cliente en el hotel Royal Kerkus.
» Disefar e Implementar el Sistema de Valoracion y Atencion al
Cliente.
» Contrastar la influencia del sistema de valoracion en el proceso

de medicion de la calidad de servicio.
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2.4. Hipoétesis

Hipotesis General (Hi)

Con la implementacion del Sistema movil de valoracion se
mejorara el proceso de medicion de la calidad del servicio y
atencion al Cliente en el hotel Royal Kerkus.

Hipotesis Derivadas (Ho)

Con el uso del Sistema movil de valoracion no se mejorara el
proceso de medicion de la calidad del servicio y atencion al
Cliente en el hotel Royal Kerkus.

2.5. Variables

2.5.1.

2.5.2.

Identificacidon de las variables
Variable Independiente (X): Sistema maovil de valoracion.
Variable Dependiente (Y): Proceso de medicion del servicio de

Atencion al cliente.

Definicion conceptual y operacional de las variables
Variable Independiente (X): Sistema movil de valoracion, es una
aplicacion informatica disefiada para recoger informacion, ser
ejecutada en teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos
moviles y que permite al usuario evaluar la calidad del servicio y
atencion recibido en el hotel.

Variable Dependiente (Y): Proceso de medicion de la calidad del
servicio y atencion al cliente, son los procesos y actividades que
permite recoger, procesar la informacién del cliente para mejorar

los servicios brindados en el hotel.
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= Definicion Operacional.
La Variable Independiente (X): Sistema movil, se define como
una plataforma para obtener informacién sobre una situacion
concreta.
La Variable Dependiente (Y): Actividades conducentes al recojo

y procesamiento de la informacién (opinién) de los clientes.

2.5.3. Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Tiempo de obtencion de
PROCESO DE Resultados resultados
MEDICION DEL N° de Clientes
SERVICIO DE Aplicacion
ATENCION AL N° de Encuestas
CLIENTE.

Procesamiento Tiempo de Procesamiento

Usabilidad Nivel de satisfaccion del Usuario
SISTEMA MO\{IL DE
VALORACION

Mantenimiento Njvel de satisfaccion del Usuario
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3.1.

Capitulo lll: Metodologia

Tipo y Disefio de Investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio de la investigacion redne las
condiciones metodoldgicas de una investigacion Tecnoldgica.

Puesto que Responde a problemas técnicos, esta orientada a demostrar
la validez de ciertas técnicas bajo las cuales se aplican principios
cientificos que demuestren su eficacia en la modificacion o

trasformacion de un hecho o fenémeno.

Disefio de Investigacion.

El disefio de investigacion sera pre-experimental, porque se observara
el comportamiento de la variable dependiente con la aplicacion o uso
de la variable independiente.

Es pre-experimental: porque permite identificar el objeto de estudio, el
estimulo de la variable (X) y la medicion de la variable (Y).

El disefio es el siguiente
M:O1 X = O2
Donde:
O1: Observacion antes de la implementacion del Sistema Mavil.

02: Observacion después de la implementacion del Sistema movil.

X: sistema movil.
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PREGUNTA RESPUESTA | CANT
A). MALO 0
AMBIENTE Y DECORACION B). REGULAR 8
C). BUENO 47
D). EXCELENTE | 15
A). MALO 1
< COMODIDAD Y CONFORT B). REGULAR 2
N7 C). BUENO 32
‘3? D). EXCELENTE | 35
(9“’e A). MALO 0
4 RECEPCION B). REGULAR 2
0$ C). BUENO 26
VQ D). EXCELENTE | 42
‘;\Vy A). MALO
RELACION CALIDAD/PRECIO B). REGULAR
C). BUENO 34
D). EXCELENTE | 27
A). MALO 0
HOSPITALIDAD Y TRATO B). REGULAR 2
C). BUENO 19
D). EXCELENTE | 42
A). MALO 2
ATENCION B). REGULAR 3
C). BUENO 38
D). EXCELENTE | 22
|$ A) MALO 4
S
Qé VARIEDAD Y OFERTA B). REGULAR 13
< C). BUENO 36
D). EXCELENTE | 17
A). MALO 4
o B). REGULAR 5
PRESENTACION Y CALIDAD DE LOS ALIMENT
PENTACONTE 03 05 1), BUEno 33
D). EXCELENTE | 28
A). MALO 1
; B). REGULAR 6
EQUIPAMIENTO HABITACION
é“? o © clo C). BUENO 33
o® D). EXCELENTE | 30
é&v A). MALO 0
& LIMPIEZA B). REGULAR 2
C). BUENO 2
D). EXCELENTE | 43
A). MALO 0
oo DESARROLLO DEL TOUR B). REGULAR 2
W C). BUENO 59
& D). EXCELENTE | 9
‘2‘:"* A). MALO 0
/\00 TRATO DEL PERSONAL ENCARGADO DEL TOUR [L.- REGULAR 12
C). BUENO 45
D). EXCELENTE | 13

Fuente: Elaboracion propia




3.2.

Poblacién y Muestra
3.2.1. Poblacion
La poblacion esta definida por el promedio de clientes

hospedados del ultimo afio que equivale a 210 huéspedes.

3.2.2. Muestra
La muestra sera determinada por los clientes hospedados en un

determinado periodo, en este caso 1 mes

Cobertura de investigacion
Poblacion
La poblacion o Universo estara representada por todos los clientes

hospedados del Hotel Royal Kerkus -Tarapoto.

Unidad Poblacional Cantidad

Huéspedes 210

Muestra

Muestra preliminar:

Siendo:
No =Muestra preliminar.
S? =Varianza o error de muestra.
V2 = Varianza o error de poblacion.
p =Probabilidad de éxito en obtener informacion.

(0.55 < p <0.95, como valores referenciales)
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1-p = q = probabilidad de fracaso en obtener informacién.
e = Error estandar. (0.01 <e< 0.05, como valores

referenciales).

Con estos datos:
p=90 %= 0.90
0=10% = 0.1
e=5% = 0.05

Tenemos:
_p(1-p)
(@
0.90(1 — 0.90)
"= T (0.05)2
0.90(0.1)
"= 0,052
0.09
= 0.0025
ny = 36

L)

Ny

Muestra Corregida:
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Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccién de datos
3.3.1. Técnica de Recoleccion de Datos

Para la recolecciéon de datos para la presente investigacion se

recurrirg a:

e Técnica: Analisis bibliogréfico: Nuestra investigacion
incluye convenientemente la revision exhaustiva de materiales
bibliogréficos (libros, compilaciones oficiales, articulos de
investigacion y sitios web). La revision de los materiales
bibliograficos se realizO mediante transcripciones y
resumenes.

e Técnica: Encuesta- Las encuestas son un método de
investigacion y recopilacion de datos utilizados para obtener
informacion de personas sobre diversos temas.

Las encuestas tienen una variedad de propdsitos y se pueden

llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de la

metodologia elegida y los objetivos que se deseen alcanzar.

3.3.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos:
Recopilamos informacion usando diversas herramientas y
técnicas, incluyendo generalmente la Web, los instrumentos para

recoleccion son las fichas bibliograficas.

3.3.3. Procedimientos de Recolecciéon de Datos
Los datos de la presente investigacion se recolectaran por medio
de la encuesta al cliente después de haber hecho uso del
servicio, en nuestro caso se utilizara en el pre test la encuesta
fisica y en el pos test la encuesta digital con el uso de medios

electrénicos.
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3.4.

3.4.1.

- Recopilacién de los datos del sistema (sistema movil).

- Procesamiento de los datos.

- Organizacion de los datos en cuadros.

- Representacion de los datos mediante tablas y gréficos.

Procesamiento y Analisis de la Informacién

Procesamiento de la Informacion

La informacién sera procesada en forma computarizada utilizando el
paquete estadistico computacional SPSS Y EXCEL, sobre la base de
datos del sistema movil. El procesamiento de la informacion permitira
elaborar la matriz de datos con la que se disefara las tablas y graficos,

para posteriormente comparar los datos.

Andlisis de la Informacioén
La informacion sera analizada con una herramienta llamada SPSS el

cual nos ayudara a proporcionar datos estadisticos mas certeros.

Justificacion y Aspectos Metodoldgicos

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

Justificacion Teoérica

El desarrollo de la presente investigacion se justifica debido a que los
clientes necesitan obtener una buena calidad de servicio, lo cual
contribuird a fortalecer las ventas. Para ello se tomd en cuenta la
evaluacion de la calidad de servicio y atencion al cliente por medio de

una herramienta que permitira al cliente calificar el servicio que recibio.

Justificacién Metodoldgica

La investigacion aplicé procedimientos y técnicas del analisis de calidad

de servicio, por ende, esto constituye una buena atencién, cuyos
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resultados son la base para una mejor toma de decisiones respecto a

calidad de servicio que se brinda.

Justificacion Practica

La presente investigacion, se orienta a evaluar los factores que influyen
en la calidad de servicio y que repercuten en la efectividad de generar
acciones que constituyan valor para los clientes, generando confianza

y prestigio en la organizacion.

Aspectos Metodolégicos Relacional

El principal objetivo de esta investigacion es la de otorgar solucion al
problema, para esto es preciso interpretar de la manera mas correcta la
situacion actual, para ello el trabajo que realizaré llevara a cabo una
serie de encuestas, para la recoleccion de informacion del proyecto e

indagar mas sobre el problema.
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4.1.

Capitulo IV: Resultados
Resultados.
- Diagnosticar los Procesos de medicion de la calidad del servicio
y atencion al cliente en el hotel Royal Kerkus.
En el Hotel Royal Kerkus el proceso de medicion del servicio y atencion
al cliente se realiza por medio de una encuesta de 12 items, del tipo
cerrada con alternativas multiples ver Anexo N° 01, con la que se

valoriza el servicio recibido por parte del cliente.

Aplicacién encuesta método tradicional
La encuesta es fisica (papel); y se trata de aplicar a todos los visitantes
(clientes), algunos de los cuales no llegan a completarla debido a que

el tiempo que disponen los clientes es muy corto.
La informacién que se utiliza corresponde al mes de enero del 2018 y
el numero de clientes encuestados en ese mes fue de 30. Asi como se

pude observar en el cuadro N° 01

Cuadro N° 1: Numero de Encuestas aplicadas durante el mes de enero.

Relacion de Huéspedes
2018
FLUJO DE
MESES | CLIENTES
ANO 2018
Enero 30
TOTAL 30

Fuente: Elaboracion propia
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El tiempo en que se demoran en responder al total de las preguntas
de la encuesta es de aproximadamente 6 minutos, como se pude

observar en cuadro N° 2 siguiente.

Cuadro N° 2: Tiempo de obtencion de resultados antes de la

implementacién del sistema.

ANTES
N° | min | seg |[Total| N° [ min | seg |Total
1 7 20 | 7.33 16 6 40 | 6.67
2 4 15 [ 4.25| 17 7 0 7.00
3 5 10 | 5.17| 18 7 30 | 7.50
4 6 15 | 6.25| 19 7 10 | 7.17
5 7 30 | 7.50 | 20 6 30 | 6.50
6 5 10 [ 517 | 21 9 0 |9.00
7 6 20 | 6.33 22 7 20 | 7.33
8 3 40 | 3.67| 23 3 50 | 3.83
9 4 50 1483 24 7 0 7.00
10 7 30 | 750 | 25 3 40 | 3.67
11 7 10 | 7.17 | 26 6 25 | 6.42
12 5 40 | 5.67 | 27 6 10 | 6.17
13 3 40 | 3.67| 28 4 50 | 4.83
14 8 0 |800| 29 8 0 |8.00
15 7 35 | 758 | 30 3 30 | 3.50
Promedio 5.767| 23.33| 6.16

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo de procesamiento

Segun referencia de la administradora el tiempo estimado en el
procesamiento es de 3 meses en promedio; debido a que el proceso se
realizaba de forma manual y segun disponibilidad de tiempo de la

Administradora del Hotel.
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- Disefiar e Implementar el Sistema movil de Valoracion y Atencion
al Cliente.

El sistema mévil de valoracidén para mejorar el proceso de medicion del

servicio de atencion al cliente, est4 catalogado como app ya que su

disefio esta destinado para el uso en tablets (como el iPad o equipos

Android) o a teléfonos del tipo Smartphone.

La app tiene el siguiente entorno ver en la figura N°2.

Figura N° 2: Andlisis de requerimientos del sistema

DATOS CLIENTE

a.- Desarrol|6 de’ ir : '

e

. \{ Datos del Cliente

Nomiires y afllldos

Fuente: Elaboracioén propia
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Figura N° 3

INSTALACIONES GENERALES

a.- Ambiente y Decoracion

<

SIGUIENTE

Fuente: Elaboracion propia

- Desarrollo del sistema de informacién Web

El desarrollo del aplicativo, sera elaborado segun los criterios que
establece la metodologia seleccionada, que irdn de la mano con la
herramienta RUP (Proceso Unificado Racional), y el Lenguaje de
Modelado Unificado o UML.

e Descripcion de la Propuesta
Modelado del Negocio

- Reglas del Negocio
v' Registrar Mantenimiento
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v Registrar Preguntas y Respuestas
v" Registrar Resultados
- Modelo del Negocio
v’ Identificacion de Actores
e Administrador
e Encuestado
v’ Identificacion de Casos de Uso
e Mantenimiento
e Preguntas y Respuestas
¢ Resultados
- Modelo de Casos de Uso del Negocio

Los diagramas de requerimientos se pueden ver en la figura N°4.

Figura N° 4
Diagrama de Caso de Uso de Negodo Encuesta T
\"-\.__\_\_'_'_—f " .
Mantenimiento -

O A

Preguntas y Respuest

Admini grador

Encuestado

Resultados

Fuente: Elaboracion Propia
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Modelado de Dominio

Figura N° 5: Modelo de casos de uso de requerimiento - Mcur Encuestado
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L
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‘ <<includes> ’
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%2 e Registrar Encue stado 1<<extend>>
4—"_'_"_’- 1
// \\ \
~———__
Administador g ST

<<communicate>> -\_‘\_‘%\_ﬁ ]
(from Acos) \'{

s

—— -

Darde Baja Encuestados

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 6: Mcur Preguntas y Respuestas
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Figura N° 7: Diagrama de Colaboraciones
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Figura N° 8: Preguntas y Respuestas
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Figura N° 9: Diagrama de Secuencias
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Figura N° 10: Preguntas y Respuestas
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- Medir la influencia del sistema de valoracién en el proceso de
medicion de la calidad de servicio.

Aplicacién

La presente investigacion se realizé en el mes de enero del 2019; el

numero y el nimero de clientes encuestados en ese mes fueron 30. Asi

como se pude observar en el cuadro N°03.

Cuadro N° 3: Numero de Encuestas aplicadas durante el mes de enero.

Relacion de Pasajeros
2019
FLUJO DE
MESES CLIENTES
ANO 2019
Enero 30
TOTAL 30

Fuente: Elaboracion propia
El tiempo en que se demoran en responder al total de las preguntas
de la encuesta es de aproximadamente 4 minutos, como se pude

observar en el siguiente cuadro N°04

Cuadro N° 4: Tiempo de obtencion de resultados después de la

implementacion del sistema.
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DESPUES
N° [ mi seg |Total| N° | mi seg | Total
1.00| 3 30 | 3.50 | 16 3 10 | 3.17
200 2 20 | 2.33 | 17 4 42 | 4.70
3.00 3 47 | 3.78 | 18 4 7 |4.12
400 3 39 |365| 19 5 39 | 5.65
500 5 50 |5.83| 20 4 21 | 4.35
6.00 | 4 35 | 458 | 21 2 51 | 2.85
7.00 | 3 51 | 3.85| 22 2 41 | 2.68
800| 4 54 | 490 | 23 2 13 | 2.22
9.00| 5 55 | 592 24 3 14 | 3.23
10.00( 4 50 | 4.83| 25 3 39 | 3.65
11.00( 2 58 | 297 | 26 2 36 | 2.60
12.00| 5 30 [ 5.50| 27 4 12 | 4.20
13.00( 3 15 | 3.25| 28 5 43 | 5.72
14.00( 2 17 | 2.28 | 29 2 25 | 2.42
15.00( 5 40 | 5.67 | 30 3 12 | 3.20
Promedio 33 33.2( 3.92

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo de procesamiento

Segun sistema el procesamiento es en tiempo real, es decir lo que el

sistema realiza la interconexion con el servidor.

3.1.2. Prueba de Hipotesis

Cuadro N° 5: Resultado de Prueba T para medias de dos muestras

emparejadas.




Variable 1 Variable 2
Media 6.1556 3.92
Varianza 2.3945 1.399854406
Observaciones 30.0000 30
Coeficiente de correlacidn de Pearson -0.0282
Diferencia hipotética de las medias 0.0000
Grados de libertad 29.0000
Estadistico t 6.2022
P(T<=t) una cola 0.0000
Valor critico de t (una cola) 1.6991
P(T<=t) dos colas 0.000001
Valor critico de t (dos colas) 2.0452

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro N° 6: Efecto que ha producido la aplicacion de la app en el

Procesos de medicion de la calidad del servicio y atencion al cliente en

el hotel Royal Kerkus.

CONTRASTACION

Nivel de
Significancia
5%

COMPRARACIO DISENO DE o Decision
) < B}
N CONSTRATACION | HIPOTESIS | s g
2 E:
&) 8
= [

Rechaza
Ho: HO2= O,
Prey Post Test [ TSN, Su— 02 Hy: 11021101 6,2022 | 1.6991 | Ho! pO2= HO1

Fuente: Elaboracion propia
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T:="1.6991

T.= 6.2022

Figura 2: Grafica de distribucion de la prueba de hipétesis

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El cuadro N°06 y figura N°02 se obtienen del resultado de Prueba t para
medias de dos muestras emparejadas a partir de los datos presentados
en los cuadros N° 02 y N° 04. Donde se muestran los valores obtenidos,
el estadistico T calculada = 6.2022 es mayor que el valor critico que nos da
la tabla (T tabuiada = 1.6991), entonces podemos decir que la diferencia
entre las medias es distinta de cero, y por lo tanto las medias de las
muestras son significativamente diferentes. Es decir, nuestro
estadistico se encuentra en la region de rechazo de la hipétesis nula,
significa que el promedio de tiempos de obtencion de resultados
después de la implementacion del sistema Oz es superior al promedio
de Tiempo de obtencidn de resultados antes de la implementacion del
sistema en la observacion Oi:. Es decir, con la implementacion del
Sistema movil de valoracién se mejora el proceso de medicion de la

calidad del servicio y atencion al Cliente en el hotel Royal Kerkus.
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Capitulo V: Discusién, conclusiones y recomendaciones

Del andlisis de los Procesos de medicién de la calidad del servicio y
atencion al cliente en el hotel Royal Kerkus, que los tiempos
promedios en que se demoran en responder al total de las preguntas
de la encuesta existe una diferencia significativa, entre el antes el
después de implementado el sistema, optimizandose los tiempos en
un 36.4%.
El disefio del aplicativo se adapté a las necesidades del negocio
puesto como se demostrd el tiempo en usarlo y el procesamiento de
las encuestas es mucho menor que en el método anterior.
De la informacion de la contratacion de la hipétesis se deduce que la
implementacion del Sistema movil de valoracidbn mejora el proceso
de medicidn de la calidad del servicio y atencién al Cliente en el hotel
Royal Kerkus. Asi como Tschohl (2008) dice, “El servicio al cliente se
encarga de conocer las necesidades, actitudes y gustos de los
clientes buscando la manera mas eficaz de satisfacer dichas
necesidades, brindando algo mas que sobrepase sus expectativas”
El cliente generalmente tiene limitado el tiempo a la hora del término
de su estadia a esto se suma el estrés del viaje por lo cual
coincidimos con la con la investigacion de pardo (2012) brindar un
buen servicio al cliente.

Conclusiones
La presente investigacion ha demostrado que con el uso de
tecnologias de informacion y comunicacién se mejora la atencion al
cliente en la organizacion.
El resultado de la investigacion podemos concluir que con el uso del
sistema se ha reducido el tiempo en que se demoran en responder
la encuesta el cliente y el tiempo de procesamiento de la encuesta

por parte de la administradora.
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5.2. Recomendaciones

Finalmente se propone las recomendaciones siguientes:

e Proponer el desarrollo de investigaciones que apliquen sistemas
moviles para mejorar sus procesos, lo que incidera en la
competividad de la organizacion.

e Replicar la presente investigacion en otra organizacion para efecto
de una mayor generalizacion y confiabilidad de los resultados y
conclusiones.

e Los entornos estan en constante cambio, la tecnologia es un activo
estrategico en la organizacion por lo tanto recomendamos hacer uso
de esta tecnologia para generar valor al cliente de nuestras

organizaciones.
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Anexo 1. Instrumento de recoleccion de datos.

Fechadeliegaca: ............
Fecha de llegada: .......... ENCUESTA DE SATISFACCION
Estmado cliente.Con el fin e mejorar la calidad de nuestros servicios Y asegurar la satisfaccién de 1odos nuestros
vistantes, agradeceri. responds A este cuestionario. Selecciones de acuerdo a su opinidn los siguientes
aspectos de este establecimiento.
] laciones Generales:
- Ambiente y D i
a. Malo b. Regular €. Bueno d. Excelente
e Comodidady Confort
a. Malo b. Reaular c. Bueno d. Excelente
e Recepcién
a. Malo b. Regular ¢. Bueno d. Excelente
* Relacién Calidad / Precio
a Maln b Ragular e Rusno d Fxealenta
e Hospitalidad y Trato
a. Malo b. Regular c. Bueno d. Excelents
Cafetin:
- Atancidn
a. Malo b. Regular ¢. Bueno d. Excelente
e Variedady Oferta
a. Malo b. Regular c. Bueno d. Excelente
= Pregeniacidny Calidad de log AEmentos
a. Malo b. Regular ¢. Bueno d. Excelente
Habitaciones:
e Equipamiento Habitacién
a. Malo b. Regular ¢. Bueno d. Excelente
e  Limpi
a. Malo b. Regular ¢. Bueno d. Excelente
Tours y Guiado:
e Desarrolio del tour:
s, Mak S. Regular <. Beenc 3. Excsisnts

e Trato del personal encargado del tour:
a. Malo b. Regular ¢. Bueno d. Excelente

Recomendaciones:

1abs. i
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Anexo 2. Hotel Royal Kerkus — Tarapoto

57



	Dedicatoria
	Agradecimiento
	Índice de contenido
	Índice de cuadros
	Índice de figuras
	Resumen
	Abstract
	Introducción
	Capítulo I: Marco Teórico
	1.1. Antecedentes del estudio
	1.2. Bases teóricas
	1.3. Definición de términos básicos

	Capítulo II: Planteamiento Del Problema
	2.
	2.1. Descripción del problema
	2.2. Formulación del problema
	2.2.1. Problema general
	2.2.2. Problemas específicos

	2.3. Objetivos
	2.3.1. Objetivo general
	2.3.2. Objetivos específicos

	2.4. Hipótesis
	2.5. Variables
	2.5.1. Identificación de las variables
	2.5.2. Definición conceptual y operacional de las variables
	2.5.3. Operacionalización de las variables


	Capítulo III: Metodología
	3.
	3.1. Tipo y Diseño de Investigación
	3.2. Población y Muestra
	3.3. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recolección de datos
	3.4. Procesamiento y Análisis de la Información

	Capítulo IV: Resultados
	Figura N  2: Análisis de requerimientos del sistema
	Capítulo V: Discusión, conclusiones y recomendaciones
	Referencias bibliográficas
	Anexo 1. Instrumento de recolección de datos.
	Anexo 2.  Hotel Royal Kerkus – Tarapoto

