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Resumen

La investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y el proceso de organizacion en el hospedaje Margareth E.1.R.L. de la
provincia de Sullana, afio 2019; con el cual da respuesta a la siguiente interrogante: ¢Cuales son
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el proceso de organizacion en el
hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019?, la investigacién fue de nivel
descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacién de
la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado
de 25 preguntas cerradas, la muestra en la variable gestion de calidad es 68 clientes y 10
colaboradores para procesos de la organizacion. Después del analisis de los datos obtenidos se
tiene que el 75% considerd que el hospedaje siempre tiene un sistema que le permitird a la
organizacion planear, ejecutar, verificar y retroalimentar el proceso de alojamiento, el 80%
considerd que siempre esta de acuerdo respecto a la flexibilidad de la division de trabajo de la
organizacion, y concluyo que las herramientas de la gestion de calidad es flujograma ya que tiene
un sistema que le permitira a la organizacién planear, ejecutar, verificar y retroalimentar el
proceso de alojamiento; histograma porgue tiene un sistema para medir la satisfaccion de los
clientes y los elementos de la organizacion es que tiene un organigrama que ayuda a tener bien en

claro la estructura alcanzando los objetivos y metas trazadas.

Palabras claves: Gestidn de calidad, micro y pequefia empresa, procesos de la organizacion.
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Abstract

The general objective of the research was: To determine the main characteristics of quality
management and the organizational process in the Margareth E.I.R.L. from the province of
Sullana, year 2019; with which he answers the following question: What are your main
characteristics of quality management and the organizational process in Margareth E.I.R.L. of the
province of Sullana, year 2019?, the research was descriptive level, quantitative type, non-
experimental cross-sectional design. To collect the information, the survey technique and the
questionnaire instrument were used, consisting of 25 closed questions, the sample in the quality
management variable is 68 clients and 10 collaborators for the organization's processes. After
analyzing the data obtained, it is found that 75% considered that the hosting always has a system
that will allow the organization to plan, execute, verify and provide feedback on the hosting
process, 80% considered that they always agree with the flexibility of the organization's division
of work, and I conclude that the quality management tools are flow charts since it has a system
that will allow the organization to plan, execute, verify and provide feedback on the hosting
process; Histogram because it has a system to measure customer satisfaction and the elements of
the organization is that it has an organization chart that helps to be clear about the structure,

achieving the objectives and goals set.

Keywords: Quality management, micro and small business, organizational processes.
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l. Introduccion

Actualmente, las Micro y Pequefias Empresas (MYPE), se proponen usar estrategias,
métodos y medios para conseguir sus objetivos, y a la vez hacen todo lo posible para lograr una
estabilidad financiera a corto y mediano plazo. Del mismo modo, podemos decir que las MYPES
cumplen un papel muy importante en la produccion de nuestro pais, ya que generan grandes
ingresos econdmicos y también generan empleo; pero, muchas de ellas no cuentan con los

recursos necesarios para desarrollarse y lograr el éxito, dijo (Torriani, 2018).

Si bien es cierto que las MYPES, generan empleo y ayudan a que la economia peruana se
desarrolle. A pesar de ello, la calidad de los empleos que genera es muy diversa. Muchas
personas, especialmente las mujeres, con tal de tener un empleo, se encargan de trabajar en
unidades econémicas que no son muy productivas, y muchas veces no les pagan por sus Servicios.
En la actualidad, se puede ver que existen muchas microempresas, de las cuales, algunas solo se
dedican a realizar actividades y ofrecer sus servicios para poder subsistir, mientras que otras
ponen su vista mas alla de la subsistencia y buscan avanzar y ser productivas, haciendo uso de la
tecnologia y estableciendo una estrecha relacion con grandes empresas del sector formal. Segun el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica en el Perd existen dos millones trescientos treinta y
dos mil doscientos dieciocho empresas, en donde el noventa y cinco por ciento pertenecen al
sector de las MYPES. Y nuestro pais logré ocupar el lugar nimero cincuenta y uno de ciento

noventa economias en favor al amparo de los inversionistas minoritarios (Llenque, 2019).



Ademaés, Ochoa (2018) indica que las empresas se desarrollan y tiene un avance
competitivo y productivo, también necesitan de una politica tributaria y laboral. Considerando
que se encuentran en una economia globalizada, el objetivo de toda empresa u organizacion es
conseguir comercio peruano de clase mundial con proyeccidn internacional, teniendo en cuenta
que el Perd es considerado como la 6ta economia con alto nivel de emprendimiento en el mundo,
en el pais, el noventa y nueve por ciento de las MYPE se encargan de brindar servicios, de
fabricar productos, y de realizar acciones de comercio. Sin embargo, el porcentaje de MYPES que

contribuyen a las ventas totales es de un veinte por ciento.

Asimismo, Pérez (2018) menciona que en la actualidad, la mitad de las MYPES son
formales, sin embrago, existen causas por las cuales se esta generando un alto nivel de
informalidad en el sector. La informalidad, a parte del tema con los tramites, tiene que ver con
que los empleados que trabajan en la fabricacion de productos tienen una baja capacidad para
producir, ademas que cuentan con poca entrada al financiamiento barato y muchas cosas mas;
razén por la cual se viene haciendo todo lo posible para acabar con esta situacion y pueda haber

un importante crecimiento en la formalizacion.

Sin embargo, en el mundo empresarial, se ve que existen pequefias empresas o compafiias
que actdan individualmente y liderar los distintos sectores industriales y comerciales. A partir de
ello, se puede decir que el crecimiento econdmico del pais se lo debe en gran parte al incremento
de las MYPES. La estabilidad economica se da principalmente por las compariias autdbnomas,
ademas porque los nuevos empresarios cuentan con un buen asesoramiento y facilidades de

financiacion (Ortega, 2019).



También, Rodriguez (2018) menciona que, en el Perd, las MYPES, desarrollan muchas
actividades, por ejemplo el cincuenta por ciento, se encargan de ofrecer servicios, el treinta y tres
por ciento se dedican a comercializar, y el dieciséis por ciento realizan actividades relacionadas
con la extraccion y produccion. Asimismo, dijo que al realizar estas actividades se obtienen

grandes ingresos econémicos.

Asimismo, la creacion de centros que realizan actividades comerciales contribuye para
darle firmeza a los lugares con gran riqueza comercial que actualmente solicitan exigentemente el
trabajo de quien pueda ofrecerlo y producen grandes ganancias para todo negocio con deseos de
desarrollarse. Hoy en dia las MYPES, han ido avanzando constantemente, y a partir de ello, se ha
generado méas competitividad en el sector, por lo que las Micro y Pequefias Empresas, se ven
obligadas a ofrecer productos o servicios que satisfagan a los clientes, de lo contrario estos
optaran por obtener productos en otras empresas. Se puede decir que los microempresarios, son
un elemento fundamental para el avance de la economia peruana, ya que ellos tienen presencia en

las principales variables que apoyan el crecimiento econdmico de un pais (Tazza, 2018).

Y en cuanto a las necesidades potenciales que no se han expresado se conocen de
antemano, la empresa fue mas eficaz para responder a las necesidades individuales de los clientes.
Pero la calidad no es solo un conjunto de tecnologias 0 métodos, también es una forma confiable
de lograr una gestién eficaz en el corto y medio plazo y mejorar la eficiencia de la gestion en el
mediano a largo plazo. Esta es también una mentalidad que debe transformarse en un cambio en
el comportamiento de los empleados. Sin su integracion, la mejora de la calidad mosto las
caracteristicas de los sistemas inanimados. Una de las principales formas de diferenciar los

servicios de la empresa es proporcionar una calidad de servicio constante que sea superior a la



competencia. La esencia es cumplir o superar las expectativas de calidad del servicio en funcion

de la experiencia y la publicidad pasadas de la empresa. Los consumidores eligen su proveedor de
servicios, y una vez que reciben el servicio, lo comparan con sus expectativas; si su percepcion de
la calidad del servicio es menor a sus expectativas, los clientes perderan interés, y si los igualan o

superan, estaran dispuestos al servicio nuevamente (Aballi, 2017).

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad en una organizacion es una
decision estratégica que implica cambios y beneficios destinados a mejorar continuamente el
desempefio de la empresa, teniendo en cuenta las necesidades de todas las partes relevantes y
demostrando la capacidad de la organizacion para cumplir con las regulaciones, los requisitos del
cliente y las leyes aplicables. El sistema consta de un conjunto de elementos interrelacionados que
interactlan para establecer estrategias, metas de calidad y formas de lograr estas metas (norma
ISO 9000: 2000). El control de calidad lleva a la organizacion al proceso de cumplir con los
requisitos y objetivos de calidad, y toma el enfoque en el cliente, el liderazgo y la participacion de

los empleados como uno de los principios de calidad (Uribe, 2015).

Al adoptar un enfoque basado en procesos para desarrollar un modelo de gestion de la
calidad, es posible interactuar entre las diferentes actividades de la empresa, facilitando asi el
control continuo de los procesos individuales y los vinculos entre ellos. Por lo tanto, si este
método se utiliza en el sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de entender y
cumplir los requisitos, es necesario considerar el proceso desde la perspectiva de agregar valor y
obtener resultados del proceso. Rendimiento y efectividad del proceso, y con base en métricas

objetivas y mejora continua del proceso (Uribe, 2015).



Por lo tanto, la gestion de la calidad del servicio se ha convertido en una estrategia
prioritaria y cada vez mas organizaciones intentan definirla, medirla y finalmente mejorarla. Por
tanto, si cumplir con las expectativas del cliente es tan importante como lo dicho, es necesario
obtener informacion suficiente sobre el cliente, incluyendo aspectos relacionados con sus
necesidades y atributos establecidos para determinar el nivel de calidad alcanzado. La calidad,
especialmente la calidad del servicio, se ha convertido en un requisito basico en la era actual para
competir con organizaciones industriales y comerciales a escala global por su impacto en los
resultados, ya sea a corto o corto plazo. A largo plazo, son muy activos con las empresas que
participan en dichos programas. De esta manera, la calidad del servicio se convierte en un
elemento estratégico, y con el tiempo, aquellas organizaciones que intenten alcanzar este objetivo
obtendran ventajas distintivas y duraderas (Gonzalez, 2015)

La gestion de la calidad significa buscar siempre la mejora, y su objetivo claro es situar a
la empresa en una posicion ventajosa frente a la competencia. Controlando adecuadamente el
desempefio del proceso organizacional, se puede mejorar el posicionamiento estratégico dentro
del departamento. Para aclarar esta garantia en las empresas consumidoras, existen sellos de
calidad. El sistema de gestion de la calidad es una herramienta que ayuda a los empleadores a
cumplir mejor con las regulaciones relacionadas con cada servicio o producto proporcionado. El
publico es consciente de las mejoras que conllevan los productos y / o servicios que consume, por
lo que busca etiquetas de calidad para asegurar la gestion de calidad de la empresa (Liquidano,
2018).

El objetivo de la implantacion y certificacion de su Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
por parte de la empresa es obtener ventajas distintivas, contribuyendo asi a entrar en el mercado

donde sus clientes les exigen elegir proveedores. Los estandares de calidad estan disefiados para



guiar a las empresas en la implementacion de practicas de calidad para garantizar que sus clientes
sean capaces de cumplir con sus requisitos y expectativas. La implementacion del SGC y su
certificacion han traido mejoras operativas y de reputacion a la empresa, y han consumido
recursos organizacionales que se espera sean razonables debido a la preferencia del cliente. Las
practicas de calidad tienen su origen en un plan integral de gestion de la calidad, la
implementacién del SGC (se han utilizado como guia los estandares de calidad principalmente
ISO 9000) o el desarrollo natural de la empresa. Debido a que las empresas han aprobado o no la
certificacion, implementando préacticas de calidad, para que puedan resaltar facilmente las
principales diferencias entre ellas, para comprender la distancia operativa entre ellas, para ayudar
a la mayoria de las empresas rezagadas a encontrar puentes para esto (Liquidano, 2018).

Los procesos comerciales bien pensados pueden reducir los costos operativos, hacer un
mejor uso de los recursos y evitar operaciones adicionales innecesarias. También son
fundamentales para mejorar la productividad y la calidad del servicio, hacer que los clientes estén
mas satisfechos y, por tanto, aumentar las ventas. Los procesos claros y las posibilidades de gestion
brindan a la empresa la posibilidad de crecer en la productividad, y prepararse para brindar mejores
servicios a los clientes, y enfrentar la fuerte competitividad que brinda el mercado (Garcia, 2018).

La organizacién juega un papel vital en el éxito de cualquier gestion empresarial. La
adecuada organizacion de la empresa proporciona métodos para realizar las tareas de manera
correcta, reduciendo asi los costos y evitando lentitud y duplicacion de trabajo en la determinacién
de las responsabilidades de cada trabajador. Hasta cierto punto, esto también ayuda a hacer un
mejor uso de los recursos y medios disponibles. También debe conocer el significado de cada
puesto Yy si se requieren gastos innecesarios. Todo esto se hace en el marco de una empresa

debidamente organizada. Una buena organizacion empresarial permite a la empresa utilizar los



recursos disponibles para lograr mejores resultados, reduciendo asi los costos y acortando el tiempo
de ejecucion del proyecto. La buena comunicacidn tiene un lugar en la importancia de la
organizacion empresarial. Debido a los diferentes niveles de gestion, los mensajes que pasan de un
area a otra causaran caos, generando dificultades, incidentes o servicios de usuario catastroficos.

En la mayoria de los casos, esto puede dar lugar a quejas de los clientes y reducir los negocios y los
litigios (Garcia, 2018).

Por lo tanto, las organizaciones se enfrentan a mercados altamente competitivos en los que
deben conciliar la satisfaccion del cliente y la eficiencia econdmica de sus actividades. La
estructura de los departamentos funcionales dificulta la orientacion al cliente y la gestion de
procesos trata a la organizacion como un sistema de procesos interconectado para mejorar
conjuntamente la satisfaccion del cliente. Requiere la vision alternativa tradicional como
caracteristica, y la estructura organizativa jerarquico-funcional como caracteristica, lo que
dificulta en gran medida la direccion de la organizacién frente a los usuarios. Es importante
comprender que la organizacion es parte del entorno y que todas las actividades deben estar
interconectadas para lograr un mejor desempefio y resultados mas efectivos. EI método de
proceso es basico, ayuda a identificar problemas de forma réapida y sencilla, y la solucion
adecuada significa la capacidad de respuesta de la organizacion y la capacidad de adaptarse a los
requisitos y cambios del entorno en el que opera. La eficiencia y efectividad de una organizacion
reflejan su capacidad para producir una combinacidn de productos y / o servicios que satisfagan
competitivamente las necesidades y expectativas de los usuarios internos y externos en su proceso
(Saltos, 2018).

En la actualidad, un problema innegable es que las organizaciones deben estar inmersas en

entornos y mercados altamente competitivos y globalizados, en estos entornos, cualquier



organizacion que quiera triunfar o al menos sobrevivir necesita conseguir buenos resultados
empresariales. Para lograr estos objetivos, las organizaciones necesitan gestionar sus actividades
y recursos al mismo tiempo que las orienten en el logro de estos objetivos, lo que a su vez
conlleva la necesidad de adoptar herramientas y métodos que les permitan configurar el sistema,
administracion. Por lo tanto, el sistema de gestion puede ayudar a la organizacion a establecer
métodos, responsabilidades, recursos, actividades, etc., para que los gerentes puedan desarrollarse
en la direccion de las metas establecidas (Lucas, 2016).

Las empresas que utilizan con éxito sus procesos para gestionar su negocio se centran
basicamente en dos aspectos clave, a saber, determinar la propuesta de valor correcta para los
clientes y garantizar que sus procesos operativos operen de forma eficaz para maximizar el valor
entregado. El secreto de una gestion de procesos exitosa es tener una vision clara para respaldar
los objetivos y productos comerciales clave que son importantes para los clientes. En lugar de
basar los proyectos de mejora de procesos en un marco existente, es importante comprender las
funciones necesarias para ofrecer los mejores resultados a los clientes y determinar el mejor
marco para ellos. Una vez que la organizacion ha aclarado sus prioridades, objetivos y
capacidades, puede determinar y mejorar los procesos y procedimientos operativos adecuados
para lograr estos objetivos (Rodriguez, 2018).

La gestion de procesos representa una herramienta de gestion moderna que puede
gestionar la organizacién y la gestion desde el enfoque del proceso y sus actividades. En este
sentido, se basa en las principales acciones que se deben tomar cuando se busca generar valor y
satisfacer las necesidades del cliente, y es utilizado por algunas empresas que buscan apoyar la
gestion administrativa de manera ordenada. El sistema de gestion de procesos comienza con la

evaluacion de las necesidades de la empresa y se centra en las acciones que realiza la entidad para



crear valor para sus clientes. Luego de entender las actividades que generan valor, se continta
disefiando el diagrama de flujo, tomando la comercializacion y el suministro directo como parte
de las tareas operativas. Asimismo, identifica aquellos procesos estratégicos que se deben ejecutar
desde la administracion y los procesos de soporte que permiten la gestion de recursos para
asegurar la continuidad de las operaciones de la organizacion. Como parte del sistema de gestion,
incluida la mejora continua, la mejora debe centrarse en los procesos que crean valor para la
empresa (Mufioz, 2018).

El entorno macro esta formado por aquellas variables externas que pueden tener un
impacto en el negocio a corto, medio o largo plazo. Se debe tener en cuenta para poder adoptar el
enfoque correcto del informe final el analisis PESTEL permitird determinar los factores externos
que afectan a la empresa desde una perspectiva externa.

La Asociacion de Hoteles del Pert (SHP) afirma que el recién promulgado Tratado de
Libre Comercio (TLC) entre Estados Unidos y Pert mejorard la calidad de los servicios hoteleros
que brinda el pais en beneficio de los turistas nacionales y extranjeros. Ademas, desde el punto de
vista del tratado de libre comercio, se registraran cambios en el comportamiento del servicio
hotelero. En Per, la categoria o calificacion de estrellas correspondiente se determina con base
en la infraestructura hotelera, mientras que en el extranjero se determina con base en el servicio.
Somos muy diferentes. En SHP, nuestros hoteles son de tres, cuatro y cinco estrellas (Koechlin,
2017).

El nimero de hoteles de cuatro y cinco estrellas en Pert aumento de 115 en 2011 a 157 en
2015, lo que significé un aumento del 36 por ciento durante el quinquenio mencionado
anteriormente, mientras que el nimero de habitaciones durante este periodo aumenté en un 40 por

ciento. Asimismo, el espacio para la realizacion de eventos se ha incrementado en
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aproximadamente un 50 por ciento. Las actividades se generan no solo en el alquiler de la
habitacion, sino también en la noche de la habitacion solicitada por el personal de la conferencia,
que ocupan una parte importante de la factura del hotel. Tibisay Monsalve, gerente de la
Asociacion de Hoteles del Pert (SHP), dijo a T News que, si se eliminan las barreras burocraticas
para retrasar nuevos proyectos, la cantidad de hoteles y la cantidad de lugares para eventos
crecerd ain mas para los hoteleros del pais. Record6 que la mayoria de las estadias hoteleras en
Lima estuvieron relacionadas con el departamento de empresa, lo que trajo importantes eventos
(Tirado, 2016).

En comparacion con el mismo periodo de 2017, cuando el impacto de los desastres
naturales y la agitacion politica provocaron una desaceleracion en el mercado, la industria
hotelera peruana reanudd un crecimiento saludable de enero a abril de este afio. Las mejores tasas
de ocupacion y precios de habitaciones lo demuestran. Segun datos de STR Global, consultora
visitada por sitios web de viajes, la tasa de ocupacion hotelera en Per( ha aumentado durante 11
meses consecutivos, aumentando a una tasa del 68,9 por ciento en abril, con una variacion
interanual del + 8,8%. Ademas, las tasas de interés se han incrementado y el indice de ingresos
por habitacion disponible (RevPAR) ha alcanzado los US $ 82, superior al promedio regional.
Segun el informe de la consultora, estas cadenas hoteleras desarrollaran 96 proyectos en China
(81 hoteles de gama media y 15 hoteles de alta gama), solo superados por los paises turisticos
regionales: México (3.285) y Brasil (844). Pert ocupa el tercer lugar, superando a Argentina (45
proyectos hoteleros) (27 de gama media y 18 de gama alta), Chile (21 (11 de gama media y 10 de
gama alta)) y Colombia (19 (9 de gama media y 10) Gama alta) (Lavado, 2019).

Esto conlleva necesariamente a la dotacion de la infraestructura de apoyo correspondiente,

pues es menester construir o mejorar instalaciones para parques, carreteras, manejo de desechos
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solidos, alcantarillado y sistema de agua potable. Se requiere entonces de planificar el desarrollo
turistico, de modo tal que no haya carencia de este soporte basico de la industria hotelera. Dado
que las instalaciones para parques, carreteras, gestion de residuos solidos, tratamiento de aguas
residuales y sistemas de agua potable deben construirse o mejorarse, esto conducira
inevitablemente a la provision de la infraestructura de apoyo correspondiente. Por tanto, es
necesario planificar el desarrollo de la industria turistica para que no falte ese apoyo bésico para
la industria hotelera (Catacora, 2017).

Las empresas hoteleras reduciran sus inversiones y precios en Lima en los préximos afios.
Esta es una respuesta a la situacion de sobreoferta en el mercado para los principales clientes del
hotel de Lima y la contraccion de la industria turistica de la empresa debido a la desaceleracion
econdmica mundial. Esta situacion pone en riesgo a los operadores de esta industria
(especialmente los operadores independientes). Dada la situacion de Lima, algunas provincias son
atractivas para la inversion hotelera. Trujillo, Chiclayo, Arequipa y Piura son ciudades donde se
involucran empresas. Es por ello que las empresas hoteleras apuestan por sus marcas tres estrellas
en estos ambitos. Sin embargo, para que los hoteles sigan desarrollandose en estas areas, se debe
implementar infraestructura para mejorar la conectividad (Mendoza, 2019).

Por otro lado, Véasquez (2019) sefiala en su Informe Nacional de Tecnologia de la
Produccion que el PIB de enero a noviembre de 2017 aument6 un 2,38 por ciento, y en los
altimos 12 meses (diciembre de 2016 a noviembre de 2017), el PIB aumento un 2,47 por ciento.
En noviembre de 2017, el sector del alojamiento y la restauracion crecié un 1,53 por ciento
debido a los resultados positivos de los subsectores de alojamiento (2,72 por ciento) y
restauracion (1,33 por ciento). Los resultados de la sub-industria de restaurantes estan

relacionados con una mayor actividad en instituciones como alimentos criollos, sandwiches,
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cafeterias, restaurantes de comida rapida, pollos y restaurantes. Asimismo, también se han
incrementado los servicios de alimentacion, catering y bebidas a concesionarios.

La industria del alojamiento y la restauracion es una de las industrias favorecidas por la
afluencia de turistas extranjeros y el crecimiento del turismo interno. Aunque la actividad se
encuentra actualmente en una fase de desaceleracion, a medida que la economia local y el mundo
se enfrian, no ha dejado de crecer, e incluso su tasa de crecimiento del PIB se acelera. Segun
informacion del INEI a julio de 2015, la industria recomendada ha crecido un 3,82 por ciento
anual, de la cual la subindustria de alojamiento y la subindustria de restauracién han aumentado
un 3,33 por ciento y 3,91 por ciento respectivamente. Los datos de julio mostraron que la tasa de
crecimiento de las industrias antes mencionadas ha aumentado, de 2,11 por ciento en febrero de
este afio al 3,82 por ciento antes mencionado. Durante el mismo periodo, la tasa de expansion del
segmento de restaurantes aumento de 2.28 por ciento a 3.91 por ciento, mientras que la tasa de
expansion del segmento de alojamiento aument6 de 1.01 por ciento a 3.33 por ciento (Leon,
2015).

En febrero de 2020, el indice nacional de precios al consumidor subié 0.12 por ciento, y la
tasa de crecimiento de los seis sectores consumidores fue superior a la media nacional en bebidas
alcoholicas y tabaco 1.39 por ciento, entretenimiento y cultura 0.33 por ciento, educacion 0, 20
por ciento, alimentos y no- 0,15 por ciento para bebidas alcohdlicas, 0,15 por ciento para salud y
0,14 por ciento para restaurantes y hoteles. Por el contrario, los precios de alojamiento, agua,
electricidad, gas y otros combustibles cayeron un -0,24 por ciento, lo que afecto principalmente a
la reduccion de los precios domésticos de la electricidad en todas las ciudades, con una caida
media del -0,9 por ciento. Se aplico el nuevo esquema tarifario del 4 de febrero de 2020; pero, los

alquileres de las principales viviendas aumentaron un 0,3 por ciento, los alquileres de propano de
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los hogares aumentaron un 0,1%; al mismo tiempo, el gas natural de red utilizado para la vivienda
disminuyé un -2,0 por ciento (Becerra, 2019).

El Peru se ha abierto a nuevos mercados a nivel internacional, el crecimiento econdmico
de los ultimos afos y las caracteristicas del sector han hecho del turismo una importante demanda
de mano de obra en el pais. Asi lo confirma un estudio de la Organizacion Mundial del Turismo
de las Naciones Unidas y el Centro de Capacitacion de la Industria del Turismo (CENFOTUR).

El estudio sefial6 que, en China, la industria del turismo emplea aproximadamente a 1,11 millones
de trabajadores y absorbe el 7% de la poblacion econémicamente activa (PEA) segun el pais. En
comparacion con otros sectores econdmicos, el empleo en la industria turistica ha generado mayor
vitalidad, durante el periodo 2010-2015 su tasa de crecimiento promedio anual fue del 1,7%,
frente al promedio nacional del 1%. Por lo tanto, no solo beneficiando a quienes prestan servicios
directamente a los turistas, sino también beneficiando a las empresas que brindan actividades
afines y apoyan al sector, el turismo se convierte en un potencial empleador y generador de
nuevos empleos, afirmo (Burns, 2019).

En comparacion con 2016, el nimero de empleados en la industria hotelera y de catering
(7,2 por ciento), comercio (4,9 por ciento), transporte y comunicaciones (3,8 por ciento) y otros
servicios (3,4 por ciento) en 2017 aumento en la industria manufacturera (0,6 por ciento); si bien
la agricultura, pesca y mineria, educacién y construccion cayeron -0.6 por ciento, -1.2 por ciento
y -4.0 por ciento, respectivamente, también destacd el crecimiento de los siguientes sectores,
como es construccion e inmobiliario, asi como arrendamiento, todos con la tasa de crecimiento
anual es 4.1 por ciento (en cada caso), 3.5 por ciento para hoteles y restaurantes, 2.6 por ciento
para gestion pablica, 2.3 por ciento para transporte y comunicaciones, 1.8 por ciento para mineria;

tasas negativas para manufactura (-0.3 por ciento) (Garcia, 2019).
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Ademas, la proporcion de asalariados con contrato remunerado es la mas alta, la
administracion publica, programas de defensa y seguridad (100,0 por ciento), educacion (93,9 por
ciento), inmobiliario y arrendamiento (82,3 por ciento) y otros servicios (70,3 por ciento). Por
otro lado, las industrias de menores ingresos que se pagan por contrato son los hoteles y
restaurantes (24,4 por ciento), agricultura, pesca y mineria (26,6 por ciento) y construccion (27,5
por ciento) (Garcia, 2019).

La mayoria de las empresas de las sucursales de restaurantes y hoteles se caracterizan por
tener entre 10 y 49 trabajadores (84,3 por ciento), y estas empresas emplean algo mas de un tercio
del total de empleados de la sucursal (37,4 por ciento). Por otro lado, las empresas de esta rama
son relativamente jovenes, con una edad media de 9,6 afios, mientras que la edad media de
registro en la rama econdmica es de 14,1 afios. Del mismo modo, 39 de cada 100 empresas de
sucursales de restaurantes y hoteles llevan menos de 5 afios cotizadas. Segun datos de la Encuesta
Nacional de Salarios de diciembre de 2017, las sucursales hoteleras se dedican principalmente a
trabajos masculinos (73,6 por ciento). A nivel de responsabilidad profesional universitaria
profesional técnico, la tasa de participacion femenina es la mas alta con un 30,7 por ciento
(Villasante, 2018).

Las actividades de restauracion y hoteleria se caracterizan por el empleo de mano de obra
joven. Por tanto, aproximadamente 46 de cada 100 trabajadores tienen entre 18 y 29 afios, valor
muy inferior en todas las actividades econémicas (32 de cada 100 trabajadores). Al igual que las
ramas economicas, en las ramas hoteleras la mayoria de los trabajadores han trabajado en la
empresa menos de un afio (32,9 por ciento); en este grupo, los trabajadores mas representativos
son los de 18 a 29 afios (69,0 por ciento). En el otro extremo, los trabajadores con diez afios 0 mas

en la empresa representan solo el 7,3 por ciento de la poblacion activa total (Villasante, 2018).
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Cada dos tercios de los operadores hoteleros (63 por ciento) cree que la adopcion de
nuevas tecnologias de movilidad y conectividad en sus instalaciones es una prioridad absoluta. El
resultado es un aumento en la implementacion de tecnologia movil (33 por ciento de los hoteles),
internet de las cosas (20 por ciento) y tecnologia de conectividad interior (10 por ciento). Este
ualtimo incluye servicios como televisores inteligentes, gestion automética de iluminacion o
cargadores de teléfonos inalambricos. Otro 5 por ciento del trabajo implica la integracion de
realidad virtual, inteligencia artificial y sistemas de reconocimiento facial y de voz (Scialom,
2017).

Los hoteles de Perd han comenzado a incrementar la inversion en tecnologia e
innovaciones en seguridad de usuarios y control de acceso, principalmente en hoteles de tres,
cuatro y cinco estrellas, el Pert se mantiene al dia en tecnologia e innovacién en seguridad y
control. Muchos hoteles estan cambiando sus sistemas de acceso de banda magnética por
dispositivos de deteccidn. La tecnologia de teléfonos inteligentes y aplicaciones no puede escapar
del hotel, y debido a esta inversion en el hotel, la inversion en cerraduras inteligentes en Per( y la
inversion en alta seguridad en el hotel superara los USD 3,3 millones entre 2017 y 2021 (Scialom,
2017).

Ademas, la nueva herramienta mejora la experiencia de las empresas de alojamiento de
muchas formas, desde llaves electrdnicas hasta aplicaciones que realizan reservas directamente
con el hotel a través del motor de reservas, y la recogida de datos sobre las preferencias de cada
cliente, entre otras cosas. La tecnologia hotelera actual sigue la tendencia de brindar a los
huespedes una experiencia Unica y optimizar el proceso de recepcion diario. Por lo tanto, las
plataformas basadas en internet, el almacenamiento y las aplicaciones en la nube o el disefio

receptivo de sitios web para usuarios maéviles son innovaciones contemporaneas. Ademas, los
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servicios técnicos en las habitaciones ya son reales y ya se han realizado en algunos hoteles de
lujo. Sin embargo, todas estas tecnologias se utilizaron proximamente en todas las empresas del
sector hotelero. Bueno, los robots, los dispositivos utilizados con camaras controladas por
internet, la computacion en la nube integral y la proliferacion de sistemas basados en internet
reducirén los precios de acceso e implementacion en la industria hotelera (Guevara, 2019).

En Peru, el 77 por ciento de los hoteles y complejos turisticos encuestados a nivel mundial
estan expandiendo sus capacidades de conexion Wi-Fi para que sus empleados puedan usar
computadoras maviles e interactuar con los huéspedes, expandir los servicios de ubicacién y
brindar acceso inalambrico confiable, con el 66 por ciento de los huéspedes. Se dice que el uso de
tecnologia avanzada por parte de los empleados traerd una mejor experiencia, mientras que el 68
por ciento de los huéspedes prefieren usar teléfonos inteligentes para acelerar los procedimientos
de check-in; al final, el 74 por ciento de los huéspedes prefieren hoteles con mensajes
personalizados y descuentos, mientras que algunos el 75 por ciento de los huéspedes estan
dispuestos a compartir informacion personal como sexo, edad y direccion de correo electrénico a
cambio de promociones personalizadas, cupones, servicios prioritarios o puntos de lealtad
(Pittaluga, 2017).

La sostenibilidad de la hosteleria pasa por construir una infraestructura mas sana y eficaz
para reducir el impacto en el medio ambiente y asumir la responsabilidad social. Tiene como
objetivo crear una cultura de uso eficiente de la energia y proteccion del medio ambiente, y
cambiar la forma en que opera el hotel sin afectar la calidad de los servicios. A la hora de elegir el
alojamiento, la propia agencia recomienda considerar maltiples aspectos del alojamiento

ecologico, que eventualmente se distinguiran entre si. Estas diferencias incluyen la armonia con el
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medio ambiente, las energias renovables, la alimentacion, la distancia a los grandes centros
urbanos y la posibilidad de ocio (Baz, 2015).

Con una atencion cada vez mayor al medio ambiente y su proteccion, la industria hotelera
ofrece lugares innovadores para pasar sus vacaciones. Desde casas rurales en medio de parajes
naturales de alta preocupacion bioldgica, hasta hoteles que utilizan huesos de aceituna para
calefaccion. Si el objetivo final es el medio ambiente, todo sucedera. En muchos casos, los
factores rurales se combinan con el interiorismo, la arquitectura y el respeto por el medio
ambiente, y se denominan hoteles ecoldgicos y sostenibles. Este tipo de alojamiento tiene dos
objetivos claros: por un lado, mantener y promover la biodiversidad y la cooperacion ambiental
en la zona residencial; por otro lado, hacer que los huéspedes se sientan comodos (Flores, 2018).

En Piura, existen algunas instalaciones hoteleras, que incluyen estaciones de carga
ecoldgicas para baterias de automoviles eléctricos. Utilizando l&mparas de bajo consumo y tipo
LED para reemplazar gradualmente las lamparas tradicionales, instalando equipos de
compensacion de potencia reactiva, controlando el consumo de energia a través de un sistema
informatico, utilizando un regulador de temperatura en la habitacion, controlando la calidad del
agua, instalando un sistema de iluminacién de tarjetas automatico en la habitacion, brindando
informacion sobre medidas de ahorro de energia a huéspedes y empleados. Por lo tanto, el doble
acristalamiento se utiliza para puertas y ventanas exteriores, lo que significa que se puede ahorrar
energia para el aire acondicionado. Sistema de desconexion automatica del aire acondicionado al
abrir puertas y ventanas en la terraza de la habitacion. El equipo de produccion de agua fria y
caliente esta controlado por un sistema informatico, utilizando gas refrigerante para proteger la
capa de ozono de acuerdo con la normativa vigente, sistema de descarga parcial para tanque de

inodoro (Flores, 2018).
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De acuerdo con la Ley N ° 27790 de Organizacion y Funciones del Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo y la Ley de Fomento Turistico N ° 26961 del Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, la Ley de Desarrollo de las Actividades Turisticas del
MINCETUR, a nivel nacional a cargo de los asuntos turisticos, trata todas las actividades
turisticas. El desarrollo normativo, fiscalizacion, gestion y administracion de la empresa se
encuentran dentro de su ambito de competencia, y realizan la coordinacion necesaria para el
desarrollo de la actividad. El reglamento estipula la clasificacion, calificaciones y supervision de
las operaciones hoteleras; también se ha establecido una autoridad competente en esta materia.
Todos los lugares que presten servicios de restaurante deberan cumplir con las disposiciones de
esta ley. Los establecimientos de alojamiento que presten servicios de restauracion a sus
huéspedes y al publico a su vez estaran sujetos a esta normativa en lo que a prestacion de
servicios de restauracion se refiere. En este caso, la categoria del restaurante es la misma que la

categoria del alojamiento (Toledo, 2015).

El alojamiento que inicie la actividad debera inscribirse en el Centro de Registro Unico de
Contribuyentes (RUC) mencionado en la Ley N ° 26935, “Ley para Simplificar los
Procedimientos para la Obtencion de Registros Administrativos y Autorizacién de la Industria
para las Actividades" para complementar y modificar la normativa. Asimismo, deberan contar
con permiso municipal de funcionamiento y cumplir con las demas normativas municipales
correspondientes. El propietario del restaurante deberd, mediante declaracion jurada, informar a la
autoridad regional competente dentro de los treinta (30) dias siguientes al inicio de sus
actividades, que ha obtenido sus respectivas licencias comerciales municipales y cumple con la

normativa relacionada con la operacion del restaurante. Las condiciones para la prestacion de
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servicios de preparacion de alimentos y bebidas de alta calidad segun lo dispuesto en los articulos

25y 26 de este Reglamento (Toledo, 2015).

En cuanto al analisis de fuerza de Porter, mencion6 que es un método analitico poderoso
para estudiar estas oportunidades y amenazas. Para Porter, el nivel de competencia en una
industria en particular depende del rol de cinco competitividades basicas, que en conjunto
determinan la posibilidad de obtener mayores ingresos.

Segun el representante del hospedaje Margareth E.1.R.L. en la provincia de Sullana, la
industria hotelera en Sullana esté creciendo cada afio y existen enormes barreras a la exportacion
debido a la gran inversion en la compra de terrenos y la construccion de hoteles.

Poder de negociacion del cliente (bajo). En este caso, el cliente tiene la capacidad de
regatear, lo que de alguna manera limita la rentabilidad de la empresa hotelera, y la moderada
sensibilidad al precio también limita el potencial de beneficio. Esto se debe, en primer lugar, a
que el costo de cambiar a marcas de la competencia o productos alternativos es relativamente bajo
para los clientes, en segundo lugar, a que la diferencia es pequefia (productos estandarizados) v,
en tercer lugar, a que los compradores representan una parte importante de las ventas totales. Por
otro lado, cabe mencionar que la demanda de dichos servicios es fuerte o creciente, por lo que se
establece un mercado de vendedores y se transfiere el poder de negociacion a los vendedores.

Poder de negociacion del proveedor (bajo). Al analizar los principales tipos de
proveedores hoteleros, estos enumeraron alimentos y cerveza como proveedores clave debido a la
frecuencia del servicio y su impacto en las operaciones. En lo que respecta a los proveedores de
alimentos, el poder de negociacion es muy bajo porque hay muchos proveedores posibles
ubicados en los mercados y supermercados de Sullana; ademas, no representan una parte

relativamente grande de todas las compras. El proveedor de cerveza es un distribuidor Backus,
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pudiendo también ser clasificado como distribuidor con bajo poder de negociacién porque
mantiene las mismas condiciones comerciales para la mayoria de los hoteles de la zona.

Amenaza de nuevos participantes (media). Un analisis de las barreras de entrada indica
una amenaza moderada. El principal obstaculo es el requerimiento de capital para la construccion
e instalacion de servicios e infraestructura. El foco de apoyo para unirse es la falta de
restricciones de tipo gubernamental o economias de escala.

Amenaza de productos alternativos (alta). Se definen algunas ubicaciones alternativas, que
son los destinos turisticos mas visitados por personas de diferentes lugares, y sus itinerarios y
presupuestos son similares a los de Sullana. Segun el perfil de veraneantes nacionales elaborado
por Promperd, el principal destino alternativo que retne las caracteristicas anteriores es Lima, que
incluye Chiclayo y Trujillo, Arequipa y Selva. La amenaza es alta porque los turistas pueden
elegir cualquiera de estos destinos porque los precios y las caracteristicas de los Hoteles en
Sullana no crean una ventaja competitiva Unica.

Actualmente, en la industria hotelera, uno de los temas a mejorar es la gestion de la
calidad del servicio, que se perfila como un elemento diferenciador que se puede utilizar para dar
respuesta a la evolucidn de los requisitos y revisar las necesidades de los modelos de negocio. Por
tanto, es necesario realizar una investigacion en el ambito del modelo de gestion de la calidad
bajo el método EFQM, la investigacién permite primero la autoevaluacién y luego mejora la
calidad del servicio del departamento bajo la premisa de entender la calidad del servicio. Se
recomienda utilizarlo como filosofia de gestion para permitir que la industria hotelera de Sullana
obtenga una ventaja competitiva (Tisnado, 2015).

La industria hotelera es considerada una parte importante de la cadena de valor de la

actividad turistica porque su infraestructura, capacidades y servicios la posicionan como un
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destino de clase mundial. Por lo tanto, la gestién para brindar la calidad del servicio hotelero

MY PE se ha convertido en uno de los elementos mas relevantes para el desarrollo del turismo, es
decir, al producir una calidad que satisfaga al viajero, se puede mejorar la sostenibilidad de la
ciudad por el destino turistico. La atraccion de personas de ascendencia nacional e internacional
esta aumentando (Monsalve, 2015).

Son muchas las charlas sobre el sistema de gestion de la calidad y los beneficios de su
implementacion en la organizacion. Sin embargo, aun es necesario comprender la vision del QMS
del gerente o del propietario del hotel, ademas de su conocimiento del QMS, la ventaja
competitiva que pueden obtener de él y el cambio cultural que se produce en QMS. El nucleo del
sistema de gestion de la calidad y la importancia de acompafar a los clientes internos en este
proceso. Con este conocimiento, puede evaluar si es factible implementar QMS en su empresa.
Como todos se sabe, en este momento, los gerentes deben aprovechar la oportunidad de cambio y
realizar un andlisis en profundidad de la estructura, visién, misién, metas, ideas, recursos,
mercados y proveedores de la empresa hotelera, y descartar todas las cosas obsoletas que carecen
de valor y obstaculizan el desarrollo organizacional (Joubert, 2016).

La gestion de procesos trata a la organizacion como un sistema de procesos interconectado
para mejorar conjuntamente la satisfaccion del cliente. Proporciona una vision y herramientas que
se pueden utilizar para mejorar y redisefiar el flujo de trabajo, hacerlo més eficiente y adaptarlo a
las necesidades del cliente. Es una organizacion horizontal mas que vertical que agrega valor a los
clientes, empleados y sociedad. Le interesa la forma de lograr la meta, no la meta en si. Los
gerentes de procesos entienden la organizacion como una serie de actividades que juntas ayudan a

mejorar la satisfaccion del cliente. Para que una organizacion pueda gestionar y operar
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eficazmente de acuerdo con sus procesos, es necesario determinar sus actividades, la relacion
entre actividades y clasificar sus procesos (Ahumada, 2018).

La falta de un trabajo diario estricto, el uso insuficiente de métodos y herramientas para
estandarizar y evaluar los procedimientos del servicio hotelero son algunos de los factores que
inciden en la calidad de las instalaciones turisticas. En el hotel existe un manual que establece las
reglas generales de los servicios prestados en la zona de alojamiento. En el proceso de adecuacion
no siempre se considerd la gestion acorde al proceso, lo que dificultd la ejecucidn exitosa,
resultando en diferentes niveles de demanda; y calidad del servicio (Dominguez, 2019).

Hoy en dia, los expertos en atencion buscan que los clientes vuelvan a encontrar los
servicios o productos brindados, necesitan fidelizarlos, porque el pais tiene mas turistas
recientemente, lo que puede generar mas oportunidades de empleo. También creciendo dia a dia,
aparecen nuevos inversionistas y se enfrentan a la competencia, también deben estar orientados a
la gestion de calidad, y tener un buen proceso de organizacién para que sus huéspedes estén
satisfechos, estas microempresas también producen trabajo.

Parece que los servicios de hospedaje de hoy en dia también se han convertido en una
necesidad para inversionistas, turistas y empresarios que visitan paises y lugares. Estas MYPES
también juegan un papel importante en la economia porque su normal funcionamiento los hara
locales prestigiosos. Las personas sanas tienen garantias en cuanto a los servicios que brindan, y
de acuerdo a las condiciones de salud requeridas, también cuentan con instalaciones adecuadas y
buenos servicios de atencion para brindar ingresos tanto al propietario como al estado que paga
los impuestos. Todos estos estudios se realizan en base a considerar todas estas necesidades, con

el fin de comprender qué caracteristicas de calidad tiene el alojamiento, y qué beneficios se
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derivan de la aplicacion de esta variable, y qué caracteristicas tiene en cuanto al sistema
organizativo, y los resultados obtenidos.

Por lo tanto, en la investigacion se ha descrito las herramientas de la gestion de calidad
que vienen aplicando en el Hospedaje, para mejorar la gestion de calidad y poder brindar un
mejor servicio a los clientes, asimismo se identificd los principios de la gestion de calidad, el cual
les permite aplicar en sus diferentes areas, tanto en la forma como tratar con sus proveedores, a
los clientes y sobre todo mantener un liderazgo adecuado al supervisar al personal, y la gestion
empresarial.

En cuanto al proceso de organizacion en el Hospedaje Margareth E.I.R.L. describe las
caracteristicas de la implementacién de la organizacion. Si el personal de la empresa esta
identificado en el alojamiento, estas caracteristicas incluyen si comprenden la vision y mision de
la empresa, si el trabajo est& separado, si se realiza la coordinacion, si la autoridad competente
esta involucrada en el trabajo, o siempre ha sido relevante para todo el personal, luego su horario
de trabajo, si el contenido del plan se ha difundido a los trabajadores, si la organizacion quiere
estar directamente relacionada con todos los trabajadores y la acomodacién, puesto y cargo,
mantenimiento del sistema organizativo y un buen clima laboral.

De igual forma, si los beneficios se obtienen a través de un buen proceso de gestion
organizacional en el alojamiento para verificar si se establece una relacion clara con todo el
personal, se puede crear un ambiente donde las personas creativas tengan ganas de trabajar.

Los micro y pequefios empresarios 0 administradores que estén comprometidos con la
industria del alojamiento deben dejar claro que el primer paso para ser competente es contar con
la informacion necesaria sobre el tema del proceso de organizacion administrativa, lo que le

permitira competir con otras organizaciones dedicadas a expertos en la materia, porque
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administrara su proceso organizacional de una manera bien estructurada para lograr sus metas u
objetivos antes de desarrollar y capacitar cualquier producto producido, de modo que pueda
escalar adecuadamente en cantidad y tiempo, y asignar recursos, lo que conducira al éxito
empresarial, el cual es econdmicamente rentable, cuentan con personal bien capacitado y
eficiente, entienden el mercado al que se desenvuelven y son competentes, por ello, se considera
la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuéles son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y el proceso de organizacion en el hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de
Sullana, afio 20197, el objetivo general de esta investigacion es: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y el proceso de organizacion en el hospedaje Margareth

E.LLR.L. de la provincia de Sullana, afio 2019.

Y para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos especificos
como son: (a) Identificar las herramientas de la gestion de calidad en el hospedaje Margareth
E.L.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019; (b) Describir los principios de la gestion de calidad
en el hospedaje Margareth E.1.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019; (c) Describir los
elementos de la organizacién en el hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, afio
2019; (d) Identificar el disefio de la estructura organizacional en el hospedaje Margareth E.1.R.L.

de la provincia de Sullana, afio 2019.

Por lo tanto, la investigacion se justifica teéricamente, porque se brind6 informacion,
definiciones, teorias de distintos autores, buscados en libros, bibliotecas virtuales, articulos, y
otros, para la variable gestion de calidad y sus dimensiones dentro de los cuales estan los
herramientas y principios con sus respectivos indicadores, asimismo se estudio la variable
proceso de organizacion, con la dimension de los elementos y disefio estructural, los cuales

sirvieron para llegar a la discusion con los resultados de la investigacion.
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Ademas, se justifica de forma practica, ya que la investigacion esta brindando una
solucién respecto a la problematica que tiene el hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de
Sullana, en lo que respecta a la gestion de calidad en la organizacion y el proceso de la
organizacion, mediante el desarrollo de la encuesta, con el cual se llego a la conclusion de los

objetivos especificos.

También se justifica de forma metodoldgica, ya que aporta un cuestionario predisefiado
que fue validado por tres expertos, y para la confiabilidad se utilizo el sistema SPSS version 27,
con la respectiva firma de un estadista, quien dio su viabilidad y conformidad para continuar con

la investigacion.

Esta investigacion se justificd socialmente porque esta tesis se presenta como una
herramienta de comunicacién para dar a conocer a la sociedad la importancia que tiene la gestion
de calidad y el proceso de organizacion de una empresa creando nuevos conocimientos para los

futuros investigadores.

Se justica institucionalmente porque esta tesis permitio a las empresas conocer la
importancia de la gestién de calidad y el proceso de organizacion de las micro y pequefias
empresas dedicadas al servicio de Hospedaje del distrito de Sullana aportando conocimientos y

ayudando al crecimiento empresarial de la provincia.

Se justifica en cuanto a lo profesional porque es muy importante a que gracias a esta tesis
me permitird optar el grado de Licenciado en Administracion de Empresas de la Universidad

Catolica los Angeles de Chimbote (ULADECH).

El motivo de la realizacion del presente trabajo de investigacion es conocer las principales

caracteristicas de la gestion de calidad y el proceso administrativo de organizacion Hospedaje



Margareth EIRL. de la Provincia de Sullana, del distrito de Sullana, afio 2019; brindandoles
ayuda al momento de elaborar un adecuado plan de calidad, optimizando la calidad de atencién
al cliente, a procesos orientados hacia la buena atencidn, al buen trato a la mejora continua al
liderazgo a estrategias y buena comunicacion con proveedores para vender un buen servicio de
calidad asimismo afianzando al gerente y personal del Hospedaje para que tomen en cuenta la
distribucion del trabajo elaborando un plan donde se establezcan estrategia para lograr sus
objetivos y que se actualicen el manual de organizacion y funciones para dar buen servicio de

alojamiento a los visitantes nacionales y extranjeros.

Por lo tanto, la metodologia de la investigacion fue de nivel cuantitativo, fue de tipo
descriptivo y su disefio fue no experimental es decir inicamente se recogid informacion de

manera independiente o conjunta sobre las variables a las que se refieren. En el caso de esta
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investigacion se estuvo buscando encontrar las principales caracteristicas de la gestion de calidad

y el proceso de organizacion en el hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, afio

2019, la poblacidn para la variable gestion de calidad fue infinita, y para procesos de organizacion

fue finita y muestra para la variable gestion de calidad fue 68 clientes, y para procesos de

organizacion fue el propietario y 9 colaboradores de la empresa, y la técnica fue la encuesta con el

instrumento de cuestionario con el cual se lleg6 a las conclusiones.

Asimismo, la investigacion tiene los principales resultados donde el 75% consider6 que

el

hospedaje siempre tiene un sistema que le permitira a la organizacion planear, ejecutar, verificar y

retroalimentar el proceso de alojamiento, el 62% considerd que el sistema de gestion siempre
identifica las gestiones y proceso en el hospedaje determinando la eficiencia y eficacia, el 70%
considerd que la empresa siempre tiene un organigrama que ayudara a tener bien en claro la

estructura alcanzando los objetivos y metas trazadas; el 80% considerd que siempre esta de
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acuerdo respecto a la flexibilidad de la division de trabajo de la organizacion, y concluyo que las
herramientas de la gestion de calidad es flujograma ya que tiene un sistema que le permitird a la
organizacion planear, ejecutar, verificar y retroalimentar el proceso de alojamiento; histograma
porque tiene un sistema para medir la satisfaccion de los clientes; los principios de la gestion de
calidad son enfoque de sistema a la gestion ya que identifica las gestiones y proceso en el
hospedaje determinando la eficiencia y eficacia; relacion de mutuo beneficio con proveedores ya
que desarrolla alianzas estratégicas; enfoque de procesos porque le permite aplicar los procesos y
actividades al hospedaje, los elementos de la organizacion es que tiene un organigrama que ayuda
a tener bien en claro la estructura alcanzando los objetivos y metas trazadas; y el disefio de la
estructura organizacional es que existe flexibilidad de la division de trabajo entre los
colaboradores; ademas tiene comunicacion organizacional para el proceso esencial de un grupo

humano que se relacionan entre si, en los cambios de turnos del personal.
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1. Revisién de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable gestion de calidad

Gobmez (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Propuesta para la
implementacién del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001 — &rea de alojamiento —
en el hotel Barcel6 Dominicana Beach de Republica Dominicana”, tesis para optar el titulo de
Administracion Turistica y Hotelera, en la Universidad Pedagogica y Tecnoldgica de Colombia,
Colombia, el objetivo general: Los huéspedes a través de un servicio de calidad ofrecido por los
equipo de trabajo competente, motivado y capacitado constantemente, logrando asi rentabilidad, a
través de una investigacion privilegia el enfoque cualitativo de carécter descriptivo, que busca
formular un sistema de gestion por procesos bajo la Norma ISO 9001 del Hotel Barcel6
Dominican Beach, los principales resultados y conclusiones fueron que el resumen de la auditoria
del Sistema de Gestion de Calidad del hotel acorde a los 153 criterios exigidos por la norma. Se
observa que el hotel cumple 38 de ellos, 31 parcialmente y 84 no se cumplen; y concluyo que al
realizar la auditoria interna frente a la Norma 1SO 9001-2008 se determiné en su momento que no
se contaba con documentos para dirigir, delegar y evidenciar las tareas y procedimientos que se
deben ejecutar para cada colaborador de la organizacion. Tampoco se contaba con los
procedimientos que exige la norma de calidad. Se crearon, de la mano con el director general, la
Politica, Objetivos y Manual de Calidad encaminados a la mejora continua y la satisfaccion del

cliente. Se asumieron los requisitos de la norma y de la organizacion respectivamente al momento
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de ser planteados. Se documentaron los procedimientos, instructivos y registros necesarios para el
buen funcionamiento de las &reas de Ama de Llaves y Recepcidn, asi mismo se crearon los
procedimientos y registros que exige la norma para tales dependencias. La implementacion en el
Sistema de gestion de calidad en el Hotel Barcel6 Dominican Beach le permitira a la organizacion
planear, ejecutar, verificar y retroalimentar el proceso de alojamiento y generar espacios de

mejora continua que le permitiran alcanzar un alto nivel de satisfaccion en sus clientes.

Joubert (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Los sistemas de gestion de
calidad en el sector hotelero : perspectivas y desafios para su implementacion en hoteles de la
ciudad de Neuquén”, trabajo de titulacion previo a la obtencion del Titulo de Maestria, en la
Universidad Nacional de Quilmes, Argentina, quien tuvo como objetivo general: Indagar sobre la
potencialidad y la factibilidad de aplicar SGC en los hoteles de la ciudad de Neuquén y, a partir
del analisis, sugerir propuestas que permitan a los gerentes y/o duefios involucrarse
paulatinamente en el proceso de implementacion de estos, el cual utilizo la metodologia de tipo
cualitativa, proceso inductivo, el disefio de la investigacion es de caracter descriptivo, se
realizaron entrevistas profundas semiestructuradas, se efectud la revision de fuentes secundarias y
se llevé a cabo la observacion de los gerentes y duefios de hoteles, los principales resultados y
conclusiones fueron que almacenes la investigacién contribuye a dar un panorama cierto de la
situacion hotelera de la ciudad de Neuquén, asi como de las opiniones y percepciones de los
gerentes y duefios acerca de la implementacion de los SGC. En estos ultimos afios, la ciudad de
Neuqueén se ha posicionado como un gran centro de referencia empresarial, administrativo y
comercial, que alberga una gran cantidad de servicios, infraestructura y equipamiento,
propiciando el desarrollo de sedes de grandes empresas relacionadas, principalmente, con las

actividades petrolera, gasifera, minera, hidroeléctrica y estatal. Asimismo, se ha fortalecido como
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una ciudad de paso para aquellos que se dirigen a los destinos turisticos de la provincia, a quienes
provee un servicio de “pernocte” con estadias de una noche, ademas de otros servicios necesarios
propios de una gran ciudad. En tanto, se comprob0 la hip6tesis de que existia un importante
incremento de la demanda turistica durante algunos periodos del afio, lo cual se constata también
con los datos estadisticos del marco referencial. Sin embargo, las empresas hoteleras no
condicionan los productos y los servicios de acuerdo a los perfiles de la demanda, ya que ninguno
de los gerentes y/o duefios menciond que readecuara sus productos y servicios durante la época de
mayor afluencia de turistas. Asimismo, la totalidad de los hoteleros coincidi6 en que la ciudad de
Neuquén esta muy lejos de ser una ciudad turistica, a pesar de los grandes esfuerzos por
promocionarla como tal y de sus extraordinarias posibilidades de desarrollo. Esto imposibilita que
puedan ofrecer un dia adicional de estadia a quienes pernoctan en la capital neuquina, ya que la
ciudad no cuenta con una infraestructura de esparcimiento. Por otra parte, tampoco existe un
trabajo coordinado entre las agencias de turismo y los hoteles, lo que determina que cada sector se
limite a cuidar su negocio. Ante esto, puede considerarse que la ciudad dispone de todos los
recursos para posicionarse como un destino turistico: solo faltan propuestas que involucren a

todos los sectores y que los objetivos estén alineados.

Santoma (2017) en su trabajo de investigacién denominado “Aspectos de gestion en la
calidad de servicio. una aplicacion del concept mapping al caso de las cadenas hoteleras en
Espana”, tesis para optar el Titulo de Doctor, en la Universidad Ramoén Llull, Espafa, el cual tuvo
como objetivo general: Una vez que se han analizado los conceptos de calidad y calidad de
servicio, se ha estudiado la evolucion del sector hotelero en Espafia y se ha llevado a cabo una
revision de la literatura, se pueden plantear los objetivos de investigacion, utilizando la

metodologia de investigacion técnicas cuantitativas y cualitativas, los principales resultados y
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conclusiones fueron que ha respondido a las preguntas de investigacion planteadas y que la
metodologia utilizada ha permitido obtener unos resultados que pueden resultar Gtiles para el
desarrollo de otros trabajos de investigacion. Asimismo, se considera que permitird continuar
profundizando en los aspectos de gestidn hotelera con el objetivo de establecer modelos de
calidad propios para el sector que permitan una mejor y mas rapida adecuacion a las necesidades
cambiantes y a los nuevos escenarios de competencia que vayan apareciendo. Como conclusiones
generales se pueden establecer las siguientes: Los conceptos de calidad y calidad de servicio han
sido ampliamente estudiados sin que, hasta la fecha, se haya logrado un consenso respecto a su
planteamiento. Se considera que los servicios tienen una serie de caracteristicas propias que
dificultan la aplicacion de los modelos de calidad tradicionales y, por tanto, hacen necesaria la
creacion de modelos propios. El sector hotelero espafiol se caracteriza por la existencia de una
demanda cambiante y la necesidad de revisar el modelo de gestion. La calidad de servicio se
entiende como una posible estrategia de diferenciacion frente a esos cambios del entorno. Los
intentos que ha habido en la industria hotelera de implementar politicas y normas de calidad, tanto
por parte del sector publico como por parte del sector privado, no han sido tan satisfactorios como
ha sido en otras industrias. Para responder a la primera y principal pregunta de investigacion, se
ha utilizado la metodologia del concept mapping, que ha permitido obtener una lista de 84
aspectos de gestion agrupados en 7 clusteres: gestion de los recursos humanos, gestion de la
informacion sobre clientes, gestion de marketing estratégico, gestion interna de la calidad, gestion
interna de la cadena hotelera, gestion estratégica de la calidad y gestion estratégica de la cadena

hotelera.

Villegas (2018) en su trabajo de investigacion denominada “La gestion de calidad en la

atencion al cliente de las mype en el sector servicio — rubro hoteles distrito de Chimbote provincia
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del Santa 2017. Caso del hotel Boulevard”, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Santa, quien
tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
la atencion al cliente de las Mype en el sector de servicio rubro — hoteles distrito de Chimbote
provincia del Santa 2017. La metodologia que emple6 fue tipo de Investigacion, sera cuantitativa
y de nivel descriptiva, con un disefio transversal y no experimental, para llevar acabo se escogio
una muestra poblacional de 76 microempresas a los cuales se les aplico un cuestionario de 28
preguntas aplicando la técnica de la encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que
el 59.2% total de los encuestados se obtuvo que tienen de 30 a menos de 40 afios de edad cual
coincide con el resultado de la empresa Hotel Boulevard, El 55.3% total de los encuestados son
de sexo masculino, lo cual no coincide con la empresa Hotel Boulevard ya que se identifica del
sexo femenino, respecto a las micro y pequefias empresas el 68.4% tiene de 6 afios a mas en el
mercado del mismo modo coincide con los resultados de la empresa del Hotel Boulevard,
Respecto a la gestion de calidad y atencidn al cliente el 86.8% de los encuestados tienen
conocimiento lo que es gestion de calidad y se asemeja a la empresa Hotel Boulevard ya que
conoce sobre el tema gestion de calidad; y concluyo que la mayoria de las mypes en estudio
incluido el caso conocen lo que es gestion de calidad (86.8%), realizan una gestion de calidad
(80.3%), planifican sus actividades para realizar una gestion de calidad (82.9%), su servicio es de
calidad con respecto a su competidor (100%), servicio del Hotel satisface las necesidades de sus
clientes (100%), cliente es atendido con amabilidad y cortesia en recepcion, agradecimiento y
despedida (97.4%),cuenta con un ambiente adecuado (100%), servicio de la empresa en la
atencion fideliza al cliente( 93.4%), los clientes tienen una amplia informacion del servicio que

brindan (88.2%),tienen un proceso establecido en la atencion( 82.9%), comprenden a los clientes
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exigentes que visitan sus empresas (98.7%), sus precios son de manea justa para sus clientes
(97.4%),cuentan con libro de reclamaciones (97.4%), libro de reclamaciones esta al alcance de
sus clientes (69.7%), tienen un procedimiento para la atencién de reclamos y quejas (56,6%),
utiliza para relacionarse con sus clientes comunicacion directa (69.7%), no realiza encuesta para
medir nivel de satisfaccion del cliente(68.4%), el personal recibe capacitaciones para brindar una
buena atencion al cliente(84.2%), los trabajadores de muestran facilidad de comunicacion ante el

cliente (92.1%), si ha tenido inconveniente con algun cliente (67.1%).

Chinchayan (2016) en su trabajo de investigacion denominada “La gestion de calidad en
base al planeamiento estratégico y el compromiso del personal de las micro y pequefias empresas
del sector servicio- rubro hoteles. Caso Hotel Ivansino Inn, Chimbote, afio 2016, tesis para optar
el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en
la ciudad de Chimbote, quien tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de la gestion
de calidad en base al planeamiento estratégico y el compromiso del personal de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, siendo sus objetivos especificos, Definir el nivel de
gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico de las micros y pequefias empresas.
Caso hotel Ivansino Inn, Afio 2016. La metodologia que empled fue tipo de investigacion es
cuantitativa, descriptiva y correlacional, debido al que el propdsito de la investigacion, la
naturaleza del problemay los objetivos formulados se veran reflejados en los resultados obtenidos
de las encuestas, siendo el nivel de la investigacion en un primer momento descriptivas, los
principales resultados y conclusiones fueron que un 88,89% de casos, y la variable compromiso
de personal, los indicadores mas resaltantes de error fue el indicador Compromiso del personal
con la permanencia ambas con nivel parcialmente en desacuerdo y ni de acuerdo, ni en

desacuerdo con 44,44% para ambos casos. Respecto a la relacion entre variable planeamiento
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estratégico y su relacion con el nivel de compromiso del personal resulté que ambas si tienen
relacion significativa, valor Chi Cuadrado Calculable es de 12,25 siendo mayor que el valor de
Chi cuadrado de Tabla 3,84 lo que indica la que ambas tienen una relacién; la gestion de calidad
con un enfoque basado en el planeamiento estratégico si se relaciona significativamente con el
compromiso personal. Dado que el valor de significacion observada del coeficiente de Chi
cuadrado de Pearson p = 0,013 es menor al valor de significacion teorica a = 0.05, por lo que se
rechaza la hipo6tesis nula. Segun resultados de Tabla 18 se evidencia que la gestién de calidad con
un enfoque basado en el Plan estratégico influye positivamente con en el compromiso del

personal de las micro y pequefias empresas- caso del hotel Ivansino Inn, Chimbote, afios 2016.

Roman (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion de la gestion
de calidad bajo el modelo HOTELQUAL en las micro y pequefias empresas del sector servicios
del rubro hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz, 2016, tesis para optar el titulo de
Licenciado en Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Huaraz, quien tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el modelo HOTELQUAL en las micro y pequefias empresas (MYPES),
del sector servicios del rubro hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz, 2016. La metodologia
que empleo fue de tipo de investigacion descriptivo donde se mencionaron las caracteristicas
respecto a la gestion de calidad. La investigacion es no experimental (transeccional o transversal).
La poblacion para este estudio fueron 05 establecimientos que tenian la denominacion de hoteles
de tres estrellas segun fuente SUNAT. De los cuales la muestra son 368 clientes de las MYPES.
A quiénes se les aplicd un cuestionario de 21 preguntas cerradas por medio de la encuesta, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 37,77% manifestaron estar escasamente en

desacuerdo, ya que la empresa no cuenta con personal competente y profesional. (instalaciones),
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del total de los clientes encuestados el 78,53% manifestaron estar en total de acuerdo, en que
todas las instalaciones de la empresa se deben de encontrar en buenas; y concluyo que la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas de los hoteles de tres estrellas, no es aplicado en los
procesos Yy actividades de estas organizaciones, en ese sentido no toman en cuenta aspectos que
generen calidad al momento de brindar sus servicios. En base al modelo Hotelqual en los hoteles
de tres estrellas, se percibid que estas empresas desconocen del modelo en investigacion y por
ende los servicios que brindan no generan el cumplimiento de sus expectativas referente a un
servicio de calidad. En ese sentido referente al personal, la minoria de los clientes estan
escasamente en desacuerdo con los colaboradores ya que no es competente, profesional,
comprometido, honrado, confiable y capacitado. Referente a las instalaciones la mayoria de los
clientes manifestaron que los equipos se deben de encontrar siempre en buenas condiciones. La
mayoria relativa de los clientes manifestaron que las instalaciones no son vistas como
confortables y acogedoras. Ala ves las empresas no cuenta con equipamiento en buenas
condiciones, instalaciones seguras, limpias y ordenadas y referente a la organizacion la minoria
de los clientes determinaron que los trabajadores no tienen discrecién, no manejan informacién
confiable, no resuelven problemas sin la ayuda de su superior y no responden oportunamente a las

labores asignadas.

Juarez (2018) en su trabajo de investigacion titulada “La Gestion de Calidad y el uso del
Marketing en el Hotel 3 estrellas “el Parque “del Distrito de Sullana, afio 2018, tesis para optar
el titulo Profesional de Licenciado en Ciencias Administrativas en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Sullana, quien tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad y el uso del Marketing el Hotel 3 estrellas “el Parque “del

Distrito de Sullana, afio 2018, empleo la metodologia de tipo descriptiva- cuantitativo. La muestra
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para las dos variables de gestion de calidad y marketing estd conformada por 68 clientes del hotel
lo cual se les aplico un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta, los principales resultados
y conclusiones fueron el 64,7% de los clientes manifestd que siempre reciben una buena atencion,
69,1% de los clientes manifestd, que el hotel siempre mejora la atencion que les brinda el 61,8%
de los clientes manifest6 que el hotel siempre les brinda una atencién de calidad. Respecto al
marketing: el 47,1% de los clientes sefialo que los precios que les brinda el hotel siempre son
cémodos, el 50,0% de los clientes sefialo que siempre les brindan promociones, el 72,1% de los
clientes sefialo que siempre debe contar con tecnologia; y concluyo que los principios de gestion
de calidad se determind que el Hotel “el Parque” se enfoca en que el cliente reciba una buena
atencion, porque asi le ayuda a que tenga mayor acogida en el mercado, también que cumpla con
todas sus expectativas ya que esto es algo muy importante para los clientes, respecto a las
satisfaccion se enfoca en brindarles un servicio de calidad para que asi sus clientes queden
satisfechos con el servicio que reciben por parte del hotel. Se determiné que los beneficios de la
gestion de calidad el Hotel “el Parque” brinda si brinda un servicio de calidad, porque asi el
cliente pueda tener una buena impresién, asimismo se observa que la atencidn que brinda el hotel
es rapida, por lo que esto motiva a los clientes a seguir adquiriendo sus servicios, respecto a la
satisfaccion el cliente si recibe una buena atencion por parte de los empleados y que el servicio

que les brinda el hotel si cumple con todas sus necesidades.

Jimenez (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad y
competitividad en las Mype rubro hoteles en la Av. Circunvalacion Piura, afio 20197, tesis para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura; el cual tuvo como objetivo general: Identificar las

caracteristicas que tiene la gestion de calidad y competitividad en la MYPE, rubro hoteles en la
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Av. Circunvalacion Piura, afio 2019, empled la metodologia es descriptiva, Nivel cuantitativo,
disefio no experimental, de corte transversal. Se emple6 como técnica la encuesta para la
recoleccion de informacion y como instrumento el cuestionario aplicado a una muestra de 384
clientes, los principales resultados y conclusiones fueron que el 78.13%,manifesto que el personal
de la MYPE muestra una buena disposicion de ayudarlo a los requerimientos que usted muestra,
por otro lado para la variable competitividad el 61.46% Considera que el hotel se enfoca en
satisfacer sus necesidades completamente ,de igual manera el 59.90% Considera que los costos de
los precios son accesibles, por lo tanto una buena atencién y buen precio hace que los clientes
visiten los hoteles; y concluyo que las dimensiones que determinan la MYPE rubro hoteles en la
Av. Circunvalacion tenemos que la calidad de servicio se refleja en cumplir las expectativas que
tiene el cliente, durabilidad implica en el buen funcionamiento y adecuado uso de las habitaciones
del hotel, la calidad percibida que es la impresion que tiene el cliente del servicio, las
caracteristicas que son aquellas que es describen el servicio o producto, estética que consiste en
ser perciba por los sentidos en este caso el ambiente e infraestructura del hotel, Desempefio lo
cual esta asociado a las caracteristicas del servicio, conformidad de disefio que es el nivel de
cumplimiento de las especificaciones del producto o servicio, fiabilidad que implica la seguridad
del cliente al reservar su habitacion. Con relacion a los principios de la gestion de calidad de las
MY PE, rubro hoteles se describe que el enfoque de sistema de gestion que identifica las gestiones
y proceso en el hotel determinando la eficiencia y eficacia, relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor en donde se desarrollan alianzas estrategicas, enfoque basado en hechos para la
toma de decisiones que se basan en analisis de datos en este caso cual fue la razon por que decidio
elegir este hotel, liderazgo que consiste en crear propdsitos que beneficien al hotel, mejora

continua que tiene que ver con los cambios que el hotel hace ya sea en su infraestructura como en
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su calidad de servicio, enfoque al cliente ,en donde implica conocer las necesidades de los
clientes del hotel, participacion del hotel ya que son los pilares fundamentales en la atencion del
cliente, es por ellos que se les debe de incentivar con premios, enfoque basado en procesos que

permite ordenar y gestionar las actividades de Trabajo de hotel.

Bances (2018) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de gestion de
calidad y competitividad en las Mype de servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura), 2018, tesis
para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién, Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Caracterizacion
de gestion de calidad y competitividad en las MYPEs de servicios, rubro hoteles de Sechura
(Piura), 2018. Se empleo la metodologia tipo de descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no
experimental y corte transversal. La poblacion se considerd tres unidades econémicas, con 15
trabajadores, de caracter infinito para las dos variables, siendo los resultados de la muestra
obtenidos, 84 clientes, utilizando la técnica de la encuesta, con el instrumento cuestionario, los
principales resultados y conclusiones fueron los factores basicos de la gestion de calidad son 74%
de aplicacion de procesos por escrito, 69% de los recursos humanos con valores y de confianza;
en relacion de las necesidades el 79% satisface sus necesidades de hospedaje por la mejora del
servicio, 62% por el cumplimiento del personal en sus tareas y la caracteristica de amabilidad; y
concluyo que los factores basicos para lograr la gestion de calidad en los hoteles de la ciudad de
Sechura se aplican las normas establecidas por escrito para difundir los procesos, los valores
contando con personal de confianza, la tecnologia como un sistema de control y servicio al cliente
y los recursos humanos por sus conocimientos y valores Las necesidades identificada para el
desarrollo de la gestion de calidad a través de la transaccion comercial al requerir un hospedaje, el

desempefio del personal del hotel siendo cumplidor de sus tareas y atender con amabilidad a los
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clientes En relacion de la identificacion de la innovacion para ser competitivos los hoteles de la
ciudad de Sechura, tiene la tecnologia como un sistema facilitando diferentes servicios a
disposicion del cliente, los costos de los servicios son bajos, personal con apto para atender al
cliente en constante renovacion del conocimiento y listo para identificar y atender las necesidades

del huésped.

2.2.1. Variable proceso de organizacion

Denegri & Rosero (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Disefo del manual
de funciones y procedimientos para Hotel Oro Verde”, tesis para obtener el Titulo Profesional en
Ingenieria Comercial, en la Universidad de Guayaquil, Ecuador, como objetivo general: Disefiar
un manual de funciones y procedimientos que permita fortalecer la estructura administrativa y
optimizar las funciones del area de hospedaje de Hotel Oro Verde en la ciudad de Guayaquil, el
método que empleo fue mixta, esto es exploratoria, descriptiva y explicativa, lo que nos ha
permitido obtener informacion cuantitativa y cualitativa y esto va a dar como resultado las
directrices para elaborar un manual de funciones y de procesos, las entrevistas, la observacion y la
revision de documentos son técnicas indispensables para localizar informacion valiosa, los
principales resultados y conclusiones fueron que el personal del area de hospedaje (100%) no
posee un documento donde detalle sus funciones y los procesos de su puesto de trabajo, el 85%
considera que su trabajo seria mejor realizado, el 50% del personal cree poder reemplazar a uno
de sus compafieros en su ausencia, el 91% ha contestado que se siente desmotivado al no tener

conocimiento previo de las actividades a realizar; el 94% ha contestado que si a la interrogante
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formulada y consideran necesario manuales de funciones y procedimientos como una herramienta
que pueda ser de ayuda al momento de cumplir con las tareas de cada uno de los puestos de
trabajo; y concluyo que luego de determinar los puntos criticos existentes en el area de hospedaje
del Hotel Oro Verde de la ciudad de Guayaquil queda claramente identificada la necesidad de
crear manuales de funciones y procedimientos para eliminar la causa raiz de las no conformidades
encontradas al realizar tareas sin un manual que las rija. Al revisar y reorganizar el organigrama
del area de hospedaje del Hotel Oro Verde de la ciudad de Guayaquil se pudieron establecer
rangos, niveles de aprobacion, funciones y procedimientos para realizar todas las tareas que esta
area tan importante dentro de la atencion a Clientes necesita. Y el elaborar los manuales de
funciones y procedimientos de los cargos que tiene el area de hospedaje del Hotel Oro Verde de
la ciudad de Guayaquil se optimiza el trabajo de cada colaborador y esto repercute directamente
en la satisfaccion que los Clientes van a tener y en la mejora que tendran las ventas de Hospedaje
basados en la publicidad indirecta que estos Clientes haran con sus relacionados, incluyendo por

supuesto con esto la mejora en los ingresos que el Hotel recibira.

Cedefio (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Planificacion estratégica para
la cadena hotelera “Hoteles Ecuatorianos S.A.” en Guayaquil”, tesis que para obtener el titulo de
Contador Publico Autorizado, en la Universidad de Guayaquil, Ecuador, teniendo como objetivo
general: Disponer de un plan estratégico como herramienta de gestién que permita a la empresa
“Hoteles Ecuatorianos S.A.” de la ciudad de Guayaquil, administrar adecuadamente sus recursos
y mejorar su rentabilidad durante cada ejercicio economico-financiero, empled la metodologia
campo, explicativa y descriptiva, con Método de observacion directa, Método deductivo e
inductivo, Método descriptivo, Método analitico, técnicas que se utilizaron son la entrevista y la

encuesta; los principales resultados y conclusiones fueron que el 71% de los encuestados presenta
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inconvenientes con sus comparieros, el 57% de los encuestados indican que si necesitan de
incentivos para poder realizar un buen desempefio de sus actividades que realizan en la empresa,
el 62% de los encuestados manifiesta que la diferencia con la competencia cercana es que brinda
otros servicios como de piscina, el 73% opina que si deberia de ser indispensable las
capacitaciones ya que seria un herramienta indispensable de seguir desarrollando sus
conocimientos y poder realizar con eficiencia sus actividades, el 66% de los encuestados nos
indica que si requiere una nueva estructura organizacional ya que seria mejorar en los
procedimientos y estrategias que se requiere mas lograr una administracion eficiente, el 60% de
los encuestados manifiesta que el cargo que en momento se encuentra desempefiando les facilita
demostrar sus habilidades y aptitudes que requiere la empresa, y concluyo que en la empresa
Hoteles Ecuatorianos S.A. se pudo analizar el nivel de satisfaccion que se perciben en los clientes
internos y clientes externos, por lo cual se da a evidenciar las deficiencias que tienen las areas que
se encuentran en la estructura organizacional y atencién al cliente, causas que conllevan el
incumplimiento de procedimientos y descontrol de las metas planteadas para obtener una
rentabilidad. Luego de haber revisado las respectivas encuestas al personal de la empresa, se
encuentra que existe una alta insatisfaccion entre compafieros y areas de trabajo, debido a su
deficiente actitud que sostienen en sus labores diarias; se puede observar que las personas que se
encuentra en el &rea de trabajo no cumplen los requerimientos necesario para el diario de sus
actividades, por lo que se requiere los tiempos sean los méas éptimos y que la empresa los motive
con capacitaciones de conocimientos y actualizaciones de procesos, los cuales estarian reflejados
en el desempefio de sus actividades que serian las que el cliente evaluaria como excelente

calificacion.
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Bernal & Delgado (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Disefio de un
modelo de estructura organizacional para los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de cuenca:
caso practico Hotel Carvallo”, tesis que para obtener el titulo de Licenciado en Hoteleria, en la
Universidad de Cuenca, Ecuador, teniendo como objetivo general: Ofrecer un modelo estandar de
estructura organizacional a los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Cuenca y de esta manera
mejorar el nivel de eficiencia en sus operaciones, empleo la metodologia no experimental,
transaccional descriptiva, Investigacion de campo.- Porque en la fase de investigacion de mercado
se aplicaran encuestas a clientes potenciales; los principales resultados y conclusiones fueron que
el 35 por ciento afirma que estan levemente en desacuerdo respecto a conocer las metas de la
organizacion, el 31 por ciento de los empleados respondié estar levemente de acuerdo respecto a
la flexibilidad de la division de trabajo de la organizacion, el 39 por ciento mantiene una posicién
neutral respecto a que el supervisor inmediato apoya sus esfuerzos, el 31 por ciento de los
encuestados responden estar levemente de acuerdo en reconocer una relacién armoniosa con el
supervisor, el 35 por ciento de los encuestados respondieron estar levemente de acuerdo en creer
que su puesto ofrece la oportunidad de crecer como persona, el 31 por ciento de las personas
encuestadas mantiene una posicion neutral, y concluyo que es importante difundir informacion
acerca del ,,DO, ya que no existe mayor conocimiento del tema en nuestro medio, sabiendo que
las personas siguen siendo el pilar fundamental dentro de las empresas. Aplicar el ,,DO*, como
herramienta de cambio, permite al grupo humano desarrollar todas sus capacidades, habilidades,
valores y enfrentar los problemas de mejor manera. La competencia genera la creacion de
estrategias que se aplican para cambiar y mejorar un sistema existente; el ,,DO* este
fortalecimiento y actualizacion de los métodos administrativos, Mejorar el clima organizacional

de las empresas hoteleras dar4 como resultado un apoyo y compromiso por parte del personal,
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constituyéndose en la herramienta de diferenciacion, y cuyos resultados se veran reflejados en
beneficios econdmicos y en el trato con el cliente. EI Hotel Carvallo no cuenta con esta
herramienta, pero ha inculcado entre sus colaboradores el respeto, bienestar, solidaridad y el
trabajo en equipo y que forman parte de las politicas de la organizacion. Uno de los aspectos que
el Hotel ha sabido explotar a pesar de no plantear a profundidad el tema del Desarrollo
Organizacional se basa en lo imperativo que significa el trato hacia el cliente interno, ya que no
existe diferencia entre el rostro que refleja un colaborador frente al rostro de la empresa, el
huésped receptara una sola imagen, de manera que la empresa como sus empleados deben

funcionar como una sola estructura.

Ruruch (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion de la
comunicacion organizacional como herramienta de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro actividades de alojamiento para estancias cortas del distrito
de Huaraz, 2015, tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Huaraz, quien tuvo como objetivo general:
Describir y determinar las caracteristicas de la comunicacion interna como herramienta de calidad
en las Micro y Pequerias empresas del Sector Servicios de Alojamiento para estancias cortas en la
ciudad de Huaraz, 2015. La metodologia que empled fue descriptivo no experimental
(transeccional); para recopilar la informacién, se seleccionaron 15 micro y pequefias empresas, a
quienes se aplico un cuestionario de 23 preguntas como propuesta con la aplicacion de la técnica
de encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que el 91% de los trabajadores
encuestados en la categoria de alojamiento para estancias cortas (hoteles) aceptan que una buena
comunicacion les permite seguir todas las reglas y procedimientos en su trabajo, y el 9% de ellos,

estan muy de acuerdo en que la buena comunicacion en la empresa permite seguir las reglas y
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procedimientos en su trabajo. Asimismo, el 45% de los trabajadores encuestados declaran que
estan de acuerdo y sienten que adn existen barreras en el proceso de comunicacion entre ellos y su
jefe inmediato, entre sus colegas y en si mismos, y concluyo que gran parte de los encuestados
estan de acuerdo que la comunicacion, en sus diversas formas, hace posible y viable el clima
laboral en una empresa fortaleciéndose las relaciones interpersonales, en consecuencia, la
comunicacion interna es un proceso que influye significativamente en la marcha adecuada y
préspera de una empresa, donde se refuerza la identidad de los colaboradores en la organizacion y
se puede, de esta manera, alcanzar los objetivos de la misma. Los factores que inciden
directamente en la comunicacion organizacional son los medios de comunicacion, la claridad del
mensaje, la forma en que los jefes se comunican con sus colaboradores y viceversa. La
comunicacion efectiva existe dentro de una empresa cuando hay un clima de confianza con los
colaboradores, o también cuando se les tiene informados sobre las politicas, estrategias, metas,
mision, visién y valores, éstos se sienten identificados, partes de la organizacion, por ende,
participaran con mas ahinco en las tareas dispuestas. De ahi que, la manera en que la
comunicacion organizacional fluye en el entorno laboral es de forma positiva, teniendo en cuenta
que la comunicacién en las direcciones ascendente y descendente, horizontal y hasta cruzado
evitando trabas en la comunicacion, dan lugar siempre a una mejora continua entre los miembros
de la organizacidn. Por eso, la comunicacion organizacional es el proceso esencial de un grupo
humano que se relacionan entre si, donde se ven enlazadas los procesos tanto interno como

externo de una empresa.

Panduro (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad y eficacia de
los procesos administrativos en las mypes del sector servicio, rubro hoteles ecoldgicos, region

Ucayali, afio 20197, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad
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Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Ucayali, quien tuvo como objetivo general:
Diagnosticar si las mypes del sector servicio, rubro hoteles ecoldgicos de la region Ucayali afio
2019, empled la metodologia de investigacion el tipo mixta, nivel descriptivo con un disefio
transversal-no experimental-descriptivo, se encuesto a 7 mypes del sector, y se tomé el 100% de
la muestra, donde el instrumento fue un cuestionario de 18 preguntas dirigidas a las mypes de los
hoteles ecoldgicos, los principales resultados y conclusiones fueron que a gestion de calidad se
observo que estan posesionados mas de 10 afios en el mercado teniendo un nombre establecido,
difundiendo su mision, vision de las mypes porque gracias a ello sabremos cuales son sus
objetivos, como lo hara y que quiere logar con ello, gestionando su negocio bajo la filosofia de
mejora continua, conociendo el proceso y modernizandose, cumpliendo sus objetivos trazados
con miras y proyecciones a futuro, la gestion de calidad, estdn posesionados mas de 6 afios en el
mercado logrando tener un nombre establecido, gestionando su negocio bajo la filosofia de
mejora continua gracias a esto siguen posesionandose en el mercado, realizando el analisis FODA
y PEST que les proporcionara un resumen de la situacion actual de la organizacion. Al
implementar un sistema de gestion de calidad generara mayor eficiencia, mejora en la gestion de
procesos, satisfaccion al visitante y un buen clima laboral. Con respecto a los procesos
administrativos, las microempresas cumplen a cabalidad una planeacién haciéndolo factible y
permanente en el mercado, teniendo un organigrama dentro de la microempresa que ayudara a
tener bien en claro la estructura de la microempresa alcanzando los objetivos y metas trazadas. El
rol primordial de los procesos administrativos es dar solucion a 90 problemas encontrados en la
gestion y de esta manera obtener visitantes satisfechos lo cual generara mayor rentabilidad y

éxito.
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Acha (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la
capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro Hoteles Una Estrella del Centro Piura, afio
20177; tesis para optar el titulo de Licenciado en Ciencias Administrativas, en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura, quien establecié como objetivo general:
Lograr identificar las caracteristicas que tiene la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE
rubro hoteles una estrella del centro Piura, afio 2017, la investigacion emple6 la metodologia nivel
descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal empleando fuentes
primarias y secundarias para la obtencion de datos, ademas para el analisis de resultados se
empled tablas con su respectiva interpretacion, los principales resultados y conclusiones fueron
que el 76% de los colaboradores encuestados si reciben capacitacion; el 68% de los colaboradores
si consideran tener el perfil idéneo en el puesto asignado; el 73% de los colaboradores si
consideran importante actualizarse para fortalecer el conocimiento; el 56% de los colaboradores
no tienen habilidades técnicas para el desempefio en su area de trabajo; el 71% de los
colaboradores consideran indispensable la experiencia para el rubro hotelero; el 66% de los
colaboradores estan de acuerdo en capacitarse continuamente para mejorar la atencion y calidad
de servicio, el 61% muestran una actitud regular; el 54% No se sienten motivados en su area de
trabajo; y concluyo que en las MYPE hoteles una estrella de Piura se concluye que los
empleadores si capacitan al personal antes de desempefiar el puesto asignado para evitar
deficiencias en su gestion y optimizar el desempefio esperado por el empleador; asi el personal
considera importante actualizarse continuamente para lograr los estandares de calidad en el
servicio y sostener a los clientes fidelizados. Por otro lado, su trayectoria perfila cada vez su
experiencia en el campo desempefiado, para fortalecer sus habilidades técnicas y operativas frente

a los otros colaboradores de las MYPE, finalmente seguir mejorando en lo asignado para lograr el
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perfil idoneo que se requiere. Por otra parte, no poseen habilidades técnicas en su puesto de
trabajo; es decir falta aun especializarse en los puestos asignados. Respecto a los objetivos de la
capacitacion en las MYPE hoteles una estrella del centro de Piura se concluye que por lo general
los colaboradores no se sienten motivados en su trabajo por la falta de reconocimientos y solo lo
realizan por una motivacion extrinseca, o no tienen otra oferta laboral; por otro lado consideran
que la capacitacion debe ser consecuente para su especializacion y poder brindar una atencion
personalizada, superando las expectativas de los clientes, que les permite prepararse para los
cambios; asimismo en su mayoria los colaboradores reflejan que su actitud es regular, el mismo
que no les permite atender las expectativas de los visitantes nacionales e internacionales o turistas
que aceden a estos hoteles remunerativa y exclusién de algunos beneficios sociales que no son

reconocidos en su totalidad por el empleador.

Minga (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Capacitacion y competitividad
de las Mypes del servicio rubro hoteles - Chulucanas afio 2018”; tesis para optar el titulo de
Licenciado en Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Chulucanas, quien establecié como objetivo general: Determinar como influye la “capacitacion
en la competitividad de las MYPE del servicio rubro hoteles de Chulucanas afio 2018, la
investigacién empleod la metodologia de nivel de investigacion descriptiva, el tipo de
investigacién cuantitativa, disefio no experimental, con corte transversal. La poblacion para este
estudio en la variable de capacitacion esta conformada por los trabajadores, para la variable
competitividad esta conformada por los clientes, la técnica utilizada es la encuesta, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 45 % de las MYPE no capacitan constantemente a sus
trabajadores, estas empresas no tienen clara su idea de negocio, no estan bien informadas ni

actualizadas y no cuentan con capacitacion constante, y concluyo que uno de los elementos
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fundamentales y esenciales para el buen desarrollo del personal de trabajo es brindar las charlas
adecuadas y estratégicas, para asi lograr un personal eficaz que brinde al cliente confianza y
confort dentro del rubro empresarial. Uno de los beneficios de la capacitacion es que genera a su
personal un alto rendimiento dentro de sus funciones en el area competente, mejoras las
habilidades y actitudes para atender las distintas necesidades que el cliente requiera, proyectando
una buena imagen tanto de la empresa como del personal que lo atendid. Uno de los factores para
lograr una buena competitividad dentro del rubro hotelero es la calidad del servicio, si la calidad
brindada es competente tendremos una mayor demanda de clientes dentro del mercado ya sea
nacional o internacional. Finalmente, los tipos de competitividad en las MYPES hoteleras serian
las implementaciones de servicios turisticos, ya que brindado adicionalmente estos servicios
estaria siendo reconocida por clientes extranjeros ya que Chulucanas es conocida como la tierra

de la cerdmica, el mango y el limén, ya que es una ciudad exportadora de estos productos.

Morocho (2020) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacién de la
motivacion y atencidn al cliente en las MYPE sector hotelero categorizado de dos estrellas del
centro de Piura afio 20187, trabajo de investigacion de Licenciada en Administracion de
Empresas, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura, el cual
tuvo como objetivo general: Conocer los beneficios que genera la motivacion y atencion al cliente
en las MYPE en el sector hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento
de Piura afio 2018, utilizando la metodologia de investigacion nivel descriptivo, tipo cuantitativo,
disefio no experimental y corte transversal. Las unidades de estudio econdémicas son 5 MYPE
(Hoteles) es decir 30 trabajadores en total de las 5 MYPE y una muestra de 143 clientes, la
técnica empleada fue de encuestas y el instrumento de recojo fue un cuestionario elaborado con

diferentes preguntas, para trabajadores y clientes estas preguntas fueron de escala nominal
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agrupadas de acuerdo a las variables de la investigacion motivacion y atencion al cliente, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 100% de los trabajadores encuestados si creen
que es importante que la empresa tenga a sus trabajadores motivados, el 60% de los trabajadores
encuestados si creen que la empresa valora el trabajo que desempefian en el hotel, el 90% de los
trabajadores encuestados si creen al estar altamente motivado se consigue mayor rendimiento
laboral, el 93% de los trabajadores encuestados si creen al estar altamente motivado aumenta la
capacidad de creatividad de los trabajadores, el 67% de los trabajadores encuestados si creen que
si un personal esta desmotivado, como consecuencia puede generar pérdidas econémicas, el 83%
de los trabajadores encuestados si creen que mientas mas motivados y competitivos sean los
trabajadores pueden afrontar mejor los cambios; y la caracteristica de la motivacion se concluye
que las charlas sobre la motivacion dentro de una empresa son fundamental, ya que la motivacion
es lo que permite que sus trabajadores se desarrollen profesionalmente dentro de esta. En cuanto a
beneficios de la motivacion, se concluye que dentro de una organizacién o empresa son
sumamente favorables ya que si se tiene a un personal altamente motivado mejoras las relaciones
entre colaboradores y lideres, como también tienes mayores ingresos ya que el personal esta
realmente comprometido con su trabajo. En cuanto a los tipos de motivacion que emplean las
MYPE se concluye que, si se desarrolla la motivacion Intrinseca a los colaboradores brindandole
todas las herramientas para que trabajen con autonomia, esto generara en ellos cierta
responsabilidad y confianza obteniendo resultados positivos. En cuanto a los factores para la
buena atencion al cliente en las MYPE se concluye que son muy importantes ya que la
organizacion que emplea estos factores puede llegar a agradar al consumidor y esto por ende
genera la fidelidad de sus clientes. En cuanto a los beneficios que posee la buena atencién al

cliente en las MYPE, se concluye que los clientes que reciben una buena atencion, se sienten a



50

gusto con la empresa y en consecuencia utilizaran mas los servicios brindados, generando la

buena reputacion e imagen y esto permite captar nuevos clientes.

2.2.Bases teoricas

2.2.1. Gestion de calidad
2.2.1.1.  Concepto de gestion de calidad.

Acefia (2017) sefiala que se centra en la coordinacion, orientacion y control de las
actividades de la organizacion, partiendo de la cultura dominante y la direccion de la calidad y
mejora continua. Muchos estudios han demostrado que la implementacion efectiva de la gestion
de la calidad puede mejorar la rentabilidad empresarial. La gestion de la calidad se basa en el
principio de centrarse en los clientes, la mejora continua y el enfoque en la vision global de las
personas y las organizaciones, e integra la gestion de la calidad de la empresa en un enfoque

estratégico.

Del mismo modo, la gestion de la calidad total como medida de gestion empresarial esta
orientada a las personas y su objetivo es satisfacer continuamente las necesidades del cliente de la
forma mas eficaz. Es un enfoque sistematico y parte integral de la estrategia de la empresa; de
arriba a abajo de la organizacion, funciona de manera horizontal en todos los departamentos y
departamentos funcionales, involucrando a todos los empleados; se extiende més alla del alcance
de la empresa, incluidos clientes y proveedores. Enfatiza que el aprendizaje y la mejora continua
son las claves del éxito competitivo. Aqui se pueden determinar los cuatro principios basicos de la

gestion de la calidad.
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Lépez (2015) denomina la buena implementacion de practicas de gestion de la calidad
ayuda a mejorar la innovacién aumentando la competitividad, aumentando la inversionen | + D y
promoviendo el posicionamiento de la empresa en el mercado, ampliando asi el desarrollo del
mercado. Para satisfacer mejor las necesidades de los consumidores y brindarles lo que desean,
aumentando asi su satisfaccion. También permite el desarrollo de mejores comunicaciones

internas y una resolucion mas adecuada de problemas, reduciendo asi las tasas de error.

Por tanto, la gestion de la calidad se ha convertido en un mecanismo para mejorar la
eficiencia organizacional, fomentando el uso de métodos cientificos en todas las tomas de
decisiones y todos los niveles de la organizacion todos los dias. Asimismo, también fomenta la
creacion y uso de conocimientos especificos. Esto ayuda a utilizar los recursos de manera mas
eficiente, mejorando asi el desempefio organizacional. La implementacion de estas practicas
puede generar valor al profundizar la comprension de las necesidades del cliente, y también puede
mejorar la comunicacion interna y la capacidad de resolucién de problemas a través de una mayor
participacién de los empleados, que estan mas motivados y comprometidos con la empresa y se

establecen con los proveedores. Relacion més sélida, que ayuda a reducir errores y pérdidas.

Sin embargo, para Bravo (2016) indica que la gestién de la calidad es una estrategia
organizativa y un método de gestién que involucra a todos los empleados y tiene como objetivo
mejorar continuamente la eficiencia de la organizacion para satisfacer las necesidades del cliente.
Por lo tanto, la gestion de la calidad en la formacion profesional desde la perspectiva de la gestion
de procesos organizacionales, siempre que se asuma que la organizacion sigue los principios
implicitos en los estandares de calidad y asegura siempre la calidad de sus productos y la
satisfaccion del cliente. Desde esta perspectiva, muchas instituciones de formacion tienen

politicas de calidad claramente definidas y, por lo tanto, implementan una gestion estratégica de
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la calidad. Esto significa localizar referencias internas y externas y aplicar decisiones que

combinen las dos para lograr objetivos.

De igual forma, el sistema de calidad es la estructura de una empresa u organizacion para
gestionar la calidad de la empresa de forma planificada, esto se concreta en el manual de calidad
de la empresa, que abarca una serie de elementos organizativos (estructura, responsabilidades,
actividades, recursos, procedimientos, etc.) para apoyar un modelo de gestion orientado a la

calidad. En definitiva, es una herramienta para lograr, mantener y mejorar la calidad.

Ademas, Gehisy (2017) menciona que al establecer el sistema de gestion de la calidad
como un sistema de gestion, es decir, a través del establecimiento y la gestion continuos de
objetivos de calidad cada vez mas ambiciosos, esto es a su vez una amplia gama de areas para un
mayor desarrollo de la organizacién en el sistema de calidad, mas all& del proceso operativo para
lograr estos objetivos de calidad. Se puede entender el sistema de calidad como un plan y un
método sistematico y un método de accién que puede garantizar que los productos y / 0 servicios

cumplan con las especificaciones requeridas con suficiente confianza.

2.2.1.2. Herramientas de la gestion de calidad.

Herrera (2018) explica que las siete herramientas de calidad de las que se esta hablando
son un conjunto de métodos recopilados por Kaoru Ishikawa y ampliamente difundidos para
mejorar los procesos comerciales. Desde entonces, se han utilizado en sistemas de gestion para

ayudar a mejorar los servicios y procesos. Estas herramientas se utilizan para definir, medir,
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analizar y proponer soluciones para resolver problemas que afectan el desempefio tanto del
personal y de la empresa. Ayudan a construir soluciones mas refinadas basadas en hechos y datos,

aumentando asi la tasa de éxito de los planes de accion.

Flujograma. Ayuda a identificar la mejor ruta del producto o servicio en el proceso, es
decir, utilizar simbolos que representen diferentes tipos de operaciones para mostrar las etapas
secuenciales del proceso (Jacome, 2016).

Un diagrama de flujo es una representacion gréfica de la secuencia de etapas, operaciones,
movimientos, espera, toma de decisiones y otros eventos que ocurren en el proceso. Su
importancia radica en simplificar el analisis preliminar del proceso y funcionamiento de la
investigacion de caracteristicas de calidad. Esta representacion se realiza mediante formas y

simbolos gréaficos comunmente estandarizados y con sentido comun (Gonzales, 2019).

Diagrama Ishikawa. Herrera (2018) explica que el proposito es determinar la posible
causa del problema y sus consecuencias, y correlacionar los resultados con todas las posibilidades
(causas) que pueden causar el problema tiene como objetivo identificar las posibles causas de un
problema y sus efectos, relacionando el efecto a todas las posibilidades (causas) que pueden
contribuir al problema ha ocurrido.

La variabilidad de las caracteristicas de calidad es el resultado de multiples razones, por lo
que cuando se observa alguna insatisfaccion con alguna caracteristica de calidad de un producto o
servicio, es importante especificar las posibles razones de la inconsistencia. La herramienta de
analisis mas utilizada es el llamado diagrama de causa y efecto, también conocido como diagrama

de espina de pescado o diagrama de Ishikawa (Jacome, 2016).
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Hojas de verificacion. Esta es una lista de elementos preestablecidos, que se marcaran
desde el momento de la ejecucion o evaluacion. Se usa para demostrar que se han completado los
pasos o elementos preestablecidos, o se usa para evaluar en qué nivel se encuentran, y es similar a
la lista (Gonzales, 2019).

Herrera (2018) explica que las listas de verificacion son herramientas para recopilar y
registrar informacion. La principal ventaja de estos métodos es que, segun su disefio, se pueden
utilizar para registrar resultados, asi como para observar tendencias y dispersiones, lo que hace
innecesario resumir la recoleccion de datos para obtener informacion estadistica. El disefio del
formulario de inspeccion requiere un andlisis estadistico previo, porque se ha establecido una

escala de antemano, por lo que no es necesario registrar nimeros, sino un simple marcado.

Diagrama de Pareto. Es un recurso grafico que se utiliza para establecer una clasificacion
entre las causas de ciertos problemas o fallas (por ejemplo, de mayor a menor) (Jacome, 2016).

El diagrama de Pareto es una variacién del histograma tradicional, porque en Pareto, los
datos se ordenan de mayor a menor frecuencia. El principio de Pareto (también conocido como la
regla 80-20) en ese momento establecia que el 20 por ciento de la poblacién tenia el 80 por ciento
de la riqueza. Obviamente, son datos arbitrarios y cambiardn cuando la teoria se aplique en la
practica. Sin embargo, este principio ha tenido un gran éxito en muchos campos, incluido el
control de calidad. En este campo, el 20 por ciento de los defectos generalmente ocurren, lo que

representa el 80 por ciento de productos no conformes (Gonzales, 2019).
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Histograma. Herrera (2018) explica que el propdsito es mostrar la distribucion de
frecuencia de los datos obtenidos a través de mediciones periddicas, creando asi una descripcion
general de los patrones més repetitivos en un periodo de tiempo determinado. Un histograma o
grafico de barras es un grafico que muestra la frecuencia de cada resultado cuando se realiza una
medicién continua.

El gréafico le permite observar el valor alrededor del cual se agrupan los valores medidos y
la dispersion alrededor de ese valor. La utilidad de control de calidad proporcionada por esta
representacion es la capacidad de mostrar rapidamente informacién que esta claramente oculta en
la lista de datos inicial. Supongamos que queremos medir continuamente el peso de las bolsas de

patatas cuando llegan al almacén (Jacome, 2016).

Diagrama de Dispersion. Muestra lo que sucede cuando cambia otra variable. Son
representaciones de dos o0 mas variables organizadas en un grafico, siempre teniendo una funcion
como otra funcion (Gonzales, 2019).

Herrera (2018) explica que, estos graficos también se denominan graficos de correlacion y
basicamente nos permiten estudiar la fuerza de la relacion entre dos variables. Dadas dos
variables X e Y, se puede decir que son proporcionales o inversamente proporcionales
(correlacidn positiva o negativa). En un grafico de dispersion, cada par (X, Y) se representa como

el punto donde se cruzan las coordenadas X e Y.

Control Estadistico de Proceso (CEP). Se utiliza para mostrar la tendencia de los puntos
de observacidn durante un periodo de tiempo. Es un grafico utilizado para monitorear el proceso,

usado para determinar el rango de tolerancia limitado por el limite superior (limite de control
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superior), limite inferior (limite de control inferior) y linea media (limite central) del proceso,
determinado por estadisticas (JAcome, 2016).

Un gréfico o cuadro de control es un cuadro elaborado en el que se registran los valores
continuos de las caracteristicas de calidad estudiadas. Estos datos se registran en el proceso de
fabricacion o prestacion de productos o servicios. Cada grafico de control consta de una linea
central que representa el promedio historico y dos limites de control (superior e inferior)

(Gonzales, 2019).

2.2.1.3.Principios de la gestion de calidad

Segun, Pefia (2017) especifica que el estandar se basa en ocho principios de gestién de la

calidad. EI Comité Técnico de ISO / TC 176 (2008) los define de la siguiente manera:

Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de los clientes; por lo tanto, deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse por

superar sus expectativas (Restrepo, 2018).

Las empresas confian en los clientes, por lo que deben comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes, cumplir con todos los requisitos del cliente y esforzarse por
superar las expectativas de los empleados. Las organizaciones deben ser conscientes de que las

necesidades de los clientes no son estaticas, sino dinamicas, por lo que sus necesidades cambiaran
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con el tiempo, salvo por los requisitos cada vez mas altos de los clientes y cada vez mas
informacion. La organizacién no solo debe esforzarse por satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes, sino que también debe brindarles diferentes soluciones a través de
productos y servicios, administrarlos y tratar de superar las expectativas cada dia. Para obtener

maés informacion, visite ISO 9001: 2015-Plan de auditoria y su implementacion (Batet, 2016).

Liderazgo. Pefia (2017) especifica que el lider establece la unidad del propésito y la
direccion de la organizacion. Deben crear y mantener un entorno interno para que los empleados

puedan participar plenamente en el logro de los objetivos de la empresa.

El lider establece la unidad de objetivos y direccion de la empresa. Deben crear y
mantener un entorno interno en el que los empleados puedan participar plenamente para lograr los
objetivos de la empresa. El liderazgo es una cadena que afecta a todos los gerentes de la empresa,
y estos gerentes son responsables de ellos. Si se rompe un eslabédn de la cadena, también se

rompera el liderazgo de la empresa (Restrepo, 2018).

Participacién del personal. Las personas son la esencia de la organizacion. Tu dedicacion

hace que tus habilidades beneficien a la empresa (Batet, 2016).

Pefia (2017) especifica que los empleados son la esencia de la empresa, y su dedicacion
hace que sus habilidades beneficien a la empresa. La motivacion de los empleados es la clave, y
el hecho de que la empresa haya desarrollado un plan de incentivos y reconocimiento. Sin estas

dos acciones, seria dificil para la empresa obtener el compromiso de su personal.
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Enfoque basado en procesos. Cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como procesos, los resultados esperados se pueden obtener de forma mas eficaz

(Restrepo, 2018).

Cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso, los
resultados deseados se obtienen con mayor eficacia. EI cambio radica en el concepto de empresa.
Para crear valor para los clientes, ya no es una empresa dividida por departamento o area

funcional, sino una empresa dividida por procesos (Batet, 2016).

Enfoques del sistema para la gestion. Pefia (2017) especifica que identificar, comprender
y administrar procesos interrelacionados, porque el sistema ayuda a la organizacion a lograr sus

objetivos de manera efectiva y eficiente.

Identificar, comprender y gestionar los procesos interconectados como un sistema ayuda a
la empresa a alcanzar sus objetivos en términos de eficiencia y eficacia. El objetivo final que se
persigue es lograr el objetivo establecido. Para ellos, es necesario que la empresa detecte y

gestione correctamente todos los procesos interconectados (Restrepo, 2018).

Mejora continua. Mejorar continuamente el desempefio general de la organizacion debe

ser su objetivo permanente (Batet, 2016).
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Pefia (2017) especifica que la mejora continua del desempefio general de la empresa debe
ser un objetivo permanente. El ciclo PDCA (planificacion, ejecucién, verificacion y ejecucion)

puede lograr una mejora continua del proceso para mejorar.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. La toma de decisiones eficaz se

basa en el analisis de datos e informacion (Restrepo, 2018).

Las decisiones se basan en el analisis de datos e informacion. Lo que no se mide es

incontrolable y lo incontrolable es el caos. Esto no puede ayudarnos (Batet, 2016).

Relaciones beneficiosas con el proveedor. Pefia (2017) especifica que la organizacion y
sus proveedores son interdependientes. Una relacion de beneficio mutuo puede mejorar su

capacidad para crear valor.

La empresa y sus proveedores son interdependientes y una relacién beneficiosa que
mejora la capacidad de ambas partes para crear valor. Se deben establecer alianzas estratégicas
con proveedores para incrementar la competitividad y aumentar la productividad y la rentabilidad.

Durante la alianza, tanto la empresa como el proveedor ganaron (Restrepo, 2018).

2.2.2. Proceso de organizacion

2.2.2.1.  Concepto de proceso de organizacion.
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Kafka (2017) indica que el proceso administrativo se refiere a las operaciones que deben
realizarse dentro de la organizacion con el fin de mejorar la eficiencia de la organizacion y
aprovechar al maximo todos sus recursos humanos, materiales y técnicos. Consta de diferentes
etapas, en este caso nos ocuparemos de la etapa organizativa del proceso de gestion en la

empresa.

Una organizacion es un sistema disefiado para lograr ciertos objetivos. Estos sistemas
pueden estar compuestos por otros subsistemas relacionados que realizan funciones especificas.
En otras palabras, una organizacion es un grupo social compuesto por personas, tareas y
administracion, que interactan dentro del marco de la estructura del sistema para lograr sus
objetivos. Cabe sefialar que una organizacion solo puede existir cuando alguien se comunica y
esta dispuesto a actuar de manera coordinada para lograr su mision. Las organizaciones operan a

través de reglas establecidas para lograr objetivos.

Por lo tanto, Kafka & Sanchez (2019) explica que para estas organizaciones, para poder
realizar las tareas que se les encomiendan y lograr los objetivos que se han marcado, es vital que
cuenten con una red de recursos. Que debe incluir mano de obra, tecnologia, economia, bienes

raices, naturales o intangibles.

Es importante enfatizar que, si el proceso de organizacion se presenta en este articulo,
excepto los tipos de organizacion, principios y técnicas de organizacion, entonces esto es
puramente con fines educativos porque se puede estudiar y comprender. Para ejecutar el proceso
organizacional, debe aplicar tanto la tecnologia como los principios organizacionales, y definir el
tipo ideal de organizacion en la situacion especifica que esta enfrentando. El proceso

organizacional clasico es el establecimiento de roles, relaciones, autoridad y responsabilidades,
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cuyo proposito es operar con la eficiencia y eficacia requeridas para alcanzar las metas. La
expectativa del proceso organizacional es tener una estructura organizacional a través de la cual

los individuos puedan cooperar sistematicamente para lograr metas comunes.

Torres (2017) afirma que la organizacién incluye ordenar y coordinar los recursos
humanos, financieros, materiales y otros necesarios para lograr los objetivos de la empresa, de
manera de crear las condiciones para el trabajo arménico de personas y cosas, y esforzarse por

lograr los mejores resultados.

Por tanto, la organizacion es la segunda etapa del proceso administrativo, durante la cual
se creard un sistema organizado para lograr las metas establecidas en la etapa de planificacion. La
organizacion es el proceso de utilizar cualquier conjunto de recursos en una estructura que facilita
la planificacion. De acuerdo con un determinado estandar o criterio de clasificacion, conduce a la
ordenacién de las partes del todo o divide el todo en partes ordenadas. Como todas las funciones
de gestion, la organizacién es un proceso de toma de decisiones. Dividir el trabajo, asignar
responsabilidades y establecer mecanismos de comunicacién y coordinacion son decisiones

organizacionales.

Arenal (2016) indica que son estructuras sociales disefiadas para lograr metas o leyes a
través de la gestion del talento y otras instituciones. Estan compuestos por subsistemas
interrelacionados que tienen funciones especializadas. Un acuerdo sistematico entre personas para
alcanzar determinados fines especificos. La organizacion es el objeto de investigacion de la
administracion, mientras que otras disciplinas son la sociologia, la economia y la psicologia. Un
grupo social compuesto por personas, tareas y gestion administrativa forma una estructura

sistematica de relaciones de interaccion, con el objetivo de producir bienes y / o servicios para
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satisfacer las necesidades de las comunidades del entorno, de manera de cumplir con su propdsito

Unico, es decir, su mision.

Es un sistema de actividades conscientemente coordinado compuesto por dos 0 mas
personas; la cooperacion entre ellos es esencial para la existencia de una organizacién. Una
organizacion solo puede existir cuando alguien puede comunicarse y esta dispuesto a actuar en
conjunto para lograr un objetivo comin. Una organizacion es un conjunto de cargos con reglas y
cddigos de conducta que todos los miembros deben cumplir, formando asi un entorno que permite
a la empresa actuar. La organizacion es el acto de disponer y coordinar los recursos disponibles
(materiales, humanos y econémicos). Funciona a travées de estandares y bases de datos dispuestas

a tal efecto.

2.2.2.2.  Elementos de la organizacion.

Torres (2018) manifiesta que la estructura organizacional debe definir los roles y
responsabilidades de sus diferentes elementos en el sistema jerarquico implementado en la
organizacion. Esto ayuda a comprender las operaciones, para que la comunicacion sea mas clara,
la gestion sea transparente, la eficiencia en el logro de las metas sea mayor, la incidencia de
riesgos operativos se reduzca y los elementos de la organizacién posibiliten el desarrollo del plan

de accion:

Estructura. Significa establecer el marco basico para el funcionamiento de los grupos
sociales, porque determina la configuracion y afinidad de las funciones, niveles y actividades

necesarias para lograr las metas establecidas (Fernandez & Mafias, 2016).
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Una estructura organizacional bien planificada puede enfocarse en lograr metas y
mantener a todos los departamentos moviendose en la misma direccion. Si el desarrollo es
inadecuado, los empleados se confundiran debido a la falta de autoridad, la coordinacién fallara 'y
la velocidad de toma de decisiones disminuira. El desempefio econdmico a largo plazo de la
empresa puede verse afectado. La jerarquia es esencial para que todos los empleados comprendan
como funciona la organizacion. Con una cadena de comandos clara, los empleados pueden ganar
seguridad y mejorar el posicionamiento de la empresa para los nuevos empleados (Rivera & Pefia,

2016).

Sistematizacién. Torres (2018) manifiesta que todas las actividades y recursos de la

empresa deben estar razonablemente coordinados para promover el trabajo y la eficiencia.

Sin embargo, el desafio mas comun es intentar mejorar las funciones que ya estan
funcionando. En este caso, puedes aprovechar la experiencia de todo el equipo para identificar las
debilidades de los diferentes procesos e intentar generar nuevos acuerdos y utilizar los mismos
recursos o (si es posible) menos recursos para obtener mejores resultados. Por esta razén, la
planificacién y la ejecucion son muy importantes, pero la evaluacion no se puede ignorar. El
proposito de sistematizar l0s procesos en su empresa es mejorar la eficiencia y la calidad, y para
lograr este objetivo, es necesario evaluar los cambios implementados a fin de realizar los cambios
necesarios en los acuerdos que no produjeron los resultados esperados. Por otro lado, se deben
fortalecer los canales de comunicacion entre trabajadores, directores regionales y gerentes. De
esta forma, los cambios se pueden aplicar de manera coordinada, manteniendo al mismo tiempo

abiertos los canales de didlogo para evaluar los resultados (Fernandez & Mafas, 2016).
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Agrupacion y asignacion. La agrupacion de actividades y la asignacion de

responsabilidades favorecen la especializacion (Rivera & Pefia, 2016).

Torres (2018) manifiesta que la distribucion de los trabajadores se llevara a cabo en
diferentes regiones, y cada persona seré capacitada de acuerdo con sus funciones y

especializacion en las diferentes tareas a realizar en la empresa para promover un mismo trabajo.

Jerarquia. Plantear la necesidad de establecer niveles de autoridad y responsabilidad

dentro de la empresa (Fernandez & Mafias, 2016).

El nivel de autoridad es la forma de organizar e implementar un mecanismo de
coordinacion llamado supervision directa. Al establecer una jerarquia dentro de la organizacion,
se pueden evitar las relaciones de autoridad en conflicto. La jerarquia es un aspecto de la
autoridad, que ya se puede observar en el analisis de las burocracias weberianas. El estudio de la
jerarquia permite comprender en gran medida algunas variables culturales de la organizacion,
estas variables pueden expresarse como muy jerarquicas (estructura de alto nivel con muchos
escalones jerarquicos) o de bajo nivel (estructura plana con pocos escalones jerarquicos). La
jerarquia limita las relaciones formales e informales de los trabajadores, asi como los tipos de
permisos e interacciones subordinadas que implementaran. También establece el rango de control

de cada superior (Rivera & Pefia, 2016).



65

Simplificacion de funciones. Torres (2018) manifiesta que establezca la forma mas facil

de hacer el trabajo de la mejor manera.

La simplificacion permite a las personas dedicar tiempo al trabajo que crea valor; trabajar
en cosas importantes. En esencia, la simplificacion elimina la complejidad que nos obstaculiza 'y
nos hace perder el tiempo para hacer algo innovador y valioso. Una organizacion simplificada
puede cambiar la ruta y utilizar sus recursos para obtener resultados. Liberar el tiempo de las
personas ya no es tomar tiempo para asistir a reuniones y presentaciones (preocupaciones
internas), sino para construir alianzas innovadoras y considerar iniciativas para nuevos modelos
de negocios o productos que los consumidores desean (el enfoque esta en la apariencia). La
complejidad le impide participar en el trabajo actual. Por otro lado, la simplicidad puede mirar a
su alrededor y anticipar lo que esta por suceder: este es el camino hacia el futuro (Fernandez &

Maiias, 2016).

2.2.2.3.  Disefio de la estructura organizacional.

Bordelois (2018) define gque la estructura organizativa muestra quién realiza las funciones
y tareas de las que es responsable en la empresa y cOmo estas personas se conectan entre si. La
estructura organizativa toma en cuenta los diferentes puestos dentro de la empresa, los puestos y
deberes de sus miembros y la cadena de mando existente. Para disefiar la estructura

organizacional, esto debe ser considerado:
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La estrategia organizacional. Analizar y visualizar si la estrategia y los objetivos
organizacionales estan relacionados con las necesidades del mercado o los cambios que esta

experimentando la empresa (Sanchez, 2017).

Cada empresa tiene una estructura organizativa definida formal o informalmente. Entre
ellos, se delinean las responsabilidades y puestos de ubicaciones especificas en el organigrama.
Pero, que sucede cuando el mercado cambia y las condiciones socioecondmicas superan la
respuesta de la empresa y la estructura organizativa establecida se vuelve obsoleta. En este caso,
la empresa se ve obligada a disefiar una nueva estructura organizativa y mejorar sus procesos
internamente, apostando por buscar la méxima eficiencia para mantener su competitividad en el
mercado. Las empresas con una estructura organizativa clara se benefician del establecimiento de
los recursos humanos necesarios para el desempefio de las funciones, la division de
responsabilidades, el personal responsable de cada campo o proceso y sus superiores, para que la
empresa pueda beneficiarse de manera mas efectiva y lograr el mismo objetivo de manera méas

eficiente (Fiorenza, 2019).

El modelo de estructura organizacional. Bordelois (2018) define que cada vez es mas
comun que las empresas elijan modelos de estructura organizativa diferentes a los modelos

tradicionales. Tenemos un video sobre este tema, mantendremos el enlace en la descripcion.

Una situacion cada vez mas comun es que las empresas eligen un modelo de estructura
organizativa procedimental (el proceso lo define el proceso y se distribuye a traves del

conocimiento del equipo integrado), en lugar de la estructura organizativa funcional tradicional
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(es decir, qué hacer esté definido por la jerarquia, y Distribuido en el campo de especializacion)

(Sé&nchez, 2017).

Los perfiles de puesto. Verificar si el perfil del puesto responde a los nuevos requisitos de
la estructura organizacional, y determinar la definicion de responsabilidades, funciones y

capacidades para lograr el cumplimiento de las estrategias organizacionales (Fiorenza, 2019).

Bordelois (2018) define que un perfil de puesto es una descripcién especifica de las
caracteristicas, tareas, responsabilidades y habilidades y conocimientos que debe poseer la
persona que ocupa el puesto en la organizacion. Todas las organizaciones necesitan perfiles de
puestos, son fundamentales para implementar un buen proceso de seleccidn, asegurando que cada
empleado entienda su rol en la empresa o midiendo el desempefio de cada empleado y
fomentando su desarrollo. Sin embargo, pocas organizaciones dedican suficiente tiempo, analisis
y estrategias para crear estos archivos, o generalmente solo usan perfiles de trabajo generales que

no consideran las necesidades y objetivos de la organizacion.

El recurso humano. Para utilizar los recursos de manera efectiva y al mismo tiempo
asegurar que tengan las cargas suficientes, se deben considerar factores como el crecimiento del
personal o la reubicacion que puede traer el disefio de la nueva estructura organizacional

(Sanchez, 2017).

Los recursos humanos es un departamento dentro de la empresa que gestiona todo lo
relacionado con el personal. Esto incluiré reclutamiento, seleccion, contratacion, incorporacion o

bienvenida, capacitacion, promocion, salario, contratos y despidos. En definitiva, el departamento
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de recursos humanos debe trabajar para todas las personas del equipo humano de la empresa. Los
recursos humanos son fundamentales para cualquier empresa que necesite crecer y contratar a los
mejores empleados para cada puesto o ayudar a los empleados de la empresa a seguir

desarrollandose, formando y creciendo (Fiorenza, 2019).

La comunicacion. Bordelois (2018) define que la estructura organizacional debe estar
disefiada para que todos los colaboradores que necesiten coordinarse con otros departamentos o

procesos puedan coordinar su trabajo a través de canales de comunicacion.

La comunicacién en una empresa, es decir, la comunicacion organizacional, es un factor
decisivo para el éxito de una empresa. Una buena comunicacion es sinénimo de eficiencia,
organizacion y coordinacion, mientras que una mala comunicacién puede ser causa de ineficacia,
confusion y conflicto interno. La comunicacion dentro de la empresa debe abordarse en un
lenguaje claro, sencillo y de facil comprension. Debe ser puntual y el correo debe llegar al
destinatario en el momento correcto. Y debe ser precisa, sin modificaciones de idioma ni

informacion innecesaria (Sanchez, 2017).

I11.  Hipdotesis

Segun el autor Pitas & Pértegas (2016) define que la investigacidn descriptiva consiste en
la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura
0 comportamiento, por lo tanto, no es necesario establecer hipdtesis, dado que se trata solo de
mencionar las caracteristicas de la situacion problematica de las variables “Gestion de calidad y el

proceso de organizacién” en el hospedaje Margareth E.I.R.L.
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IV. Metodologia de la investigacion

4.1. Disefio de la investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo; al respecto, Arias (2016) afirma que consiste
en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un
nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. Y en la presente
investigacion se determinaran las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el
proceso de organizacién en el hospedaje Margareth E.1.R.L. de la provincia de Sullana, afio

2019.

El tipo de investigacion fue cuantitativo, al respecto Arias (2016) define como “un
conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un
fendmeno”. En general es un proceso creativo que se rige por unas reglas de validez y
aceptabilidad compartidas por la comunidad cientifica y que busca resolver problemas
observados y sentidos produciendo conocimientos nuevos. Esas reglas son las que hacen parte
del método cientifico y presentan sus particularidades y diferencias segun los distintos
enfoques. El tipo de investigacion es fue cuantitativo ya que se va a necesitar medir o
cuantificar numéricamente las variables estudiadas, que en este caso son: gestion de calidad y
el proceso de organizacién en el hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, afio

2019.
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El disefio fue no experimental, al respecto Gértrudix, Rojas & Alvarez (2017) indica
que no esta formulando una nueva teoria, ni se alteraran las variables, solo se esta explicando
una realidad y a la vez se utilizé medios probatorios de los mismos, que es parte de la
investigacion cuantitativa. También fue de corte transversal porque se midio a la vez la
prevalencia de la exposicion y una muestra poblacional en un solo momento temporal de un
afio, es decir, permite estimar la magnitud y caracteristicas (Gértrudix, Rojas & Alvarez

2017).

Muestra Observacion

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes y personal encuestados.

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Proceso de Organizacion.

4.2. Poblacién y muestra

Poblacién

Segun Ducoing (2018) plantea que poblacién es el conjunto total de individuos, objetos o

medidas que poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
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determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de tenerse en cuenta
algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacién bajo estudio, y puede ser finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales serén extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del

estudio. Por lo tanto, en la investigacion la poblacion fue:

P1: En el caso de la variable gestion de calidad se requiere de la apreciacién de los
clientes siendo el rubro amplio e indefinido, se aplica una poblacion infinita y se necesita una

formula.

P2: La variable proceso de organizacion estuvo constituida por el propietario y 9
trabajadores del hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, constituyendo una
poblacién finita de 10 integrantes, por tanto segun el autor Ducoing (2018) no necesita de

formula, por tratarse de menos de 50 individuos.

Muestra

Lariguet & Vergara (2016) explica que la muestra es un subconjunto fielmente
representativo de la poblacion. Y viene a ser el nimero de elementos que son elegidos o se eligen
al azar, los cuales seran tomados de un universo para que dichos resultados se puedan obtener en

un momento determinado, en la presente investigacion es de la siguiente manera:

M1: Considerando la variable gestidn de calidad se requirié de la apreciacién de los

clientes siendo el rubro amplio e indefinido, se aplica una poblacion infinita y se necesita una
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formula. Segun Carbonero (2016) para determinar la cantidad de personas a encuestar se aplica la

formula:

z% pq

Donde:
P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
g= probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e= Que equivale al 10% del margen de error
Z= Que equivale al 90% al grado de confianza (valor estadistico 1.645)
n= Factor valor por determinar
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

_ 1.645%x 0.50x 0.50
n= 0.102

2.706025x 0.50x 0.50
n=

0.01

_ 0.67650625
M= T001

n = 67.650625

n= 68 personas.

M2: Respecto a la variable proceso de la organizacion segun lo dicho por la muestra

es 10 considerando solo al administrador y los trabajadores. Segun (Carbonero, 2016)
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manifiestan que, para poblaciones menores de 50 individuos, se considera que la muestra es

igual a la poblacién. Por lo tanto, la muestra es de 10 trabajadores.

Cuadro 1

RUC de MYPE en investigacion

Fuente: SUNAT
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4.3. Definicién y operacionalizacién de las variables
Matriz 1: Matriz de operacionalizacion de variables
. Definicion . . . _
Variable Dimensiones Indicadores Items Fuente  Nivel
Conceptual
¢Considera que el hospedaje tiene un sistema que le permitird a la
Flujograma  organizacion planear, ejecutar, verificar y retroalimentar el
proceso de alojamiento?
Diagram . .
Ist??k:w: ¢El personal le resuelve un problema sin la ayuda de su superior?
A_cena (201_7,) Hojas de ¢Puede visualizar que el personal tiene una hoja de verificacion
define la gestion verificacion  cuando evalta la habitacion?
de la calidad se Diaarama de  ¢CONSidera que la empresa tiene un sistema para evaluar la
ocupa d? .. Herramienta g t capacidad del personal para enfrentar los problemas de mejor
coordinar, dirigir areto manera?
y controlar las Histograma ¢Conoce si la empresa tiene un sistema para medir la satisfaccion
.. actividades de la i ?
Gestion des d _ de los _cllentes. . _ _
de organizacion Diagrama de  ¢Considera que la empresa realiza graficos comparativos para Clientes Nominal
Calidag  Prtiendo desde Dispersion  medir su calidad de servicio con la competencia?
un enfoque en el , . o -
ue debe Control ¢Conoce si el propietario utiliza cuadros estadisticos para
q I Estadistico de evidenciar las tareas y procedimientos que debe ejecutar cada
pre:ia €cer una Proceso  colaborador?
cultura 'y una . .
orientacié)rll hacia Enfoque al  ;Considera que la empresa tiene un enfoque basado en el
. cliente planeamiento estratégico?
lacalidad y la ) o . .
mejora continua Liderazgo ¢Considera que el propietario mantiene liderazgo porque ha

Principios

Participacion
del personal

Enfoque de
proceso

creado prop6sitos que beneficien al hotel?

¢Conoce si el personal recibe capacitaciones para brindar una
buena atencion al cliente?

¢Considera que la gestion de calidad le permite aplicar los
procesos y actividades al hospedaje?
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Enfoque de S . . .
sister?1a ala ¢Conoce si el sistema de gestion de calidad en el hospedaje
. permite la eficiencia y eficacia?
gestion
Mejora ¢Considera que el hospedaje da lugar a una mejora continua entre
continua los miembros?
Enfoque
basado en , . e
¢Considera que la empresa se basa en andlisis de datos para la
hechos, para la e
toma de decisiones?
toma de
decisiones
Relacion de
mutuo ¢Conoce si la empresa desarrolla alianzas estratégicas con sus

beneficio con proveedores?
proveedores
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: Definicion . . . _
Variable Dimensiones Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
¢La empresa tiene un organigrama que ayudara a tener
Estructura  bien en claro la estructura alcanzando los objetivos y
metas trazadas?
Kafka (2017) ¢Esté de acuerdo que la competencia genera la creacion
indica que el Sistematizacion de estrategias que se aplican para cambiar y mejorar un
(0CES0 sistema existente?
a dnﬁ)inistrativo Elementos Agrupaciény  ¢los colaboradores tienen el perfil idéneo en el puesto
. asignacion  asignado?
hace referencia _ . . .
a las acciones Jerarquia (Enla empresa existe niveles autoridades y
deb responsabilidades?
que deben simolificacion ¢La empresa brinda capacitacion a su personal para tener
llevarse a cabo o fpunciones un alto rendimiento dentro de sus funciones en el area
Proceso de en el seno de competente? -
organizacion una Laestrategia  ¢Esta de acuerdo respecto a la flexibilidad de la division ~Colaboradores Nominal
organizacion organizacional de trabajo de la organizacion?
para potenciar El modelo de ¢Considera que mejorar el clima organizacional del
su eficiencia y estructura  hospedaje dara como resultado un apoyo y compromiso
aprovechar al organizacional por parte del personal?
maximo todos Disefio de la  Los perfiles de €1 1€N€ establecido en las funciones de los colaboradores
SUS recursos, Estructura puesto técnicas para seguir mejorando en lo asignado para lograr
tanto humanos P el perfil idéneo que se requiere?
Como’ma_terlales El recurso  ¢-@ empresa tiene comunicacién organizacional para el
y tecnicos. humano proceso esencial de un grupo humano que se relacionan
entre si?
La ¢Existe comunicacion efectiva dentro de la empresa

comunicacion

donde hay un clima de confianza con los colaboradores?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccidon de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta que busca
recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado, no modifica el entorno ni controla el
proceso que estuvo en observacion. Los datos se obtienen a partir de la realizacion de un conjunto
de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de conocer estados

de opinidn, caracteristicas o hechos especificos.

Segun, Lonardi & Oliva (2017) indica que el cuestionario utiliza un listado de preguntas
escritas que se entregaron a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por escrito.Los

cuestionarios suelen clasificarse segun el modo en que son contestados en dos tipos:

e Respuesta directa (aquellos que el sujeto complementa de un modo personal).

e Respuesta indirecta (en los que el encuestador va anotando las contestaciones verbales).

A pesar de que los cuestionarios, fueron desarrollados para ser realizados en persona, lapiz
y papel, con la asistencia del entrevistador, se produjo un importante impulso en su utilizacion
con la introduccion de las sucesivas innovaciones en los medios de comunicacion, el correo
postal, el teléfono y finalmente Internet. Es importante resaltar los beneficios de los distintos

medios de administracion a distancia.
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45. Plan de analisis

Guerrero (2015) menciona que para la recoleccion de datos se realizaron visitas previas al
hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, con el propdsito de coordinar con el
propietario de esta, para determinar si estos se encuentraban dispuestos a proporcionar la
informacidn suficiente para el trabajo de investigacion. Finalmente, luego se realizé las
coordinaciones pertinentes, para proceder a la aplicacion del cuestionario (encuesta). Los clientes
encuestados han sido seleccionados por conveniencia del investigador. Luego de la obtencion de
datos se procedio a codificarlos, para mantener el orden y posteriormente elaborar los cuadros
estadisticos, mediante un Programa estadistico de los cuales se realizo el analisis e interpretacion
de los datos, para el analisis de resultados y la elaboracion de las conclusiones. Ademas, para la
elaboracion de la tabulacidn, analisis y la interpretacion de los datos se ejecutaron haciendo uso

de los programas Microsoft Office Excel 2010.
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4.6. Matriz de Consistencia
Matriz 2: Matriz de consistencia
Titulo Enunciado del Objetivo General Objetivos Especificos Variables Metodologia
Problema
Nivel de
investigacion:
Descriptiva
Tipo de
a) ldentificar las herramientas de la investigacion:
¢ Cuales son sus Determinar | gestion de calidad en el hospedaje Gestion de  Cuantitativa Disefio:
Gestion de principales © e:rm_lnalr as Margareth E.I.R.L. de la provincia de Calidad No experimental,
calidad y el  caracteristicas de principales Sullana, afio 2019 corte transversal
roceso de la gestidn de caracteristicas de _ N . Unidades
orr) aNnizacion calidad v el la gestion de b) Describir los principios de la gestion de Econdmicas de la
g Y calidad y el calidad en el hospedaje Margareth E.1.R.L. . L
enel proceso de . ~ investigacion: 01
. R proceso de de la provincia de Sullana, afio 2019
hospedaje organizacion en o MYPE
: organizacion en el e
Margareth el hospedaje . Poblacion: Infinita
hospedaje C
E.ILR.L.dela Margareth - para gestion de
ST Margareth c) Describir los elementos de la . .
provincia de E.LR.L.dela EIRL d o : calidad y finita para
~ L A.R.L.dela  organizacion en el hospedaje Margareth
Sullana, afio provincia de . . - procesos de
~ provincia de E.I.LR.L. de la provincia de Sullana, afio Y
2019 Sullana, afio Sullana, afio 2019 2019 Proceso de  rdanizacion.
20197 ’ Muestra: 68

Organizacién

d) Identificar el disefio de la estructura
organizacional en el hospedaje Margareth
E.I.LR.L. de la provincia de Sullana, afio
2019

Clientes y 10 Colab.
Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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4.7.  Principios éticos

Este trabajo de investigacion se realizo6 con total transparencia al momento de realizar la
recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se puso énfasis en la autenticidad de los
resultados obtenidos, la confidencialidad de las encuestas aplicadas fue de estricto caracter y
honestidad al momento de realizar los analisis. Ademas se respetaron los derechos del autor,
segun el Cadigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la (ULADECH, 2019) indica que

los principios éticos que se tendra en cuenta en la presente investigacion fueron:

Proteccion a las personas. Se respetd a las personas, y no se obligé a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluyé a las personas que estuvieron
dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgo su identidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Las investigaciones que involucran el
medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar dafios, por lo tanto, se
utilizaran hojas de papel boom reciclado.

Libre participacion y derecho a estar informado. En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; se
solicitara permiso al propietario del hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana,
para realizar la presente investigacion, con la finalidad que brinden la informacion adecuada y
poder tener conclusiones especificas de acuerdo a las variables en investigacion.

Beneficencia y no maleficencia. En la presente investigacion no se oblig6, ni maltrato
en forma verbal al propietario y colaboradores de las empresas en investigacion, se trato de la

mejor manera y con palabras adecuadas.
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Justicia. Al propietario, colaboradores y clientes se les traté con equidad y justicia, no
se realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes, ademas
en la investigacion no se manipul6 ni se cambid los datos adquiridos durante la encuesta.

Integridad cientifica. Se respetaron los derechos de autor, colocando las citas

bibliogréficas de acuerdo con las Normas APA.
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V. Resultados

5.1. Resultado

VARIABLE: Gestién de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar las herramientas de la gestion de calidad en el

hospedaje Margareth E.1.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019.

Tabla 1

El hospedaje tiene un sistema

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 51 75.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 4 5.88%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 13 19.12%
Total 68 100.00%

Figura 1

El hospedaje tiene un sistema

80.00%
70.00%
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20.00%
10.00%

0.00%

Interpretacion:

En consecuencia, la tabla y figura 1 del total de clientes encuestados, el 75% considerd
que el hospedaje siempre tiene un sistema que le permitira a la organizacion planear, ejecutar,
verificar y retroalimentar el proceso de alojamiento, mientras que el 19% indica que el hospedaje
nunca tiene un sistema, el 6% indica que el hospedaje a veces tiene un sistema.
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Tabla 2

El personal le resuelve un problema

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 11 16.18%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 53 77.94%
Casi nunca 4 5.88%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Figura 2

El personal le resuelve un problema
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 2 del total de clientes encuestados, el 78% considero6
que el personal a veces le resuelve un problema sin la ayuda de su superior, mientras que el 16%
indica que el personal siempre le resuelve un problema sin la ayuda de su superior, el 6% indica

que el personal casi nunca le resuelve un problema sin la ayuda de su superior.
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Tabla 3

El personal tiene una hoja de verificacion

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 19 27.94%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 6 8.82%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 43 63.24%
Total 68 100.00%

Figura 3

El personal tiene una hoja de verificacion

70.00% 63
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10.00%
0.00%

Interpretacion:

En consecuencia, la tabla y figura 3 del total de clientes encuestados, el 63% considerd
gue nunca puede visualizar que el personal tiene una hoja de verificacion cuando evalla la
habitacion, mientras que el 28% indica que siempre puede visualizar que el personal tiene una
hoja de verificacion cuando evalua la habitacion, el 9% explica que a veces puede visualizar que

el personal tiene una hoja de verificacion cuando evalua la habitacion.



Tabla 4

La empresa tiene un sistema para evaluar
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 29 42.65%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 4 5.88%
Casi nunca 35 51.47%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Figura 4
La empresa tiene un sistema para evaluar
60.00%
51
20-00% 4 W Siempre
40.00% = Casi siempre
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0.00%

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 4 del total de clientes encuestados, que el 51%

considerd que la empresa casi nunca tiene un sistema para evaluar la capacidad del personal para

enfrentar los problemas de mejor manera, mientras que el 43% indica que la empresa siempre

tiene un sistema para evaluar la capacidad del personal para enfrentar los problemas de mejor

manera, el 6% indica que la empresa a veces tiene un sistema para evaluar la capacidad del

personal para enfrentar los problemas de mejor manera.
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La empresa tiene un sistema para medir la satisfaccion

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 43 63.24%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 4 5.88%
Nunca 21 30.88%
Total 68 100.00%
Figura 5
La empresa tiene un sistema para medir la satisfaccion
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 5 del total de clientes encuestados, el 63% considero6

que la empresa siempre tiene un sistema para medir la satisfaccion de los clientes, mientras que el

31% afirma que la empresa nunca tiene un sistema para medir la satisfaccion de los clientes, el

6% manifiesta que la empresa casi nunca tiene un sistema para medir la satisfaccion de los

clientes.



Tabla 6

La empresa realiza graficos comparativos
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 40 58.82%
Casi siempre 15 22.06%
A veces 13 19.12%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Figura 6
La empresa realiza graficos comparativos
60.00%
50.00%
W Siempre
40.00% ®m Casisiempre
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30.00%
Casinunca
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 6 del total de clientes encuestados, el 59% considero

que la empresa siempre realiza graficos comparativos para medir su calidad de servicio con la

competencia, mientras que el 22% afirma que la empresa casi siempre realiza graficos

comparativos para medir su calidad de servicio con la competencia, el 19% manifiesta que la

empresa a veces realiza graficos comparativos para medir su calidad de servicio con la

competencia.
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El propietario utiliza cuadros estadisticos

89

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 10 14.71%
Casi siempre 18 26.47%
A veces 40 58.82%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Figura 7
El propietario utiliza cuadros estadisticos
60.00%
50.00%
W Siempre
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 7 del total de clientes encuestados, el 59% considero

que el propietario a veces utiliza cuadros estadisticos para evidenciar las tareas y procedimientos

que debe ejecutar cada colaborador, mientras que el 26% indica que el propietario casi siempre

utiliza cuadros estadisticos para evidenciar las tareas y procedimientos que debe ejecutar cada

colaborador, el 15% indica que el propietario siempre utiliza cuadros estadisticos para evidenciar

las tareas y procedimientos que debe ejecutar cada colaborador.
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Segundo objetivo especifico: Describir los principios de la gestién de calidad en el

hospedaje Margareth E.1.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019.

Tabla 8

La empresa tiene un enfoque basado en el planeamiento

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 9 13.24%
Casi siempre 25 36.76%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 34 50.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Figura 8

La empresa tiene un enfoque basado en el planeamiento
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Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 8 del total de clientes encuestados, el 50% considero

que la empresa casi nunca tiene un enfogque basado en el planeamiento estratégico, mientras que
el 37% afirma que la empresa casi siempre tiene un enfoque basado en el planeamiento
estratégico; y el 13% afirma que la empresa siempre tiene un enfoque basado en el planeamiento

estratégico.
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El propietario mantiene liderazgo
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 13 19.12%
Casi siempre 24 35.29%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 31 45.59%
Total 68 100.00%
Figura 9
El propietario mantiene liderazgo
50.00% as
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40.00% 35 W Siempre
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 9 del total de clientes encuestados, el 46% considero

que el propietario nunca mantiene liderazgo porque ha creado propositos que beneficien al hotel,

mientras que el 35% considera que el propietario casi siempre mantiene liderazgo porque ha

creado propdsitos que beneficien al hotel, el 19% considera que el propietario siempre mantiene

liderazgo porque ha creado propdsitos que beneficien al hotel.
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Tabla 10

El personal recibe capacitaciones

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 15 22.06%
Casi siempre 36 52.94%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 17 25.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Figura 10

El personal recibe capacitaciones
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 10 del total de clientes encuestados, el 53%
considerd que el personal casi siempre recibe capacitaciones para brindar una buena atencion al
cliente, mientras que el 25% indica que el personal casi nunca recibe capacitaciones para brindar
una buena atencion al cliente, y el 22% afirman que el personal siempre recibe capacitaciones

para brindar una buena atencién al cliente.
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La gestion de calidad le permite aplicar los procesos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 39 57.35%
Casi siempre 12 17.65%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 17 25.00%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Figura 11
La gestion de calidad le permite aplicar los procesos
60.00%
50.00%
u Siempre
40.00% ® Casisiempre
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20.00% # Nunca
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 11 del total de clientes encuestados, el 57%

considerd que la gestién de calidad siempre le permite aplicar los procesos y actividades al
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hospedaje, mientras que el 25% indica que la gestion de calidad casi nunca le permite aplicar los

procesos Y actividades al hospedaje, 18% indica que la gestion de calidad casi siempre le permite

aplicar los procesos y actividades al hospedaje.



Tabla 12

El sistema de gestion de calidad
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 42 61.76%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 21 30.88%
Casi nunca 5 7.35%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Figura 12
El sistema de gestion de calidad
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 12 y del total de clientes encuestados, el 62%

consider6 que el sistema de gestion siempre identifica las gestiones y proceso en el hospedaje

determinando la eficiencia y eficacia, mientras que el 31% indica que el sistema de gestion a

veces identifica las gestiones y proceso en el hospedaje determinando la eficiencia y eficacia, 7%

indica que el sistema de gestidn casi nunca identifica las gestiones y proceso en el hospedaje

determinando la eficiencia y eficacia.



Tabla 13

El hospedaje da lugar a una mejora continua
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 12 17.65%
Casi siempre 47 69.12%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 9 13.24%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%
Figura 13
El hospedaje da lugar a una mejora continua
69,129
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 13 del total de clientes encuestados, el 69%

consider6 que el hospedaje casi siempre da lugar a una mejora continua entre los miembros,

mientras que el 18% indica que el hospedaje siempre da lugar a una mejora continua entre los

miembros, el 13% afirma que el hospedaje casi nunca da lugar a una mejora continua entre los

miembros.
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Tabla 14

La empresa se basa en anélisis de datos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 32 47.06%
Casi siempre 16 23.53%
A veces 7 10.29%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 13 19.12%
Total 68 100.00%
Figura 14

La empresa se basa en anélisis de datos
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Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 14 del total de los clientes encuestados, el 47%

considerd que la empresa siempre se basa en analisis de datos para la toma de decisiones,
mientras que el 24% considera que la empresa casi siempre se basa en analisis de datos para la
toma de decisiones, el 19% indica que la empresa nunca se basa en analisis de datos para la toma
de decisiones, y el 10% indica que la empresa a veces se basa en analisis de datos para la toma de

decisiones.
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La empresa desarrolla alianzas estratégicas
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 40 58.82%
Casi siempre 18 26.47%
A veces 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 10 14.71%
Total 68 100.00%
Figura 15
La empresa desarrolla alianzas estratégicas
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 15 del total de los clientes encuestados, el 59%

consider6 que la empresa siempre desarrolla alianzas estratégicas con sus proveedores, mientras

que el 26% indica que la empresa casi siempre desarrolla alianzas estratégicas con sus

proveedores, y el 15% indica que la empresa nunca desarrolla alianzas estratégicas con sus

proveedores.



Variable: Proceso de Organizacion
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Tercer objetivo especifico: Describir los elementos de la organizacién en el hospedaje

Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019.

Tabla 16

La empresa tiene un organigrama

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 7 70.00%
Casi siempre 2 20.00%
A veces 1 10.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 10 100.00%
Figura 16
La empresa tiene un organigrama
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 16 del total de los colaboradores encuestados, el 70%

considerd que la empresa siempre tiene un organigrama que ayudara a tener bien en claro la

estructura alcanzando los objetivos y metas trazadas, mientras que el 20% indica que la empresa

casi siempre tiene un organigrama que ayudara a tener bien en claro la estructura alcanzando los

objetivos y metas trazadas, y el 10% indica que la empresa a veces tiene un organigrama que

ayudara a tener bien en claro la estructura alcanzando los objetivos y metas trazadas.



Tabla 17

La competencia genera la creacion de estrategias
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 60.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 2 20.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 2 20.00%
Total 10 100.00%
Figura 17
La competencia genera la creacion de estrategias
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 17 del total de los colaboradores encuestados, el 60%

considerd que siempre esta de acuerdo que la competencia genera la creacion de estrategias que

se aplican para cambiar y mejorar un sistema existente, mientras que el 20% indica a veces esta

de acuerdo que la competencia genera la creacion de estrategias que se aplican para cambiar y

mejorar un sistema existente, ademas el 20% indica que nunca esta de acuerdo que la

competencia genera la creacion de estrategias que se aplican para cambiar y mejorar un sistema

existente.



Tabla 18

Los colaboradores tienen el perfil idoneo
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Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 2 20.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 7 70.00%
Casi nunca 1 10.00%
Nunca 0 0.00%
Total 10 100.00%
Figura 18
Los colaboradores tienen el perfil idoneo
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 18 del total de los colaboradores encuestados, el 70%

consider6 que a veces tienen el perfil idéneo en el puesto asignado, mientras que el 20% indica

que siempre tienen el perfil idoneo en el puesto asignado, asimismo, el 10% indica que casi hunca

tienen el perfil idéneo en el puesto asignado.



Tabla 19
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En la empresa existe niveles autoridades y responsabilidades

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 0.00%
Casi siempre 1 10.00%
A veces 1 10.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 8 80.00%
Total 100.00%
Figura 19

En la empresa existe niveles autoridades y responsabilidades
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Interpretacion:
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Nunca

En consecuencia, en la tabla y figura 19 figura del total de los colaboradores encuestados,

el 80% considero que en la empresa nunca existe niveles autoridades y responsabilidades,

mientras que el 10% indica que en la empresa casi siempre existe niveles autoridades y

responsabilidades, y el 10% indica que en la empresa a veces existe niveles autoridades y

responsabilidades.



Tabla 20

La empresa brinda capacitacion a su personal

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 1 10.00%
Casi nunca 7 70.00%
Nunca 2 20.00%
Total 10 100.00%
Figura 20
La empresa brinda capacitacion a su personal
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla 20 del total de los colaboradores encuestados, el 70%

consider6 que la empresa casi nunca brinda capacitacion a su personal para tener un alto

rendimiento dentro de sus funciones en el area competente, mientras que el 20% indica que la

empresa nunca brinda capacitacion a su personal para tener un alto rendimiento dentro de sus

funciones en el area competente, asimismo el 10% indica que la empresa a veces brinda

capacitacion a su personal para tener un alto rendimiento dentro de sus funciones en el area

competente.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar el disefio de la estructura organizacional en el

hospedaje Margareth E.1.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019.

Tabla 21

Esté de acuerdo respecto a la flexibilidad

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 80.00%
Casi siempre 1 10.00%
A veces 1 10.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 10 100.00%
Figura 21
Esta de acuerdo respecto a la flexibilidad
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 21 del total de los clientes encuestados, el 80%

considero que siempre esta de acuerdo respecto a la flexibilidad de la division de trabajo de la

organizacion, mientras que el 10% indica que casi siempre esta de acuerdo respecto a la

flexibilidad de la division de trabajo de la organizacion, y el 10% indica que a veces esta de

acuerdo respecto a la flexibilidad de la division de trabajo de la organizacion.
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Tabla 22

Considera que mejorar el clima organizacional

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 7 70.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 2 20.00%
Casi nunca 1 10.00%
Nunca 0 0.00%
Total 10 100.00%
Figura 22

Considera que mejorar el clima organizacional
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Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla y figura 22 del total de los colaboradores encuestados, el 70%
consider6 que mejorar el clima organizacional del hospedaje siempre dara como resultado un
apoyo y compromiso por parte del personal, mientras que el 20% indica que mejorar el clima
organizacional del hospedaje a veces dara como resultado un apoyo y compromiso por parte del
personal, y el 10% indica que mejorar el clima organizacional del hospedaje casi nunca dara

como resultado un apoyo y compromiso por parte del personal.
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Tabla 23

Tiene establecido en las funciones

Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 3 30.00%
Casi siempre 6 60.00%
A veces 1 10.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%

Total 10 100.00%
Figura 23

Tiene establecido en las funciones
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Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 23 del total de los colaboradores encuestados, el 60%

consider6 que casi siempre tiene establecido en las funciones de los colaboradores técnicas para
seguir mejorando en lo asignado para lograr el perfil idoneo que se requiere, mientras que el 30%
considera que siempre tiene establecido en las funciones de los colaboradores, y el 10% indica
que a veces tiene establecido en las funciones de los colaboradores técnicas para seguir

mejorando en lo asignado para lograr el perfil idoneo que se requiere.
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Tabla 24

La empresa tiene comunicacion organizacional

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 80.00%
Casi siempre 1 10.00%
A veces 1 10.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 10 100.00%
Figura 24

La empresa tiene comunicacion organizacional
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u Casisiempre
50.00%
B Aveces
40.00%
i Casinunca
0,
30.00% ® Nunca
20.00%
10.00%
0.00%

Interpretacion:
En consecuencia, en la tabla y figura 24 del total de los colaboradores encuestados, el 80%

afirman que la empresa siempre tiene comunicacion organizacional para el proceso esencial de un
grupo humano que se relacionan entre si, mientras que el 10% indica que la empresa casi siempre
tiene comunicacion organizacional para el proceso esencial de un grupo humano que se
relacionan entre si, asimismo 10% indica que la empresa a veces tiene comunicacién

organizacional para el proceso esencial de un grupo humano que se relacionan entre si.



Tabla 25

Existe comunicacion efectiva

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 30.00%
Casi siempre 6 60.00%
A veces 1 10.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 10 100.00%
Figura 25
Existe comunicacion efectiva
60.00%
50.00%
W Siempre
40.00% @ Casisiempre
m Aveces
30.00%
Casinunca
20.00% # Nunca
10.00%
0.00%

Interpretacion:

En consecuencia, en la tabla 25 del total de los colaboradores encuestados, el 60%
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considero6 que casi siempre existe comunicacion efectiva dentro de la empresa donde hay un clima

de confianza con los colaboradores, mientras que el 30% indica que siempre existe comunicacion

efectiva dentro de la empresa donde hay un clima de confianza con los colaboradores, asimismo

el 10% indica que a veces existe comunicacion efectiva dentro de la empresa donde hay un clima

de confianza con los colaboradores.
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5.2. Andlisis de resultados

VARIABLE: Gestion de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar las herramientas de la gestion de calidad en el

hospedaje Margareth E.1.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, la tabla y figura 1 del total de clientes encuestados, el 75% considero
que el hospedaje siempre tiene un sistema que le permitira a la organizacion planear, ejecutar,
verificar y retroalimentar el proceso de alojamiento, de tal manera estos resultados coincide con la
tesis de GoOmez (2016) en su trabajo de investigacion denominado Propuesta para la
implementacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001 — area de alojamiento —
en el hotel Barcel6 Dominicana Beach de Republica Dominicana, quien concluy6 que la
implementacion en el Sistema de gestion de calidad en el HOTEL BARCELO DOMINICAN
BEACH le permitira a la organizacion planear, ejecutar, verificar y retroalimentar el proceso de
alojamiento, asimismo, coincide con Jacome (2016) menciona que ayudar a identificar la mejor
ruta del producto o servicio en el proceso, es decir, utilizar simbolos que representen diferentes
tipos de operaciones para mostrar las etapas secuenciales del proceso. Por tal motivo, los clientes
consideran que el hospedaje siempre tiene un sistema que le permitira a la organizacién planear,
ejecutar, verificar y retroalimentar el proceso de alojamiento, ya que son elementos
fundamentales en la planificacion de una determinada empresa, el cual ayuda a ser mas eficiente y

efectiva.
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En consecuencia, en la tabla y figura 2 del total de clientes encuestados, el 78% considero
que el personal a veces le resuelve un problema sin la ayuda de su superior, de tal manera estos
resultados coinciden con la tesis de Roman (2018) en su trabajo de investigacion denominada
Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el modelo HOTELQUAL en las micro y pequefias
empresas del sector servicios del rubro hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz, 2016, quien
concluy6 que no manejan informacion confiable, no resuelven problemas sin la ayuda de su
superior; ademas estos resultados discrepa con Herrera (2018) explica que el propdsito es
determinar la posible causa del problema y sus consecuencias, y correlacionar los resultados con
todas las posibilidades (causas) que pueden causar el problema tiene como objetivo identificar las
posibles causas de un problema y sus efectos, relacionando el efecto a todas las posibilidades
(causas) que pueden contribuir al problema ha ocurrido. Por tal motivo, los clientes consideran
que el personal a veces le resuelve un problema sin la ayuda de su superior, ya que no estan

autorizados a realizar ciertas actividades y tienen que esperar a la persona encargada.

En consecuencia, la tabla y figura 3 del total de clientes encuestados, el 63% considerd
que nunca puede visualizar que el personal tiene una hoja de verificacion cuando evalla la
habitacion, de tal manera, estos resultados discrepa con la tesis de Cedefio (2016) en su trabajo de
investigacién denominado Planificacion estratégica para la cadena hotelera Hoteles Ecuatorianos
S.A. en Guayaquil, quien concluyo que los cuales estarian reflejados en el desempefio de sus
actividades que serian las que el cliente evaluaria como excelente calificacion, ademas discrepa
con Gonzales (2019) quien concluyo que esta es una lista de elementos preestablecidos, que se
marcaran desde el momento de la ejecucion o evaluacion. Se usa para demostrar que se han

completado los pasos o elementos preestablecidos, o se usa para evaluar en qué nivel se
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encuentran. Similar a la lista. Por tal motivo, los clientes consideran que nunca puede visualizar
que el personal tiene una hoja de verificacion cuando evalla la habitacion, ya que cuando pasan

inspeccidn ellos no se encuentran presente y es por ello que no tienen conocimiento.

En consecuencia, en la tabla y figura 4 del total de clientes encuestados, que el 51%
considero que la empresa casi nunca tiene un sistema para evaluar la capacidad del personal para
enfrentar los problemas de mejor manera, de tal manera, estos resultados discrepa con la tesis de
Bernal & Delgado (2015) en su trabajo de investigacion denominado Disefio de un modelo de
estructura organizacional para los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de cuenca: caso practico
Hotel Carvallo, quien concluy6 que permite al grupo humano desarrollar todas sus capacidades,
habilidades, valores y enfrentar los problemas de mejor manera, sin embargo, discrepa con
Jacome (2016) quien concluy6 que es un recurso grafico que se utiliza para establecer una
clasificacion entre las causas de ciertos problemas o fallas (por ejemplo, de mayor a menor). Por
tal motivo, los clientes consideran que la empresa casi nunca tiene un sistema para evaluar la
capacidad del personal para enfrentar los problemas de mejor manera, ya que la empresa es
pequefa y el propietario no cuenta con recursos econémicos para implementar un sistema de

calidad para evaluar al personal.

En consecuencia, en la tabla y figura 5 del total de clientes encuestados, el 63% considero
que la empresa siempre tiene un sistema para medir la satisfaccion de los clientes, de tal manera
estos resultados discrepa con la tesis de Villegas (2018) en su trabajo de investigacion

denominada La gestion de calidad en la atencion al cliente de las mype en el sector servicio —
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rubro hoteles distrito de Chimbote provincia del Santa 2017. Caso del hotel Boulevard, quien
concluyé que no realiza encuesta para medir nivel de satisfaccion del cliente(68.4%), sin embargo
coincide con Herrera (2018) explica que el proposito es mostrar la distribucion de frecuencia de
los datos obtenidos a través de mediciones periddicas, creando asi una descripcion general de los
patrones mas repetitivos en un periodo de tiempo determinado. Por tal motivo, los clientes
consideran que la empresa siempre tiene un sistema para medir la satisfaccion de los clientes, ya

que algunas veces les han realizado encuestas sobre calidad de servicio y satisfaccion.

En consecuencia, en la tabla y figura 6 del total de clientes encuestados, el 59% considero
que la empresa siempre realiza graficos comparativos para medir su calidad de servicio con la
competencia, de tal manera estos resultados coincide con Gonzales (2019) quien define muestra
lo que sucede cuando cambia otra variable. Son representaciones de dos 0 més variables
organizadas en un grafico, siempre teniendo una funcién como otra funcion. Por tal motivo, los
clientes consideran que la empresa siempre realiza graficos comparativos para medir su calidad
de servicio con la competencia, ya que hoy en dia existe mucha competencia, y las empresas se

preocupan por ser cada dia mejor.

En consecuencia, en la tabla y figura 7 del total de clientes encuestados, el 59% considero6
que el propietario a veces utiliza cuadros estadisticos para evidenciar las tareas y procedimientos
que debe ejecutar cada colaborador, de tal manera, estos resultados coinciden con la tesis de
Gomez (2016) en su trabajo de investigacion denominado Propuesta para la implementacion del

sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001 — area de alojamiento — en el hotel Barceld
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Dominicana Beach de Republica Dominicana, quien concluyd que no se contaba con documentos
para dirigir, delegar y evidenciar las tareas y procedimientos que se deben ejecutar para cada
colaborador de la organizacion; por otro lado discrepa con Jacome (2016) quien concluyo que se
utiliza para mostrar la tendencia de los puntos de observacién durante un periodo de tiempo. Es
un grafico utilizado para monitorear el proceso, usado para determinar el rango de tolerancia
limitado por el limite superior (limite de control superior), limite inferior (limite de control
inferior) y linea media (limite central) del proceso, determinado por estadisticas. Por tal motivo,
los clientes consideran que el propietario a veces utiliza cuadros estadisticos para evidenciar las
tareas y procedimientos que debe ejecutar cada colaborador, para tener un mejor control, pero que
muchas veces no se realiza por falta de conocimiento del supervisor, o de la persona encargada en

cada turno.

Segundo objetivo especifico: Describir los principios de la gestion de calidad en el

hospedaje Margareth E.1.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 8 del total de clientes encuestados, el 50% consider6
que la empresa casi nunca tiene un enfoque basado en el planeamiento estratégico, de tal manera,
estos resultados discrepa con la tesis de Chinchayan (2016) en su trabajo de investigacion
denominada La gestion de calidad en base al planeamiento estratégico y el compromiso del
personal de las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro hoteles. Caso Hotel Ivansino
Inn, Chimbote, afio 2016, quien concluyé que la gestion de calidad con un enfoque basado en el

planeamiento estratégico si se relaciona significativamente con el compromiso personal;
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asimismo, discrepa con Restrepo (2018) menciona que las organizaciones dependen de los
clientes; por lo tanto, deben comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus
requisitos y esforzarse por superar sus expectativas. Por tal motivo, los clientes consideran que la
empresa casi nunca tiene un enfoque basado en el planeamiento estratégico, ya que ellos

desconocen respecto a la planificacién de dicha empresa y no tienen conocimiento al respecto.

En consecuencia, en la tabla y figura 9 del total de clientes encuestados, el 46% considero
que el propietario nunca mantiene liderazgo porque ha creado propésitos que beneficien al hotel,
de tal manera, estos resultados discrepa con Jimenez (2019) en su trabajo de investigacion titulada
Gestion de calidad y competitividad en las Mype rubro hoteles en la Av. Circunvalacion Piura,
afio 2019, quien concluy6 que consiste en crear propositos que beneficien al hotel; y también
discrepa con Pefia (2017) especifica que el lider establece la unidad del propoésito y la direccion
de la organizacién. Deben crear y mantener un entorno interno para que los empleados puedan
participar plenamente en el logro de los objetivos de la empresa. Por tal motivo, los clientes
consideran que el propietario nunca mantiene liderazgo porque ha creado propdésitos que
beneficien al hotel, porque aun les falta planificar ciertas cosas, que por falta de recursos

econdmicos no han sido creadas.

En consecuencia, en la tabla y figura 10 del total de clientes encuestados, el 53%
considerd que el personal casi siempre recibe capacitaciones para brindar una buena atencion al
cliente, de tal manera, estos resultados coincide con la tesis de Villegas (2018) en su trabajo de

investigacion denominada La gestion de calidad en la atencion al cliente de las mype en el sector
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servicio — rubro hoteles distrito de Chimbote provincia del Santa 2017, quien concluyé que el
personal recibe capacitaciones para brindar una buena atencion al cliente(84.2%), ademas
discrepa con Batet (2016) afirma que las personas son la esencia de la organizacion. Tu
dedicacion hace que tus habilidades beneficien a la empresa. De tal manera, los clientes
consideran que el personal casi siempre recibe capacitaciones para brindar una buena atencién al
cliente, ya que toda empresa debe capacitar a su personal para que sean mas eficientes, con el cual

el cliente va quedar satisfecho, y van a recomendar a la empresa.

En consecuencia, en la tabla y figura 11 del total de clientes encuestados, el 57%
consider6 que la gestion de calidad siempre le permite aplicar los procesos y actividades al
hospedaje. Estos resultados discrepan con la tesis de Roman (2018) en su trabajo de investigacion
denominada Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el modelo HOTELQUAL en las micro
y pequerias empresas del sector servicios del rubro hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz,
2016, quien concluy6 que la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas de los hoteles
de tres estrellas, no es aplicado en los procesos y actividades de estas organizaciones; sin
embargo, coincide con Restrepo (2018) manifiesta que cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como procesos, los resultados esperados se pueden obtener de forma
mas eficaz. Por tal motivo, los clientes consideran que la gestion de calidad siempre le permite
aplicar los procesos y actividades al hospedaje, para tener efectividad, en el proceso productivo de
la empresa, ya que es un beneficio realizar bien las actividades diarias, y sobre todo brindar una

atencion de calidad ya que los clientes, hacen publicidad a la empresa.
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En consecuencia, en la tabla y figura 12 y del total de clientes encuestados, el 62%
considero que el sistema de gestion de calidad en el hospedaje permite la eficiencia y eficacia, de
tal manera estos resultados coinciden con la tesis de Jimenez (2019) en su trabajo de
investigacion titulada Gestion de calidad y competitividad en las Mype rubro hoteles en la Av.
Circunvalacion Piura, afio 2019, quien concluyo que el enfoque de sistema de gestion que
identifica las gestiones y proceso en el hotel determinando la eficiencia y eficacia; asimismo,
coincide con Pefia (2017) especifica que identificar, comprender y administrar procesos
interrelacionados, porque el sistema ayuda a la organizacién a lograr sus objetivos de manera
efectiva y eficiente. De tal manera, los clientes consideran que el sistema de gestion de calidad en
el hospedaje permite la eficiencia y eficacia, de las actividades diarias que realizan los

colaboradores en las diferentes areas de la empresa.

En consecuencia, en la tabla y figura 13 del total de clientes encuestados, el 69%
consider6 que el hospedaje casi siempre da lugar a una mejora continua entre los miembros, de tal
manera, estos resultados tiene coincidencia con la tesis de Ruruch (2018) en su trabajo de
investigacion denominada Caracterizacion de la comunicacion organizacional como herramienta
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro actividades
de alojamiento para estancias cortas del distrito de Huaraz, 2015, quien concluy6 que dan lugar
siempre a una mejora continua entre los miembros de la organizacion; y tiene coincidencia con
Batet (2016) considera que mejorar continuamente el desempefio general de la organizacion debe
ser su objetivo permanente. De tal manera, los clientes consideran que el hospedaje casi siempre
da lugar a una mejora continua entre los miembros, para el crecimiento empresarial, y obtener

mayores ganancias econdémicas de los propietarios y asi mantenerse en el mercado.
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En consecuencia, en la tabla y figura 14 del total de los clientes encuestados, el 47%
considerd que la empresa siempre se basa en analisis de datos para la toma de decisiones, de tal
manera, estos resultados coincidencia con la tesis de Jimenez (2019) en su trabajo de
investigacion titulada Gestion de calidad y competitividad en las Mype rubro hoteles en la Av.
Circunvalacion Piura, afio 2019, quien concluyo6 que enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones que se basan en analisis de datos en este caso cual fue la razén por que decidi6 elegir
este hotel; y tiene coincidencia con Restrepo (2018) afirma que la toma de decisiones eficaz se
basa en el analisis de datos e informacion. Por tal motivo, los clientes consideran que la empresa
siempre se basa en andlisis de datos para la toma de decisiones, ya que son referencias veredictos

para una eficiente planificacion futura de la empresa.

En consecuencia, en la tabla y figura 15 del total de los clientes encuestados, el 59%
consider6 que la empresa siempre desarrolla alianzas estratégicas con sus proveedores, de tal
manera estos resultados coincidencia con la tesis de Jimenez (2019) en su trabajo de investigacion
titulada Gestion de calidad y competitividad en las Mype rubro hoteles en la Av. Circunvalacion
Piura, afio 2019, quien concluyé que relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor en
donde se desarrollan alianzas estratégicas, asimismo coincide con Pefia (2017) especifica que la
organizacion y sus proveedores son interdependientes. Una relacion de beneficio mutuo puede
mejorar su capacidad para crear valor. De tal manera, los clientes consideran que la empresa

siempre desarrolla alianzas estratégicas con sus proveedores, para obtener productos de calidad, y
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asi los huespedes se encuentren satisfechos con la infraestructura, limpieza, decoracion y

productos brindados como son toallas, jabon, shampoo, etc.

Variable: Proceso de Organizacion

Tercer objetivo especifico: Describir los elementos de la organizacion en el hospedaje

Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 16 del total de los colaboradores encuestados, el 70%
consider6 que la empresa siempre tiene un organigrama que ayudara a tener bien en claro la
estructura alcanzando los objetivos y metas trazadas, de tal manera, estos resultados coincidencia
con la tesis de Panduro (2019) en su trabajo de investigacion titulada Gestion de calidad y eficacia
de los procesos administrativos en las mypes del sector servicio, rubro hoteles ecolégicos, region
Ucayali, afio 2019, quien concluyd que teniendo un organigrama dentro de la microempresa que
ayudara a tener bien en claro la estructura de la microempresa alcanzando los objetivos y metas
trazadas, asimismo coinciden con Fernandez & Mafias (2016) significa establecer el marco béasico
para el funcionamiento de los grupos sociales, porque determina la configuracion y afinidad de
las funciones, niveles y actividades necesarias para lograr las metas establecidas. De tal manera,
los colaboradores consideran que la empresa siempre tiene un organigrama que ayudara a tener
bien en claro la estructura alcanzando los objetivos y metas trazadas, de la empresa, ya que el

propietario ha planificado su empresa y tiene una buena organizacion.
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En consecuencia, en la tabla y figura 17 del total de los colaboradores encuestados, el 60%
consider6 que siempre esta de acuerdo que la competencia genera la creacion de estrategias que
se aplican para cambiar y mejorar un sistema existente, de tal manera, estos resultados coinciden
con la tesis de Bernal & Delgado (2015) en su trabajo de investigacion denominado Disefio de un
modelo de estructura organizacional para los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de cuenca:
caso practico Hotel Carvallo, quien concluyé que la competencia genera la creacion de estrategias
que se aplican para cambiar y mejorar un sistema existente; y estos resultados tienen coincidencia
con Torres (2018) manifiesta que todas las actividades y recursos de la empresa deben estar
razonablemente coordinados para promover el trabajo y la eficiencia. De tal manera, los
colaboradores consideran que siempre estd de acuerdo que la competencia genera la creacién de
estrategias que se aplican para cambiar y mejorar un sistema existente, para realizar evaluaciones

y andlisis comparativos con las distintas empresas de la competencia.

En consecuencia, en la tabla y figura 18 del total de los colaboradores encuestados, el 70%
considero que a veces tienen el perfil idéneo en el puesto asignado, de tal manera, estos resultados
discrepan con la tesis de Acha (2019) en su trabajo de investigacién denominado Caracterizacion
de la capacitacién y atencion al cliente de las MYPE rubro Hoteles Una Estrella del Centro Piura,
afio 2017, quien concluy6 que el 68% de los colaboradores si consideran tener el perfil idéneo en
el puesto asignado; y estos resultados discrepan con Torres (2018) manifiesta que la distribucion
de los trabajadores se llevara a cabo en diferentes regiones, y cada persona sera capacitada de
acuerdo con sus funciones y especializacion en las diferentes tareas a realizar en la empresa para

promover un mismo trabajo. Por tal motivo, los colaboradores consideran que a veces tienen el
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perfil idoneo en el puesto asignado, ya que algunos colaboradores les falta mejorar en su

determinada area, el cual significa que necesitan de capacitacion para ser mas eficientes.

En consecuencia, en la tabla y figura 19 figura del total de los colaboradores encuestados,
el 80% considerd que en la empresa nunca existe niveles autoridades y responsabilidades, de tal
manera estos resultados discrepa con Kafka & Sanchez (2019) explica que el establecimiento de
roles, relaciones, autoridades y responsabilidades; ademas discrepa con Rivera & Pefia (2016)
quien concluyo que el nivel de autoridad es la forma de organizar e implementar un mecanismo
de coordinacién llamado supervision directa. Al establecer una jerarquia dentro de la
organizacion, se pueden evitar las relaciones de autoridad en conflicto. La jerarquia es un aspecto
de la autoridad, que ya se puede observar en el analisis de las burocracias weberianas. Por tal
motivo, los colaboradores consideran que en la empresa nunca existe niveles autoridades y
responsabilidades ya que se tratan todos por igual y realizan trabajo en equipo para que funcione

bien la empresa, y los huéspedes se sientan a gustos.

En consecuencia, en la tabla 20 del total de los colaboradores encuestados, el 70%
consider6 que la empresa casi nunca brinda capacitacion a su personal para tener un alto
rendimiento dentro de sus funciones en el area competente, de tal manera estos resultados
discrepan con la tesis de Minga (2018) en su trabajo de investigacion denominado Capacitacion y
competitividad de las Mypes del servicio rubro hoteles - Chulucanas afio 2018, quien concluyo
que uno de los beneficios de la capacitacion es que genera a su personal un alto rendimiento

dentro de sus funciones en el area competente; y estos resultados discrepa con Fernandez &
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Mafias (2016) afirma que la simplificacion permite a las personas dedicar tiempo al trabajo que
crea valor; trabajar en cosas importantes. En esencia, la simplificacion elimina la complejidad que
nos obstaculiza y nos hace perder el tiempo para hacer algo innovador y valioso. Una
organizacion simplificada puede cambiar la ruta y utilizar sus recursos para obtener resultados.
Por tal motivo, los colaboradores consideran que la empresa casi hunca brinda capacitacion a su
personal para tener un alto rendimiento dentro de sus funciones en el area competente, ya que no
cuentan con un plan de capacitacion, por motivos de conocimiento y falta de dinero y porque el

propietario considera un gasto innecesario, con grandes pérdidas para su empresa.

Cuarto objetivo especifico: Identificar el disefio de la estructura organizacional en el

hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 21 del total de los clientes encuestados, el 80%
consider6 que siempre esta de acuerdo respecto a la flexibilidad de la division de trabajo de la
organizacion, de tal manera, estos resultados discrepan con Bernal & Delgado (2015) en su
trabajo de investigacién denominado Disefio de un modelo de estructura organizacional para los
hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de cuenca: caso practico Hotel Carvallo, quien concluy6
que el 31 por ciento de los empleados respondi6 estar levemente de acuerdo respecto a la
flexibilidad de la division de trabajo de la organizacion; por otro lado coincide con Sanchez
(2017) manifiesta que analizar y visualizar si la estrategia y los objetivos organizacionales estan
relacionados con las necesidades del mercado o los cambios que esta experimentando la empresa.

Por tal motivo, los colaboradores consideran que siempre esta de acuerdo respecto a la
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flexibilidad de la division de trabajo de la organizacion, ya que un trabajo en equipo hace que se

cumpla con mayor facilidad los objetivos y metas de la empresa, llevando al éxito a la empresa.

En consecuencia, en la tabla y figura 22 del total de los colaboradores encuestados, el 70%
consider6 que mejorar el clima organizacional del hospedaje siempre dara como resultado un
apoyo y compromiso por parte del personal, de tal manera estos resultados tienen coinciden con la
tesis de Bernal & Delgado (2015) en su trabajo de investigacion denominado Disefio de un
modelo de estructura organizacional para los hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de cuenca:
caso practico Hotel Carvallo, quien concluyé que mejorar el clima organizacional de las empresas
hoteleras dara como resultado un apoyo y compromiso por parte del personal; asimismo coincide
con Bordelois (2018) define que cada vez es mas comun que las empresas elijan modelos de
estructura organizativa diferentes a los modelos tradicionales. Tenemos un video sobre este tema,
mantendremos el enlace en la descripcién. Por tal motivo, los colaboradores consideran que
mejorar el clima organizacional del hospedaje siempre dara como resultado un apoyo y
compromiso por parte del personal, ya que el bienestar de las personas hace que trabajen con

efectividad y compromiso con los objetivos de la empresa.

En consecuencia, en la tabla y figura 23 del total de los colaboradores encuestados, el 60%
considerd que casi siempre tiene establecido en las funciones de los colaboradores técnicas para
seguir mejorando en lo asignado para lograr el perfil idoneo que se requiere, de tal manera estos
resultados coincide con la tesis de Acha (2019) en su trabajo de investigacion denominado
Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro Hoteles Una Estrella

del Centro Piura, afio 2017, quien concluyo que seguir mejorando en lo asignado para lograr el
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perfil idoneo que se requiere; ademas coincide con Fiorenza (2019) afirma que verificar si el
perfil del puesto responde a los nuevos requisitos de la estructura organizacional, y determinar la
definicidn de responsabilidades, funciones y capacidades para lograr el cumplimiento de las
estrategias organizacionales. Por tal motivo, los colaboradores consideran que casi siempre tiene
establecido en las funciones de los colaboradores técnicas para seguir mejorando en lo asignado
para lograr el perfil idoneo que se requiere, ya que el propietario tiene un manual de organizacién

y funciones del personal, el cual sirve como guia para cada personal nuevo.

En consecuencia, en la tabla y figura 24 del total de los colaboradores encuestados, el 80%
afirman que la empresa siempre tiene comunicacion organizacional para el proceso esencial de un
grupo humano que se relacionan entre si, de tal manera estos resultados coincide con la tesis de
Ruruch (2018) en su trabajo de investigacion denominada Caracterizacion de la comunicacion
organizacional como herramienta de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro actividades de alojamiento para estancias cortas del distrito de Huaraz,
2015, quien concluy6 que la comunicacion organizacional es el proceso esencial de un grupo
humano que se relacionan entre si; ademas coincide con Sanchez (2017) afirma que para utilizar
los recursos de manera efectiva y al mismo tiempo asegurar que tengan las cargas suficientes, se
deben considerar factores como el crecimiento del personal o la reubicacion que puede traer el
disefio de la nueva estructura organizacional. De tal manera, los colaboradores afirman que la
empresa siempre tiene comunicacion organizacional para el proceso esencial de un grupo humano
que se relacionan entre si, ya que cada cambio de turno el personal debe informar al otro personal,

con todos los detalles respecto a las cosas del hotel, y los productos que se venden en el hotel.
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En consecuencia, en la tabla 25 del total de los colaboradores encuestados, el 60%
considerod que casi siempre existe comunicacion efectiva dentro de la empresa donde hay un clima
de confianza con los colaboradores, de tal manera estos resultados tienen coincidencia con
Ruruch (2018) en su trabajo de investigacion denominada Caracterizacion de la comunicacion
organizacional como herramienta de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro actividades de alojamiento para estancias cortas del distrito de Huaraz,
2015; quien afirma que la comunicacion efectiva existe dentro de una empresa cuando hay un
clima de confianza con los colaboradores; y también coincide con Bordelois (2018) define que la
estructura organizacional debe estar disefiada para que todos los colaboradores que necesiten
coordinarse con otros departamentos o procesos puedan coordinar su trabajo a través de canales
de comunicacion. Por tal motivo, los colaboradores consideran que casi siempre existe
comunicacion efectiva dentro de la empresa donde hay un clima de confianza con los

colaboradores, ya que son personas que vienen laborando hace mucho tiempo en la empresa.
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VI. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Las herramientas de la gestion de calidad que se identifican en el hospedaje Margareth son
flujograma ya que tiene un sistema que le permite planear, ejecutar, verificar y retroalimentar el
proceso de alojamiento; histograma porque tiene un sistema para medir la satisfaccion de los
clientes; diagrama de dispersion porque mediante graficos comparativos mide la calidad de
servicio con la competencia; pero el personal a veces resuelve un problema sin la ayuda de su
superior; a veces utiliza cuadros estadisticos para evidenciar las tareas y procedimientos que debe
ejecutar cada colaborador; sin embargo no tiene un sistema para evaluar la capacidad del personal
para enfrentar los problemas de mejor manera; y no tiene una hoja de verificacién cuando evalla
la habitacion y siempre mide satisfaccion de los huéspedes mediante un sistema; sin embargo, el
personal no toma decisiones sin la supervision del jefe inmediato, el cual ocasiona problema con

los clientes.

Los principios de la gestion de calidad que se describen en el hospedaje Margareth son
enfoque de sistema a la gestion ya que identifica las tareas y procesos en el hospedaje permitiendo
la eficiencia y eficacia; relacion de mutuo beneficio con proveedores ya que desarrolla alianzas
estratégicas para los contratos; enfoque de procesos porque le permite aplicar los procesos y
actividades al hospedaje; enfoque basado en hechos para la toma de decisiones porque se basa en
analisis de datos; y da lugar a una mejora continua entre los miembros; mediante capacitaciones

para brindar una buena atencién al cliente; pero le falta tener enfoque al cliente basado en el
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planeamiento estratégico donde se considera las expectativas actuales y futuras de los clientes;
Ilegando a concluir que el hospedaje hace uso adecuado de ciertos principios de la gestion de

calidad, beneficiando en su eficiencia y efectividad de la direccion y supervision de la empresa.

Los elementos de la organizacion que describen en el hospedaje Margareth es que tiene un
organigrama que ayuda a tener bien en claro la estructura alcanzando los objetivos y metas
trazadas; ademas mantiene sistematizacion mediante la competencia que genera la creacion de
estrategias que se aplican para cambiar y mejorar un sistema existente; pero a veces los
colaboradores tienen el perfil idoneo en el puesto asignado y les falta especializacion; sin
embargo a la empresa le falta brindar capacitacién a su personal para tener un alto rendimiento
dentro de sus funciones en el &rea competente; no existe niveles de autoridades y
responsabilidades, el propietario no brinda ningun tipo de capacitacion al personal, ocasionando

algunas deficiencias al momento de brindar los servicios.

El disefio de la estructura organizacional que identifican en el hospedaje Margareth es
que existe flexibilidad de la divisién de trabajo entre los colaboradores; ademas tiene
comunicacion organizacional para el proceso esencial de un grupo humano que se relacionan
entre si, en los cambios de turnos del personal; asimismo hay un mejor clima organizacional del
hospedaje el cual da como resultado un apoyo y compromiso por parte del personal; ademas tiene
establecido en las funciones de los colaboradores técnicas para seguir mejorando en lo asignado
para lograr el perfil idoneo que se requiere; y finalmente existe comunicacion efectiva dentro de

la empresa donde hay un clima de confianza con los colaboradores; en conclusion en el hospedaje
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han disefiado una estructura organizacional adecuada, permitiendo que cada colaborador tenga en

claro sus funciones a realizar.

Aspectos complementarios

Recomendaciones

Propuesta de mejora de la gestion de calidad y el proceso de organizacion en el hospedaje

Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana.

1. Datos Generales
Nombre o razén social: Hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana.

Direccién: Av. Marcelino Champagnat MZA. A Lote 25 Virgen de las Mercedes

en la provincia de Sullana.

Nombre del Representante: Pozo Rivera Manuel Isidro (44805702).

2. Mision
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El Hospedaje Margareth EIRL. tiene como mision ser una empresa lider, solvente,
rentable, consolidada y de gestion familiar; brindando méaxima satisfaccion a todos

sus huéspedes, aportando exclusivamente al crecimiento de la economia del Perd.

3. Visién

El Hospedaje Margareth EIRL. tiene como vision ser una empresa con alta calidad
y concurrida, por el excelente servicio que brida a sus huéspedes, a nivel nacional

e internacional, permitiendo satisfaccion en todos sus clientes.

4. Objetivos Empresariales

El hospedaje Margareth tiene como objetivo principal brindar a todos los
huéspedes un excelente servicio, con calidad y oportunidad, tanto a turistas
nacionales o extranjeros que lleguen a visitar la ciudad, satisfaciendo sus

necesidades y haciéndolos sentir como en su casa, asimismo tendrd como objetivo:

Tener la mejor calidad del producto para satisfaccion de los clientes.
Lograr la maxima ganancia hotelera.

Impulsar los ingresos por bebidas y snacks.

Mantener el mayor numero de huéspedes posible.

Tener las mejores calificaciones en el mercado hotelero.

vV Vv YV VvV VYV V

Brindar un alto nivel de servicios adecuados.
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5. Productos

El servicio que brinda el hospedaje Margareth es el servicio de restauracion,
comunicacion y consumo, se atiende prioritariamente a las personas alojadas en el

hotel. Los siguientes servicios estan disponibles sin cargo adicional:

v Llamada de emergencia

v Uso de un botiquin médico

v" Entrega de correspondencia en la habitacion, al recibirla
v" Despierta a una hora determinada

v" Proporcionar agua caliente, agujas, hilos, un juego de platos y cubiertos.

6. Organigrama de la empresa

Administrador

Contador

Recepcionista
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Camareras
Restaurante
Mesero
Cocinero
6.1. Descripcion de funciones
Cargo Administrador
Perfil » Licenciado en administracion de empresas, 0
licenciado hotelero.
» Experiencia laboral en el rubro.

Funciones » Capacidad de planeacion, vision de futuro,

buen manejo de recursos humanos,



Cargo

Perfil

Funciones

liderazgo, observacion, capacidad de
resolver imprevistos, excelente manejo de
relaciones interpersonales.

Define funciones de cada puesto de trabajo
de quienes pertenezcan a su departamento.
Interviene en el proceso de reclutamiento de
personal para su departamento.

Supervisa el trabajo de sus subalternos.
Elabora los horarios de trabajo del personal
de recepcion.

Revisa la facturacion de las cuentas de les
huéspedes.

Mantiene actualizada la capacitacion de sus

empleados.

Contador

» Contador publico colegiado.

» Experiencia labores contables.

» llevar la contabilidad de la empresa en forma

responsable, honesta, tener esa informacion
siempre al dia. De la misma forma y como se

ha dicho mantiene un control de la gestion

130



Cargo

Perfil

Funciones

contable de la empresa cumpliendo con la
reglamentacion vigente, mantiene
actualizada la informacion tributaria, maneja

los estados financieros.

Recepcionista

>

vV Vv VY VvV VY

Técnica, o licenciada en administracion
hotelera.

Experiencia en hoteles.

Recibe a los huéspedes.

Vende y asigna habitaciones.

Da informacion general del hotel.

Hace el registro de entrada del huésped.
Hace la facturacion de los huéspedes al
momento de la salida del  huésped.

Revisa el reporte de habitaciones hecho por
el personal de limpieza.

Lleva el control de entradas y salidas de

huéspedes.
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Cargo

Perfil

Funciones

Reporta al personal de las habitaciones check
out para que se  realice prontamente su
limpieza.

Lleva el control de llaves de las habitaciones.
Manejar la central telefénica de forma
eficiente.

Efectuard cobros y movimientos de caja
central si es necesario. Realizara cambios de

dineros si asi lo solicita el huésped.

Camarero o Limpieza

» Técnico o auxiliar administrativo.

» Sin experiencia.

» La camarera o personal de limpieza se

encargan de la limpieza de las habitaciones y
las zonas comunes del hotel. Ambas
profesionales, conocidas también como las
kellys, deberan realizar su trabajo con el
objetivo de cumplir las normas de calidad y

limpieza que marca el hotel.
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Cargo

Perfil

Funciones

Cargo

Perfil

Funciones

Mesero

>

>

Experiencia en atencion al cliente.

Los mozos se encargan de llevar las maletas
de los residentes del hotel; también puede ser
que el mozo trabaje en el area de lavanderia;
puede aparcar los autos de los clientes, es
decir, estacionarlos; puede que trabaje en el
area de la cocina, como cocinero 0 como

ayudante de mesas entre otras funciones.

Cocinero

>

>

Experiencia en cocina.

Los cocineros seran los encargados de
proporcionar una experiencia gastronoémica
unica en el hotel. Ademaés, también
encontraremos  diferentes auxiliares de

cocina.
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6.2. Diagnostico Empresarial

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas

Debilidades

» Ambiente comodos

limpio y acogedor con
una decoracion
impresionante.
Habilidad para
promocionarse mediante
afiches publicitarios.
Personal sencillo y
trabajadora.

Buen prestigio e imagen
en la zona.

» Poco personal.
> Actualmente los
servicios de

lavanderia,
alimentacion y
limpieza son
ineficientes.

> Falta de supervision
al personal.

> Inestabilidad
administrativa.

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

» Lacompetencia

» Ofrecer més

promociones y seguir
brindando un servicio de
calidad.

Invertir aln mas en la
difusién de sus
Servicios.

» Contratar un
personal altamente
capacitado para
brindar un buen
trato al cliente.

ofrecia sus Extender las jornadas de » Reemplazar el

servicios a precios trabajo en fechas de personal

elevados. mayor demanda administrativo con

> Visita de turistas turistica. personal mas

nacionales y Aprovechar la buena eficiente para que el

extranjeros de ubicacion del hotel para cliente que este

todo tipo. aumentar la clientela. satisfecho.
Amenazas Estrategia FA Estrategia DA

» Incrementa la
competencia.

» Lacompetencia
brindaba servicios
mas completos y
mas eficientes.

» Incluir aparte de los

buenos servicios y buena
atencion, un buen trato
con valores, que
caracterice y lo
diferencie de la
competencia.

» contratar nuevo
personal para
contrarrestar la
competencia.




» Lacompetencia
estaba conectada
con agencias de

viajes.

Identificar las
principales necesidades
y servicios que
requieren.

7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores en las MYPES

Sistema de calidad

El propietario no ha implementado un sistema

de calidad para mejorar la gestion de la empresa.

Liderazgo

El propietario no brinda capacitacion en

liderazgo a su personal.

Organigrama

organizaciones.

y manual

de

El propietario no ha mejorado su organigrama y
menos cuenta con un manual de funcion y

organizacion.

Comunicacion

En la empresa no se realiza charlas de
comunicacion, para mejorar entre el personal de

los diferentes turnos.
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8. Problemas

Indicadores Problema Surgimiento del

Problema

El propietario no tiene

voluntad de
No cuenta con un sistema de | implementar un

Sistema de calidad
calidad sistema de calidad,

debido a la falta de

recursos econdémicos.

Propietario sin
liderazgo ni motivacion
de direccion de la
empresa, para un mejor
Falta de capacitacion en
Liderazgo trato hacia el personal,
liderazgo
con el cual se va sentir
parte de laempresay va

realizar un  mejor

trabajo.




Organigrama y manual

de organizaciones.

Falta mejorar el organigrama y
elaborar el manual de

organizaciones.

El propietario no tiene
un manual de
funciones, y no tiene
voluntad de mejorar su
organigrama, con el
cual cada personal va
tener en claro sus

actividades a realizar

diariamente.

Comunicacion

No brindan charlas para

mejorar la comunicacion

El  propietario  no
realiza charlas diarias,
porque considera
pérdida de tiempo, y
que el personal debe

llevarse bien con el

personal del otro turno.
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9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Sistema de calidad

No cuenta con un

sistema de calidad

Implementar un sistema de
calidad, para inspeccionar,
verificar el estado de las
habitaciones, y quede
evidencias de las entregas en
cambios de turno, permitiendo
evaluar el trabajo del personal

de limpieza y del supervisor.

Liderazgo

Falta de capacitacion

en liderazgo

Buscar y capacitarse cursos o
diplomados en liderazgo para
el propietario y administrador
de la empresa, para mantener
una buena comunicacion con
el personal, y mantener un

liderazgo afectivo,
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permitiendo llegar a cumplir

los objetivos de la empresa.

Organigrama y manual

de organizaciones.

Falta  mejorar el
organigrama y
elaborar el manual de

organizaciones.

Elaborar 'y mejorar el
organigrama, y el manual de
organizacion y funciones, para
mantener jerarquia y jefaturas
entre todo el personal, el cual
va permitir tener supervision y
cumplir las funciones y
actividades adecuadamente,
llegando cumplir con las
metas establecidas

mensualmente.

Comunicacion

No brindan charlas
para  mejorar la

comunicacion

Brindar charlas de
comunicacion diariamente y
dar a conocer las funciones al
personal, permitiendo realizar
las actividades
adecuadamente, asimismo
motivar con incentivos para

mantener al personal activo.
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9.2. Estrategias que se desean implementar

140

N° | Accion de mejora Dificultad Plazo Impacto Priorizacion

1 | Implementar un | Propietario no | 3 afios Realizar las | Cotizar con las
sistema de calidad, | tiene recursos funciones vy | empresas que
para  inspeccionar, | econémicos Yy actividades de | implementan y
verificar el estado de | motivacion forma supervisan la
las habitaciones, vy | para ordenada vy | calidad.
quede evidencias de | implementar eficiente  en
las entregas en | un sistema de todos los
cambios de turno, | calidad. turnos.
permitiendo evaluar
el trabajo del personal
de limpieza y del
supervisor.

2 | Buscar y capacitarse | EI propietario | 3 meses Propietario Conseguir una
cursos o diplomados | no tiene motivado, institucion
en liderazgo para el | voluntad y siendo el lider | universitaria

propietario y

administrador de la

ganas de

mejorar  su

de la empresa,

personal

que dicte

diplomados en
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empresa, para | liderazgo eficiente vy | liderazgo, o
mantener una buena | dentro de la contento coach que
comunicacion con el | empresa formando brinden
personal, y mantener parte de la | capacitaciones.
un liderazgo afectivo, empresa.

permitiendo llegar a

cumplir los objetivos

de la empresa.

Elaborar y mejorar el | Falta de | 1 afio Mejora y | Personal con
organigrama, y el | compromiso y eficiencia en | conocimientos
manual de | planificacion las funciones |y experto en
organizacion y | de parte el y planificacién
funciones, para | propietario. organizacion | de  empresas

mantener jerarquia y
jefaturas entre todo el
personal, el cual va
permitir tener
supervision y cumplir
las  funciones vy
actividades

adecuadamente,

Ilegando cumplir con

del personal
de diferentes

turnos

hoteleras.
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las metas establecidas

mensualmente.

Brindar charlas de
comunicacion

diariamente y dar a
conocer las funciones
al personal,
permitiendo realizar
las actividades
adecuadamente,

asimismo motivar
con incentivos para

mantener al personal

activo.

Falta de
interés del
propietario 'y
personal para
mejorar la

comunicacion.

siempre

Efectividad
en las
funciones,
mejora la

comunicacion
entre el

personal.

Coach experto

en brindar
charlas  para
mejorar la

comunicacion
entre el

personal.




9.3. Recursos para la implementacion de estrategias

N° | Estrategias Recursos Econdmicos | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos
1 | Implementar un | Propietario, S/ Laptops, 3 afios
sistema de calidad, | personal 10,000.00 computadoras,
para inspeccionar, | experto y infraestructura
verificar el estado | personal de la y la misma
de las habitaciones, | empresa empresa
y quede evidencias
de las entregas en
cambios de turno,
permitiendo evaluar
el  trabajo  del
personal de
limpieza y del
supervisor.
2 | Buscary capacitarse | Propietario, S/.1000.00 | Laptops, 3 meses
cursos o diplomados | Universidad computadoras.
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en liderazgo para el
propietario y
administrador de la
empresa, para
mantener una buena
comunicacion  con
el personal, vy
mantener un
liderazgo afectivo,
permitiendo llegar a
cumplir los
objetivos de la

empresa.

que brinda
diplomados,

coach experto.

Elaborar y mejorar

el organigrama, y el

manual de
organizacion y
funciones, para

mantener jerarquia
y jefaturas entre
todo el personal, el

cual va permitir

Propietario,
personal
calificado en el
area de
planificacion
(Licenciado en

administracion)

S/.

10,000.00

Laptops,
computadora,
infraestructura,
empresa,
documentos de

la empresa.

1 afo
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tener supervision y

cumplir las
funciones y
actividades
adecuadamente,
llegando  cumplir
con las  metas

establecidas

mensualmente.

Brindar charlas de
comunicacion
diariamente y dar a
conocer las
funciones al
personal,
permitiendo realizar
las actividades
adecuadamente,
asimismo  motivar
con incentivos para

mantener al

personal activo.

Propietario,
personal
experto (coach)
y todo el
personal de la

empresa.

S/. 3000.00

Laptops,
computadora,
infraestructura,
globos,
papalotes,
sillas,

mesas,

entre otros.

siempre
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero - Diciembre

Implementar un sistema de
calidad, para inspeccionar,
verificar el estado de las
habitaciones, y quede
evidencias de las entregas en
cambios de turno, permitiendo
evaluar el trabajo del personal

de limpieza y del supervisor.

08/06/2020

08/06/2023

Buscar y capacitarse cursos o
diplomados en liderazgo para el
propietario y administrador de
la empresa, para mantener una
buena comunicacion con el
personal, 'y mantener un

liderazgo afectivo, permitiendo

08/06/2020

08/12/2021
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Ilegar a cumplir los objetivos de

la empresa.

Elaborar 'y  mejorar el
organigrama, y el manual de
organizacion y funciones, para
mantener jerarquia y jefaturas
entre todo el personal, el cual va
permitir tener supervision y
cumplir  las  funciones vy
actividades adecuadamente,
Ilegando cumplir con las metas

establecidas mensualmente.

08/06/2020

08/03/2021

Brindar charlas de
comunicacion diariamente y dar
a conocer las funciones al
personal, permitiendo realizar
las actividades adecuadamente,
asimismo motivar con
incentivos para mantener al

personal activo.

08/06/2020

08/06/2023
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Resumen de la propuesta de mejora de la gestion de calidad y el proceso de organizacion en el

hospedaje Margareth.

Problema encontrado

Surgimiento del problema

Accidn de mejora

Responsable

No cuenta con
sistema de calidad

un

El propietario no tiene
voluntad de implementar
un sistema de calidad.

Implementar un sistema de
calidad, para inspeccionar,
verificar el estado de las
habitaciones, y quede
evidencias de las entregas
en cambios de turno,
permitiendo evaluar el
trabajo del personal de
limpieza y del supervisor.

Propietario

Falta de capacitacién
en liderazgo

Propietario sin liderazgo ni
motivacion de direccion de
la empresa.

Buscar y capacitarse cursos
o diplomados en liderazgo
para el propietario y
administrador de la
empresa, para mantener una
buena comunicacion con el
personal, y mantener un
liderazgo afectivo,
permitiendo llegar a
cumplir los objetivos de la
empresa.

Propietario

Falta mejorar el
organigrama y elaborar
el manual de
organizaciones.

El propietario no tiene una
manual de funciones, y no
tiene voluntad de mejorar.

Elaborar y mejorar el
organigrama, y el manual
de organizacion y
funciones, para mantener
jerarquia y jefaturas entre
todo el personal, el cual va
permitir tener supervision y
cumplir las funciones y
actividades adecuadamente,
llegando cumplir con las
metas establecidas
mensualmente.

Propietario
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Brindar charlas de
comunicacion diariamente y
El propietario no realiza dar a conocer las funciones
charlas diarias, porque al personal, permitiendo
considera pérdida de realizar las actividades
tiempo. adecuadamente, asimismo
motivar con incentivos para
mantener al personal activo.

No brindan charlas
para mejorar la
comunicacion

Propietario

Fuente. Investigador
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ANexos



1. Cronograma
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
N° | Actividades 2019 2020
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre |
2019 2019 2020 2020
11234 |1/2]|3 1(2(3|4(1/2|3|4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacidn del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teérico X
6 | Redaccién de la revision de la
literatura.
7 | Elaboracién del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucién de la metodologia
9 | Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccién del informe final X X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacién de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccién de articulo X
cientifico
16 | Sustentacion del informe X
final al Jurado de
Investigacion




2. Presupuesto
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Categoria Base % o Nimero Vi
(s/)
Suministros (*)
e Impresiones 0.5 500 S/250.00
e Fotocopias 0.1 300 $/30.00
¢ Empastado 2 35 S/70.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 17 2 S/34.00
0 $/0.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar 5/500.00
informacioén '
Sub total S/984.00
presupuesto
Vel e desembolsable
; % 6 Total
Categoria Base 3
Niamero (s/)
Servicios
e Uso de Internet
(Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 S/120.00
e Busqueda de informacién 35 2 S/70.00
en base de datos
e Soporte informatico
(Modulo de Investigacion del ERP
University - 40 4 S/160.00
MOIC)
e _Pu_bllcamon de articulo en 50 1 S/50.00
repositorio institucional
Sub total S/400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5
horas por 63 4 S/252.00
semana)
Sub total S/252.00
Total de presupuesto S/652.00
no desembolsable
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|Total (s/)) | $/1,900.00

3. Instrumento de la recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la recopilacién de
informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso la realizacion de mi tesis
universitaria. Considerando al hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana. Como una
de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
y el proceso de organizacion en el hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, afio
2019.

MARCAR CON UNA X LA RESPUESTA QUE CONSIDERA LA CORRECTA

CASI A CASI

N PREGUNTA SIEMPRE | o|EMPRE | VECES | NUNCA

NUNCA

GESTION DE CALIDAD

¢Considera que el hospedaje tiene
un sistema que le permitira a la
1 |organizacion planear, ejecutar,




verificar y retroalimentar el
proceso de alojamiento?
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¢El personal le resuelve un
problema sin la ayuda de su
superior?

¢Puede visualizar que el personal
tiene una hoja de verificacion
cuando evalUa la habitacion?

¢Considera que la empresa tiene
un sistema para evaluar la
capacidad del personal para
enfrentar los problemas de mejor
manera?

¢Conoce si la empresa tiene un
sistema para medir la satisfaccion
de los clientes?

¢Considera que la empresa realiza
graficos comparativos para medir
su calidad de servicio con la
competencia?

¢Conoce si el propietario utiliza
cuadros estadisticos para
evidenciar las tareas y
procedimientos que debe ejecutar
cada colaborador?

¢Considera que la empresa tiene
un enfoque basado en el
planeamiento estratégico?

¢Considera que el propietario
mantiene liderazgo porque ha
creado propositos que beneficien al
hotel?

10

¢Conoce si el personal recibe
capacitaciones para brindar una
buena atencion al cliente?

11

¢Considera que la gestion de
calidad le permite aplicar los
procesos y actividades al
hospedaje?

12

¢Conoce si el sistema de gestion de
calidad en el hospedaje permite la
eficiencia y eficacia?

13

¢Considera que el hospedaje da
lugar a una mejora continua entre
los miembros?

14

¢Considera que la empresa se basa
en analisis de datos para la toma de
decisiones?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

¢Conoce si la empresa desarrolla
alianzas estratégicas con sus
proveedores?

15

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, noviembre del 2019.
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la recopilacion de

informacidn, que presenta fines relativamente académicos, en este caso la realizacion de mi tesis

universitaria. Considerando al hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana. Como una

de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad

y el proceso de organizacion en el hospedaje Margareth E.I.R.L. de la provincia de Sullana, afio

2019.

MARCAR CON UNA X LA RESPUESTA QUE CONSIDERA LA CORRECTA

PREGUNTA

SIEMPRE

CASI A
SIEMPRE | VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

PROCESO DE OR

GANIZACION

16

¢La empresa tiene un
organigrama que ayudara a
tener bien en claro la
estructura alcanzando los
objetivos y metas trazadas?

17

¢Esta de acuerdo que la
competencia genera la
creacion de estrategias que se
aplican para cambiar y
mejorar un sistema existente?

18

¢los colaboradores tienen el
perfil idéneo en el puesto
asignado?




19

¢En la empresa existe niveles
autoridades y
responsabilidades?
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20

¢La empresa brinda
capacitacion a su personal
para tener un alto rendimiento
dentro de sus funciones en el
area competente?

21

¢ Esta de acuerdo respecto a la
flexibilidad de la division de
trabajo de la organizacion?

22

¢Considera que mejorar el
clima organizacional del
hospedaje dard como
resultado un apoyo y
compromiso por parte del
personal?

23

¢ Tiene establecido en las
funciones de los
colaboradores técnicas para
seguir mejorando en lo
asignado para lograr el perfil
idoneo que se requiere?

24

¢La empresa tiene
comunicacion organizacional
para el proceso esencial de un
grupo humano que se
relacionan entre si?

25

¢ Existe comunicacion efectiva
dentro de la empresa donde
hay un clima de confianza con
los colaboradores?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, noviembre del 2019.
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4. Analisis de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD™

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LEACSAGUACHE CALLE

ESPECTALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar &l instrumento en su validez y confiabilidad se realzé una prueba
piloto, a fin de garantzar la calidad de los datos El instrumento se aphico a 20
personas con &l fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS versién 26. Dando el siguiente
resultado:




ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR GESTION DE
CALIDAD Y EL PROCESO DE ORGANIZACION EN EL HOSPEDAJE
MARGARETH E.LR.L. DE LA PROVINCIA DE SULLANA ANO 2019.

ANEXO N° 01

Estadisticos de los elementos
¢ : g Alfa de Cronbach si se elmina ol
Media Desviacidn tipica sraileras
POt 225 13 0.81
P02 1.60 076 0.86
P03 270 0.80 081
FO4 2585 138 087
POS 1.3 0.5¢ 0.90
PO8 208 088 o087
PO7 296 1.18 083
Pog 1.70 108 088
FOB 145 06e 0.80
P10 230 130 080
P11 270 1.30 0.87
P12 285 142 085
P13 1.3 0.58 0.80
P14 255 130 0.89
P15 135 04e 088
P16 245 143 0.85
P17 180 1.06 0.88
Pi1g 215 0.8 0.90
P1g 175 087 089
P20 188 1.14 098
P21 1.80 0.89 0.83
P22 250 128 088
P23 180 1.01 0.87
P24 1.70 cs88 088
P25 2.66 128 0.81
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR GESTION DE
CALIDAD Y EL PROCESO DE ORGANIZACION EN EL HOSPEDAJE
MARGARETH E.LLR.L. DE LA PROVINCIA DE SULLANA ANO 2019.

N°® preguntas Alfa de Cronbach

25 0.857

Podemos determinar que e instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 85.7% de confiabilidad con respecto a 25 preguntas del
cuestionario
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5. Cuadro de resultados
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INDICC/)AES/ORES RESULTADOS POR PORCENTAJES
PR | Variable | Dimensiones Items CAS A CASI
Primer OE SIEMPRE SIEMPRE | VECES |NUNCA NUNCA
¢Considera gue el hospedaje tiene un
sistema que le permitira a la
1 Flujograma organizacion planear, ejecutar, 75% 0% 6% 0% 19%
verificar y retroalimentar el proceso de
alojamiento?
2 Diagrama Ishikawa | ¢ |2e§332| e ;isgjé‘éfig??pmb'ema 16% 0% 78% | 6% | 0%
Hojas de (;Puede_ visualiz_ar qug’el personal tierle
3 ificacion una hoja c_ie; verificacion cuando evalla 28% 0% 9% 0% 63%
@ vert la habitacion?
%. ¢Considera gque la empresa tiene un
= . sistema para evaluar la capacidad del
4 o Herramientas | D'agrama de Pareto personalppara enfrentar |O§ problemas 43% 0% 6% 51% 0%
Q de mejor manera?
= ¢Conoce si la empresa tiene un sistema
5 2 Histograma para medir la satisfaccion de los 63% 0% 0% 6% 31%
clientes?
¢Considera que la empresa realiza
Diagrama de réficos comparativos para medir su
6 Digpersién galidad de sefvicio conpla 59% 22% 19% 0% 0%
competencia?
¢Conoce si el propietario utiliza
Control Estadistico | cuadros estadisticos para evidenciar las
/ de Proceso tareas y procedimien?os que debe 15% 26% 59% 0% 0%
ejecutar cada colaborador?
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10

11

12

13

14

15

Principios

Segundo OE
¢Considera que la empresa tiene un
Enfoque al cliente | enfoque basado en el planeamiento 13% 37% 0% 50% 0%
estratégico?
¢Considera que el propietario mantiene
Liderazgo liderazgo porque ha creado propdsitos 19% 35% 0% 0% 46%
que beneficien al hotel?
Participacion del (;Conc_)ce _si el personal_ recibe
personal capac_ljcauone_s para brindar una buena 22% 53% 0% 25% 0%
atencion al cliente?
¢Considera que la gestion de calidad le
Enfoque de proceso | permite aplicar los procesos y 57% 18% 0% 25% 0%
actividades al hospedaje?
Enfoque de sistema (;C(_)noce si el sistema_de gest_ién de
a la gestion calidad en el hospedaje permite la 62% 0% 31% 7% 0%
eficiencia y eficacia?
¢Considera gue el hospedaje da lugar a
Mejora continua | una mejora continua entre los 18% 69% 0% 13% 0%
miembros?
Enfoque basado en | ;Considera que la empresa se basa en
hechos, parala | anélisis de datos para la toma de 47% 24% 10% 0% 19%
toma de decisiones | decisiones?
Relacion de mutuo | ¢Conoce si la empresa desarrolla
beneficio con alianzas estratégicas con sus 59% 26% 0% 0% 15%

proveedores

proveedores?
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Indicadores RESULTADOS POR PORCENTAJES
PR | Variable | Dimensiones Items CASI A CAS]
Tercer OE SIEMPRE SIEMPRE | VECES |NUNCA NUNCA
¢La empresa tiene un organigrama
que ayudara a tener bien en claro la o o 0 0 0
16 Estructura estructura alcanzando los objetivos y 70% 20% 10% 0% 0%
metas trazadas?
¢ Esta de acuerdo que la competencia
. N genera la creacion de estrategias que o 0 0 0 0
17 Sistematizacion se aplican para cambiar y mejorar un 60% 0% 20% 0% 20%
sistema existente?
Elementos A i ; ; ;
grupacion y ¢los colaboradores tienen el perfil o o 0 o 0
18 asignacion idoneo en el puesto asignado? 20% 0% 70% 10% 0%
o
o ’ ¢En la empresa existe niveles 0 0
19 g Jerarquia autoridades y responsabilidades? 0% 10% 10% 0% 80%
8_ ¢La empresa brinda capacitacion a su
e Simplificacién de | personal para tener un alto
o 0 0
20 < funciones rendimiento dentro de sus funciones 0% 0% 10% 70% 20%
5 en el rea competente?
D
Q. Cuarto OE
g~
La estratedia ¢ Esté de acuerdo respecto a la
21 or anizacic?nal flexibilidad de la division de trabajo 80% 10% 10% 0% 0%
g de la organizacion?
El modelo de ¢Considera que mejorar el clima
Disefio de la organizacional del hospedaje dara
22 estructura 70% 0% 20% 10% 0%
estructura organizacional | O™ resultado un apoyo y ° ° ° 0 0
compromiso por parte del personal?
Los perfiles de ¢ Tiene establecido en las funciones
23 P de los colaboradores técnicas para 30% 60% 10% 0% 0%

puesto

seguir mejorando en lo asignado para




lograr el perfil idoneo que se
requiere?
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24

¢La empresa tiene comunicacion
organizacional para el proceso

25

El recurso humano esencial de un grupo humano que se 80% 10% 10% 0% 0%
relacionan entre si?
¢ Existe comunicacion efectiva dentro
La comunicacion | de la empresa donde hay un clima de 30% 60% 10% 0% 0%

confianza con los colaboradores?
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6. Libro de codigos

GC15

=59%

1
2

=26%

0%
0%

3
4
5

15%

GC14

=47%

1
2

=24%

=10%
=0%

3
4
5

19%

GC13

=18%
69%
0%

1
2

=13%
0%

3
4
5

GC12

=62%
0%

1
2

31%
7%
0%

3
4
5

GC11

57%
18%
0%
25%
0%

1
2
3

5=

GC10

=22%

1
2

53%
0%

=25% |4
0%

3
4
5

GC9

=19%
35%

1
2

0%
0%
46%

3
4
5

GC8

=13%
37%

1
2

0%
50%
0%

3
4
5

GC7

15%
26%
59%
0%
0%

1
2

3
4
5

GC6

=59%

1
2

22%
19%
0%
0%

3
4
5

GC5

=63%
0%

1
2

0%
6%

3
4
5

31%

GC4

43%
0%
6%

1
1

=51%
0%

3
4
5

GC3

=28%
0%

1
2

9%
0%

3
4
5

63%

GC2

16%
0%
78%
6%

1
2

3
4
5

=0%

=75%
0%

1
2

3=6%
=0%

4
5

=19%

Cliente |GC1

10
11
12
13
14|
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

a3

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

64
65

66
67

68

Porcen

tajes
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radores

GC1
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GC3
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GC9
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WININININININ[FR R |-

WIN[R[R|R[R|[R[R|R |~

w

Porcen
tajes

1=70%
2=20%
3=10%
4=0%
5=0%

2 =60%
2=0%
3=20%
4=0%
5=20%

3=20%
2=0%
3=70%
4=10%
5=0%

4=0%
2=10%
3=10%
4=0%
5=80%

5=0%
2=0%
3=10%
4=70%
5=20%

6 =80%
2=10%
3=10%
4=0%
5=0%

7=70%
2=0%
3=20%
4=10%
5=0%

8=30%
2=60%
3=10%
4=0%
5=0%

9=80%
2=10%
3=10%
4=0%
5=0%

1=30%
2 =60%
3=10%
4 =0%
5=0%
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7. Validacion del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Dinamina Zapata Castro con cédula de colegiatura 06563, con profesion
Licenciada en admmmstracion y, ejerciendo actualmente como experto; por medio de
la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleceitn de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y el proceso de organizacion en el hospedaje Margareth EIR L,
de la provincia de Sullana, afo 2019, presentado por In estudiante universitana
Saavedm Herrera, Sara Lourdes de la escueln de Admimistracion. Los resultados de la
revision realizada correspanden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del
contemido de la preguuta con los objetivos de la mvestigacion); la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con Ia mvestigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la clandad y precision del uso del vocabulano
técnico) de cada uno de los items presentados: el detalle se presenta en el cuadro a

continacion:




MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
s o
Pregunta Necesita JEs
PerTINCHE | ocjorarla | tendencioso "'“p."‘“‘"
07 redaccitn”? | aquiescente? tir o
conceplo?
\’ARIABLCEAI:EIDG'\ESWDE No | Si | No | Si No | St | No

Considera que el hospedaje

mejor manera?

(Concce si fa empresa tiene un
sistema  pam  medir  la

para medir su calidad de servicio
con In competencia?

(Conoce 51 el propietario utiliza
cundros  estadisticos  para
evidenciar  las  tareas y
procedimientos  que  debe
ejecutar cada colaborndor?
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(Considerm que la empresa tiene
un enfoque basado en el
planeamiento estratégico?

(Considera que e propetario
mantiene liderazgo porque ha

(Conoce si el personal recibe
capacitaciones para brindar ina
buenn atencion al cliente?

(Considern que la gestion de
calidad le permite aplicar Jos
procesos  y  actividades  al
hospedaje?

12

Comoce st ¢l sistema de gestion
wentifica  las  gestiones  y
proceso  en el hospediaje
determmando la eficiencia y
eficacin?

iConsidern que el hospedaje da
lugar a una mejora continua
entre los miembros?

(Considern que la empress se
basa en analisis de datos para la
toma de decisiones?

Lonoce  si In enpresa
desarrolln alinnzas estratégicas
con sus proveedores”

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

16

CRITERIOS DE EVALUACION

B | Necesita JEs
PerIETE | ocjorarla | tendencioso
redaccitn”? | aquiescente?

\'AIMBLBDEWDE

(La  empresa tiene un
organigrama que ayudara a tener
bien en claro la estructura
alcanzando los  objetivos y
metas trazadas?

(Esta de  acuerdo que la
competencia genera la creacion
de estrategias que se aplican
para cambiar ¥ ejocar um
sisterna existente?

Jlos colaboradores nepen el
perfil idoneo en el puesto
asignado?

19

(En In empresa existe mveles
autondades ¥y

2

La empress trinda
capacitacion a su personal para
tener un alto rendimiento dentro
de sus funciones en el Area

competente?

JEStA de acuerdo respecto a la
flexibilidad de ls division de
trabajo de la organizacion?

(Considern que mejorar el clima
organizacional del hospedaje
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dard como resultado un apoyo y
compromiso por parte del
personal?

(Tiene  establecido  en  las
fimciones de lox colaboradores
técnicas para seguir mejorndo
en lo asignodo pars lograr el
perfil iddneo que se requiere?

(La empress tiene
commicacion  organizacional
para el proceso esencial de un
grupo humano que se relacionan
entre si?

(Existe comumicacion efectiva
dentro de In empresa donde hay
un clma de confianza con los
colaboradores?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, SOSA ORELLANA CRISTIHAN, con cédula de colegiatura 007335, con
profesion LICENCIADO EN ADMINISTRACION y ejerciendo actualmente como
experto; por medio de Ia presente hago constar que he revisado con fines de vahdacion

el mstrumento de recoleccion de datos del trabajo-

“Gestion de calidad y el proceso de organizacion ¢n el hospedaje Margareth EIRL
de la provincia de Sullana, afo 2019%, presentado por la estudiante universitana
Saavedra Herrera, Sara Lourdes de la escuela de Administracion. Los resultados de la
revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (comespondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con la investgacion) v la redaccion (interpretacion univoca del
emumciado de la pregunta, a través de la clandad y precision del uso del vocabulano
técnico) de cada mno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
Se
JEs : necesita
Pregunta ® iNecesita JBs
perinente mejorar la | tendencioso mas (tems
cud redaccion? | aquiescente? P
conceptn? y © | medir el
concepto”
VARIABLE DE GESTION DE si Inoe| si | no | si No | si | No

(Considera que el hospedaje
tiene un sistens que f2 permitint
2 la organizacidn  planear,
ejecurar, verificar y
retroalimentar el proceso  de
alojaniento?

‘e

venficacion cunndo evalia Ia
habitacion?

(Considem que In emipresa tiene
un sistema par evaluar la
capacidad del persomal pam
enfrentar los problemas de
mejor manem?

(JConoce si la empresa tiene un
sisternn parn medir a
satisfaccion de los clientes?

(Considern  que  In empresa
realiza graficos comparntivos
parn medis su calidad de servicio
con la competencia?

(Conoce 51 el propietano unliza
cundros  estadisticos  pam
evidencinr  las  tareas  y
procedimientos que  debe
ejecutar cada colaborador?

180



(Considem que la empresa tiepe
un enfoque basado en el
planeamiento estratégico?

(Considers que el propietario
mantiene liderazgo porque ha
creado propositos que
beneficien al hotel?

(Conoce si el persomal recaibe
capacitaciones para brindar una
buena atencidn al cliente?

(Considern que In gestion de
calidad le penmite aplicar los
procesos  y  actividades  al
hospedaje?

Conoce st el sistema de gestion

determmando la eficiencia y
eficacia?

¢Considern que el hospedaje da
lugar a4 unn mejorn continm
entre los miembros?

(Considern que la empresa se
basa en analisis de datos para In
toema de decisiones?

LConoce 51 la empresa
desarrolla alianzas estratégicas
con sus proveedores”
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

16

CRITERIOS DE EVALUACION
Se
JEs ) . ) necesits

Pregunta d (Necesita JEs

P | mejorarla | tendencioso "“l"".““'
e redaccion? | aquiescente? tir o
concepto”
VARIABLE DE PROCESODE | [ty [ sy [ o | si | o | 51| o

(Jda  empresa nene un
organigrama que ayudara a tenes
bien claro la estnuctura
alcanzando  los  objetives v
metas trazadas?

(Esta de acuerdo que la
competencia genera la creacion
de estrategias que se aplican
pam cambiar ¥y mejorar un
sisterna existente?

ilos colaboradores tienen el
perfil idoneo en el puesto
asignado?

(En In empresa existe miveles
autondades Y
responsabilidades?

21

(La enpresa brinda
capacitacion a su personal pam
tener un alto rendimiento dentro
de sus funciones en el drea

competente?

(Esta de acuerdo respecto a la
flexibilidad de la division de
trabajo de Ia orgamzacion?

13

(Considers que mejorar el clima
organizacional  del  hospedage
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dard como resultado un apoyo y
compromuso  por parte  del
petsonal?

23

(Tiene  establecido  en  las
fimciones de lox colsboradores
enicas pam seguir mejorando
en lo ssignado para lograr ef
perfil idoneo que se requiere?

JLa eIpress tiene
commicacion  orgamzacional
pam el proceso esencial de un
grupo bumano que se relacionan
entre 5i?

JExiste comumicacion efectiva
dentro de In empresa donde hay
un chms de confianza con los
colabaradores?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN, con cédula de colegiatura 01846,
con profesion Lic. En CIENCIAS ADMINISTRATIVAS y gjerciendo actualmente
como experto, por medio de la presente hago constar que be revisado con fines de
vahidacion el mstrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y el proceso de organizacion en el hospedaje Margareth EIRL.
de la provincia de Sullana, afio 2019", presentado por In estudiante umversitiara
Saavedra Herrera, Sara Lowdes de Ia escuela de Adnunistracion. Los resultados de Ia
revision reahizada corresponden a aspectos como la adecuacion (comrespondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la mvestigacion); la pertmencia (relacion
estrecha de [a pregunta con la mvestigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
emmaeiado de la pregunta, a traves de la clandad y precision del uso del vocabulano
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a
continuacion.

Sullana 03 de noviembre del 2020
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
Se
JEs : necesita
Orden "::“:lm mejorar In w m""‘“
concepto? | TeMECIR? | Aquieceste? | g ol
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE

CALIDAD St [No| Si | No S No | St | No

(Conoce s1 ¢ propsetano utiliza
cundros  estadisticos  para

X X X
procedimientos  que  debe
ejecutar cada colaborador?
ettt
L L s



(Considern que el propietario
mantiepe liderazgo porque ha
9 | creado Proposttos que| X X
beneficien al hotel?

(Conoce st el persomal recibe
10 | capacitaciones para brindar una | y X
buenn atencion al cliente?

(Considern que la gestion de
calidad Je permite aplicar los
n procesos  y  actividades  al

12 |proceso en el hospedaje| x X

;Considern que el hospedaje da
13 lugar a una mejom contimua | x X
entre os miembros?

(Considera que la empress se
14 basa en andlisis de datos pam In | x x
toma de decisiones?

15 | desamolla alianzas estratégicas| x X

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

16

CRITERIOS DE EVALUACION
Se
Es 2 site
Pregunta % Necesita arsgranat
M | e s
concepto? medhs ¢l
concepto?

Jda  empresa  tieme un
OTRAIIErana que ayudara a tener
bien en clao Ia  estructura
alcanzando  los  objetivos y
metas trazadas?

17

(Esth de  acuwerdo  que la
competencia genera la creacion
de estrategias que se aplican
pam cambiar y mejorar un
sistema existente?

ilos colaboradores tienen el
perfil idoneo en el puesto
asignado?

19

2

(Esti de acuerdo respecto a la
flexibilidad de la division de

trabajo de la organizacion

(Considern que mejorar ol clima
organizacional del hospedaje

Masctst
EEEELT
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darih como resultado w apoyo y
compromiso por parte del
persounl”?

23

(Tiene  estublecido  en  las
funciones de los colaboradores
1écnicas pam seguir mejoranio
en lo asignndo pam logrmr ef
perfil wdoneo que se requiere?

JLa empress tiene
comumicacion  orgamzacional
pam el proceso esencial de un
£rupo humano que se relacionan
entre si?

(Existe comunicacion efectiva
dentro de Ja empresn donde bay
un clima de confianza con los
colaboradores?

o,

FIRMA DEL EVALUADOR
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9. Consentimiento informado

&z

UNVERATOAD CATOUIL A 108 A% e 1%

o

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
{Ciencias Sociales)

uﬁmlidddnmmbeaﬁnduswﬂnadmmmdmmodemwigxiwy
solicitarle su consentimiento De sceptas, el investigador y usted se quedarin con una copia

ummmnummwamcwvmmmmmﬁaanw
Masgareth ETR L, De Ls Provincia De Sullana. Ao 2019 v es dirigido poe Saavedra Hemers, Sara
Lourdes, investigador de fa Usiversidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote

El proposito de s investigacion es Determinar las principales carncteristicas de e Gestion De Calidad Y
El Proceso De Organizaciaon Fin El Hospedaje Margareth E LR L De La Provincia De Sullana. Afic 2019
Para ello, se fe invita a participar en una encuesta que le 10 mi de su tlempo. Su particip

en In investigacidn es completamente voluntaria y andnima Usted puede decidir Interrumpirla en
cualguier momento, sin que ello fe genere ningin perjuicic Si tuviera algena inquietd /o duds sobre la
investigacian, puede formularks cusndo crea conveniente

Al concluir la investigacion, usted serd informado de Jos resultados u trvés de 68373978 Si desen,
también podeh escribir al comeo sara_saave@hotmail com para recibir mayor informacion Asimismo,
para consultas sobre aspectos éicos, puede comunicarse con ¢l Comite de Etica de la Investigacion de In
universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si estit de neverdo con los puntos anteriores, complete sus dazon & continuacion:

Nombre Y CAono gait Rowt

Fecha. 30-10- 2019

i s Jaweliteeaia 21 gmad . com

Firma del participante: LQ.L(J

Firmsa del investigador (o encargado de recoger informacidn). }jﬂ""@l‘}l‘ =
.__M”_

5

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTGACION ~ ULADECH CATOLICA
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10. Evidencias
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