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RESUMEN

La presente investigacidn realizada en el Hostal Ixnuk Class, ha tenido como objetivo general
analizar cudl es el nivel de Calidad en la Prestacién del Servicio en el Hostal Ixnuk Class de tres
Estrellas, en base a un andlisis estratégico del nivel de satisfaccion del cliente interno, que
permitird establecer las medidas de mejoramiento para que el personal, la organizacién y las
instalaciones brinden una dptima calidad hacia el cliente externo. El proyecto de investigacién se
trabajo con una poblacidon de 19 personas (trabajadores del establecimiento de Hospedaje), en
la cual a través de ellos se pudo identificar como ellos participan en brindar una buena calidad a
los clientes. Los instrumentos que se utilizd para la recoleccion de datos fue el cuestionario que
tiene como objetivo medir el nivel de calidad que brinda dentro de la empresa, saber cémo
vienen trabajando para su mejora y la guia de observacion tiene como objetivo identificar si
cumple con los requisitos minimos que le corresponde a su clasificacién. El procesamiento de
analisis de datos se realizé con el programa de Excel y el programa SPSS. Asi mismo, mediante el
uso de los instrumentos, se identificd que de los 19 colaboradores no estan satisfechos con el
uniforme, no se sienten parte de un equipo y no tienen conocimiento del Manual de
Organizacion y Funciones por otro lado por parte de la organizacién el personal siente que no
estdn siendo escuchados y la empresa no les proporciona oportunidades para su desarrollo
profesional y por ultimo las instalaciones si cumplen con los requisitos minimos que el
reglamento de Hospedaje menciona. Se ha concluido que si se logra cumplir con las politicas
establecidas en el establecimiento de hospedaje, es decir, que el Hostal brinde un nivel de
calidad en la prestacién del Servicio alta, mediante el personal con su satisfaccion laboral, que la
organizacion se preocupe en lograr que el personal cumpla con sus deberes segin su area y por
ultimo que las instalaciones estén en buenas condiciones para que el cliente externo se sienta

satisfecho con el servicio, se lograra brindar un mejor servicio de Calidad.

Palabras claves: Calidad en la prestacidn del servicio, personal, organizacién y las instalaciones.
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ABSTRACT

This research conducted at the Hostal Ixnuk Class, it has had as general objective to analyze
what level of quality in the provision of service at the Hostal Ixnuk Class Three Stars, based on a
strategic analysis of the level of internal customer satisfaction, which will set improvement
measures for staff, organization and facilities provide optimum quality to the external customer.
The research project worked with a population of 19 people (workers lodging establishment),
which through them could be identified as they participate in providing a good quality to
customers. The instruments used for data collection was the questionnaire that aims to measure
the level of quality offered in the company, know how are working to improve and the
observation guide aims to identify whether it meets the requirements minimum that
corresponds to their classification. Processing data analysis was performed using Excel and SPSS.
Also, by using the instruments, it was identified that of the 19 employees are dissatisfied with
the uniform, they do not feel part of a team and have no knowledge of the Manual of
Organization and Functions on the other hand by the organization staff feel they are not being
heard and the company does not provide them with opportunities for professional development
and finally the facilities if they meet the minimum requirements mentioned regulations Hosting.
It has concluded that if it can comply with the policies established in the lodging establishment,
namely, the Hostal provides a level of quality in the provision of high Service, by the staff job
satisfaction, the organization concerned in ensure that staff comply with their duties according
to their area and, finally, that the facilities are in good condition for the external customer is

satisfied with the service, it was achieved provide better quality service.

Keywords: Quality service delivery, personnel, organization and facilities.
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