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Presentacioén

Sefiores miembros del jurado:

Presento ante ustedes la tesis titulada “Analisis de la calidad de
servicio de la empresa Turismo Civa S.A.C y propuesta de estrategias para su
mejora, Piura — 2016 “con la finalidad de desarrollar una mejor calidad de

servicio. La misma que consta de los siguientes capitulos:

En el Capitulo I. Introduccion, donde se describe la realidad
problematica, los trabajos previos, las teorias relacionadas al tema, los

problemas de la investigacion, la justificacion y por ultimo los objetivos.

En el Capitulo Il: Método, se da conocer el disefio de investigacion, la
variable, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, validez y confiabilidad, los métodos de analisis de datos y finalmente los

aspectos éticos.

En el Capitulo 1l y IV: Se encuentran los resultados arrojados a través
de la aplicacion de los instrumentos y se discuten los diferentes resultados de
los trabajos previos, se contrastan las teorias relacionadas al tema con los

resultados obtenidos en la presente investigacion.

En el Capitulo V, VI, VII, VIIl y IX: Se presentan las conclusiones, las
recomendaciones, se desarrolla la propuesta de la calidad de servicio, se
presentan las referencias bibliograficas que sirven para el desempefio de la

presente investigacion y los anexos.

Este trabajo de investigacion se presenta en cumplimientos del
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo. Esperando
cumplir con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo profesional de

licenciada en administracion.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo disefiar una
propuesta estratégica para orientar la calidad de servicio de la empresa turismo
Civa S.A.C. El tipo de estudio de la investigacion segun el nivel fue descriptiva
y transeccional, mediante un disefio no experimental, ya que se describié y se
identific6 la variable estudiada para proponer cambios en la realidad
problematica. Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos fueron la
encuesta dirigida a los trabajadores y clientes, la entrevista para el
administrador de la empresa turismo Civa S.A.C y por ultimo la observacion
aplicada por la autora a los trabajadores. La muestra fue de tipo aleatoria
simple. La poblacion de estudio a tomar en cuenta fueron los trabajadores y los
clientes de la empresa turismo Civa S.AC. Se concluy6 que la empresa turismo
Civa S.A.C no cuenta con politicas de calidad, esto trae como consecuencia
tener una mala calidad del servicio y atencion al cliente dentro de la empresa.
Asi mismo, los trabajadores de la empresa nunca comunican a sus clientes
cuando ha culminado el servicio y el cliente lo observa como que la empresa no
se preocupa por brindar un buen servicio obteniendo que se lleven una imagen

negativa de los servicios ofrecidos dentro de la empresa.

Palabras claves: Calidad, servicio, atencion al cliente, politicas de calidad.
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Abstract

The present research job had like objective design a strategic proposed
to guide the service quality of the tourism company Civa S.A.C. The company’s
type study according with the level was descriptive and transeccional, through a
non-experimental design, the studied variable was described and identified to
propose some changes in the problematic reality. The technics and instruments
of the data’s pickup were the poll to the workers and clients, the interview to the
administrator of the tourism company Civa S.A.C. and finally the applied
observation from the author to the workers. The sample was simple random.
The population of research to have in mind were the works and the clients of
the tourism company Civa S.A.C. This job concluded that the tourism company
Civa S.A.C. doesn’t have politics of quality, it brings as consequence have a
bad quality of the service and the client’s attention inside the company. Also,
the company’s workers never communicate to their clients when the service
have finished and the clients think that the company isn’t worried in give a good
service, it causes that the clients get a negative imagine about the offered

services inside the company.

Keywords: Quality, service, attention to the client, quality politics.



