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RESUMEN

El Presente Trabajo de Investigacion, titulado: “Caracterizacion de la Gestion
de Calidad y el Planeamiento Estratégico en las MYPES Hoteleras del centro de Piura,
afio 2018”. Tuvo como Objetivo General, Determinar las caracteristicas que tiene la
Gestion de Calidad y el Planeamiento Estratégico en las MYPES del rubro Hotelero del
centro de la ciudad de Piura en el afio 2018; las variables seleccionadas son Gestion de
Calidad y Planeamiento Estratégico. Se emple6 la metodologia de Investigacion tipo
Descriptiva, nivel Cuantitativo y disefio No Experimental de Corte Transversal. Las
unidades economicas estuvieron conformadas por las MYPES hoteleras de uno y dos
estrellas del centro de Piura. La técnica de recoleccidn de datos fue la encuesta dirigidas
a 43 trabajadores para la variable Gestion de calidad y 11 propietarios para la variable
Planeamiento estratégico, lo cual pertenece a la muestra estudiada. En los principales
resultados se detectd que las MYPES hoteleras cumplen con ofrecer productos y
servicios de calidad, pero no aplican sistemas de gestion en todas sus areas
organizacionales. Por consiguiente, los propietarios han elaborado planes estratégicos,
pero carecen de los conocimientos pertinentes para efectuarlo con eficiencia. Dentro de
las principales conclusiones se determiné que las caracteristicas de la Gestion de calidad
y el Planeamiento estratégico de las MYPES hoteleras del centro de Piura son la
utilizacion de una gestién débil en sus operaciones y una administracién empirica

producto de la falta de conocimientos, control y cultura organizacional.

Palabras claves: Gestion de calidad, MYPE y Planeamiento estratégico



ABSTRACT

The present research work, entitled: "Characterization of Quality Management
and Strategic Planning in the hotel MYPES of the center of Piura, year 2018" had as a
general objective, to determine the characteristics of quality management and strategic
planning in the MYPES of the hotel industry in the center of the city of Piura in 2018;
The selected variables are quality management and strategic planning. The methodology
of descriptive type research, quantitative level and non-experimental cross-sectional
design was used. The economic units were conformed by the one and twostal hotel
MYPES of the center of piura, the study was a finite population, surveys were canied out
as the data collection technique almed at 43 workers for then quality management
variable and eleven owners for the variable strategic planning, which belongs to the
sample studied. The technique of data collection was the survey and the instrument the
questionnaire. In the main results, it was detected that the hotel MYPES comply with
offering quality products and services, but they do not apply management systems in all
their organizational areas. Consequently, the owners have drawn up strategic plans, but
lack the relevant knowledge to carry it out efficiently. Among the main conclusions, it
was determined that the characteristics of quality management and strategic planning of
the hotel MYPES in the center of Piura are the use of a weak management in their
operations and an empirical administration product of the lack of innovated knowledge,

control, changes and an organizational culture.

Keywords: Quality management, MYPE and strategic planning
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objeto de estudio la variable Gestion de Calidad y
Planeamiento Estratégico en las empresas MYPES hoteleras realizado en Piura, ciudad que
comprende el norte del pais, dado que como region posee gran potencial turistico debido a sus

variados recursos naturales, avances geograficos y riquezas culturales.

Las actividades econdmicas en el mundo estan estrechamente integradas e
interconectadas en un sistema global de comercio, produccion y consumo. Los mercados
globales se han desarrollado como resultado de las politicas de comercio liberales que han
reformado donde y como se producen los bienes y servicios y quienes los consumen. (Haggett,
2009). En la industria hotelera han surgido cambios y crecimientos notorios a medida de los
afios, pues bien, esta industria ha evolucionado mucho debido a la demanda de las actividades
econdmicas, globalizacion, y avances culturales que conllevan a buscar oportunidades de vida en
el mundo. Las micro y pequefias empresas representan una de las principales fuerzas en el
desarrollo econdmico. Ademas, en las economias emergentes, el rol de las pequefias empresas es

fundamental para la promocion de la actividad emprendedora.

En el Pert ocho de cada diez personas con empleo trabajan en una micro y pequefia
empresa y nueve de cada diez compafiias son MYPES, lo que se sitia como un mercado
relevante para la economia, los politicos y los privados. Cabe resaltar que el 99% de empresas en

el Pert son MYPES. (Diario “El Comercio” 2016).

Las MYPES hoteleras forman una parte importante de la economia nacional. En la

actualidad hay un mayor crecimiento en la pequefia hoteleria. El turismo interno se ha convertido



en un gran motor de desarrollo para la infraestructura hotelera, donde hay una diversificacion de
hoteles. En el norte del pais (Tumbes, Piura y La Libertad) se ha generado una demanda muy

importante, pues la oferta en el sur estd muy consolidada.

En Piura hay una gran variedad de empresas hoteleras. La region ha crecido
considerablemente ya que es la segunda region més poblada del pais, después de Lima, y se han
generado proyectos e inversiones que hacen atractivo el turismo y por ende la capacidad de
generar proyectos inmobiliarios de hoteles y hospedajes que comprende la mayor parte del
territorio piurano. Lo cual es el rubro de estudio de la presente investigacion. Para ello estos
pequefios hoteles deben cumplir parametros de calidad exigidos en el mercado que los
promueven a estar a la altura de la competencia generalizada global y no decaer en pleno

desarrollo. (Piura Produce, 2,012)

La presente Investigacion proviene de la Linea de Investigacion denominada
Caracterizacion de la Gestion de Calidad, linea que ha sido asignada por la Escuela de
Administracion de la ULADECH CATOLICA y comprende el campo estudio de la MYPE. El
problema que se ha identificado es: ;Qué caracteristicas tiene la Gestion de Calidad y el
Planeamiento Estratégico de las MYPES hoteleras del centro de Piura en el afio 20187 Para esta
Investigacion se empleara el tipo de investigacion Descriptiva, nivel Cuantitativa y disefio No
Experimental-Transversal. La Investigacion queda delimitada desde la perspectiva:

Tematica por las variables: Gestion de Calidad y Planeamiento Estratégico

Analisis Psicografico: Micro y pequefias empresas rubro hotelero

Anadlisis Geogréafico: Centro de distrito de Piura comprende desde Av. Bolognesi, Av. Grau,
Av. Sanchez Cerro hasta Av. Gullman con Grau.

Anélisis Temporal: Afio 2018



El Turismo como actividad econémica en el siglo XIX, como una consecuencia de la
revolucion industrial con desplazamientos cuya intencién principal es el ocio, descanso,
cultura, salud, negocios o relaciones familiares. Estos movimientos se caracterizan por su
finalidad de otros tipos de viajes motivados por guerras, movimientos migratorios, conquistas,
comercio, entre otros. El turismo fue uno de los principales beneficiarios, para llegar hacer a

finales del siglo XX la mayor industria del mundo. (Rodriguez, 2,011)

A nivel empresarial el hotel se puede considerar una empresa tradicional, se utiliza a
menudo el término “Industria Hotelera” para definir al colectivo, su gestion se basa en el
control de costos de produccion y en la correcta organizacion de los recursos (habitaciones), asi
como en la adecuada gestion de las tarifas, muchas veces basadas en cambios de temporada
(alta, media, baja) y en la negociacion para el alojamiento de grupos de gente en oposicién al
alojamiento individual. El sector hotelero a nivel internacional comprende una variedad de

establecimientos en términos de tamafio gama de servicios prestados. (Torres, 2,009)

En Ameérica Latina, segin el Banco Interamericano de Desarrollo, los ingresos
provenientes del turismo internacional son una importante fuente de divisas para varios de los
paises de América Latina, y representa un porcentaje importante del PBI y de las exportaciones
de bienes y servicios, asi como una importante fuente de empleo. Segun la evaluacion realizada
por el Foro Econdmico Mundial (FEM) varios de los paises de América Latina todavia
presentan deficiencias en el area de infraestructura y el marco juridico, pero son muy
competitivos en los aspectos relativos a recursos culturales y naturales, factores por los que
resulta atractivo realizar inversiones o desarrollan negocios en el sector de viajes y turismo de

los paises de la region. (Foro Economico Mundial, 2,012).



Las organizaciones en la busqueda de la competitividad global tienen la necesidad de
lograr productos y servicios al menor costo, con el mejor nivel de calidad y con la capacidad de

responder a la demanda tanto en tiempo como en cantidad.

Las empresas para poder realizar sus actividades requieren de talento humano que
maneje un buen sistema de gestion para el uso de sus recursos financieros, tecnoldgicos,
administrativos para cumplir con los estandares de calidad permitidos para lograr posicionarse
en el mercado y atender de la manera mas indicada las necesidades y exigencias de los
clientes. Per( es uno de los paises con menor nimero de empresas certificadas en gestion de
calidad (Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual 2,012). Para citar un ejemplo; en el 2013, el pais contaba con alrededor de 1.200
empresas certificadas 1SO 9001, esto significa que de las 1.713.272 empresas existentes solo
un 0,071 % estaba certificado. Este es el mayor problema que existe en las MYPES por el mal
manejo de sus recursos y la falta de asesoramiento de las mismas, que conllevan a la

deficiencia econdmica financiera y quiebre en muchos de los casos. (INDECOPI 2,012)

Actualmente, la labor que llevan a cabo las micro y pequefias empresas (MYPES) es de
indiscutible relevancia, no sélo teniendo en cuenta su contribucion a la generaciéon de empleo,
sino también considerando su participacion en el desarrollo socioecondémico de las zonas en
donde se ubican. Okpara y Wynn (2,007) afirman que los pequefios negocios son considerados
como la fuerza impulsora del crecimiento econémico, la generacion de empleo y la reduccién de
la pobreza en los paises en vias de desarrollo. En términos econdmicos cuando un empresario de

la micro o pequefia empresa crece, genera mas empleo, porque demanda mayor mano de obra.



Ademas, sus ventas se incrementan, y logra con esto mayores beneficios, lo cual contribuye, en

mayor medida, a la formacién del producto bruto interno. (CENTRUM PUCP 2,005)

Sin embargo, las MYPES enfrentan una serie de obstaculos que limitan su
supervivencia y desarrollo a largo plazo. Estudios previos indican que la tasa de mortalidad de
los pequefios negocios es mayor en los paises en desarrollo que en los paises desarrollados.
Ademas, las pequefias empresas deben desarrollar estrategias especificas de corto y largo plazo
para salvaguardarse de la mortalidad, dado que iniciar una pequefia empresa involucra un nivel

de riesgo, y sus probabilidades de perdurar méas de cinco afios son bajas.

En Perd, las Estadisticas de la Direccién Nacional del Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo (MTPE), referidas a las micro y pequefias empresas, muestran que la
participacion de las MYPES en el PBI ha sido del 42% y han representado el 98% del total de
empresas en el Perd (MTPE, 2,007) y el 80.96% de la poblacion econémicamente activa (MTPE,
2,011).

La categoria pequefia empresa esta asociada al crecimiento y desarrollo econémico y a
la competitividad. Las pequefias empresas son unidades econémicamente viables con capacidad
de generar excedentes acumulables, crear nuevo empleo y contribuye a la competitividad del
pais. Son empresas formales, es decir, tributan y acatan las leyes laborales, tienen una
organizacion con una elemental division del trabajo a nivel funcional y jerarquico. La direccion
de la empresa recae directamente en el propietario y existen relaciones laborales familiares.
Utilizan servicios financieros y no financieros con regularidad a fin de explotar sus ventajas.
Existe una tendencia baja hacia la profesionalizacion de parte del empresario y de los

trabajadores y al desarrollo de programas de capacitacién. Utilizan tecnologias de informacion



basicas. Asimilan en sus procedimientos de gestion y produccion el problema de la calidad.

(Herrera 2,011)

Por el lado de la microempresa es preciso sefialar aquellas que son viables de aquellas
que solo subsisten. Microempresa viable o de acumulacion son aquellas empresas con potencial
de crecimiento, tiene capacidad de generar excedentes, con ingresos y perspectivas de
desarrollo para los propietarios y trabajadores. Pueden ser considerados sujetos de crédito y de
otros servicios no financieros por su estabilidad, potencial de crecimiento y capacidad de pago.
En la categoria microempresa, también, se dan relaciones laborales familiares. Se tratan de
unidades empresariales que cumplen con los requisitos minimos de formalidad, sin que esto
signifiqgue que cumplan con todos los requisitos, por lo que se les puede calificar de
semiformales. En algunos casos no cumplen con algunos de los aspectos laborales o con los
requisitos municipales. Sin embargo, su caracter viable o de acumulacion, determina que sus
necesidades tengan un sustento econdémico y no social, estando en transito hacia la formalidad
regular propia de su naturaleza de empresa emergente. Estas unidades econdémicas tienen
sistemas de organizacion simples, centralizado administrativa y productivamente en el
propietario y con una estructura familiar. EI nivel de uso de servicios financieros es limitado.
Los niveles de formacién y capacitacion de trabajadores son mayores que en las empresas no
viables, sin embargo, sigue siendo ésta una limitacién para un mayor y rapido crecimiento.
Dentro de esta categoria existen microempresas no viables o de subsistencia, son unidades
econdémicas que se caracterizan por ser inestables desde el punto de vista de su viabilidad.
Tienen una baja productividad y operan por debajo de sus costos; los ingresos que generan son

insuficientes para sus propietarios y trabajadores.



Son mayormente informales (no cumplen con los registros tributarios, laborales y
municipales). No generan empleos adecuados desde el punto de vista de los jornales y las
horas laborales, ademas, incumplen con los estdndares minimos de derechos laborales
basicos: jornada de trabajo, vacaciones, seguridad laboral, remuneraciones, descansos,
compensacion por tiempo de servicios, seguridad social, seguridad industrial, sistema de
pensiones, etc. Mantienen relaciones laborales familiares y absorben mano de obra, en su
mayoria, con niveles educativos de primaria 0 menos, por lo que la productividad es muy
baja. Los medios de produccion que utilizan son bastante elementales y rudimentarios,

preferentemente herramientas que equipos. (Herrera 2,011)

Si bien las MYPES representan un papel muy importante en la economia, el terreno
donde se desarrollan todavia es muy fragil, pues se observan bajos indices de supervivencia y
consolidacién empresarial de estas empresas (Barba Sanchez, Jiménez- Sarzo, & Martinez-

Ruiz, 2,007- 2,008).

De acuerdo con un estudio Global Entrepreneurship Monitor realizado en Perd, se
estima que 9.2 millones de peruanos estan involucrados en una actividad emprendedora, de
los cuales el 75% tiene un periodo de operaciones de entre 0 y 42 meses, y el restante 25%
sobrepaso este periodo, considerandose como empresas consolidadas. Asimismo, de este 25%,
solamente el 3% ha llevado a cabo proyectos emprendedores, como el desarrollo de nuevos

productos. (Serida, Borda, Nakamatsu, Morales & Yamakawa, 2005).

En el presente trabajo de investigacion el problema se caracteriza en gestiones

administrativas en las MYPES, se centran en la estructura organizacional y en la habilidad



para obtener y desarrollar los recursos necesarios, e incluyen temas relacionados con el
personal, las finanzas y la gerencia del negocio, las MYPES no dirigen bien sus
organizaciones existe una falta de compromiso por parte de sus trabajadores porque no
ejercen una adecuada gestion y carecen de mucho conocimiento y preparacion y de ello
depende la supervivencia de las mismas. Esto se debe a que muchas veces las personas inician
su emprendimiento por necesidad y no por oportunidad, debido a la pobreza y falta de trabajo
estable, esto conlleva a que se inician en esta aventura empresarial sin profesion vy
preparacion, y tienen que aprender en el camino. Los problemas operativos tratan acerca de
repartir los recursos de una manera eficiente, y son mas comunes en las areas funcionales de
una empresa; como, por ejemplo, marketing, operaciones y logistica. Los problemas
estratégicos abarcan la habilidad de los pequefios empresarios para ajustar sus productos o
servicios a la demanda externa. Los problemas externos incluyen temas de infraestructura,
corrupcion, tecnologia y baja demanda. EI modelo de Ansoff (1,965) también categoriza los
problemas de las pequefias empresas en administrativos, operativos y estratégicos. Las
decisiones estratégicas se ocupan de asegurar que los productos de la empresa y los mercados
estén bien escogidos, que exista la demanda suficiente, y que la empresa sea capaz de generar
una porcién de la demanda.

En Colombia ,por ejemplo, las pequefias empresas tienen la posibilidad de romper el
paradigma tradicional del Unico enfoque operativo, dirigido a cumplir con ciertas
especificaciones de un proyecto y en el avance del dia a dia, para mezclarlo con otros modelos
y herramientas gerenciales que puedan encaminar la organizacion hacia la gestion integral de

sus diferentes procesos, buscando mejorar los resultados financieros, operativos vy



organizacionales, en pro de su perdurabilidad en el mercado y la generacion de ventaja

(Universidad ESAN, 2,012)

La Provincia de Piura, ubicada en la regién del mismo nombre, en el norte de Perd,
presenta debilidades: alta informalidad en sus unidades empresariales y un gobierno con
poco apoyo de la poblacion. Estas debilidades se confrontan con fortalezas como gran
cantidad de recursos naturales, y produccion de energia para soportar el crecimiento de la
manufactura y el turismo. Piura puede desarrollar ventajas competitivas en funcion que se
consolide la provincia como destino turistico, al combinar atractivos naturales con
infraestructura hotelera, y de la alta importancia que tiene el sector manufacturero a nivel
nacional, con productos de valor agregado a partir de insumos agricolas y pesqueros.
Adicionalmente, se ha encontrado que la gestion en el uso del canon minero y el aporte de
los hidrocarburos constituyen un factor generador de beneficio social para los ciudadanos.
También, existe la union de la sociedad civil para lograr objetivos comunes a través de
distintas asociaciones. Asi, debe hacer uso de sus fortalezas, especialmente de sus
atractivos naturales, junto con la produccion energética y los sistemas de riego que posee.

(Gobierno Regional Piura, 2008)

En Perq, la actividad turistica ha demostrado tener una gran importancia en la
economia nacional, ya que se ha convertido en la segunda actividad de exportadora mas
importante de estos Ultimos afios, constituyéndose en una importante herramienta para
alcanzar diversos objetivos de desarrollo, como la generacion de empleo descentralizado,
la conservacién de nuestro patrimonio cultural y natural con participacién de la sociedad

civil y el fortalecimiento de la pequefia y micro empresa, entre otros. La actividad turistica



en la region Piura muestra suficiente potencial para ser un canal de alta contribucion al
crecimiento y desarrollo econdmico, basicamente por la gran diversidad de recursos sin
explotar y por el agradable clima que lo caracteriza, de alli que la region es conocida
turisticamente como “Piura: sol, magia y encanto”; destacando sus innumerables recursos
naturales, arqueologicos, folkléricos y una variada gastronomia, existiendo también otros
recursos turisticos que propician el turismo de aventura, ecoturismo, turismo esotérico,
entre otros, pero sin control ni planeamiento, el turismo puede resultar nocivo en ciertos
aspectos, como el impacto sobre ecosistemas fragiles y transformacion no deseada de
destinos culturales. Es por ello que surgio la idea de elaborar el andlisis de la Gestién de
Calidad y un Plan Estratégico en las MYPES hoteleras que es un instrumento de gestion de
procesos y planificacion de las actividades y acciones relacionadas al sector turismo
disefiadas de forma participativa, concertada y descentralizada, reflejando el desarrollo y
éxito de las MYPES de Piura. Y por ende conlleva al desarrollo sostenible de la region.

(DIRCETUR, Regién Piura, 2015)

En el ambiente externo de las organizaciones, los factores que influyen de manera
directa en las MYPES es el ambiente del microentorno, donde figuran los clientes que
poseen mucho poder de negociacion, ya que existe mucha competencia en el mercado y
son quienes toman decisiones al elegir. Es la variable directa de mayor importancia porque
de ellos se muestra el nivel de ventas del negocio y dependera el progreso econdémico de
las micro y pequefias empresas. Los clientes en el entorno de las MYPES hoteleras son
comprendidos gran parte por turistas internos y externos que analizan los diferentes

servicios de hospedaje en cuanto a lugar, calidad, precio, servicios, atencion y seguridad,
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los cuales son muy variados en la ciudad para efectuar el comportamiento de compra. El
deslizamiento migratorio de los clientes varia segun las estaciones del afio, eventos socio
culturales, avances geograficos, proyectos atractivos, congresos profesionales son algunas
causas por las cuales aumenta la poblacion en la localidad, la cual influye en las
organizaciones de manera positiva y cuando disminuye la poblacion, influye de manera
negativa. Por lo tanto, las empresas actualmente se ven obligadas a acudir a herramientas
de mercadotecnia para estudiar clientes presentes y detectar clientes potenciales, para
luchar con el fin de mantener o ampliar el nivel de ventas que permitan el crecimiento de

las organizaciones y una mejor presencia en el mercado. (Barrios, 2,011)

Por otro lado, la competencia rival de las MYPES hoteleras son los competidores
actuales y directos que influyen en estas empresas, las cuales se encuentran los hoteles
categorizados que ofrecen el mismo servicio de alojamiento complementado con otros
servicios adicionales y en otros casos personalizados, que compiten entre si tratando de
diferenciarse en los servicios de rivalidad. Entre el 2,011 y el 2,015, se han integrado a la
oferta 4,800 nuevos establecimientos de hoteles en todo el Pert (crecimiento de 33% en
dicho periodo). La competencia, ha sido resaltada por los empresarios MYPES como un

factor importante en sus retos para desarrollarse en el mercado (MINCETUR, 2016).

La competencia potencial es la competencia indirecta actual y la nueva
competencia que puede surgir en el mercado marcando la diferencia, tal es el caso de los
hospedajes, quienes a diferencia de los hoteles no tienen categoria, ellos compiten con los
hoteles ofreciendo el mismo servicio de alojamiento con precios mas bajos y fijos, a

diferencia que ofrecen pocos servicios adicionales, considerandose una amenaza para las

11



MYPES hoteleras. El Perud es un pais en donde muchos inversionistas internacionales estan
apostando por invertir, Piura es un lugar atractivo para las inversiones de grandes hoteles
que estiman proyectos futuros en las ciudades de Piura, Talara, Mancora y Colan, esto
generaria mayores amenazas para los pequefios hoteles. Al 2,021, Afio del Bicentenario de
la Republica, se espera una inversion de US$ 1,141 millones en proyectos hoteleros. La

mayoria de dichas inversiones pertenecen a cadenas hoteleras internacionales y nacionales.

Los proveedores de las MYPES son las organizaciones, personas 0 agentes que
facilitan los insumos para que los hoteles puedan funcionar. Estos insumos 0 recursos
adquiridos influyen de manera directa la cantidad, calidad, oportunidad, lugar, costo y
plazo de entrega de las MYPES hoteleras, entre sus principales insumos son los equipos,
servicios, materiales o energia necesaria para que instalaciones funcionen adecuadamente.
El poder de negociacion de los proveedores en las MYPES es favorable, pues brinda los
insumos Yy financiamiento de acuerdo a sus necesidades y las formas de pago acorde a sus

ingresos.

Por otro lado, se muestran también los productos sustitutos como otro factor
microambiente que afecta a las pequefias empresas, cuando tienen un nivel de cercania al
producto/servicio, la cual podra depender de la brecha existente en funcion al precio, la
capacidad de produccion, calidad, posicionamiento y satisfaccion al cliente. Entre ellos se
mencionan las agencias de viajes que brindan servicio adicional de alojamiento para sus

viajeros. Estos sustitutos no son considerados una amenaza alta (Barrios, 2,011)
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Los factores que influyen de manera indirecta en las MYPES es el ambiente
macroentorno pero que influyen de igual manera en las empresas, los de mayor incidencia
para los empresarios aluden a la corrupcion e informalidad. Los menos mencionados y de
menor incidencia se refieren a temas relacionados con el estado, la tecnologia y los

ambientales. Sin embargo, todos son importantes.

En relacion con el tema de los factores Politico Legales, estos elementos constituyen
un impacto drastico en las MYPES, ya que las regulaciones a nivel municipal y nacional
imponen una serie de leyes y normas delimitando lo que las empresas pueden y no pueden
hacer. ElI Estado interviene en la economia mediante la politica monetaria y fiscal,
mediante regulaciones de los distintos mercados como el laboral y los mercados
financieros. En relacién con el tema de la corrupcion/informalidad, muchos de los
empresarios operan en el mercado sin pagar impuestos, generando una competencia desleal
con los empresarios que si son formales, y muchos de ellos se ven obligados a aceptar esa
forma de trabajo. Esto genera a su vez que no puedan demostrar ante las entidades
financieras su movimiento real y no puedan acceder a mejores condiciones crediticias en

tasas y mayores montos, como ellos mismos lo indican.

El anélisis legal se basa en identificar adecuadamente las principales variables como
legislacion sobre los consumidores, legislacion sobre medio ambiente, legislacion sobre
propiedad intelectual, subsidios y estabilidad juridica. El estado promulgo el Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor que indica los derechos del consumidor y los
deberes que deben cumplir las empresas para velar por el bienestar de los consumidores

peruanos en las diferentes actividades econdmicas de las empresas. (Paredes, 2,010)
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La Ley N° 29408, Ley General del Turismo, en su articulo 38 hace mencién de la
calidad turistica. EI Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, los Gobiernos Regionales
y Locales, en materia de calidad turistica impulsan las buenas practicas, asi como la

estandarizacion y normalizacion en la prestacion de servicios.

El andlisis politico se basa en identificar las diferentes variables como regimenes
tributarios, preferencias arancelarias, tratados de libre comercio y defensa del consumidor.
Los propietarios de las MYPES perciben que el Estado ha tenido una actuacion pasiva
frente al crecimiento de los empresarios; especificamente, desde su percepcion el Estado
no cumplia su rol de promotor, no brindaba capacitacion a los microempresarios sobre
temas relevantes y no desarrollaba programas que promuevan su formalizacion.

(CENTRUM PUCP, 2,005-2,007).

Las leyes de proteccion al medio ambiente no se considera una amenaza paras las
MYPES hoteleras ya que su actividad econémica no afecta el medio ambiente. Algunas
otras leyes que afectan y que en muchas ocasiones las organizaciones buscan la forma de
disminuir o evadir, son los impuestos establecidos por el gobierno, si se lleva a cabo una
disminucion de los impuestos se producird un aumento de los beneficios de las empresas,
y, por tanto, un aumento de la inversion, lo que puede provocar un incremento de la
produccion y del empleo y por lo tanto un aumento del consumo privado al aumentar la
renta de los particulares. Si los impuestos aumentan sucedera lo contrario. Asi también
figuran los salarios y derechos que beneficien a los empleados que prestan sus servicios a
diversas instituciones. Se considera una amenaza fuerte si el Estado decide aumentar la

remuneracion minima vital de los trabajadores de empresas formales.
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Factores Econdmicos, los cambios econdémicos pueden generar oportunidades o
amenazas para los microempresarios; cuando la economia pasa por un buen momento, las
empresas aprovechan la creciente demanda de productos o servicios para disponer de
recursos que les permitan crecer o expandirse. De lo contrario cuando la economia pasa
por una crisis, caso de las recesiones o debido a los fenomenos naturales que ya se han
generado en la regién, la demanda disminuye aumentando el desempleo y disminuyendo
las utilidades. En las variables econdémicas influye el Producto Bruto Interno, (Diario de
Economia y Negocios de Pert, 2,013), se estima que el turismo genera un ingreso de US$
3,300 millones anuales, significa 8% del Producto Bruto Interno (PBI) y se espera que para
el 2021 sea el 10%. Asi también inflacion, tipo de cambio que fue decreciente en el Per( a
partir del afio 2,000 hasta el 2,008 (SBS) a fines de septiembre de 2010 el tipo de cambio
fue de S/. 2,79. Constituyéndose una amenaza 0 una oportunidad para las empresas
dependiendo su variacion. También se observa las tasas de interés de las diferentes
entidades financiera que ofrecen los financiamientos a las MYPES que son una gran fuente
de apoyo para su desarrollo. Se caracterizan por tener una limitada capacidad financiera.
Entre las opciones productivas con las que cuenta Per(, el turismo representa una potente
herramienta para generar ingresos y empleos, es la tercera fuente de divisas y supera el
millon de empleos. Al 2,021 podria ser el segundo sector mas importante de la economia

peruana”, (Barrios, 2,011)

Factores tecnologicos el acceso a la tecnologia, es un factor que también influyen en
los empresarios, tal acceso es bastante limitado en relacién con su giro de negocio o con la

gestion administrativa de sus empresas. La tecnologia es un elemento importante en
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cualquier tipo de negocio grandes o pequefios, todos ellos se ven afectados por los cambios
tecnoldgicos y tratan de obtener la mejor ventaja. Estos avances son comprendidos en el
mercado por la tecnologia cientifica, tecnologia de la informacion y tecnologia de la
comunicacion. Las tecnologias cientificas incluyen la base fisica (plantas, equipo, servicios
y productos y procesos) pueden ser las modificaciones que sufre un producto de un hotel
para obtener otros con nuevas caracteristicas y la capacidad de productos existentes o
productos nuevos. La tecnologia de la informacion incluye la base de los conocimientos
como ampliar la base del negocio, reducir costes y tiempos, mejorar la calidad del servicio
ofrecido, intensificar la colaboracion con proveedores y clientes, agilizar la relacion con la
SUNAT vy entidades financieras. Y en la tecnologia de la comunicacion, las empresas la
utilizan para que logren ser conocidas por los clientes que ain no las conocen, a través de
publicidad directa, por redes sociales, paginas web; mediante los cuales los hoteles ofrecen
sus servicios (Rodriguez, 2,002). En general las MYPES cuentan con poca y en algunos
casos escasa tecnologia moderna debido a sus altos costos adquisicion, instalacion y
mantenimiento como tendencias en software de disefio, ventas electrénicas, y equipos

modernos. Considerandose una amenaza fuerte para las MYPES. (Paredes, 2,010)

Factores Socio Culturales son las fuerzas del ambiente general externo de las
MYPES en donde se incluyen principalmente aspectos demogréaficos y aspectos culturales
que influyen en ellas. Los aspectos demograficos se muestran elementos como edad, nivel
educativo, distribucion geografica y poblacion econdémicamente activa, indice de
desarrollo humano, ingreso per capital, numero de natalidad y mortalidad que describen la

composicion de la poblacion mientras, aspectos sociales como conflictos sociales,
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seguridad ciudadana, migracion, en el 2,016, el Peru recibié a 3,5 millones de turistas
internacionales, esto genera mayor demanda en los hoteles por los turistas. Asi también la
delincuencia, educacion y salud. Los aspectos culturales pertenecen a todas las normas,
costumbres y valores de la poblacién en general. EIl Perd tiene un sistema cultural y social

que comprende determinadas creencias y valores. (Paredes, 2,010)

Cada dia crece la gran necesidad de que las pequefias empresas se unan a un mundo
méas globalizado, buscando para sus productos y servicios un mercado mas rico e
internacional. Unirse a las naciones mas modernas en busca de una economia orientada a la
exportacion e importacion que impulsen a niveles de prosperidad es una prioridad para
todos los paises latinoamericanos. Las pequefias empresas deberan aprovechar todo su
talento, para que unido a su sinergia produzcan la cooperacion mutua de la iniciativa
privada y de los programas de los gobiernos, y se encaminen a un mejoramiento continuo
en busca de un crecimiento sostenido para todas sus comunidades. El papel que desempefia
la micro y pequefia empresa como factor de desarrollo econdémico y social en el mundo es
incierto. EI momento en el que se vive muestra una decidida participacion de
organizaciones y de grandes empresas dentro del mundo globalizado y moderno y brinda
un claro ejemplo con ideas préacticas, sencillas, econémicas, funcionales y apropiadas para
un desarrollo permanente de las ya existentes y nuevas pequefias empresas, con enfoques
precisos para los paises menos desarrollados en busca de nuevas alternativas que

garanticen su progreso.

Es por ello que el analisis de la presente investigacion lleva a examinar un poco los

problemas fundamentales economicos y sociales y ver cémo la pequeiia empresa
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representa un factor de desarrollo en lo econdémico, para la mayor distribucién del ingreso,
para la generacion de riqueza y crecimiento del (los) pais (paises), y desde el punto de vista
social, es indudable la generacién de fuentes de empleo. Con el surgimiento de los bloques
regionales, nacionales e internacionales, es evidente y necesario que pequefios empresarios
creen conciencia para modernizarse y participar activamente con sus productos y/o
servicios, en condiciones mas favorables dentro de sus mercados. Muchos de los valores y
ventajas que representa este gran sector de la economia de la sociedad, son razones que
fundamentan su apoyo, pues es en la pequefia empresa es donde se fomenta el espiritu
emprendedor, la mistica, el compromiso, la necesidad de poner en juego lo invertido. Es la
pequefia empresa la que permite que el crecimiento de la industria sea menos concentrado
geograficamente, ayudando a su diversificacion, ayuda a resolver el problema del
desempleo; es fuente generadora de trabajo, es fuente de innovacion. Representa una gran
ayuda para el desarrollo de otros servicios y sectores dandole valor agregado a la materia
prima, los materiales o al producto terminado, fomentando la libre empresa, representa
condiciones de ahorro, acumulacién de capital, tecnologia, productividad, tiene ventajas de

oportunidades de vender, aunque no estdn muy desarrolladas. (Anzola, 2,015)

Para PerU y Latinoameérica la situacion de competitividad se torna dramatica, si se
carece de programas integrados, locales, regionales, nacional e internacional que permitan
a las pequefias empresas incursionare activamente en el proceso de mejoramiento, en sus
operaciones directivas, administrativas y operativas, s6lo cuentan con sus propios recursos.
Por lo tanto, su competitividad se ve seriamente afectada al considerarse los nuevos

mercados ampliados y desarrollados que se estan presentando.
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Los profesionales deben servir a la sociedad brindando programas de asesoramiento
para crear sensibilizacion en los pequefios empresarios. Lo anterior obliga a las pequefias
empresas a que se conviertan en organizaciones mas agresivas, mas profesionales y mas
competitivas para que lleguen a participar en mercados mas amplios y desarrollados. Al ser
mas profesionales y competitivas solo tienen un camino: lograr la eficiencia y el éxito en
todas las funciones y actividades de la pequefia empresa. La meta central que se debe
buscar para esta eficiencia y exito es: desarrollar un(os) producto(s) y/o servicio(s)de la
mejor calidad, que conlleve estandares para cumplir con las exigencias del cliente moderno
a los precios mas competitivos y con 1os mejores servicios, todo esto dentro de un
esquema de retroalimentacién permanente y mejora continua. En el nivel interno de la
pequefia empresa, se ha notado que los empresarios no estdn respondiendo en forma
planificada, ordenada y controlada a los cambios que se estan dando, cambios en cuanto a
la tecnologia, informacion, nuevos precios, nuevas materias primas, nuevos sistemas
administrativos, nuevos desarrollos del mercado, de la produccién, de los recursos
humanos y de las finanzas. Otro punto problemaético es la falta de una cultura
emprendedora empresarial, profesional, de adaptacion y de liderazgo para dirigir y
administrar procesos en su produccion, falta de planeacion y proyeccion hacia sus
objetivos. Ello se completa también con el anélisis del medio ambiente externo: analisis de
todos los elementos que afectan a las organizaciones y que deben integrarse

adecuadamente. (Anzola, 2,015)

Por ello, debido a la gran importancia de las MYPES en el pais, a la problematica

que se ha identificado y la gran preocupacidn que genera, nacid y se desarrollé el presente
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estudio de investigacion basado en el sector hotelero para apoyar y fortalecer a las MYPES
de este rubro, estableciendo herramientas estratégicas de gestion de calidad desarrollados
por los trabajadores y el buen planeamiento estratégico de los gerentes como ventajas
competitivas para su buen desarrollo, el conjunto de estos dos pilares fundamentales es lo

que necesitan las empresas para lograr el éxito, progreso y subsistencia en las empresas.

Asi; la situacion problematica queda enunciada como: ¢Queé Caracteristicas tiene la
Gestion de Calidad y el Planeamiento Estratégico en las MYPES Rubro Hotelero del
Centro de Piura, afio 2,018?, problematica que existe en la Region Piura y que gracias a la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote (ULADECH), Sede Piura, Escuela de
Administracion, se buscara dar solucion a la problematica antes identificada. Por
consiguiente, para dar respuesta al problema planteado, el objetivo general de la investigacion es el

siguiente: identificar las Caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y el Planeamiento

Estratégico en las MYPES rubro hotelero del centro de Piura, afio 2,018.

Por tanto, para conseguir el objetivo general, se ha planteado los siguientes Objetivos
Especificos: (a). Determinar la Importancia de la Gestion de Calidad en las MYPES hoteleras del
centro de Piura, afio 2,018; (b). Identificar los Componentes de Calidad en las MYPES hoteleras
del centro de Piura, afio 2018; (c). Establecer las Funciones de la Planeacion Estratégica en las
MYPES hotelera del centro de Piura, afio 2018; (d). Conocer los Objetivos Estratégicos de las
MYPES hotelera del centro de Piura, afio 2018. Sélo se mantiene la explicacion de los objetivos ya

que no se presenta hipotesis en la investigacion.

Finalmente la investigacion se justifica ya que se realiza con la finalidad de

demostrar el grado de importancia que tiene la Gestion de Calidad en las MYPES hoteleras
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porque genera crecimiento y satisfaccion al cliente y el ejecutar una planificacién
estratégica para el buen encaminamiento del logro de sus objetivos y estar bien
identificados con la razén de ser de la empresa, ya que se afrontan a muchos riesgos que
deben ser capaces de asumir estratégicamente para su desarrollo econémico y empresarial.

La importancia de la investigacion enfocada en las variables Gestion de calidad y
Planeamiento estratégico, va a permitir conocer con mayor exactitud la situacion por la que
atraviesan actualmente las micro y pequefias empresas y sus posibles alternativas de
solucion para ayudarlas a buscar formas de subsistir en el mercado.

Desde el punto de vista Tedrico, la investigacion genera reflexion y discusion tanto sobre el
conocimiento existente, asi como también la variable de oportunidad que se presentan en
todo el contexto empresarial.

Desde el punto de vista Practico, la investigacion se justifica segin los medios de
Educacién Superior Peruana que sefiala que todo alumno al graduarse debe cumplir con la
Ley Universitaria 30220 que obliga a todo alumno a elaborar un trabajo de Investigacion
(Tesis) para que se convierta en profesional.

De esta manera, esta investigacion abrira caminos para empresas que presenten
situaciones similares a la que aqui se plantea, sirviendo como marco referencial a estas.

Por ultimo, profesionalmente pondrd en manifiesto los conocimientos adquiridos

durante la carrera y permitira sentar las bases para otros estudios académicos.

Asi, los administradores contribuyen al desarrollo de las empresas, de la ciudad, del
pais como vocacion de servicio. Como profesionales un problema, un reto, una gran

oportunidad.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1  Antecedentes

2.1.1 Gestion de Calidad

Desde el punto de vista de Joubert (2015) presentd un Trabajo de Investigacion,
realizado en la Universidad Nacional de Quilmes, Bernal. Argentina; denominado: “Los
Sistemas de Gestion de Calidad en el sector Hotelero: perspectivas y desafios para su
implementacion en hoteles de la ciudad de Neuquén”. Esta Investigacion sostiene que el
incremento de la oferta hotelera en la ciudad de Neuquén, inducido por una sostenida
demanda, abre el interrogante sobre el grado de calidad y la forma en que se entregan los

productos y se brindan los servicios a los clientes externos.

Este trabajo tuvo la finalidad de conocer el potencial y la viabilidad de la
implementacion y la certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) en los hoteles
de la ciudad Neuquén. Para ello, se llevo a cabo una investigacion cualitativa de caracter
descriptivo. Se planted una estrategia de triangulacién de fuentes y datos, articulada sobre
entrevistas en profundidad y observacion de actores claves en la problematica estudiada. Y
debido a la informacién que se ofreci6 se lleg6 a la conclusion que es necesario realizar
grandes esfuerzos orientados a la sensibilizacion de los propietarios y gerentes de hoteles
sobre los SGC, debido a que poseen escasos conocimientos acerca de ellos. Por otra parte,
de demostré una importante brecha en la forma de trabajo y de gestion entre las empresas
hoteleras pymes y las de cadena, siendo estas ultimas la que poseen méas condiciones para
enfrentar un proceso de implementacion de SGC que les permite obtener ventajas

competitivas.
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Desde el punto de vista de Herrera (2008) present6 una Investigacion, realizada en
la Universidad de Veracruz, México; titulada: “Diseno de una Gestion de la Calidad para
una microempresa”. Este trabajo menciona que es importante incorporar sistemas de
calidad en las organizaciones hoy en dia globalizadas, que les permitan, ser mas
competitivas, obtener la fidelidad de los clientes, y asegurar la permanencia en el mercado.
De acuerdo a ello, el autor quiso que nazca en esta investigacion el interés de abordar el
tema de la calidad, como estrategia y alternativa para conducir exitosamente a las
organizaciones, asi como enfrentar el mercado actual mas competitivo. El tema de calidad,
se encuentra enfocando a la microempresa, por ser considerada como el segmento de la
economia con mayor importancia, debido a los beneficios que aporta en la economia
nacional, asi como en la internacional. El autor considera que la microempresa por tanto es
un segmento, que requiere de mayor asistencia profesional, debido a las caracteristicas y
diversos problemas que enfrenta. Algunos de estos problemas son: falta de formacién
integral del empresario, deficiente administracion, falta de capital y ausencia de un enfoque
al cliente, entre otros aspectos. El objetivo de la investigacion es el establecimiento de
sistemas de aseguramiento de la calidad que garantizan la buena marcha de las empresas y

la relacion con los clientes (ventas).

Se realizd el diagnostico en la empresa Refaccionaria Mastermotor Sociedad
Anbnima, Se utilizaron planes, andlisis estadisticos, técnicas implementadas, entrevistas
para evaluar el funcionamiento de la organizacion, sus debilidades y el analisis FODA. Se
determind, segun el andlisis que el problema principal es el mal proceso administrativo,

como son las etapas de planeacion, organizacion, direccion, control y personal.
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Por otro lado, el descenso de ventas que presenta la microempresa comercial, asi
como las deficiencias en el funcionamiento, se encuentran ligados a factores que le
impactan negativamente como aumento de la competencia y falta de adaptacion al cambio
de esta manera se a frenado el desarrollo de la empresa que no le permite incrementar
ventas y crecer, asi como perdiendo participacion en el mercado. Se propone la
implantacion de un sistema de calidad con base en la norma ISO 9001:2000, como

estrategia que permitird, mejorar su funcionamiento interno y aumentar las ventas.

Desde el punto de vista de Santoma (2007) present6 un trabajo de Investigacién
en la Universidad Ramon Llull, Espana, denominada: “Aspectos de Gestion en la Calidad
de servicio. Una aplicacion del concept Mapping al caso de las cadenas hoteleras en
Espafia”. La finalidad de este trabajo de investigacion es ayudar a identificar los ambitos
de la gestion de la cadena hotelera para mejorar la calidad de servicio en el sector, el
objetivo de esta tesis es determinar cuales son los aspectos de gestion de una cadena
hotelera que pueden llevarla a mejorar su calidad de servicio. En este sentido el autor
utiliza la técnica del concept mapping sobre las opiniones tanto de expertos en gestion
hotelera como de directivos hoteleros, como las figuras que implementan esta filosofia y
los principales aspectos de la gestion. La necesidad de evaluar el modelo de negocio
hotelero y la preocupacion por la calidad que muestran tanto el sector publico como el
sector privado, justifican la realizacién de trabajos de investigacion que aporten
conocimiento y permitan avanzar hacia un modelo propio para el sector ante la situacion

actual.
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Para el desarrollo de la investigacion se llevo a cabo entrevistas no estructuradas y
la aplicacién del focus groups con expertos directivos hoteleros. Los resultados obtenidos
tras esta fase sefialan que, para mejorar la calidad de servicio, se deben considerar 84
aspectos de gestion, que se pueden agrupar en torno a 7 clisteres: 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. Asimismo, se considera que permitira
continuar profundizando en los aspectos de gestion 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.

Desde el punto de vista de Manrique (2015) realiz6 una Investigacion en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Titulada: “Caracteristicas de la gestion de
calidad y el planeamiento estratégico en las micro y pequefias empresas rubro piladoras de
arroz de la provincia de Lambayeque, 2015”. En la investigacién se establecid como
objetivo, conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y el planeamiento estratégico
en las MYPE rubro piladoras de arroz en la provincia de Lambayeque, Peri. Se emple6
una metodologia tipo descriptiva, nivel cuantitativo y disefio no experimental, en donde su
muestra fue la participacion de seis microempresarios y trabajadores administrativos
dedicados al pilado de arroz, y segun los resultados del estudio, el autor determino que el
60% de los encuestados consideran que es importante la calidad de sus productos y el 40%

lo contrario y con respecto a la utilizacion de planes estratégicos en su unidad de negocio,
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el 69% no utiliza planes estratégicos y el 31% si lo utilizan. El autor concluy6 segin su
estudio que para disefiar planes estratégicos es fundamental que las MYPE piladoras de
arroz precisen con exactitud y cuidado la mision que va a regir ya que ésta representa las
funciones operativas que va a ejecutar en el mercado y que va a suministrar a los
consumidores y con ello la calidad es un factor importante que debe ser fomentado en cada

uno de los eslabones de la actividad productiva de la MYPES.

Desde el punto de vista de Goicochea (2015) realiz6 una Investigacion en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Cafiete, titulada: La gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del boulevard
gastronémico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de
Lima, periodo 2015. El trabajo de investigacién tuvo como objetivo general, determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del
sector Servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito de Villa Maria
del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015. La investigacion fue
tipo cuantitativa - nivel descriptivo, disefio no experimental- transversal, su muestra para el
recojo de informacidn fue de 10 mypes de este rubro, aplicandose la técnica de la encuesta.
De este estudio se obtuvieron los siguientes resultados: 80,0 % de la poblacion encuestada,
aseguran que, si tienen conocimiento sobre el significado de gestion de calidad mientras,
que el 10,0 % no tienen conocimiento del significado de gestion de calidad, la autora
tambien pone en manifiesto que el 30 % de la poblacion desarrolla politicas de calidad en

el restaurante; mientras que el 70% no desarrolla politicas de calidad.
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Desde el punto de vista de Flores (2014) realiz6 un trabajo de Investigacion en la
Universidad Privada Antenor Orrego, Truyjillo, titulada: “Disefio y Desarrollo del Sistema
de Gestion de la Calidad segun la norma ISO 9001:2008 para mejorar las actividades de los
servicios administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group del Peri S.A.C. El
presente trabajo de investigacion tiene como objetivo modelar el disefio y desarrollo del
Sistema de Gestion de la calidad, segun la Norma ISO 9001:2008 para mejorar y optimizar
las actividades de los servicios administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group
del Pert S.A.C. Este aporte constituye una oportunidad para que la empresa implemente y
apligue una politica sostenida de mejora continua en cada uno de los servicios que brinda,
asegurando la satisfaccion de cada uno de sus clientes. Se ha utilizado como fuente
primaria la unidad de analisis de cada uno de los procesos en los diferentes servicios
administrativos que brinda la empresa y de un sistema de capacitacion permanente a sus
colaboradores. Como fuentes secundarias, esta investigacion utiliz6 algunos documentos
como el Manual de gestion de la empresa, libros especializados y los resultados de
investigaciones afines. Se aplico la técnica de la entrevista y el disefio fue pre
experimental. Cabe mencionar que esta investigacion ha permitido establecer el modelo de
calidad, que servira de soporte al sistema de gestion de calidad para la compafiia. Los
resultados iniciales de la investigacion, han permitido conocer el nivel de implementacion
y ajuste del que vienen siendo objeto los procesos, respecto a la Norma 1SO 9001: 2008,

comprobandose que estos en promedio se aproximan al 25%.

Desde el punto de vista de Valencia (2012) realiz6 un trabajo de investigacién en

la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima. Titulada:” Implementacién de un
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Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 en una pyme de confeccion de ropa
industrial en el Perd, con énfasis en produccion” El autor realiz6 el presente trabajo con la
finalidad de demostrar que los lineamientos y disposiciones planteados en su estudio son
validos para obtener la certificacion 1SO 9001:2008, en una empresa de confeccion de ropa
industrial. Sefiala que existen algunas organizaciones en el pais dedicadas a la confeccion
de ropa, que han implementado un SGC, basado en los principios de la norma ISO 9001.
Cuyo objetivo es desarrollar y fortalecer la gestion organizativa a través de la
implementacién de herramientas de calidad, y con ello garantizar una estandarizacion en
los procesos con un enfoque al cliente, bajo una filosofia de liderazgo participativo y
mejora continua”. El autor indica que las implementaciones de un sistema bajo la Norma
ISO 9001 en empresas de confecciones de ropa industrial en el Pert son muy escasas, por
eso realizo el presente estudio. Mostrandose el objetivo general como conocer los
requisitos necesarios que deben seguir las pymes de confeccién de ropa industrial en el
PerG para lograr una implementacién exitosa del SGC ISO 9001:2008 en sus
organizaciones y obtener la certificacion. Se concluyd que al aplicar las instrucciones
planteadas y con la asistencia integral de la alta direccion, se logro la certificacion del SGC
ISO 9001:2008 de la organizacion en estudio, operando en una gestiébn por procesos,
trabajando bajo los criterios del circulo de calidad PHVA, que hacen posible la mejora
continua del sistema. Sefialando los objetivos de calidad, creacion de valor, el seguimiento
y compromiso de la alta direccion, quien debe estar a la cabeza de todo este proceso y
transmitir con pasion al trabajador, los objetivos trazados por la organizacion. donde cada
uno de los integrantes es consciente de su importancia en la organizacion a través de su

labor.
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Desde el punto de vista de Agurto (2014) realiz6 un trabajo de Investigacion en la
Universidad de Piura (UDEP) denominada: “Sistema de Gestion de Calidad del area de
Recursos Humanos de la empresa ADEN EIRL” La tesis tienen como objetivo
implementar un Sistema de Gestion de Calidad aplicado a los procesos del area de recursos
humanos de la empresa ADEN (Asesoria y disefio electromecanico del norte) Esta
investigacion se enfoca a la situacion de la empresa ADEN, en la cual el problema radica
en la ausencia de un area que gestione el capital humano y por ende la falta de los procesos
de gestion. El autor considera que los lineamientos que se deben considerar en la
implementacién de un sistema de gestion son los de un sistema de gestion de calidad
(SGC), enmarcados en la norma ISO 9001, ya que es la norma mas utilizada a nivel
mundial en lo que se refiere a calidad. El cual permitira establecer parametros de desarrollo
para otras areas, a través de la identificacion de sus procesos y generacion de sus
procedimientos, el cual es el Objetivo General cuyo alcance es en el area de Recursos
Humanos. Durante la elaboracion de los procedimientos de Gestion de Calidad en el area
se tuvo en cuenta la situacion de la empresa, a través de visitas y el desarrollo en conjunto
con representantes de la misma. Se capacito sobre el manejo de los procedimientos y los
formatos correspondientes y también se mencion6 del correcto desarrollo de los procesos a

través de su aplicacion en la empresa.

Desde el punto de vista de Marchan (2015) presentd una Tesis de Investigacion
realizado en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Piura; titulada: “Gestion
de Calidad y Merchandising en las MYPES rubro imprenta, Talara en el afio 2015”. Esta

tesis establece como objetivo determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el
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Merchandising en las empresas de imprentas. De acuerdo al desarrollo de su estudio se
establecio que las imprentas no se encuentran llevando a cabo técnicas de merchandising y
que han mejorado su Calidad de Servicio al Cliente. Las MYPES del rubro imprentas tiene
un nivel de calidad satisfactorio para sus clientes. Los indicadores de merchandising en las
MYPES de este rubro son las técnicas de venta por la pronta entrega y precios
competitivos. Segun este estudio, los propietarios cuentan con un compromiso de
capacitacion del personal y trabajo en equipo para la Gestion de Calidad en las MYPE
rubro de imprentas. El tipo de investigacion es descriptivo y se tomo una pequefia muestra

de la poblacidon de 6 imprentas.

Desde el punto de vista de Chinchallan (2015) presentd una Investigacion en la
Universidad Nacional de Piura, denominada: “Disefio de Gestion de Calidad basado en los
requisitos de la norma ISO 9001: 2008 para la Asociacion de Pescadores Artesanales Playa
Blanca-Sechura”. Tiene como propdsito presentar una propuesta para la posterior
implementacion de SGC, basado en la norma ISO 9001: 2008, para dar continuidad a su
razon de ser, en repoblamiento de concha de abanico, aumentando de esta manera la
satisfaccion de sus clientes o compradores del producto, brindando productos de calidad
desde el punto de vista sanitario y nutricional, cumpliendo con las exigencias del mercado.
La Investigacion estuvo bajo la modalidad de tipo de investigacion de campo y nivel
descriptivo. Se dio respuestas a las interrogantes planteadas en torno a la aplicacién de una
evaluacion de los sistemas implementados. De esta manera el autor pone en manifiesto la
importancia de conocer y aplicar el disefio de la propuesta para la implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad para dicha Asociacion de Pescadores Artesanales.
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2.1.2 Planeamiento Estratégico

Desde el punto de vista de Aquino (2015 - 2016) presenté un Trabajo de
Investigacion en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Helena, La Libertad. Ecuador.
Titulado: “Plan Estratégico para el Hotel - Suites Costa de Oro del Canton Salinas,
provincia de Santa Helena, 2012 — 2016”. El autor menciona que el plan estratégico es una
herramienta muy importante y de facil aplicacion, para alcanzar una mejor gestion
administrativa en el Hotel-Suites Costa de Oro, logrando mayor competitividad,
visualizando de manera integrada el futuro de la institucion, asi como de sus estrategias a
utilizar para asegurar el alcance de sus objetivos. Ademas, se realiza el analisis F.O.D.A
para determinar los factores y situaciones que atraviesa el hotel, para que de esta manera se
pueda buscar soluciones a los problemas encontrados. Los departamentos abordados dentro
de este diagndstico son: Recursos Humanos, Finanzas, Ventas, Compras e Infraestructura
Institucional. Lo que se ve reflejado en esta empresa es la falta de cultura organizacional, la
carencia de estrategias que impide alcanzar mejores resultados lo que puede ocasionar
pérdidas econdmicas y de clientes. Esto se debe a falta de una cultura de atencion al
cliente. El Direccionamiento del hotel carece de un Plan Estratégico que sirva como
herramienta y estrategias administrativas, ya que todas las acciones son operativas y no se
enfoca al cumplimiento de objetivos reales. Este estudio se realiz6 con la finalidad de
considerar un Plan Estratégico como una herramienta importante que permitan mejorar el

servicio y obtener clientes satisfechos.

Desde el punto de vista de Mendoza (2014) realizd una Investigacion en la

Universidad de Cartagena. Colombia; titulado: “Disefio del Plan Estratégico 2013 — 2017
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de la empresa Patricia Ramirez”. En la creacion de una empresa no solo es necesario
establecer la forma juridica, los productos a fabricar o servicios a ofrecer, sino que también
es vital saber como se hard y con qué objetivos; pues, el mercado, la constante
competencia y la innovacion les exigen a las empresas la planificacion de estrategias que le
permitan mantenerse o crecer en la sociedad. Este proyecto de grado se enfoca en el
analisis de la situacion actual de la empresa PATRICIA RAMIREZ. Se realizd un
analisis/diagnostico de la situacién actual de la empresa, el cual, el objetivo principal es
identificar las lineas estratégicas de actuacién que van a contribuir a aumentar la

competitividad de la empresa Patricia Ramirez.

Desde el punto de vista de Guadalupe (2014) realiz6 un trabajo de Investigacion
en el Instituto Tecnolégico de La Paz. México; titulado: “Plan Estratégico para el
Restaurante Luna Bruja ubicado en La Paz. B.C.S.” Este documento contiene el desarrollo
de la investigacion para la integracion de un plan estratégico para el restaurante "Luna
Bruja", dedicada a la preparacion y venta de mariscos. Este modelo identifica tres etapas en
la planificacion estratégica: el analisis, las decisiones estratégicas y planes de accion. A
través del desarrollo de la investigacion se identificaron los factores internos y externos
que son las claves para el éxito futuro de la organizacion sefiala el autor. En el trabajo se
recolectaron datos, obtenidos a través de encuestas para el personal de la empresa y los
propietarios. La cual han sido capaces de identificar y evaluar la situacion actual del objeto
de estudio. Con base en el estudio realizado se determina que la hipétesis planteada se
cumple y es aceptada como verdadera, por lo tanto, se confirma que “al implementarse el

plan estratégico el restaurante Luna Bruja resolvera los problemas operativos y tendra una
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vision mas amplia y clara de lo que desea y como lograrlo”. La conclusion de la tesis le
permitira a la empresa contar con un plan especifico que la encamine a la realizacion de
sus objetivos empresariales de largo, mediano y corto plazo ya que constituye una

herramienta valiosa que servira de guia para la operatividad de la organizacion.

Desde el punto de vista de Rosas (2016) presentd un Trabajo de Investigacion,
realizado en la Universidad Andina. Puno; titulada: ‘“Planeamiento estratégico y su
repercusion en su Gestion Empresarial sector Turismo en la Region Puno periodo 2015 —
2016”. Tiene como objetivo explicar la repercusion del Planeamiento estratégico en la
gestion empresarial del sector turismo de la regién de Puno, durante el afio 2015-2016. La
investigacion pertenece al tipo de investigacion Explicativa, disefio no experimental. Se
utilizé el muestreo no probabilistico por conveniencia que fueron 100 empresas del sector
turismo, como instrumento, un cuestionario con 40 preguntas para el planeamiento
estratégico y otro de 20 preguntas para la gestion empresarial. Los resultados, muestran
que, el nivel de planeamiento Estratégico existe un 44% en un nivel regular, un 29% de
nivel no 6ptimo y un 27% presenta un nivel dptimo. Se llegd a la conclusion que existe una
correlacion directa y significativa entre el planeamiento estratégico y la gestion

empresarial.

Desde el punto de vista de Pachas y Vilchez (2015) realizaron una Investigacion
en la Pontificia Universidad Catélica del Pert y Master in Business Management otorgado
por Tulane University, titulado: “Planeamiento Estratégico de la Industria Hotelera para el
Turismo Receptivo” Este plan estratégico analiza la situacion actual de la Industria

Hotelera Peruana para el Turismo Receptivo. Ademas, propone estrategias y un plan de
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implementacidn para hacer de este Sector, uno de los que mas contribuyan con el bienestar
e incremento del PBI. Y se concluye que el desarrollo de la Industria Hotelera para el
Turismo Receptivo podra ser fomentado en la medida en que el Sector privado se organice
y dialogue con las autoridades Municipales y gubernamentales para lograr reducir las

principales barreras que impiden o retrasan las inversiones hoteleras.

Desde el punto de vista de Manrique (2015) realiz6 una Investigacion en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Titulada: “Caracteristicas de la gestion de
calidad y el planeamiento estratégico en las micro y pequefias empresas rubro piladoras de
arroz de la provincia de Lambayeque, 2015”. En la investigacion se estableci6 como
objetivo, conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y el planeamiento estratégico
en las MYPE rubro piladoras de arroz en la provincia de Lambayeque, Perl. Se empled
una metodologia tipo descriptiva, nivel cuantitativo y disefio no experimental, en donde su
muestra fue la participacion de seis microempresarios y trabajadores administrativos
dedicados al pilado de arroz, y segln los resultados del estudio, el autor determino que el
60% de los encuestados consideran que es importante la calidad de sus productos y el 40%
lo contrario y con respecto a la utilizacion de planes estratégicos en su unidad de negocio,
el 69% no utiliza planes estratégicos y el 31% si lo utilizan. EI autor concluyo segun su
estudio que para disefiar planes estratégicos es fundamental que las MYPE piladoras de
arroz precisen con exactitud y cuidado la misién que va a regir ya que ésta representa las
funciones operativas que va a ejecutar en el mercado y que va a suministrar a los
consumidores y con ello la calidad es un factor importante que debe ser fomentado en cada

uno de los eslabones de la actividad productiva de la MYPES.

34



Desde el punto de vista de Jaramillo (2015) present6 un trabajo de Investigacion
realizado en la Universidad Nacional de Piura; titulado: “Propuesta de un Plan Estratégico
de Turismo para el distrito de Canchaque — Piura 2015”. Tiene como objetivo elaborar un
documento de trabajo que proporcione a los pobladores de dicho distrito una vision mas
clara de su situacion actual y proponer las acciones mas adecuadas que se podrian poner en
marcha, con el fin de responder las necesidades de la poblacion y de los visitantes. Se
realizd un diagndstico de esta ciudad de sus factores, fortalezas y debilidades para mejorar
el atractivo turistico. La importancia de un Plan Estratégico Turistico para el distrito de
Canchaque, basado en las expectativas de los visitantes del lugar y las necesidades de la
poblacién, debe ser considerada una herramienta de gestion para la toma de decisiones a
cargo de sus autoridades; ademads, permitir orientar los recursos disponibles al
cumplimiento de objetivos estratégicos, a medir el desempefio y a realizar acciones
correctivas con la finalidad de fomentar el desarrollo Turistico Sostenible de la localidad.
La actividad turistica de Canchaque cuenta con una respuesta promedio frente a factores
externos que impactan en la comunidad. Segun la evaluacion interna de Canchaque indica

que la respuesta del distrito ante la actividad turistica atn es débil.

Desde el punto de vista de Masias y Prado (2016) realizaron un trabajo de
Investigacion en la Universidad de Piura. UDEP. Titulada: “Plan Estratégico de una
empresa Comercial”. La investigacion muestra la elaboracion de un Plan Estratégico para
la empresa COELPRA S.A.C., la cual es una pequefia empresa comercial dedicada a la
venta de materiales eléctricos industriales con seis afios de experiencia en el mercado

nacional. Para el desarrollo se ha realizado un andlisis del entorno externo considerando las
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proyecciones del crecimiento en el pais para los proximos afios y un estudio de las cinco
unidades de negocio que posee la empresa, empleando la herramienta de las cinco fuerzas
de Porter e identificando las unidades que aportan mayores beneficios y valor a la

compafiia.

Desde el punto de vista de Rivas (2014) realizé una Investigacion en la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Titulada: “Planeamiento Estratégico y
Competitividad en las MYPES de servicio, rubro Restaurantes — urbanizaciéon la
Providencia — Piura 2014”. Las MYPES siendo fuentes econémicas muy preponderantes
en Piura y los diferentes lugares, necesitan conocer sobre la importancia del Planeamiento
Estratégico y la Competitividad, ya que el panorama actual de las MYPES de Piura tiene
un gran potencial de crecimiento y desarrollo; solo les falta apoyo en cuanto a gestion
empresarial para que puedan crecer de manera sostenida. La investigacion tuvo por
objetivo general: Determinar las caracteristicas que tiene el Planeamiento Estratégico y la
Comepetitividad en las MYPES de Servicio de este rubro. El tipo de investigacion es
descriptivo, cuyo nivel de investigacion es cuantitativo, se escogido una muestra de 8
restaurantes de una poblacion de 60, aplicAndose el cuestionario. En esta investigacion se
concluydé que las MYPES necesitan conocer y/o profundizar sobre la importancia del
Planeamiento Estratégico y la Competitividad, con la finalidad de consolidar y mejorar su
posicién en el entorno socioeconémico en el que se desenvuelven, para obtener
rendimientos mayores a los de sus competidores. Las debilidades encontradas en este
estudio fueron: la falta de capacitacion a los colaboradores y no contar con Planeamiento

Estratégico determinado.
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2.2 Bases Tedricas de la Investigacion

2.2.1 Gestién de Calidad

Es el modo en que la direccion de la organizacion planifica, implanta y controla
los resultados con el objetivo de conseguir calidad tanto en sus productos como en sus
servicios, involucrando a todo el ambiente interno y externo de la empresa. Sus Objetivos
son: Satisfacer y cumplir las expectativas y necesidades del cliente, despertar nuevas
necesidades, lograr productos y servicios sin defectos desde la primera vez, disefiar,
producir y entregar un producto de satisfaccion total y de acuerdo a las normas

establecidas, dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes (Abarca 2010)

Juran (1993) La calidad se define como adecuacion al uso, esto implica una
adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicion del grado
en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacién o conformidad).
Se entiende la ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las
entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de

ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso.

Trilogia de Juran
1.  Planeacion de la calidad
2. Control de la calidad
3. Mejoramiento de la calidad
Los tres procesos se relacionan entre si. Todo comienza con la planificacion de la calidad.

El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para

obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.
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Deming (1989) La calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado el autor indica que el principal objetivo
de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion ,ganar dividendos
y asegurar los empleos para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad la
manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del
servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos
productivos. El autor establecio, que utilizando técnicas estadisticas una compafia podia
graficar como estaba funcionando un sistema para poder identificar con facilidad los
errores y encontrar maneras para mejorar dicho proceso. Cuando los clientes obtienen
productos de calidad las comparfiias logran aumentar sus ingresos y al lograr esto la
economia crece.

Crosby (1987) define calidad como conformidad con las especificaciones o
cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa es el
alcanzar la cifra de cero defectos. El autor tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es
suplir los requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con estos se lograra cero defectos.
Para lograr cero defectos promueve catorce pasos los cuales son:

1. Compromiso de la direccion

2. Equipo para la mejora de la calidad
3. Medicion del nivel de calidad

4. Evaluacion del costo de la calidad
5. Conciencia de la calidad

6. Sistema de acciones correctivas

7. Establecer comité del Programa Cero Defectos
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8. Entrenamiento en supervision

9. Establecer el dia “Cero defectos”
10. Fijar metas

11. Remover causas de errores

12. Dar reconocimiento

13. Formar consejos de calidad

14. Repetir todo de nuevo

2.2.1.1 Importancia de la Gestion de Calidad

La gestion de la calidad es un principio de negocio que garantiza la eficacia en los
productos, servicios y procesos internos de una empresa. Las empresas que implementan
programas de gestion de calidad usan la informacién de ellos para identificar debilidades,
fallas, areas de mejora y fortalezas. Es importante la Gestién de Calidad ya que esto le da a
la empresa la capacidad de establecer normas, hacer ajustes cuando sea necesario, ofrecer
un mayor valor global a su base de clientes y garantizar la excelencia. Aunque el enfogque
para resolver problemas de calidad varia con diferentes programas, el objetivo sigue siendo
el mismo: crear un producto o servicio de alta calidad y alto rendimiento que cumpla y
supere las expectativas de los clientes internos y externos. Cuando las empresas se centran

en la gestion de la calidad, crean un plan para el éxito. (Riquelme 2016)

2.2.1.2 Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC)

Es un conjunto de elementos interrelacionados de una organizacion, a través de

los cuales se gestiona, de forma planificada, la calidad de la misma, en la busqueda de la
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satisfaccion de sus clientes internos y externos y con un enfoque de mejora continua de los
de los procesos. Es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar
y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los

requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo. (Mateo 2009)

2.2.1.3 Componentes de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran
los siguientes:

1. Estructura Organizacional

2. Planificacion (Estrategia)

3. Recursos

4. Procesos

5. Procedimientos

La Estructura Organizacional, es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la organizacion
organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que

ellos juegan en la misma.

La Planificacion, constituye al conjunto de actividades que permiten a la

organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado.

El Recurso, es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de

los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).
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Los Procesos, son el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre
se encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos,

planificacion y las actividades, asi como sus responsables.

Los Procedimientos, son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de entradas
del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizacién decide

si documentar o no los procedimientos.

Mateo (2009) Todos estos elementos, estan relacionados entre si y a su vez son
gestionados a partir de tres procesos de gestion, como bien dice Juran: Planear, Controlar y
Mejorar. En la figura siguiente se presenta un esquema grafico de esta relacion:

Figura 1
Sistema de Gestion de Calidad

SGC

Planificacién B
de la calidad Gestion

Elementos
Interrelacionados (Sistema)

Mejora de la Controlde
Calidad la Calidad

Fuente: Sistemas de Gestion de calidad. Recuperado de
https://www.gestiopolis.com/sistemas-gestion-calidad/
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La Planificacion de la Calidad: Son actividades para establecer los requisitos y los
objetivos para calidad y para la aplicacion a los elementos de un Sistema de Calidad (Juran

& Godfrey, 1998).

El Control de la Calidad, lleva a cabo un conjunto de operaciones para mantener
la estabilidad y evitar cambios adversos. Para mantener la estabilidad, se mide el
desempefio actual y estos se comparan con las metas establecidas para tomar acciones en

las diferencias que se encuentren (Juran & Godfrey, 1998).

La Mejora de la Calidad constituye al grupo de actividades que llevan a la
organizacion hacia un cambio benéfico, es decir, lograr mayores niveles de desempefio.

Mejor Calidad es una forma de cambio benéfico (Juran & Godfrey, 1998).

Para que un Sistema de Gestion de la Calidad falle, solo bastara con que uno de
estos cinco elementos lo haga, o que se realice una mala gestion sobre ellos lo cual
provocara un deterioro en la Calidad de los productos o servicios que ofrezca la

organizacion.

No es posible tener un Sistema de Gestion de la Calidad sin que uno de los cinco

elementos citados anteriormente esté presente.

2.2.1.4 Norma ISO 9001 - Gestion de la Calidad

ISO 9001 es la norma sobre gestion de la calidad con mayor reconocimiento en
todo el mundo. Pertenece a la familia ISO 9000 de normas de sistemas de gestion de la
calidad (junto con ISO 9004), y ayuda a las organizaciones a cumplir con las expectativas

y necesidades de sus clientes, entre otros beneficios.
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Un sistema de gestion 1SO 9001 le ayudarad a gestionar y controlar de manera
continua la calidad en todos los procesos. Como norma de gestion de la calidad de mayor
reconocimiento en el mundo, asi como el standard de referencia, describe como alcanzar

un desempefio y servicio consistentes.

Los sistemas de gestion de calidad también son para pymes — ISO 9001. Una
pyme que no tiene clientes satisfechos esté destinada al fracaso, un sistema de gestion de la
calidad es util para lograr esa satisfaccion y de manera sistemética incrementarla. Estos
sistemas de gestion de calidad son aplicables a todas las organizaciones de todos los
tamafios y todos los aspectos de la gestion, como las actividades de comercializacion,

ventas y finanzas. (Jiménez 2011)

2.2.1.5 Gestién de calidad en el rubro hotelero

Existen una amplia gama de sistemas de gestion de calidad, que son muy

apropiados para implantar en un Hotel o Apartamento turistico.

Los establecimientos que dispongan de alguno de ellos, sin duda gestionaran
mejor sus recursos, optimizaran sus procesos y seran mas competitivos. 1SO 9001 (Gestion
de la calidad) Esta Norma consigue estandarizar la gestién de los procesos sobre los
servicios que se ofrecen, consiguiendo un mayor control sobre ellos. Permite implantar el
circulo de la mejora continua dentro de la empresa y a cumplir con la legislacion vigente.

(Carbonell 2012)
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2.2.2 Planeamiento Estratégico

Friedman (2007) La planificacion estratégica es un proceso sistematico de
desarrollo e implementacion de planes para alcanzar propositos u objetivos. Esto
proporciona a las organizaciones herramientas de evaluacion, seguimiento y medicion de
resultados, asi mismo sienta las bases de la deteccion de areas de oportunidad y la mejora

continua de sus procesos.

Planear es prever el futuro. Identificar los objetivos y establecer los planes de

accion para conseguirlos, mediante recursos, plazos etapas y mediciones.

La planeacién estratégica debe ser entendida como un proceso participativo, que
no va a resolver todas las incertidumbres, pero que permitira trazar una linea de propdésitos
para actuar en consecuencia. Analiza la situacion externa e interna de la empresa,
estableciendo objetivos generales y formulando las estrategias a seguir para lograr los
objetivos que se han planteado. Debe ser pensada y realizada por los altos directivos de las
empresas que son los que conocen y tienen un nivel mas general de la empresa. Abarca a

toda la empresa, (Friedman 2007)

Debe ser para las organizaciones de vital importancia, ya que, en sus propésitos,
objetivos, mecanismos, etc. se resume el rumbo, la directriz que toda la organizacion debe
seguir, teniendo como objetivo final, el alcanzar las metas fijadas, mismas que se traducen

en crecimiento econdémico, humano o tecnol6gicos.
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2.2.2.1 Plan Estratégico

Un plan estratégico es una herramienta que recoge lo que la organizacion quiere
conseguir para cumplir su mision y alcanzar su propia vision (imagen futura). Entonces
ofrece el disefio y la construccion del futuro para una organizacion, aunque éste futuro sea
imprevisible. El plan estratégico define también las acciones necesarias para lograr ese
futuro. El objetivo de la planificacion deberia ser disefiar un futuro deseable e inventar el

camino para conseguirlo.

Segun el autor Sainz De Vicuiia (2012), al hablar del plan estratégico de la
organizacion, se esta refiriendo al plan maestro en el que la alta direccion recoge las
decisiones estratégicas corporativas que ha adaptado “hoy” en referencia a lo que hara en
los tres proximos afios (horizonte mas habitual del plan estratégico), para lograr una
organizacion mas competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus diferentes

grupos de intereses (stakeholders).

2.2.2.2 Definicion de Estrategia
Estrategia es la determinacién de los objetivos a largo plazo y la eleccion de las
acciones y la asignacion de los recursos necesarios para conseguirlos.

Para otros autores, la estrategia competitiva consiste en desarrollar una amplia
formula de cdmo la empresa va a competir, cuales deben ser sus objetivos y qué politicas

seran necesarias para alcanzar tales objetivos.
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2.2.2.3 Etapas del Plan Estratégico

Segun Porter (1980) Para abordar correctamente el disefio de un plan estratégico
es necesario profundizar en diversas etapas basadas en el andlisis y en la toma de

decisiones; a continuacion, se detallan dichas etapas:

ETAPA 1.- Andlisis de la situacion. También conocido como el diagndstico
estratégico. En esta etapa se tiene en cuenta tanto la situacion externa, representada por el
mercado y los competidores; asi como la situacion interna, las debilidades y fortalezas de

la empresa.

El analisis de la situacion externa nos permitira descubrir las oportunidades y
amenazas del entorno y el mercado, sin embargo, un analisis interno nos permitira

descubrir las debilidades y fortalezas de nuestra empresa.

ETAPA 2.- Diagnostico de la situacion. Es la conclusion del andlisis anterior y
supone la identificacion de las oportunidades y amenazas que presenta el entorno, asi como
las fortalezas o débiles internas que tiene la empresa. Este tipo de andlisis es denominado

DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades).

El objetivo de este tipo de analisis es utilizar los puntos fuertes para aprovechar
las oportunidades del mercado, de la misma forma que para reducir o eliminar las
amenazas es conveniente suprimir o al menos corregir los puntos débiles. Es mediante este
tipo de actuaciones que surgen las principales decisiones estratégicas que deben abordar en

las etapas siguientes.
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ETAPA 3.- Declaracion de Objetivos Estratégicos. En esta etapa se recogen las
decisiones relacionadas con la razon de ser de la empresa, denominada “Mision”, con los
objetivos que le gustaria alcanzar, denominado “Vision”, con los valores en los que cree la

empresa, “Valores”

ETAPA 4.- Estrategias Corporativas. Las diferentes estrategias corporativas y
funcionales que deben abordarse en un plan estratégico son las siguientes:

- Definicion del negocio: En este apartado deben concretarse aspectos como el tipo de
necesidades que van a ser satisfechas por la empresa, segmentos de consumidores que
van a ser atendidos, asi como areas geograficas o las tecnologias que van a ser empleadas.

- Estrategias competitivas genéricas: En este apartado se tendran en cuenta aspectos como
la diferenciacion y especializacion-concentracion en un segmento del mercado.

- Estrategia de Crecimiento: Se definird una estrategia de penetracion en su mercado
natural con el crecimiento y desarrollo interno.

- Estrategia de Cartera: Una vez definidas las actividades de la empresa, se concretaran

todas las alternativas de negocio, de producto y de mercado.

ETAPA 5.- Planes de Actuacion. La definicidn de las decisiones operativas es, sin
duda, la fase de mayor concrecion en la toma de decisiones. Es, por lo tanto, la hora de
actuar. Para ser efectiva, una estrategia debe traducirse en acciones concretas. Ademas, es
importante asignar un responsable de supervise y ejecute los planes de accién marcados en

los plazos previstos, asi como asignar los recursos humanos, materiales y financieros
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requeridos, evaluar los costes y jerarquizar la atencion y dedicacion que se debe prestar a

dichos planes en funcién de urgencia e importancia.

Figura 2
Planeamiento Estratégico

Amenazas

Opeortunidades

Implementar Metas
Fortalezas D
Seleccion de
. Debilidades -y
“strategia Mision

7~ Evaluar N

Analisis
Entorno

Fuente: Introduccion al Planeamiento Estratégico
IF CONSULTING SAC PERU — Consultores en sistemas de gestién

2.2.2.4 Funciones de la Planeacion Estratégica

Orientar a la empresa hacia oportunidades econémicas atractivas para ella (y para

la sociedad) es decir adaptadas a sus recursos y su saber hacer, y que ofrezcan un potencial

atrayente de crecimiento y rentabilidad.

Para lo cual debera precisar:

>

>
>
>

La Misién de la empresa,

Definir sus Objetivos,

Elaborar sus Estrategias de desarrollo

Velar por mantener una estructura racional en su cartera de

productos/mercados. (Friedman 2007)
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2.2.2.5 Objetivos Estratégicos y su analisis DAFO

Las organizaciones deben realizar proceso muy estructurado que les pueda dar
informacidn y seguridad para la toma de decisiones, solucionar problemas y asi reducir el
riesgo de cometer errores. Aqui es donde radica la importancia de la Matriz FODA como
elemento necesario para conocer su situacion real. Su confeccion nos permite buscar y
analizar, de forma proactiva y sistematica, todas las variables que intervienen en el
negocio, con el fin de tener mas y mejor informacion al momento de tomar decisiones. Lo
imprescindible para una empresa es el Plan Estratégico, donde se plasma la misién, vision,
metas, objetivos y estrategias, realizando correctamente el analisis FODA, se pueden
establecer las estrategias Ofensivas, Defensivas, de Supervivencia y de Reordenamiento

necesarias para cumplir con los objetivos estratégicos. (Estrada 2003)

El anélisis DAFO, también conocido como andlisis FODA o DOFA, es una
herramienta de estudio de la situacién de una empresa, institucion, proyecto, analizando
sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y
Oportunidades) en una matriz cuadrada, para conocer la situacion real en que se encuentra
una organizacién, empresa, 0 proyecto, y planear una estrategia de futuro donde se evalla
la intensidad de interaccion entre los elementos externos e internos (Diaz y Matamoros,

2011)
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Estrategias defensivas:

Son las estrategias que permiten a la organizacion hacer frente a las amenazas del
entorno. La estrategia FA (Fortalezas vs. Amenazas), se basa en que las fortalezas de la
institucién pueden enfrentar las amenazas del entorno. Su objetivo es maximizar las
primeras mientras se minimizan las segundas. Esta situacion no significa necesariamente
que la organizacion tenga que dedicarse a buscar amenazas para enfrentarlas sino todo lo
contrario, las fortalezas de la empresa deben ser aplicadas con discrecion y oportunamente.

La posicién correcta para una empresa en tal situacion es la defensiva.

Estrategias ofensivas:

Son estrategias que la organizacion debe adoptar para crecer. Es la posicion mas
ventajosa de la organizacion. La pregunta seria en este caso: ¢(Como puede la organizacién
aprovechar las oportunidades del entorno con las fortalezas que tiene? La situacion FO
(Fortalezas vs. Oportunidades) constituye el cuadrante mas ventajoso, donde todas las
empresas querrian estar ubicadas para utilizar sus fortalezas en el aprovechamiento de las

oportunidades. Esta situacion orientada al éxito sugiere asumir una posicién ofensiva.

Estrategias de supervivencia:

Son estrategias que adopta la organizacién para sobrevivir. El objetivo de la
estrategia DA (Debilidades vs. Amenazas) es minimizar tanto las debilidades como las
amenazas. Una organizacion que resulte ubicada en este cuadrante estaria enfrentando su
peor situacion respecto al logro de sus objetivos, su esfuerzo principal tendria que

dedicarlos a luchar por su supervivencia o llegaria irremisiblemente hasta su liquidacion
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definitiva. Como alternativas de estrategia se puede asumir la reduccién de las operaciones
en busca de minimizar las debilidades o esperar cambio del entorno que desaparezcan las
amenazas, esta Ultima a un elevado riesgo de no resultar exitosa. Cualquiera sea la
estrategia seleccionada, la posicion DA sera la mas peligrosa y se sugiere asumir una

actitud de supervivencia.

Estrategias de reorientacion:

El mercado externo ofrece oportunidades a la organizacion que puede aprovechar,
pero no estd preparado para ello y debe establecer un programa de acciones especificas y
reorientar sus estrategias anteriores. La estrategia, DO (Debilidades vs. Oportunidades),
requiere minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades. Una empresa en esta
situacion identifica las oportunidades que le ofrece el entorno pero reconoce que sus
debilidades organizacionales no permiten aprovecharlas. Una variante de estrategia puede
ser dejar pasar la oportunidad que muy probablemente aprovecharé la competencia. En esta

situacion la empresa debe asumir una posicién adaptativa.

El Analisis DAFO evalla una situacion especifica condicionada a los elementos
externos e internos. Los cambios constantes de los elementos evaluados inducen a la
necesidad de realizar periédicamente el analisis DAFO con el fin de ajustar la formulacién
estratégica para responder a la nueva situacién del entorno y la propia organizacion.
permite desarrollar una estrategia efectiva que asegure el cumplimiento de la mision y la
vision y, por tal razén. Facilita la apreciacion objetiva de la situacién y la correcta toma de

decisiones. (Diaz y Matamoros, 2011)
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2.2.2.6 Planeacion Estratégica en el rubro Hotelero

Es comun en la administracion de hoteles o de servicios el disefio planes
estratégicos para el logro de sus objetivos y metas planteadas, estos planes pueden ser a
corto, mediano y largo plazo, segun la amplitud y magnitud de la organizacion. Es decir, su
tamafo, ya que esto implica que cantidad de planes y actividades debe ejecutar cada
unidad operativa, ya sea de niveles superiores o niveles inferiores.

La planeacion estratégica no se limita sélo a grandes corporaciones es un tema de
efectividad organizacional que todo hotel, pequefio o grande no debe dejar pasar por alto.
Es necesario destacar que el presupuesto refleja el resultado obtenido de la aplicacion de
los planes estratégicos, es de considerarse que es fundamental conocer y ejecutar
correctamente los objetivos para poder lograr las metas trazadas por las empresas.

También es importante sefialar que la empresa debe precisar con exactitud y
cuidado la misidn que se va regir a la organizacion, la mision es fundamental, ya que ésta
representa las funciones operativas que va a ejecutar en el mercado y va a suministrar a los

consumidores. (Rivera 2016)

Es de vital importancia contar con una meta un objetivo, en ocasiones es la
diferencia entre sobrevivir o perecer. Las empresas con éxito planean contantemente
La planeacion es una de las mas importantes funciones de la planeacion a cualquier nivel.

(Ramos 2009)
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I11. HIPOTESIS

Fernandez Sampieri (2012), Segun autor, las investigaciones de tipo descriptivas
enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no requiere un
resultado de Hipdtesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la

situacion problemética.
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IV. METODOLOGIADE LA INVESTIGACION

4.1 Disefo de la Investigacion:

El tipo de disefio que se aplicara en esta investigacion es No Experimental, ya que
segun Herndndez y Kerlinger (2002) sostienen que este disefio se basa en observar
fendbmenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos. La
investigacion No Experimental es la bldsqueda empirica y sisteméatica en la que el
investigador no posee control directo sobre las variables independientes, debido a que sus
manifestaciones ya han ocurrido y no se han manipulado. Por lo tanto, en esta
investigacion se observaran los fendmenos de estudio para luego analizarlos e

interpretarlos.

Ademas, la investigacion también serd de corte Transversal porque el estudio se
circunscribird a un momento puntual, un segmento de tiempo durante el afio a fin de medir

0 caracterizar la situacion en ese tiempo especifico. Hernandez (2000)

Tipo de Investigacion:

Esta investigacion es tipo Descriptiva ya que implica observar y describir el
comportamiento de una organizacion en relacién a las caracteristicas de la variable gestion
de calidad y planeamiento estratégico en las MYPES hoteleras del centro de Piura.

Arias (2012), define la investigacion descriptiva en la caracterizacion de un
hecho, fendémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o

comportamiento. La investigacion descriptiva “comprende la descripcion, registro, analisis
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e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso de los fendmenos.
Trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una

interpretacion correcta.

Nivel de Investigacion:

Pefiuelas (2010), sefiala que el método cuantitativo se centra en los hechos o
causas del fendbmeno social. Este método utiliza el cuestionario, inventarios y analisis
demogréaficos que producen nameros, los cuales pueden ser analizados estadisticamente
para verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las variables definidas
operacionalmente, ademas regularmente la presentacion de resultados de estudios
cuantitativos viene sustentada con tablas estadisticas, graficas y un analisis numérico. Es
por ello que esta investigacion es nivel cuantitativo porque se demostrara con estudios

numeéricos (tabulaciones) para comprobar teorias del objeto de estudio.

4.2 Poblacion y Muestra:

El presente estudio va dirigido a los propietarios y trabajadores de las MYPES
hoteleras del centro de Piura, a quienes se les aplicara la técnica de recojo de informacién
porque son ellos quienes responden a los temas de la investigacion a realizar tratandose de
variables de gestion organizacional que ellos manejan. Asi, lo sefialado queda respaldado
por investigaciones realizadas de este mismo tipo de estudio, lo cual justifica la
investigacion.

Las unidades econdmicas de estudio estan constituidas por las MYPES hoteleras

de 1y 2 estrellas del centro de Piura, que conforman asi un total de 11 MYPES.
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Poblacion N

Para la variable Gestion de calidad, la poblacién esta conformada por 43
trabajadores de las MYPES hoteleras a estudiar, porque son ellos quienes aplican los
procesos de gestion en la empresa para desarrollar la calidad.

N =43

Para la variable Planeamiento estratégico, la poblacién estd conformada por 11
propietarios de las MYPES hoteleras a estudiar, porque son ellos quienes planifican en las
empresas.

N=11

En la investigacion, el estudio muestra una poblacién finita para ambas variables, ya que se
conoce el numero limitado de elementos a estudiar, dato obtenido de la Direccion de
Comercio exterior y Turismo.

Muestra n

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010), “si la poblacion es menor o
igual de 50 individuos, la poblacion es igual a su muestra”

N <0 =50 ) N=n
Asimismo, la muestra para la variable Gestion de calidad seran los 43 trabajadores que han
sido tomados en la poblacion.
n=43

Asi también, la muestra para la variable Planeamiento estratégico seran los 11
propietarios que han sido tomados en la poblacién

n=11
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Relacion de Hoteles de una y dos estrellas del centro de Piura

Cuadro 4.1

ITEM | NOMBRE DE LA | CATEGORIA | RAZON SOCIAL REPRESENTANTE DIRECCION RUC Ne DE
MYPE (Hotel) ESTRELLAS LEGAL ;E’S*BAJADO
Hotel Sol Maria | Javier Ernesto | Av.Junin N° 675
1 Sol Maria 2 E.LR.L Risco Fernandez 20525327958 3
Vda de Castro Celia Castro Av. Loreto N°
2 Terraza 1 S.C.R.L Gaélvez 530 20102457961 2
Perla de Chila Esmeralda Av. Loreto N°
3 Perla del Chira 2 S.R.L Hernandez. 339 20526168080 3
Nonajulca
Francisco Francisco Av. Grau N°
4 Villa del Sol 2 Samaniego Samaniego 1224 10027845997 3
Cocios
Costabella Manuel Martin | Jr. Libertad N°
5 Costabella 2 S.C.R.L Sanchez ortega | 1082 20483996791 4
Carmen Delicia | Carmen Delicia | Av. Grau N°
6 El Tallan 2 Romero de | Romero de 1228 20526244363 5
Troncos Troncos
Inversiones Luis Fernando | Av. Tacna N°
7 Sol de Piura 2 Turisticas Magan 761 20525889441 7
MAGAN S.R.L Malafayer
Alejandro Alejandro Av. Loreto N°
8 Las Arenas 2 Chacodn Chacodn 945 15483039039 6
Solano Solano
Hotel San | Orlando Jr.Limay
9 San Miguel 2 Miguel Huancas Apurimac 20398674945 3
E.LR.L Ibafiez
Luciana Garcia Luciana Garcia Av. Sanchez
10 El Sol 2 de Arellano de cerron?411 100264140861 4
Arellano
Maria Elerl Maria Elena Av. Loreto N°
11 Premier 2 Saldarriaga Saldarriaga 338 10026461885 3
Castillo Castillo

FUENTE: D.S 001-2015 - MINCETUR
Direccién de Turismo — DIRCETUR
Elaboracién. Propia
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4.3 Definicidén y Operacionalizacion de las Variables

Matriz de Operacionalizacion de las Variables
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Variable Definicion Conceptual | Dimensiones Indicadores Definicion Operacional Fuente Escala Metodologia
-Garantiza La dimension
la excelencia “importancia” se medira
con sus indicadores:
) Garantizar la excelencia,
-Capacidad para Capacidad para ofrecer
Importancia ofrecer mayor valor | mayor valor a clientes y Trabajadores
a los clientes Alto rendimiento, con la . .
. Tipo: Descriptivo
técnica de la encuesta y el
Es el modo en que la cuestionario Disefio: Cuantitativo
direccion de la -Alto rendimiento ) )
organizacion planifica, Nivel: No Experimental/
implanta y controla los
resultados con el T Transversal
Gestis 22{%2&0,[2;3%?285” Orgz,:?;agirgnm . Técnica de recoleccion
estion La dimensién Ordinal de datos: Encuesta
De la Calidad productos como en sus o
servicios, involucrando a “componentes” se medira Instrumento de
todo el ambiente interno -Planificacion con sus indicadores: recoleccion de datos:
y externo de la empresa. estructura organizacional, Cuestionario
(Abarca, 2010) estratégica planificacion, estrategias,
recursos, procesos,
procedimientos. con la
Componentes técnica de la encuestay el | Trabajadores
- Recursos cuestionario
-Procesos

- Procedimientos
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Planeamiento
Estratégico

Proceso mediante el
cual se analiza la
situacion externa e
interna de la empresa,
estableciendo objetivos
generales y formulando
las estrategias a seguir
para lograr los objetivos
gue se han planteado.
(Friedman 2007)

Funciones

-Elaborar los
planes 'y
estrategias

-Ofrecer un
potencial de
crecimiento y
rentabilidad

- Velar por la

estructura de la
empresa

La dimensién
“funciones” se medira
con sus indicadores:
Elaboracion de planes y
estrategias, Ofrecimiento
de un potencial de
crecimiento y
rentabilidad y Velar por
la estructura de la
empresa. Con la técnica
de laencuesta y el
cuestionario

Propietario

Nominal

Tipo: Descriptivo
Disefio: Cuantitativo

Nivel: No Experimental/
Transversal

Técnica de recoleccién
de datos: Encuesta

Instrumento de
recoleccidn de datos:
Cuestionario
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Planeamiento
Estratégico

Objetivos
Estratégico

- Estrategias
Defensivas(FA)

-Estrategias
Ofensivas(FO)

-Estrategias de
Supervivencia(DA

-Estrategias de
Reorientacion(DO

La dimensién “Objetivos
Estratégicos “se medira
con sus indicadores:
Estrategias Defensivas,
Estrategias Ofensivas,
Estrategias de
Supervivencias y
Estrategias de
Reorientacion. Con la
técnica la encuesta y el
cuestionario

Propietario

Nominal

Tipo: Descriptivo
Disefio: Cuantitativo

Nivel: No Experimental/
Transversal

Técnica de recoleccién
de datos: Encuesta

Instrumento de
recoleccién de datos:
Cuestionario
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién De Datos

4.4.1 Técnicas de Recoleccién de Datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la encuesta como técnicas de
recoleccion de datos a través de una serie de preguntas sacadas en la operacionalizacion de las
variables para conocer aspectos fundamentales del estudio de la muestra y darle solucion a la

problematica.

4.4.2 Instrumentos de Recoleccién de Datos

El cuestionario se aplicard como instrumento de recoleccion de datos, en donde estara
conformado por un conjunto de preguntas cerradas pertenecientes al objeto de estudio y se
entregaran a los duefios y trabajadores de las MYPES hoteleras para su desarrollo de las

respuestas.

4.5 Plan de Andlisis

Una vez recopilados los datos del cuestionario, se tabulan y grafican las respuestas
ordenandolos de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empleara estadistica descriptiva,
calculando las frecuencias y porcentajes, la cual se aplicara el programa Excel. Luego se realiza
el andlisis y la interpretacion de los datos recopilados por medio del instrumento de recojo de

datos y que sera validado con el método juicio del experto.
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4.6 Matriz de Consistencia

Matriz de Consistencia

63



Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variables Definicion Dimensiones | Definicién Indicadores Técnica | Instrumento
Conceptual Operacional
General: La dimension | -Garantiza Encuesta | Cuestionar rio
B “importancia” | la excelencia
Identificar las Proceso se medira con
caraf[:_teristlicas media?_te eII cual sus indicadores: -Capacidad
que tiene la se analiza la Garantizar la para ofrecer
o ) Gestion de situacion externa excelencia, mavor valor a
Caractenzguon ¢Qué _ Calidad y el e interna de la Capacidad y .
de la Qestlon c_aracterl'stlcas Planeamiento i empresa, para ofrecer los clientes
de Calidad y el | tiene la estratégico en las| S€9UN estableciendo mayor valora [
Planeamiento Gestion de MYPES Hernandez . objetivos los clientes y A
Estratégico en ' Sampi Gestion de rendimiento
g Calidad y el Hoteleras del ampiery ¥ generales y Alto
las MYPES Planeamiento | centro de Piura | (2012), la Calidad formulando las Importancia rendimiento.
Hoteleras del Estratégico en | en el afio 2018 | investigacion estrategias a Con la técnica
centro de Ia_ las MYPES por ser seguir para de la encuesta
S'Udad de Piura | Hoteleras del Descriptiva lograr los yel
urzinte centro de no contiene objetivos que se Cuestionario
el afio 2018 . ~ ificos: h I
Piura en el afio | Especificos: Hip6tesis an planteado

2018?

(a)Determinar la
importancia de la
Gestion de
Calidad de las
MYPES
Hoteleras del
centro de Piura

(Abarca 2010)
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Caracterizacion
de la Gestion
de Calidad y el
Planeamiento
Estratégico en
las MYPES
Hoteleras del
centro de la
ciudad de Piura
durante

el afio 2018

(b)Identificar los
componentes de
la Gestion de
Calidad en las
MYPES
Hoteleras del
centro de Piura
en el afio 2018

(c)Establecer las
funciones de la

Planeacion

Estratégica en

las

MYPES
Hoteleras del
centro de Piura en
el afio 2018

Gestion de
calidad

Componentes

La dimension
“componentes”
se medira con
sus indicadores:
estructura
organizacional,
planificacion
estratégica,
recursos,
procesos,
procedimientos.
Con la técnica
de la encuesta, y
cuestionario

-Estructura
organizaciona
I

-Planificacion
Estratégica

-Recursos
-Procesos

-Procedimientos

Encuesta

Cuestionario

Planeamiento
estratégico

Proceso
sistematico de
desarrollo e
implementacion de
planes para
alcanzar propdsitos
U objetivos.
(Friedman 2007)

Funciones

La dimension
“funciones” se
medira con sus
indicadores:
Elaboracion de
planes y
estrategias,
Ofrecimiento de
un potencial de
crecimiento y
rentabilidad, y
\Velar por la
estructura de la
empresa. Con la
técnica de la
encuesta,

y el cuestionario

- Elaborar los
planes y
estrategias

- Ofrecer un
potencial de
crecimiento y
rentabilidad

- Velar por la
estructura de
la empresa
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Caracterizacion
de la Gestion
de Calidad y el
Planeamiento
Estratégico en
las MYPES
Hoteleras del
centro de la
ciudad de Piura
durante

el afio 2018

(d) Conocer los
objetivos
estratégicos en las
MYPES
Hoteleras del
centro de Piura en
el afio 2018

Planeacion
Estratégica

Obijetivos
Estratégicos

La dimension
“Objetivos
Estratégicos” se
medira con sus
indicadores:
Estrategias
Defensivas,
Estrategias
Ofensivas,
Estrategias de
Supervivencias
y Estrategias de
Reorientacion
con la técnica de
la encuesta y el
cuestionario

-Estrategias
Defensivas(FA)

-Estrategias
Ofensivas (FO)

- Estrategias de
Supervivencias

(DA)

- Estrategias de
reorientacion
(DO)

Encuesta

Cuestionario
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4.7 Principios Eticos

En el trabajo de investigacion se considera de mucha importancia la
veracidad de todo su contenido. Esta investigacion se realizé con transparencia y
autenticidad en la recoleccion de datos del objeto de estudio. Suma confidencialidad
en las respuestas de las encuestas aplicadas, respetando la opinion y la razén de ser
de cada MYPE estudiada con discrecién, protegiendo su identidad. Asi mismo
también la originalidad de los autores aqui mencionados en los antecedentes de este
estudio, respetando los derechos de autor, asi como otras fuentes sefialadas. Se
trabajo con honestidad al momento de realizar el analisis y los resultados de los
datos, asi como veracidad y énfasis en todo su contenido. Cabe resaltar que la
informacion de esta tesis no ha sido alterada ni modificada a otros ambitos y se

representa  tal cual en la realidad.  (Creacion  propia, 2018)
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

I. Gestion de calidad

TABLA 1
Importancia de Gestion de Calidad

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
S| 43 100%

NO 0 0%
TOTAL 43 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

En latabla 1 denominada Importancia de Gestion de Calidad
se observa que el total del 100 % de los encuestados si consideran que es importante
la gestion de calidad en las empresa

TABLA?2
Aplicacién de calidad
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE %
Sl 41 95%
NO 2 5%
TOTAL 43 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

En la tabla 2 denominada aplicacion de la calidad

se observa que el 95% de los encuestados si aplican calidad

en los productos y servicios de su empresa, y el 5% de los encuestados
no lo aplica
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TABLA 3
Capacidad para ofrecer mayor valor y garantizar excelencia

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
BUENA 13 30 %
REGULAR 25 58%
MALA 5 12%
DEFICIENTE 0 0%
TOTAL 43 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

En la tabla 3 denominada capacidad para ofrecer mayor valor
a los clientes y garantizar la excelencia, se observa que el 30 %

de los encuestados indicaron que es buena su capacidad, el 58%
indicaron que es regular, el 12% indicaron que

es mala
TABLA 4
Satisfaccion del cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
SIEMPRE 12 28%

EN OCACIONES 18 42%
POCO 13 30%

NO CUMPLE 0 0%
TOTAL 43 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion propia

En la tabla 4 denominada satisfaccion del cliente haciendo uso

de los parametros de calidad, se observa que el 28% de los encuestados

si cumple en su empresa con satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
haciendo uso de los pardmetros de calidad, el 42% de los encuestados cumple en ocasiones
y el 30% poco cumple
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TABLA 5
Sistemas de Gestion de Calidad

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
RECURSOS 15 35%
PROCESOS 9 21%
PRODUCTOS 9 21%
TODOS LOS ELEMENTOS 10 23%
TOTAL 43 100%

Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion propia

En latabla 5 denominada Sistemas de gestion de calidad

se observa que el 35% de los encuestados desarrolla sistemas de gestion de calidad en recursos,
el 21% de los encuestados desarrolla sistemas de gestion de calidad

en procesos, el 21% igual de encuestados lo desarrolla en productos

y el 23% de encuestados lo desarrolla en todos los elementos mencionados

TABLA 6

Factor fundamental de rendimiento en el éxito de una empresa

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
ATENCION PERSONALIZADA 18 42%
PRECIOS BAJOS 14 32%
ESTANDARES DE CALIDAD 11 26%
TOTAL 43 100%

Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion propia

En la tabla N° 6 denominado el factor fundamental en el éxito de una empresa

se observa que el 42% de los encuestados considera que el factor fundamental

en una empresa es la atencion personalizada, el 32% de los encuestados consideran
precios bajos y accesibles y se tiene en el 26% de encuestados considera que lo es
estandares de calidad en productos y servicios
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TABLA7
Mejoramiento de Gestion de Calidad

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
S 39 91 %

NO 4 9%
TOTAL 43 100%

Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

En la tabla N° 7 denominada Mejoramiento de la gestion de calidad, se observa

que el 91% de encuestados si consideran conveniente mejorar o implementar

la gestidn de calidad para ofrecer un mejor servicio de calidad mientras que el

9% considera que no deben mejorar o implementar la gestion de calidad en sus empresas

TABLAS
Jerarquias de funciones
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
Sl 12 28%
NO 31 72%
TOTAL 43 100%

Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracidén propia

En la tabla N° 8 denominado Jerarquia de funciones, se observa

que el 28% de los encuestados considera que la jerarquia de funciones
permite el logro de objetivos en la organizacion y el 72% considera
que la jerarquia de funciones no permite el logro de los objetivos
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Tabla 9
Planificacién de actividades

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
S 22 51%
NO 21 49 %
TOTAL 43 100%

Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion propia

En la tabla N° 9 denominado Planificacion de actividades, se observa
que el 51% de encuestados indicaron que si planifican sus actividades
que le permiten logran los objetivos y el 49% indicaron que no planifican
sus actividades que le permiten lograr los objetivos

TABLA 10

Recursos
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
Sl 29 67%
NO 14 33%
TOTAL 43 100%

Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracidén propia

En la tabla N°10 denominado recursos, se observa que el 67% de los encuestados
sefialan que la empresa donde labora si emplean recursos de calidad y el 33% de encuestados
respondieron que no emplea recursos de calidad
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TABLA 11

Procesos
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
S 12 28%
NO 31 72%
TOTAL 43 100%

Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

En la tabla N° 11 denominado procesos se observa que el 28% de los encuestados
sefiala que si se encuestan identificada con los procesos para

transformar elementos en productos o servicios y el 72 % sefiala que

no se encuentran identificados

TABLA 12
Procedimientos
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
Sl 10 23%
NO 33 77%
TOTAL 43 100%

Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracidén propia

En la tabla N° 12 denominado procedimientos se observa que el 23%

de los encuestados respondieron que los procedimientos que llevan a cabo

para realizar productos o servicios si siguen parametros de calidad

y el 77% de los encuestados no siguen parametros de calidad en sus procedimientos
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TABLA 13
Procesos de planear, controlar y mejorar

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
SIEMPRE 5 12%

EN OCACIONES 16 37%
POCO 22 51%
NUNCA 0 0%
TOTAL 43 100%

Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

En la tabla N° 13 denominado proceso de planear, controlar y mejorar

se observa que el 12% de los encuestados siempre desarrolla procesos

de planear, controlar y mejorar, el 37% de encuestados en ocasiones lo desarrolla,
el 51% poco y ninguno respondié nunca

TABLA 14
Deficiencia mas frecuentes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
MALA ATENCION 8 19%
DEMORAS EN EL SERVICIO 12 27%
MAL ESTADO DE LOS INSUMOS 2 5%
INFRAESTRUCTURA INADECUADA 5 12%
FALTA DE SERVICIOS PERSONALIZADOS 16 37%
TOTAL 43 100%

Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

En la tabla N° 14 denominado las deficiencias mas frecuentes que se dan en el hotel

se observa que el 19% de los encuestados respondié mala atencidn, el 27% respondio
demoras en el servicio, el 5% mal estado de los insumos, el 12% infraestructura inadecuada
y el 37% falta de servicios personalizados
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Il.  Planeamiento estratégico

TABLA 15
Funciones de la Planeacion Estratégica
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
S 4 36%
NO 7 64%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

En la tabla N° 15 denominado Funciones de la planeacion estratégica
se observa que el 36% de los encuestados conocen las funciones
de la planeacion estratégica y el 64% de los encuestados no conoce las funciones

TABLA 16
Planificacion estratégica y Objetivos Organizacionales
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE%
TOTALMENTE DE ACUERDO 4 36%
NO SIEMPRE 5 46%
DESACUERDO 2 18%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

En la tabla N° 16 denominado Planificacion Estratégica y Objetivos Organizacionales se observa que el 36%
de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que la planificacion estratégica

desarrolla los planes para alcanzar los objetivos estratégicos, el 46% de los encuestados

no siempre estan de acuerdo y el 18 % estan en desacuerdo
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TABLA 17
Elaboracion de Planes y Estrategias

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
S 5 45%
NO 6 55%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

En la tabla N° 17 denominada Elaboracion de planes y estrategias, se observa

gue el 45% de los encuestados si han elaborados planes y estrategias en la ejecucion
de un plan estratégico en su empresa y el 55% de encuestados respondié que no

han elaborado planes y estrategias en la ejecucién de un plan estratégico

TABLA 18
Identificacion de la Mision y Vision
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
POCO 4 36%
MUCHO 5 46%
NADA 2 18%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion propia

En la tabla N° 18 denominada Identificacion de la Mision y Vision, se observa

que el 36% de los encuestados sefialan que su personal poco se encuesta identificado
con la misidn y vision que ha definido la empresa, el 46% sefiala que su personal
mucho se encuentra identificado con la mision y vision y el18% de encuestados sefialan
que su personal nada se encuentra identificado
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TABLA 19
Andlisis de la situacion de la empresa

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
MUCHA FRECUENCIA 5 45%
POCA FRECUENCIA 6 55%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

En la tabla N° 19 denominada Analisis de la situacion de la empresa

para conocer fallas, deficiencias, se observa que el 45% de los encuestados
analiza la situacion de la empresa con mucha frecuencia para conocer detalles,
fallas, deficiencias, imprevistos, etc. y el 55% de los encuestados analiza

la situacion de su empresa con poca frecuencia

TABLA 20
Crecimiento y Rentabilidad
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE %
DE ACUERDO 8 73%
DESACUERDO 3 27%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracidén propia

En la tabla N° 20 denominada potencial de crecimiento y rentabilidad

se observa que el 73% de los encuestados si consideran que la planeacion estratégica
ofrece un potencial de crecimiento y rentabilidad en su empresa y por el contrario

el 27% restante no considera que el planeamiento estratégico ofrece un potencial de
crecimiento y rentabilidad
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TABLA 21
Estructura de la empresa

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIE %
S 6 55%
NO 5 45%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

En la tabla N° 21 denominada estructura de la empresa se observa que el 55 %

de los encuestados respondieron que si consideran importante el velar por la estructura
de la empresa en la planeacion y el 45 % de los encuestados respondieron que no

es importante

TABLA 22
Evaluacion de Fortalezas y Amenazas

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
S 7 64%
NO 4 36%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

En la tabla N° 22 denominada evaluacion de fortalezas y debilidades en el entorno,
se observa que el 64% de los encuestados si evalla las fortalezas y debilidades
que se detectan en el entorno de la organizacion y el 36% no evalla
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TABLA 23
Detectar Fortalezas y Oportunidades

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
S 8 73%
NO 3 27%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

En la tabla N° 23 denominada fortalezas y oportunidades que se detectan en el entorno
se observa que el 73% de los encuestados si han detectado las fortalezas y oportunidades
que hay en el entorno de la organizacion y el 27% de los encuestados no han detectado
fortalezas y oportunidades en el entorno de su organizacién

TABLA 24
Contrarrestar Debilidades y Amenazas

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
S 7 64%
NO 4 36%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracidén propia

En la tabla N° 24 denominada debilidades y amenazas que se contrarrestan
para subsistir en el mercado, se observa que el 64% de los encuestados

si contrarrestan debilidades y amenazas para subsistir y el 36% de encuestados
no lo hace
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TABLA 25
Andlisis de Debilidades y Oportunidades

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
MUCHO 2 18%
REGULAR 6 55%
POCO 3 27%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion propia

En la tabla N° 25 denominada analisis de las debilidades y oportunidades en el entorno
se observa que el 18% de los encuestados analiza debilidades y oportunidades

con mucha frecuencia que se dan en el entorno de la organizacion, el 55% indica que
regularmente analiza debilidades y oportunidades en el entorno de su organizacion

y el 27% indico que poco analiza debilidades y oportunidades en su organizacién

TABLA 26
Logro de Objetivos Estratégicos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
S 6 55%
NO 5 45%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion propia

En la tabla N° 26 denominada logro de objetivos estratégicos en cuanto

al trabajo en conjunto y la relacion de todas las &reas de la organizacion

para alcanzarlos, se observa que el 55% de los encuestados respondieron que si
y el 45% respondieron que no
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TABLA 27
Estrategias y Objetivos Estratégicos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE %
POCO 4 36%
A VECES 5 45%
MUCHO 2 19%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

En la tabla N° 27 denominada Estrategias y Objetivos Estratégicos, se observa

que el 36% de los encuestados poco llegan a cumplir los objetivos con las estrategias
gue emplean, el 45% de ellos mencionan que a veces se cumplen los objetivos

con las estrategias que emplean y solo el 19% de los encuestados cumplen mucho
los objetivos con las estrategias que emplean para lograrlo

TABLA 28
Estrategia de venta

CATEGORIA FRECUENCIA  PORCENTAJE%
SI 8 73%
NO 3 27%
TOTAL 11 100%

Cuestionario aplicado a los propietarios

Elaboracion propia

En la tabla N° 28 denominada estrategia de venta, se observa que el 73% de los encuestados

si tienen una estrategia de venta clara y definida y el 27% no lo tiene
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5.2 Anaélisis de Resultados

En la tabla 1 denominada “Importancia de Gestion de Calidad” se
analiza el resultado obtenido en donde el 100% de los trabajadores de las MYPES
encuestadas respondieron que si es importante la gestion de calidad en las empresas
donde laboran, ya que se emplea como una alternativa eficaz para que los duefios
conduzcan de la mejor manera las organizaciones.

Como dice Herrera (2008) en su investigacién, es importante incorporar
sistemas de gestidn de calidad en las organizaciones hoy en dia globalizadas, que les
permitan, ser mas competitivas, obtener la fidelidad de los clientes, y asegurar la
permanencia en el mercado. Tuvo la finalidad de incorporar un sistema de gestién de
calidad en una microempresa para conocer su importancia, ya que muchos

microempresarios y trabajadores desconocen el tema de calidad.

El autor Abarca (2010) en su libro nos muestra que la gestion de calidad es
el modo en que la organizacion planifica, implanta y controla los resultados de todo
su equipo con el objetivo de conseguir calidad tanto en sus productos como en sus
servicios, dando como objetivo disefiar, producir y entregar un producto de

satisfaccion total.

La finalidad de la investigacion es sefialar el interés de abordar el tema de la
calidad en los trabajadores, como estrategia y alternativa eficaz para las
organizaciones por lo tanto  es un factor de suma importancia para el buen
desempefio y buena relacion con los clientes. Los trabajadores consideran que si es
importante pero no saben aplicarla bien, carecen de conocimientos y gestion y de

medidas complementarias. Son las microempresas quienes deben tener mas
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asistencia profesional y guiar a sus trabajadores para incorporar la calidad en todos

SUS Procesos.

En la tabla 2 denominada “Aplicacion de calidad en las organizaciones
(MYPES)”, se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 95% de los
trabajadores si aplican calidad en los productos y servicios que desarrollan en la
empresa para ofrecerle al cliente y el 5% del total no lo aplica, esto nos indica que en
la gran mayoria de microempresas sus productos y servicios son de calidad ya que
consideran que es un elemento fundamental en la toma de decision final del cliente a

la hora de decidir.

Joubert (2015) en su investigacién creo un potencial y la viabilidad de la
implementacion y la certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) en los
hoteles de una ciudad y llego a la conclusion que es necesario realizar grandes
esfuerzos orientados a la sensibilizacién de los propietarios y gerentes de hoteles
sobre los SGC para que orienten a sus trabajadores debido a que poseen escasos

conocimientos acerca de ellos.

El autor Deming (1989) sefiala que el principal objetivo de toda empresa
debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y
asegurar los empleos, para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad la
manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del
servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los
procesos productivos. La calidad no se basa solamente en el producto final sino en
las transformaciones que se tienen que hacer para obtener un producto terminado, es

decir los procesos, medios y procedimientos que todo el personal debe llevar a cabo

83



para hacer un producto o servicio final deben ser de calidad. Las empresas deben
gestionar bien la calidad para conseguir que el producto terminado sea de buena

calidad.

En la tabla 3 denominada “Capacidad para ofrecer mayor valor y
garantizar la excelencia”, se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el
30% de los trabajadores encuestados indicaron que es buena la capacidad de su
trabajo para ofrecer mayor valor agregado a los clientes y garantizar la excelencia, el
58% de los encuestados respondieron que es regular la capacidad de su trabajo que
tienen para ofrecer mayor valor a los clientes y garantizar la excelencia, el 12% de
los trabajadores encuestados indicaron que es mala su capacidad y ninguno (0%)

indico que es deficiente.

Como lo dice Herrera (2008) que el objetivo de su investigacion es el
establecimiento de sistemas de aseguramiento de la calidad que garantizan la buena
marcha de las empresas y la relacion con los clientes (ventas) ya que es importante

agregar valor en la calidad de atencidn a los clientes.

En este estudio se quiso conocer el grado de capacidad que tienen los
trabajadores de las microempresas para ofrecer mayor valor a sus clientes y
garantizar la excelencia porque la gestion de la calidad es un principio de negocio
que garantiza la excelencia en los productos, servicios y procesos internos de una
empresa. Los trabajadores deben ofrecer una mejor calidad en atencién Las empresas
que implementan programas de gestion de calidad usan la informacién de ellos para

identificar debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas (Riquelme ,2016).
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La mayor parte de los encuestados no manejan una buena capacidad de
gestion de calidad a través del valor agregado a los clientes, que se brinda a través de
una buena atencion, servicios personalizados, post-venta, incentivos, etc., su

capacidad de generar valor es regular y por ende tienen posibilidades de sobrevivir.

En la tabla 4 denominada “Satisfaccion de necesidades y exigencias del
cliente haciendo uso de los parametros de calidad”, se analiza el resultado
obtenido en la tabla en donde el 28% de los trabajadores encuestados siempre
cumplen con satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes haciendo uso de
los pardmetros de calidad, el 42% en ocasiones cumple y el 30% de trabajadores

poco cumplen.

Esto es corroborado por el investigador Santoma (2007) en su trabajo de
investigacion de ayudar a identificar los &mbitos de la gestion de la cadena hotelera
para mejorar la calidad de servicio en el sector y asi satisfacer las necesidades de los
clientes haciendo uso de la calidad en su totalidad (parametros). Sus resultados
obtenidos sefialan que, para mejorar la calidad de servicio, se deben considerar
aspectos importantes de gestion de los recursos humanos, gestién de la informacién
sobre clientes, gestion de marketing estratégico, gestion interna de la calidad, gestién
interna de la cadena hotelera, gestion estratégica de la calidad y gestion estratégica

de la cadena hotelera.

Esto se puede complementar con la teoria de Juran (1993) la calidad se
define como adecuacion al uso, esto implica una adecuacion del disefio del producto
0 servicio (calidad de disefio) y la medicion del grado en que el producto es

conforme con dicho disefio (calidad de fabricacién o conformidad). Se entiende la
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ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos

durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc.

En la tabla 5 denominada “Sistemas de Gestion de Calidad”, se analiza
el resultado obtenido en la tabla en donde el 35% de los encuestados desarrolla
sistemas de gestion de calidad en los recursos, el 21% desarrolla sistemas de gestion
de calidad en procesos, el 21% igual desarrolla sistemas de gestion de calidad en
productos y el 23% de encuestados lo desarrolla en todos los elementos
mencionados. Como se menciona las empresas micro y pequefias del rubro poco
gestionan calidad en los procesos debido al poco conocimiento que tienen dichos
trabajadores ya que calidad no solo se gestiona en el producto final o la atencion al
cliente si no en todas y cada uno de las areas que conforman la organizacion,
involucrando elementos, personas, recursos, procesos, jerarquia y procedimientos, de

alli viene el nombre “gestion” de la calidad.

Esto es corroborado por el investigador Agurto (2014) que sefiala en su
estudio los sistemas de gestion de calidad en el area de recursos humanos de una
empresa de sistemas que gestione los procesos de gestion enmarcados en la norma
ISO 9001 — SGC, el cual permitira establecer parametros de desarrollo para otras

areas.

Por ello gestion de calidad es un sistema que estd constituido por un
conjunto de elementos interrelacionados de una organizacién, a través de los cuales
se gestiona, de forma planificada, la calidad de la misma, con un enfoque de mejora

continua de los de los procesos. Mateo (2009) describe que es un tema generalizado
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en donde participan todas las partes de la organizacion para una buena gestion de la

calidad en donde los trabajadores con sus respectivos jefes deben tomar conciencia.

En la tabla 6 denominada “El factor fundamental de rendimiento en el
éxito de una empresa”, se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 42%
de los encuestados consideran que el factor fundamental de rendimiento en el éxito
de una empresa es la atencion personalizada, asi también precios bajos y accesibles
arrojo un resultado de 32% por los encuestados y solo el 26% de los encuestados
sefiala que el factor fundamental de rendimiento para el éxito de una empresa son los
estandares de calidad en productos y servicios. Como se puede mostrar los
trabajadores de las MYPES estudiadas consideran que es mas importante la atencion
personalizada y los precios bajos que la calidad en los productos y servicios que
ofrecen. Es importante sefialar que estos tres factores es de suma importancia, pero la
calidad es el factor de rendimiento que trabaja como ventaja competitiva que
conlleva a las empresas al éxito porque trabaja a favor de lo que exige el cliente a

cambio de un costo. De ahi se desprende la atencidn personalizada y los precios.

El objetivo de la gestion de calidad sigue siendo el mismo: crear un
producto o servicio de alta calidad es decir que se cumplan estandares de productos y
servicios que funcionan como politicas o reglas que sean cumplidas por los
trabajadores de alto rendimiento para que satisfaga y supere las expectativas de los
clientes externos, quiere decir cumplir con las necesidades, deseos, gustos y
preferencias del cliente. Una manera de crear alta calidad es haciendo uso de
estandares de calidad. De acuerdo con Riquelme (2016) quien nos muestra su teoria

“cuando las empresas se centran en la gestion de la calidad, crean un plan para el
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éxito”, para explicar este suceso. Chinchallan (2015) el autor en su investigacion de
una asociacion artesanal, pone en manifiesto la importancia de conocer y aplicar el
disefio para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en los
estandares de calidad y la norma ISO 9001 a fin de permitir que la organizacién

posee mayor ventaja competitiva para lograr los objetivos establecidos.

En la tabla 7 denominada “Mejoramiento de la Gestion de la Calidad”,
se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 91% de los encuestados
consideran que si es conveniente mejorar o implementar la gestion de calidad en las
empresas donde laboran para ofrecer un mejor servicio de calidad, mientras tanto
solo el 9% de los encuestados considera que no deben mejorar o implementar la
gestion de calidad. Se muestra que en la gran mayoria de los trabajadores si
consideran el mejorar la gestion de calidad para el mejor rendimiento de su trabajo y

por ende de la empresa.

Flores (2014) colabora con la afirmacién de este analisis, en su estudio
muestra que se debe disefar, desarrollar e implementar un sistema de gestion de
calidad segun las normas 1SO 9001- 2008 para mejorar y optimizar las actividades de
los servicios administrativos de las MYPES de esta manera la empresa mostrara un
alto rendimiento empresarial y financieramente que es lo que todas las empresas
desean. Cuando se crea un producto o servicio de alta calidad se busca también
generar un alto rendimiento que cumpla y supere las expectativas de los clientes

internos y externos.

Existen una amplia gama de sistemas de gestion de calidad, que son muy

apropiados para implantar en un hotel u hospedaje, los establecimientos que
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dispongan de alguno de ellos, sin duda gestionardn mejor sus recursos, optimizaran
sus procesos y serdn mas competitivos. La norma 1SO 9001 (Gestion de la calidad)
consigue estandarizar la gestion de los procesos sobre los servicios que se ofrecen,

consiguiendo un mayor control sobre ellos. (Carbonell 2012)

En la tabla 8 denominada “Jerarquia de funciones”, se analiza el
resultado obtenido en la tabla en donde el 28% de los trabajadores encuestados
considera que la jerarquia de funciones si permite el logro de objetivos en la
organizacion y el 72% de los encuestados considera que la jerarquia de funciones no
permite el logro de objetivos en la organizacion. Estos resultados muestran que la
mayoria de los trabajadores no respalda el tema de jerarquia de funciones como
primer componente de gestion de la calidad, no posee conocimientos de gestion
administrativa de calidad, este es uno de los problemas por las que atraviesan hoy en

dia las MYPES falta de conocimiento y la mala gestion en las mismas.

Mateo (2009) sefiala que la Estructura Organizacional es la jerarquia de
funciones y responsabilidades que define una organizacién para lograr sus objetivos.
Es la manera en que la organizacién organiza a su personal, de acuerdo a sus

funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma.

Valencia (2012) colabora en su analisis de investigacion mencionando que
la asistencia integral de la alta direccion de las pequefias empresas, como en el caso
de su organizacion en estudio, operan en una gestion por procesos, trabajando bajo
los criterios del circulo de calidad PHVA, que hacen posible la mejora continua del
sistema. Sefialando los objetivos de calidad, creacion de valor, el seguimiento y

compromiso por parte de esta alta direccion, quien debe estar a la cabeza de todo este
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proceso Yy transmitir con pasion al trabajador, los objetivos trazados por la
organizacion, donde cada uno de los integrantes es consciente de su importancia en la

organizacion a través de su labor, como bien lo sefiala el autor en su teoria.

En la tabla 9 denominada “Planificacion de actividades”, se analiza el
resultado obtenido en la tabla en donde el 51% de los encuestados si planifican las
actividades de su trabajo que le permiten lograr los objetivos y el 49% indicaron que
no planifican sus actividades para el logro de objetivos. Con ello se puede concluir
que los trabajadores si planifican sus actividades, se preocupan por los objetivos de
su organizacion pero no siempre logran cumplirlos y el otro segmento todavia no se
mantiene a la vanguardia y permanecen por debajo de la competencia debido a la
falta de gestion administrativa en el personal, no saben como llegan a la meta pero
llegan de alguna manera, pues no se contrata personal capacitado (administrador)
para que dirija una pequefia empresa muchos negocios son familiares y entre ellos
delegan sus responsabilidades y explican que solo son las grandes empresas las que

pueden organizarse de una manera mas jerarquizada.

Esto es corroborado por la investigadora Herrera (2008) quien en su
investigacion sefiald que las empresas presentan problemas en su tipo de gestién y
que tienen deficiencias en el proceso administrativo. En este sentido la empresa y
sus equipos no planifican su trabajo, ni cuenta con una organizacion definida;
ademas de caracterizarse por la falta de aplicacién de teorias de motivacion y un tipo
de liderazgo autocratico. Lo que actualmente se ve reflejado en la actualidad y

gracias a este y otros estudios se ha detectado.
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La planificacion en las empresas es importante empezando porque pertenece
a la primera funcion de la administracion y sin planes no se podrian realizar las cosas
y no se llegaria a ningun lado. Planear es organizacion, es hacer las cosas antes de
actuar, es eficiencia, como lo dice el autor Mateo (2009) en su editorial de sistemas
de gestion, la planificacion constituye al conjunto de actividades que permiten a la

organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado.

En la tabla 10 denominada “Recursos”, se analiza el resultado obtenido
en la tabla en donde el 67% de los trabajadores de las MYPES sefialan que la
empresa donde laboran si emplea recursos de calidad y el 33% restante sefiala que la
empresa no emplea recursos de calidad. Como se observa las empresas se preocupan
por trabajar con recursos de calidad, pero no se da en todas las organizaciones por

falta de conciencia y sensibilizacion hacia una mejor gestion de la calidad.

Se tiene a Manrique (2015) en su investigacion de gestion de calidad
sostuvo que el 26% de los encuestados que eran los trabajadores brindan informacién
que les son suficiente los recursos que les brinda la empresa y para el 74% no le son

suficientes los recursos que las empresas brindan porque no son de calidad.

Se sigue reforzando el tema con la teoria del autor Mateo (2009) determina
que el recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de

los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).

Asi que las empresas deben tomar conciencia para gestionar la buena
calidad en todos sus areas y procesos, invertir en buenos recursos que se emplean y

que son transformados en productos o servicios finales que llegan a los clientes.
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Con estas investigaciones se puede concluir que no todas las empresas cumplen, que
hay personal capacitado en unas y en otras no, que no todos los propietarios invierten
contratando servicios de un administrador profesional, capacitado con la preparacion
adecuada para dirigir una empresa que lleve por el buen camino, dirigir activos,
capital, personas. Este ultimo es el recurso humano mas importante en la

organizacion, por lo tanto, si no hay preparacion no hay calidad.

En la tabla 11 denominada “Procesos”, se analiza el resultado obtenido en
la tabla en donde el 28% de los trabajadores encuestados sefialan que si se
encuentran identificados con los procesos de sus actividades de trabajo para
transformar elementos en productos o servicios y el 72% restante sefialan que no se
encuentran identificados con los procesos de sus actividades de trabajo para
transformar elementos en productos o servicios. Esto indica que la mayoria de
encuestados no tienen un grado de conocimiento del empleo de los procesos para la
transformacion de elementos en productos o servicios, y no se tiene la seguridad de

emplearse este componente con politicas de calidad.

Muchas otras investigaciones de esta naturaleza toman mucho énfasis
también a la implementacion de los procesos de gestion en las MYPES que se
deben seguir respecto a la norma ISO 9001, esto contracta con los resultados
encontrados en la autora Goicochea (2015) donde sefiala en su investigacion que la
mayoria de la MYPES si tienen conocimiento en gestion de calidad; pero no existe
interés por los propietarios y/o administradores en poner en practica los diferentes

procesos y ensefiarles a los empleados para que se encuentren identificados.
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Como lo dice Mateo (2009) en los componentes de un sistema de gestion de
calidad, los procesos son el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en producto o servicio. El autor ayuda a corroborar con el resultado de esta
investigacion en donde todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se
encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos,

planificacion y las actividades, asi como sus responsables. (Agurto, 2014)

En la tabla 12 denominada “Procedimientos”, se analiza el resultado
obtenido en la tabla en donde el 23% de los encuestados respondieron que sus
procedimientos de trabajo que llevan a cabo para realizar productos o servicios si
siguen parametros de calidad y el 77% de los encuestados respondieron que sus
procedimientos de trabajo no siguen parametros de calidad. Es cierto que las micro y
pequefias empresas tienen procedimientos en su dia a dia para gestionar sus servicios,
pero no estan bien definidos al igual que los procesos de gestion, pero se esfuerzan

por seguir parametros de calidad en estas sus actividades.

El autor Agurto (2014) sefiala la aplicaciéon de los procedimientos que las
empresas deben seguir e implementar en el area de recursos humanos en su
investigacion, indica que como punto de partida para la realizacion de uno 0 mas
procedimientos se debe tener un procedimiento guia que indique un estandar a seguir.
Menciona que trabajo cuidadosamente el procedimiento de control documentario, se
probd, se hicieron ajustes y se dio la conformidad. En los procedimientos, tanto del
Sistema de Gestion de Calidad como del &rea de recursos humanos, establecio
indicadores que permitiran ver el estado de cada proceso y asi ayudar en la decision

de establecer planes de mejora cuando no estén funcionando correctamente.
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Para reforzar esta teoria los procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso.
Es el conjunto de pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar

los elementos de entradas del proceso en producto o servicio. (Mateo, 2009)

En la tabla 13 denominada “Procesos de planear, controlar y mejorar”,
se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 12% de los encuestados
siempre desarrolla procesos de planear, controlar y mejorar guiados por sus jefes, asi
también se tiene que el 37% de los encuestados lo hace en ocasiones, el 51% de
encuestados poco desarrolla estos procesos y ninguno 0% nunca. Este proceso
conformado por estos tres elementos considerado también circulo de la calidad
forman parte de la mejora continua para la implementacion y mejora de la gestion de
calidad en las empresas con la participacion de todos los miembros que conforman la
organizacion, esto permiten llevar un control detallado paso a paso del proceso de
produccién de calidad. Se muestra en esta investigacion que las MYPES hoteleras
desarrollan con poca frecuencia este proceso, no tienen un compromiso por mejorar
la calidad, no hay un aseguramiento, mantenimiento y mejora continua del SGC
sefialando los objetivos de la calidad, los indicadores a utilizar y la meta hacia donde

deben llegar los resultados.

Claro lo sefiala Valencia (2014) en su estudio dio a conocer e hizo mucho
énfasis en la gestion por procesos mencionando que al operar en una gestién por
procesos se lograra el funcionamiento eficaz del sistema de la calidad, para ello se
identificd todas las actividades de produccién desarrollados en la empresa estudiada,

sefialando a los clientes y proveedores internos, trabajando bajo los criterios del
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circulo de la calidad PHVA que hace posible la mejora continua del proceso. En

donde el cliente debe ser el principal indicador de la eficacia del sistema.

Como lo dice Juran que afirma esta teoria (1998) estos tres elementos que
forman parte de un sistema de gestion de calidad (planear, controlar y mejorar) son

los pilares para la mejora continua del cual se acaba de analizar.

En la tabla 14 denominada “Deficiencias mas frecuentes”, se analiza el
resultado obtenido en la tabla en donde el 19% de los trabajadores respondieron que
la deficiencia mas frecuente que se muestra en el hotel donde trabajan es mala
atencion, 27% respondio demoras en el servicio, 5% mal estado de los insumos, 12%
infraestructura inadecuada y el 37% respondio falta de servicios personalizados.
Como se observa la deficiencia més frecuente segun el estudio es la falta de servicios
personalizados en la organizacion, lo cual se consideran incompletos porque no estan
abastecidos con implementos de servicios para el cliente, los cuales podrian ser falta

de agua caliente para el bafio, desayuno, cochera o vigilancia.

Esto es corroborado por el investigador Manrique (2015) en la cual, en su estudio de
gestion de la calidad realizo encuestas preguntando que si se deberia mejorar la
calidad en los servicios, el 60% de sus encuestados respondieron que si era necesario,
lo cual prueba que hay gran carencia en la calidad de los servicios de las MYPES

especialmente en un hotel.

Deming (1989) manifestd que calidad es un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado el autor indica que el

principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la
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inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos para alcanzar este objetivo el
camino a seguir es la calidad la manera de conseguir una mayor calidad es

mejorando el producto y la adecuacion del servicio para disminuir las deficiencias.

En la tabla 15 denominada “Funciones de la Planeacion Estratégica”, se
analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 36% de los encuestados conocen
las funciones de la planeacion estratégica y el 64% de los encuestados no las
conocen. Esto muestra como anteriormente se ha mencionado la falta de informacion
como una debilidad operacional que tienen los empresarios respecto a gestion
administrativa, que las conlleva al mal direccionamiento de las empresas. Mas de la
mitad de los propietarios/administradores muestran la falta de interés, preparacion,
capacitacién, desconocen temas empresariales como planeamiento estratégico que
son importantes para la buena marcha de las empresas y la creacion de estrategias
definidas para alcanzar los objetivos que las lleva a ser mas competitiva porque el

mismo mercado les exige.

Esto coincide con el estudio de Aquino (2015) donde sefiala en su
investigacion en una empresa hotelera que lo que se ve reflejado es la falta de cultura
organizacional, la carencia de estrategias que impide alcanzar mejores resultados lo
que puede ocasionar pérdidas econdémicas y de clientes. El direccionamiento del
hotel carece de un plan estratégico que sirva como herramienta y estrategias
administrativas, ya que todas las acciones son operativas y no se enfoca al

cumplimiento de objetivos reales.

Por su parte Friedman (2007) comparte su idea diciendo que la planeacién

estratégica debe ser para las organizaciones de vital importancia, ya que, en sus
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propdsitos, objetivos, mecanismos, etc. se resume el rumbo, la directriz que toda la
organizacion debe seguir, teniendo como objetivo final, el alcanzar las metas fijadas,

mismas que se traducen en crecimiento econémico, humano o tecnoldgico.

En la tabla 16 denominada “Planificacion Estratégica y Objetivos
Organizacionales”, se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 36% de
los encuestados estan totalmente de acuerdo en que la planificacion estratégica
desarrolla los planes para alcanzar los objetivos estratégicos, el 46% de los
encuestados no siempre estan de acuerdo y el 18% estan en desacuerdo. En la
poblacién empresarial todavia hay un porcentaje que son ajenos a los procesos
sistematicos de desarrollo e implementacion de planes para alcanzar propositos u
objetivos claros y definidos en las empresas. Esto proporciona a las organizaciones
herramientas de evaluacion, seguimiento y medicion de resultados, asi mismo sienta
las bases de la deteccion de areas de oportunidad y la mejora continua de sus
procesos. Como lo menciona (Friedman, 2007) en sus libros de investigacion.

Esto coincide también con el estudio de Guadalupe (2014) en donde difiere
que al implementarse el plan estratégico resolvera los problemas operativos de las

MYPES y tendra una visién mas amplia y clara de lo que desea y como lograrlo.

Con el respaldo de varias tesis analizadas y los resultados de la
investigacion aqui expuesta, se llega a la conclusion de que el plan estratégico les
permitird a la empresa contar con un plan especifico que las encamine a la
realizacion de sus objetivos empresariales de largo, mediano y corto plazo ya que
constituye una herramienta valiosa que servira de guia para la operatividad de la

organizacion. Las empresas de éxito planean constantemente. (Ramos, 2009)
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En la tabla 17 denominada “Elaboracion de planes y estrategias”, se
analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 45% de encuestados si han
elaborado planes y estrategias en la ejecucion de un plan estratégico para su empresa,
por lo tanto, el 55% de encuestados respondieron que no han elaborado planes y
estrategias en la ejecucion de un plan estratégico. Estos resultados se deben a que la
mayoria de empresas de este rubro no han ejecutado un planeamiento estratégico que
analice la situacion en la que se encuentra su organizacion, el problema que
atraviesan, las posibles debilidades que deben mejorar y las alternativas de solucién
respecto a elloo que la orienten hacia mejores  oportunidades

econdémicas/empresariales.

Friedman (2007) menciona que la planeacion estratégica orientar a la
empresa hacia oportunidades econémicas atractivas para ella (y para la sociedad) es
decir adaptadas a sus recursos y su saber hacer, y que ofrezcan un potencial atrayente
de crecimiento y rentabilidad.

Rivas (2014) manifiesta en su investigacion que el panorama actual de las
MYPES de Piura tiene un gran potencial de crecimiento y desarrollo; solo les falta
apoyo en cuanto a gestion empresarial para que puedan crecer de manera sostenida.
Concluyo que las MYPES necesitan conocer y/o profundizar sobre la importancia del
planeamiento estratégico, con la finalidad de consolidar y mejorar su posicion en el
entorno socioecondmico en el que se desenvuelven, para obtener rendimientos

mayores a los de sus competidores. Como se ve reflejado en este analisis.
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En la tabla 18 denominada “ldentificacion de la Mision y Vision”, se
analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 36% de los encuestados
sefialaron que su personal poco se encuentra identificado con la vision y la misién
que a definido la empresa, el 46% sefiala que su personal mucho se encuentra
comprometido con la misién y vision y el 18% de los encuestados sefiala que su
personal nada se encuentra identificado. Esta identificacion es el grado de
compromiso Y fidelidad que tiene el personal de una empresa para comprometerse
con el logro en conjunto de los objetivos organizacionales a través de la mision,
vision y estrategias. Por lo tanto, los propietarios deberian hacer mas énfasis en su

personal para que haya una cultura corporativa en sus organizaciones.

Aquino (2015) indica por ejemplo que los clientes internos de una empresa
de este rubro no tienen conocimiento de la cultura corporativa, es decir no conocen la
filosofia, mision, vision, objetivos y politicas de la institucion, haciendo que los

colaboradores no se involucren con la entidad.

Segun el autor Sainz De Vicufa (2012), un plan estratégico es una
herramienta que recoge lo que la organizacion quiere conseguir para cumplir su
mision y alcanzar su propia vision (imagen futura). Entonces ofrece el disefio y la
construccién del futuro para una organizacion donde todo el personal debe estar

comprometido.

El plan estratégico requiere de ser difundido y conocido por todos los
niveles organizacionales pues es la Unica forma de poner en accién la vision de

futuro que se pretende alcanzar. La tarea de que todo el personal de la organizacién
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se involucre en hacer realidad los objetivos de la empresa corresponde a la alta

direccion. (Guadalupe, 2014)

En la tabla 19 denominada “Analisis de la situacion de la empresa”, se
analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 45% de los
propietarios/administradores encuestados analiza la situacion de la empresa con
mucha frecuencia para conocer detalles, fallas, deficiencias, imprevistos y el 55% de
los encuestados analiza la situacion de su empresa con poca frecuencia para conocer

fallas, etc.

Esto coincide con el estudio de Manrique (2015) en donde detalla en su
investigacion que el 31% de los encuestados hace uso de planes estratégicos y el
69% no hacen uso de planes estratégicos. Respecto al planeamiento estratégico es
una herramienta muy importante: en la cual tiene disefio, planificacion ejecucion,
aplicacion y evaluacion que conllevan al desarrollo sostenible en las MYPES. Por lo
tanto, segun este analisis los empresarios no analizan la situacion de su empresa tanto
interna como externa para conocer sus puntos débiles. Hay una falta de formacion
integral del empresario, deficiente administracién, falta de capital y ausencia de un

enfoque al cliente.

Segun Porter (1995) el analisis de la situacion de la empresa es también
conocido como el diagnostico estratégico. Y es una de las etapas del planeamiento
estratégico. El autor dice que en esta etapa se tiene en cuenta tanto la situacion
externa, representada por el mercado y los competidores; asi como la situacién
interna, las debilidades y fortalezas de la empresa. El analisis del mercado puede

resultar vital para la empresa, por lo que se debe analizar los diferentes tipos de
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competidores, formatos con los que compite y los clientes que tiene la empresa. El
analisis de la situacion externa permitird descubrir las oportunidades y amenazas del
entorno y el mercado. El analisis interno por lo general se realiza mediante
herramientas de autodiagnostico estratégico, ayudando a valorar si se han tomado las
decisiones estratégicas adecuadas, si se han aplicado correctamente los planes de
actuacion, etc. Esto es un proceso de analisis que las empresas deben realizar

frecuentemente para conocer los cambios y mejora.

En la tabla 20 denominada “Potencial de Crecimiento y Rentabilidad”,
se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 73% de los microempresarios
si considera que el planeamiento estratégico ofrece un potencial de crecimiento y
rentabilidad en su empresa y el 27% no considera que el planeamiento estratégico

ofrece un potencial de crecimiento y rentabilidad para su empresa.

Como se hace mencién que la planeacién estratégica orienta a la empresa
hacia oportunidades econdémicas atractivas para ella y para la sociedad y a su vez
ofrecen un potencial atrayente de crecimiento y rentabilidad (Friedman 2007). Para

lo cual se precisa la mision, vision, objetivos y estrategias.

Por su parte Masias y Prado (2016) en su investigacion muestran la
elaboracion de un plan estratégico para una empresa comercial del mercado nacional.
Para el cual se realiz6 un analisis del entorno externo considerando las proyecciones
del crecimiento en el pais para los proximos afios y un estudio de las cinco unidades
de negocio que posee la empresa, empleando la herramienta de las cinco fuerzas de

Porter e identificando las unidades que aportan mayores beneficios y valor a la
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compafiia, con la finalidad de formular lineamientos del plan estratégico que

impulsen el desarrollo y crecimiento de la empresa y del pais.

En la tabla 21 denominada “Estructura de la empresa”, se analiza el
resultado obtenido en la tabla en donde el 55% de los microempresarios si consideran
importante el velar por la estructura de la empresa en la planeacion y el 45%

consideran que no es importante.

Friedman (2007) asegura que velar por mantener una estructura racional en
la cartera de productos/mercados de una empresa es la finalidad del planeamiento
estratégico.

Por su parte Mendoza (2014) en su estudio hacia una pequefia empresa de
articulos explica que la empresa no posee, ni tiene plasmado en documentos toda su
estructura organizacional, pero si trabaja organizadamente y todos sus empleados
conocen dicha estructura y como deben trabajar. La empresa cuenta con un grupo de
profesionales (empleados administrativos), quienes conforman un equipo de trabajo
solido que desempefian funciones claras y precisas. Este equipo es guiado por el
gerente general, el cual tiene la responsabilidad de tomar las decisiones adecuadas
para el buen funcionamiento de la organizacion, por tal razén se encuentra en el

centro de la estructura organizacional.

La estructura de una MYPES debe estar jerarquicamente estructurada y
tener bien definidos las tareas de cada area. En ellas su estructura comin esta
conformada por: el gerente o propietario del negocio (duefio), administrador o

encargado, asistente administrativo (en algunos casos), recepcionista (atencion al
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cliente), personal de aseo, vigilante (en algunos casos) relacionados entre si para

Ilegar a sus objetivos estratégicos.

En la tabla 22 denominada “Evaluacion de Fortalezas y Amenazas en el
entorno”, se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 64% de los
encuestados si evalla fortalezas y amenazas y el 36% no evalia fortalezas y
amenazas en su organizacion. Se puede sefialar en este estudio que la gran mayoria
de empresas si evalGan estos factores internos y externos, son llamados estrategias
FA (fortalezas y amenazas) sacar provecho de las fortalezas y contrarrestar las
amenazas, lo cual es muy importante que lo hagan con frecuencia y siguiendo los
pasos estratégicos, pero también es importante que estos andlisis sean bien
estructurados que les pueda dar informacion y seguridad en la toma de decisiones por
parte de los propietarios. Las estrategias FA que se han detectado en este estudio son,
por ejemplo: ofrecer servicios de calidad para contrarrestar a la competencia,
controlar la comercializaciéon de los productos en el mercado evitando pérdida de
clientes, ofrecer productos de calidad, con la cantidad y precio justos para atraer a los

clientes.

Esto coincide con el estudio de Rosas (2015-2016) en donde llega a la
conclusion que esta estrategia trata de disminuir al minimo el impacto de las
amenazas del entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se
deba afrontar las amenazas del entorno de una forma tan directa, ya que a veces

puede resultar mas problematico para la institucion.

Para reforzar este analisis, la estrategia FA (Fortalezas vs. Amenazas), se

basa en que las fortalezas de la institucion pueden enfrentar las amenazas del
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entorno. las fortalezas de la empresa deben ser aplicadas con discrecion y
oportunamente. (Diaz y Matamoros, 2011) A esta situacion de la empresa se le llama

estrategia Defensiva.

En la tabla 23 denominada “Detectar Fortalezas y Oportunidades en el
entorno”, se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 73% de
microempresarios si ha detectado fortalezas y oportunidades en el entorno y el 27%
no ha detectado fortalezas y oportunidades en su entorno de la organizacion. Se
puede sefialar en este estudio que la gran mayoria de empresas si evallan estos
factores internos y externos, son llamados estrategias FO (fortalezas y oportunidades)
aqui se debe sacar provecho de las fortalezas y aprovechando también las
oportunidades, lo cual es muy importante que lo hagan con frecuencia. Las
estrategias FO que se han detectado en este estudio son, por ejemplo: los precios
accesibles que se ofrece y la buena tendencia demografica, la calidad del servicio es
excelente pudiendo realizar innovaciones en el mismo, la ubicacién geogréafica es

excelente logrando facilitar posibles alianzas estratégicas.

Se basa en el uso de fortalezas internas de la organizacién con el propdsito
de aprovechar las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es el mas
recomendado. La organizacion podria partir de sus fortalezas y a través de la
utilizacion de sus capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el

ofrecimiento de sus bienes y servicios. (Rosas, 2015-2016)

Esto coincide con los autores Diaz y Matamoros (2011) sefialan en su teoria

que esta situacion FO (Fortalezas vs. Oportunidades) constituye el cuadrante mas
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ventajoso, donde todas las empresas querrian estar ubicadas para utilizar sus
fortalezas en el aprovechamiento de las oportunidades. A esta situacion de la empresa

orientada al éxito los autores le llaman estrategia Ofensiva.

En la tabla 24 denominada “Contrarrestar Debilidades y Amenazas en
el entorno”, se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 64% de los
encuestados si contrarresta debilidades y amenazas en el entorno de la organizacion y
el restante 36% de encuestados no contrarresta debilidades y amenazas en el entorno
de la organizacion. Al igual también se sefiala en este estudio que la gran mayoria de
empresas si evalUan estos factores internos y externos, son llamados estrategias DA
(debilidades y amenazas) esta situacion es critica ya que la empresa debe corregir
estas debilidades y sobrellevar las amenazas, también es importante que estos
analisis sean bien estructurados que les pueda dar informacion y seguridad en la toma
de decisiones por parte de los propietarios. Las estrategias DA que se han detectado
en este estudio son por ejemplo: buscar asesorias para mejorar la gestion

administrativa y reaccionar frente a la tecnologia de la competencia.

Por su parte Pachas y Vilchez (2015) en su estudio del analisis DAFO —
Objetivos Estratégicos, muestra que las debilidades mas importantes en su estudio de
una MYPE son la falta de programas de capacitacion y motivacién y la deficiencia

en el sistema para el control de inventarios.

Asimismo, Diaz y Matamoros (2011) difieren que una organizacion que
resulte ubicada en este cuadrante estaria enfrentando su peor situacion respecto al

logro de sus objetivos, su esfuerzo tendria que dedicarlos a luchar por su
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supervivencia o llegaria hasta su liquidacion definitiva. En esta situacion de la

empresa se le da el nombre de estrategias Adaptativa.

En la tabla 25 denominada “Anélisis de Debilidades y Oportunidades
en el entorno”, se analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 18% de
microempresarios analiza con mucha frecuencia las debilidades y oportunidades en
el entorno de su organizacion, el 55% de microempresarios analiza regularmente
debilidades y oportunidades en el entorno de su organizacion y el 27% de
encuestados poco analiza debilidades y oportunidades en el entorno de su
organizacion. Aqui se sefiala que las empresas si evallan estos factores, pero no con
frecuencia como deberia de ser. En este caso son llamados estrategias DO
(debilidades y oportunidades) donde se corrigen debilidades y aprovechan las
oportunidades del entorno. Las estrategias DO que se han detectado en este estudio
son, por ejemplo: falta de profesionales calificados para abarcar nuevos clientes y
llegar a mercados potenciales, uso reducido de tecnologia avanzada y servicios
personalizados para ofrecer un mejor servicio a los clientes, carencia de

conocimientos de gestion estratégica para innovar en los productos y servicios.

Aquino es su investigacion realizo la matriz del analisis FODA, donde la
oportunidad mas importante que se le presenta a la industria es el crecimiento del
turismo en la ciudad que conlleva a la expansién y nuevos clientes potenciales, por
otro lado, las debilidades que menciona el autor en su estudio son carencia de
politicas que definan la diferenciacion y razon de ser de la empresa y la falta de
conocimiento operativos. (Aquino, 2015 - 2016). Una empresa en esta situacién

identifica las oportunidades que le ofrece el entorno, pero reconoce que Sus
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debilidades organizacionales no permiten aprovecharlas. (Diaz y Matamoros, 2011).

En esta situacion de la empresa se le da el nombre de estrategias Adaptativa.

En la tabla 26 denominada “Logro de Objetivos Estratégicos en cuanto
al trabajo en conjunto y la relacién de todas las &reas de la organizacion”, se
analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 55% de encuestados si trabajan
en conjunto y estdn estrechamente relacionados para alcanzar los objetivos
estratégicos y el 45% restante respondieron que no. El trabajo en conjunto y la
relacion estrecha de todas las areas de la organizacion pueden lograr los objetivos
estratégicos, ya que el trabajo en equipo y el esfuerzo coordinado y comprometido

por todos los miembros cumplen las metas propuestas.

Esto es corroborado por el investigador Manrique (2015) donde demuestra
que elabor6é una investigacion en donde dio como resultado que el 68% de los
encuestados reciben retroalimentacion sobre la funcion que desempefian y solo 32%
no reciben ningln tipo de retroalimentacion para el desarrollo de sus funciones.
También se observa que el 73% de los encuestados creen necesario su participacion
para la mejora de la empresa y solo el 27% no consideran necesaria su participacion

para la empresa.

Lo cual se concluye segun los estudios a través de encuestas que en la
mayoria de las empresas MYPES si se logran los objetivos estratégicos con el trabajo

en conjunto de todos los miembros de las areas de la organizacion.

Esto coincide con lo que menciona el autor Porter (1995) en la etapa de

declaracion de Objetivos Estratégicos se recogen las decisiones relacionadas con la
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razon de ser de la empresa, denominada “Misioén”, con los objetivos que le gustaria
alcanzar, denominado “Vision”, con los valores en los que cree la empresa, “Valores”
en donde debe surgir la fidelidad y compromiso de todos los integrantes que trabajan

en una organizacion desde el nivel mas bajo hasta el nivel més alto jerarquicamente.

En la tabla 27 denominado “Estrategias y Objetivos estratégicos”, se
analiza el resultado obtenido en la tabla en donde el 36% de los encuestados sefialan
que poco llegan a cumplir los objetivos con las estrategias que emplean, el 45% de
ellos mencionan que a veces se cumplen los objetivos con las estrategias que
emplean y el 19% de los encuestados cumplen poco los objetivos con las estrategias
que se emplean para lograrlo. Esto quiere decir que las empresas no siempre emplean

sus estrategias y no saben todas a donde quieren llegar.

Rosas (2016) indica que la mision y vision: son las que definen la base de la
compafiia, representan el por qué y para qué existe dicha firma y todas las lineas
laborales se trazan en relacion a estas definiciones. En ambos conceptos estan las
ideologias mas arraigadas, los valores y propdsitos con los que se articula todo el
desarrollo de la organizacion, por tanto, deben ser conocidos por los representantes

de la empresa.

Es comin en la administracion de hoteles o de servicios, el disefio planes
estratégicos para el logro de sus objetivos y metas planteadas, estos planes pueden
ser a corto, mediano y largo plazo, segun la amplitud y magnitud de la organizacion.
Es de considerarse que es fundamental conocer y ejecutar correctamente los
objetivos para poder lograr las metas trazadas por las empresas. Corroborado por

Rivera (2016)
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En la tabla 28 denominada “Estrategia de Venta”, se analiza el resultado
obtenido en la tabla en donde el 73% de los propietarios/administradores si tienen
una estrategia de venta clara y definida que conlleve al logro de la vision de la
empresa y el 27% restante no tienen una estrategia de venta clara y definida que
conlleve al logro de la vision. Esto quiere decir que las empresas poseen estrategias
bien establecidas. no en su totalidad, pero si la mayoria de ellas. Se debe hacer un
seguimiento para que aquellas empresas que no planean estratégicamente sus
actividades, procesos y gestion para la buena consecucion de los objetivos, necesitan

apoyo también de los gobiernos locales y nacionales que promuevan su gestion.

Se muestra a Jaramillo (2015), hizo su estudio hacia un distrito turistica que
tiene como objetivo elaborar un documento de trabajo que proporcione a los
pobladores de dicho distrito una vision mas clara de su situacion actual y proponer
las acciones mas adecuadas que se podrian poner en marcha, con el fin de responder
las necesidades de la poblacion y de los visitantes. Realiz6 un diagndéstico de esta
ciudad de sus factores, fortalezas y debilidades para mejorar el atractivo turistico y se

plantearon estrategias de venta para su supervivencia.

Segun el autor Sainz De Vicufia (2012), al hablar del plan estratégico de la
organizacion, se esta refiriendo al plan maestro en el que la alta direccion recoge las
decisiones estratégicas corporativas que ha adaptado “hoy” en referencia a lo que
hara en los tres préximos afios (pronostico econémico) para lograr una organizacion

mas competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus diferentes clientes.
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DISCUSION DE RESULTADOS

A efectos de contractar el analisis de los resultados con los objetivos
formulados en la presente investigacion, se llega a las conclusiones y reflexiones al

respecto.

Con respecto al Objetivo especifico 1 “Determinar la importancia de la
Gestion de calidad en las MYPES hoteleras del centro de Piura en el ano 2018”, en
los resultados que se muestran se evidencia que para el 100% de trabajadores si es
importante la gestion de calidad en las empresas donde laboran, ya que se emplea
como una alternativa eficaz para que los duefios conduzcan de la mejor manera las
organizaciones, pues sin ellas su empresa no tendria resultados en sobrevivir
(Riquelme 2016), asi como también aplican calidad en sus productos y servicios, las
empresas en su mayoria se preocupan por cumplir siempre con satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes haciendo uso de los parametro de calidad
pero no desarrollan sistemas de gestion de calidad en todos los elementos
incorporados en una organizacion. La gestion de calidad es la capacidad que tienen
las empresas y su equipo operativo para ofrecer mayor valor a los clientes y
garantizar la excelencia, por ello es importante para las MYPES, en los resultados de
las encuestas, para el 30% de los trabajadores es buena la capacidad que tienen con
respecto a la calidad de su servicio para ofrecer mayor valor a los clientes y
garantizar la excelencia, en un 58% de los trabajadores es regular su capacidad para
ofrecer mayor valor a los clientes y garantizar excelencia y en un 12% de
trabajadores es mala su capacidad para ofrecer mayor valor a los clientes y garantizar

la excelencia. Los propietarios deben reforzar la gestion de calidad del trabajo de sus
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colaboradores para que haya resultados mas eficaces y generar méas valor. Es muy
importante sefialar que todos los trabajadores encuestados no consideran la gestion
de calidad como el factor fundamental en el éxito de una empresa, ya que en su
mayoria los trabajadores sefialaron que la atencidn personalizada y los precios bajos
son el factor fundamental para lograr el éxito dejando en dltimo lugar los estandares
de calidad. Para concluir se debe mejorar o implementar la gestion de calidad en las
empresas en su gran mayoria debido al déficit en el funcionamiento operacional
especialmente en las etapas de la administracion de estas empresas (planeacion,

organizacion, direccion y control).

Con respecto al Objetivo especifico 2 “Identificar los Componentes de
Calidad en las MYPES Hoteleras del Centro de Piura en el afio 2018, en los
resultados que se muestran se evidencia que los componentes que se identifican en
las empresas estudiadas son: estructura organizacional, segun Mateo (2009) esta dada
por la jerarquia de funciones, en la cual el 28% de los trabajadores sefialan que la
jerarquia de funciones si permite el logro de los objetivos en la organizacién ya que
es la manera en que los propietarios o gerencia organiza a su personal, de acuerdo a
sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma, pero
para el 72% de los trabajadores, la jerarquia de funciones no permite el logro de los
objetivos en la organizacién, debido a que no tienen el concepto bien en claro para
definir su importancia y relacion con la gestién de calidad.

Otro componente es la planificacion, en donde se evidencia que los
trabajadores de las MYPES en un 51% si planifican las actividades de su trabajo que

por consiguiente les permiten lograr los objetivos, mientras que en un 49% de los
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trabajadores de las MYPES no planifican las actividades de su trabajo que le
permiten lograr sus objetivos. Si bien es cierto la planificacion constituye el conjunto
de actividades que permiten a la organizacion trazar un mapa para llegar al logro de
los objetivos que se ha planteado. Por lo que se concluyen que en las empresas no

hay planificacion en su mayoria.

Otro componente son los recursos, el 67% de los trabajadores respondieron
que si se emplea recursos de calidad en la empresa donde laboran mientras que el
33% de encuestados fueron muy sinceros en responder que no se emplea recursos de
calidad en los servicios que ofrece la empresa donde laboran, en donde se ve
reflejado la falta de compromiso por parte de la gerencia y falta de una cultura

organizacional que los identifique.

Otro componente son los procesos, se evidencia que el 28% de los
trabajadores encuestados si se encuentran identificados con los procesos para
transformar elementos en productos o servicios y el 72% de los encuestados no se
encuentran identificados con los procesos. Estos son el conjunto de actividades que
realiza el trabajador para transformar elementos de entradas en producto o servicio.
Todas las organizaciones tienen sus procesos, pero no siempre se encuentran

identificados como se puede demostrar y eso conlleva al mal control organizacional.

Otro componente son los procedimientos, se evidencia que el 23% de los
trabajadores de las MYPES si siguen parametros de calidad en los procedimientos
que se llevan a cabo para realizar un producto o servicio, mientras que el 77% de
ellos no siguen los parametros de calidad en sus procedimientos. En su mayoria no

siguen pasos detallados de calidad que deben realizar para transformar los elementos
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en los servicios de un hotel, por lo tanto, el resultado final no es un servicio de

calidad.

Con respecto al Objetivo especifico 3 “Establecer las Funciones de la
Planeacion Estratégica en las MYPES Hotelera del Centro de Piura en el afio 2018”,
en los resultados que se muestran se evidencia que el 36% de los propietarios
conocen las funciones de la Planeacion estratégica, mientras que el 64% no las
conoce, este es un indice bastante mayor para considerar la falta de conocimiento en
el ambito operativo en las MYPES. Los propietarios estan de acuerdo que la
planeacion estratégica desarrolla los planes para alcanzar los objetivos
organizacionales solo en un 36%. Asi también los microempresarios si han elaborado
planes y estrategias en la ejecucion de un plan estratégico en un 45% de las MYPES
y un 55% de las MYPES no los han elaborado. Segun el autor Sainz De Vicufa
(2012), el plan estratégico es una herramienta que recoge lo que la organizacion
quiere conseguir a largo plazo entonces ofrece el disefio y la construccion de un
futuro deseado para la organizacion, por ello es importante que los propietarios sepan
con claridad para que sirve el planeamiento y la importancia de su aplicacion. Se
determina que los propietarios si han elaborado un plan de trabajo, pero carecen de
los conocimientos pertinentes para efectuarlo con eficiencia, motivo por el cual se ha
dificultado la puesta en marcha de este plan. Existe una gran carencia de gestién
operativa y falta de planificacion a fondo, los administradores no toman conciencia
pero dicen que llegan a cumplir sus objetivos de cualquier forma, no tienen un buen
direccionamiento que les sirva como guia para el encaminamiento del logro de sus

propdsitos y la falta de compromiso, pues el personal poco se encuentra identificado
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con la mision y visién que ha definido la empresa y no se analiza con frecuencia la
situacion interna de la empresa para conocer sus debilidades. La gran mayoria de los
propietarios (73%) estd de acuerdo que el planeamiento estratégico ofrece un
potencial de crecimiento y rentabilidad para las empresas y velar por la estructura de
las organizaciones es una funcién que consideran importante en la planeacion

estratégica.

Con respecto al Objetivo especifico 4 “Conocer los Objetivos Estratégicos
de las MYPES Hotelera del Centro de Piura en el afio 2018”, en los resultados que se
muestran se evidencian que el 36% de los propietarios poco cumplen sus objetivos
estratégicos en base a las estrategias que emplean, asi se muestra que el 45% de los
propietarios cumplen a veces los objetivos estratégicos en base a las estrategias que
ellos emplean y el 19% de los propietarios cumple mucho sus objetivos estratégicos
en base a las estrategias que emplean. Para conocer los objetivos estratégicos de las
MYPES en primer lugar se debe realizar un diagnostico de la empresa conociendo su
entorno interno y externa, a través del andlisis FODA, aqui es donde radica la
importancia de la Matriz DAFO como elemento necesario para conocer su situacion
real, para diagnosticar y detectar el problema general. Su confeccién nos permite
buscar y analizar, de forma proactiva y sistematica, todas las variables que
intervienen en el negocio, con el fin de tener mas y mejor informacion al momento
de tomar decisiones (Diaz y Matamoros, 2011). Estas estrategias conllevan a la
realizacion de los objetivos y lo indispensable en el plan estratégico es plasmar la
mision, vision, valores, politicas y metas que definan la organizacion. Las estrategias

que se establecen son denominadas estrategias Ofensivas, Defensivas, de
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Supervivencia y de Reordenamiento que son una mezcla de elementos o factores

internos y externos, necesarias para cumplir con los objetivos estratégicos.

Se detectdé que las empresas si evallan las fortalezas y amenazas que se
detectan en el entorno de las organizaciones en un 64% de los encuestados y en un
36% de los encuestados no las evalla, asi también las empresas detectaron fortalezas
y oportunidades en su entorno en un 73% de los encuestados y no detectaron
fortalezas y oportunidades en un 27% de los encuestados, con respecto a las
debilidades y amenazas del entorno el 64% de las empresas si contrarrestan estos
elementos mientras que en un 36% de las empresas no lo hace y por ultimo se tiene
la frecuencia de las empresas en analizar las debilidades y oportunidades en su
entorno, en donde el 18% de las MYPES analiza estos elementos con mucha
frecuencia, el 55% de las MYPES lo hace de manera regular y el 27% de las
MYPES poco analizan estos elementos. Con estos resultados se concluye que las
MYPES hoteleras de Piura analizan el entorno de sus organizaciones en su mayoria,
ya que se ven afectados por estos factores de una u otra manera sobretodo factores
externos como politico y gubernamental con las nuevas leyes que crea el gobierno en
donde les afecta su economia, lo que se ve reflejado en la realidad entre otros

factores como competencia, mercado, incremento del turismo, etc.

Las organizaciones se encuentran informados enfocandose en las amenazas
y oportunidades que deben enfrentar y aprovechar. Y las empresas que no analizan
estos factores que son pocas se debe a que no cuentan con una estructura
jerarquizada y personal idéneo que administre la actividad econémica ya que los

duefios son personas con minimo grado de instruccion que llegan a hacer empresa en
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la localidad lo cual lo hacen por necesidad y no por oportunidad. Para concluir el
55% de las MYPES trabajan en conjunto con todas las areas relacionadas de su

organizacion para lograr los objetivos que los llevara a cumplir con su vision.

Con respecto al Objetivo General, el presente trabajo tiene como objetivo
general “Identificar las Caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y el
Planeamiento Estratégico en las MYPES rubro Hotelero del Centro de Piura, afio
20187, con el fin de que proporcione un marco de formacion y desarrollo a traves de
estrategias que funcionen como herramienta de alternativa eficaz para conducir al
éxito a las organizaciones, enfrentando estrictamente a la alta competencia, con un
enfoque al cliente (gestion de calidad) y un enfoque a objetivos (planeamiento
estratégico) de la mano con la mejora continua que conlleven al desarrollo sostenible
en las MYPES rubro hotelero.

De acuerdo con el analisis de los resultados adquiridos a través del
instrumento de recoleccién de datos, se han identificado las caracteristicas de
Gestion de calidad y Planeamiento estratégico en las MYPES hoteleras del centro de
Piura, los cuales muestran que las empresas MYPES hoteleras si aplican calidad en
sus servicios y planean sus metas y estrategias para llegar a sus objetivos
mensualmente, pero se ha detectado que el gran problema que afrontan las MYPES
en relacion a las variables de estudio, es la falta de conocimiento para aplicar gestion
administrativa, hay una falta de compromiso e identificacion por parte del mando y
el personal con su mision, vision, estrategias y objetivos de la organizacion, poco
analisis del entorno, falta de planes estratégicos, carencia de desarrollo de sistemas

de gestion de calidad como falta de politicas y estandares de calidad. Asi como las
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deficiencias en el funcionamiento que se encuentran ligados a factores internos y
externos de la organizacion gque la impactan negativamente, tales como: deficiencias
en el proceso administrativo, no hay certificaciones de calidad, no hay control, falta
de capacitacion, utilizacion de una administracion empirica y falta de adaptacion al
cambio. No obstante, es preciso sefialar otro factor problemético que impacta a las
organizaciones que es la competencia que crece a un ritmo acelerado y constante,
cada vez el mercado se vuelve mas exigente acaparando mas opciones de compra
renovados con estrategias eficaces que permiten obtener ventajas competitivas que
generar la diferenciacion. Aquellas lineas arriba mencionadas son los factores
problematicos primordiales que caracterizan a las MYPES. Para concluir
generalizando existe una gran ineficiencia en cultura organizacional y la carencia de

microempresarios con una formacion profesional y sistematica.
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V1. CONCLUSIONES

Con relacion al primer objetivo especifico, se determino la importancia de la
gestion de calidad en las MYPES hoteleras del centro de Piura, afio 2018,
mostrandose en su totalidad que brinda la capacidad para ofrecer mayor valor a los
clientes y garantizar la excelencia siendo esta la opinion recogida por los

trabajadores.

Con relacién al segundo objetivo especifico, se identificaron los
componentes de calidad en las MYPES hoteleras del centro de Piura, afio 2018, las
cuales se muestran que son: estructura organizacional, planificacion de las
actividades, recursos, procesos y procedimientos, siendo los que se aplican por los

trabajadores para lograr la calidad.

Con relacion al tercer objetivo especifico, se identificaron las funciones de
la planeacion estratégica en las MYPES hotelera del centro de Piura, afio 2018, de las
cuales se llegd a mostrar que no todos los propietarios han elaborado los planes y
estrategias que se determind en la ejecucion de un plan estratégico. Asi, la gran
mayoria esta de acuerdo que el planeamiento estratégico ofrece un potencial de
crecimiento y rentabilidad para las empresas y velar por la estructura de las
organizaciones es una funcion que consideran importante en la planeacién

estratégica.
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Con relacion al cuarto objetivo especifico, se conocieron los objetivos
estratégicos de las MYPES hotelera del centro de Piura, afio 2018 los cuales estan
dadas por las estrategias ofensivas, defensivas, de supervivencia y de
reordenamiento, concluyendo que los propietarios si analizan el entorno de sus

empresas en su mayoria.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda tomar conciencia en los temas de gestion operativa para que
poseen mas conocimientos y habilidades en su trabajo, también se recomienda a los
propietarios asistir a programas de asesorias empresariales y realizar reuniones con
todos los miembros de su organizacion para evaluar el desempefio y tomar medidas

de control para aumentar la productividad del personal.

Proponer la implementacion de un sistema de gestion de calidad en las
MYPES con base a la norma 1SO 9001, como estrategia que va a permitir mejorar el
servicio para que no haya deficiencias por parte de los trabajadores, contando con
buenos indicadores que puedan medir la calidad, cumpliendo con estandares,

politicas de calidad que cubran netamente las necesidades de los clientes.

Capacitar y motivar al talento humano, con la finalidad de que exista pleno
conocimiento y puedan efectuar mejor su trabajo, ya que es el recurso mas

importante que poseen las empresas.

Aprovechar las oportunidades que se presentan en el sector hotelero a través
del turismo con el propdésito de mantener un posicionamiento en el mercado y captar
potenciales clientes al mismo tiempo ofrecer servicios de diferenciacion que

permitan el progreso y desarrollo econdmico y empresarial de las MYPES
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Presupuesto

(Expresado en Nuevos Soles)

RUBRO CANTIDAD UNIDAD PRECIO SUBTOTAL
UNITARIO
Bienes de consumo
Lapicero 1 Und 1.50 1.50
Lapiz 1 Und 0.60 0.60
Cuaderno 1 Und 6.00 6.00
Tinta de impresora 3 Und 15.00 45.00
Ucv 1 Und 35.00 35.00
Hojas Dina A4 1 Millar 4.00 4.00
Empastado 1 Und 20.00 20.00
Archivador 1 Und 12.50 12.50
. Servicios
Impresiones 120 Und 0.10 120.00
Fotocopias 50 Und 0.10 50.00
Internet 1440 Horas 1.00 1,440
Pasajes 360 Soles 10.00 360.00
Anillado 1 Und 15.00 15.00
Curso Asesoria 24 Horas 375.00 1,650
TOTAL S/. 3,759.6

129




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Actividad SEMANA
Orden
1 2 |3 4 1 2 3 4 1 [ 2] 3 4 1 2 3 4
1. Titulo de la
Investigacion
2. Planteamiento del
Problema
3. Acopio
Bibliografia
4. Seleccion
Bibliografia
5. Metodologia de la
Investigacion
6. Técnicas e
Instrumentos
7. Técnicas para
procesamiento
8. Elaboracion de
Matriz de
Consistencia
9. Redaccion Ante
proyecto
10. Elaboracion de
Instrumentos de
recoleccion
11. Revision y
Aprobacion del
Proyecto de
Investigacion por
el Jurado
12. Encuesta
13. Codificacion
14. Tabulacion
15. Analisis e
Interpretacion de
Datos
16. Redaccion

Preliminar del
Informe Final

17. Presentacion de
tesis para su
Aprobacion

18. Sustentacion
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Matriz Indicador pregunta

(Cuestionario)

VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA ESCALA FUENTE
Genero
Edad
Datos Cargo en la empresa Ordinal Trabajador
Demogrficos Tiempo en el negocio
Hotel:
Una estrella Ordinal Trabajador
Giro de Negocio Dos estrellas
Natural
Gestion de Calidad Caracteristicas Juridica:
Tipo de Empresa EIRL
SRL Ordinal Trabajador
SAC
SAA
Importancia
¢Considera que es importante | g;_ No Nominal Trabajador
Preguntas la Gestion de Calidad en la
De Gestion de empresa?
Calidad
¢éAplica calidad en los productos | Si-No Nominal Trabajador
y servicios de la empresa?
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Gestion de Calidad

Caracteristicas

Preguntas de

Gestion de Calidad

¢Su capacidad para ofrecer Buena
mayor valor a los clientes y Regular
garantizar la excelencia es? Mala Ordinal Trabajador
Deficiente
¢Cumple con satisfacer las Siempre
nEeeslEes v @petiies o En ocasiones| Ordinal Trabajador
los clientes haciendo uso de los POco
parametros de calidad? No cumple
Recursos
Procesos
La empresa desarrolla Sistemas | Productos Ordinal Trabajador
de Gestidn de Calidad en: Todos los
elementos
Atencidn
personalizada
¢Cual cree usted que es el Precios bajos
factor fundamental de y accesibles Ordinal Trabajador
rendimiento en el éxito de una Estindares de
empresa? Calidad en
productos y
servicios
éUsted cree que se debe
mejorar o implementar la Si— No Nominal Trabajador

gestidn de calidad para ofrecer
un mejor servicio de calidad?
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Gestion de Calidad

Caracteristicas

Preguntas de
Gestion de Calidad

Componentes de Calidad

éLa jerarquia de funciones Si—No Nominal Trabajador
permite el logro de objetivos

en la organizacién?

¢Ud planifica las actividades Si— No Nominal Trabajador
para lograr los objetivos?

éLos recursos que emplea la Si—No Nominal Trabajador
empresa son de calidad?

¢éSe encuentra identificado con

los procesos para transformar Si— No Nominal Trabajador
elementos en productos o

servicios?

éLos procedimientos que se Si—No Nominal Trabajador
llevan a cabo para realizar un

producto o servicio siguen

parametro de calidad?

, . Siempre

¢Con que frecuencia la . .

En ocasiones | Ordinal .
empresa desarrolla procesos Poco Trabajador
de planear, controlar y mejorar Nt
¢Cuales son las deficiencias Mala atencion
mas frecuentes que se dan en Dem.o.ras S
el hotel donde labora? Servicio

Mal estado de .

los insumos Ordinal Trabajador

Falta de servicig

Infraestructura
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Planeamiento
Estratégico

Caracteristicas

Preguntas de
Planeamiento
Estratégico

Funciones

éConoce las funciones de la Propietario
Planeacién Estratégica? Si—No Nominal
éConsidera usted que la Totalmente
planificacién Estratégica de acuerdo
desarrolla los planes para No siempre | Ordinal Propietario
alcanzar los objetivos Desacuerdo
organizacionales?
¢Ha elaborado los planes y las
estrategias en la ejecucién de Si—No Nominal Propietario
un plan estratégico en su
empresa?
¢éSe encuentra identificados con | Poco
la Misién y Visidn que se ha Mucho Ordinal .
Propietario
definido? Nada
¢Con que frecuencia analiza la Mucha
situacidn de su empresa para frecuencia Ordinal Propietario
conocer detalles, fallas, Poca
frecuencia

deficiencias, imprevistos, etc?
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Planeamiento
Estratégico

Caracteristicas

Preguntas de
Planeamiento
Estratégico

¢Esta de acuerdo que la
Planeacién Estratégica ofrece
un potencial de crecimiento y
rentabilidad para su empresa?

De acuerdo
Desacuerdo

Ordinal

Propietario

éEl velar por la estructura de la
empresa es una funcion que
usted considera importante en
la Planeacidn Estratégica?

Si- No

Nominal

Propietario

Objetivos Estratégicos

¢Evalla las fortalezas y
amenazas que se encuentran
en el entorno de su
organizacion?

Si - No

Nominal

Propietario

¢Ha detectado fortalezas y
oportunidades en el entorno
de su organizacién?

Si—No

Nominal

Propietario

éContrarresta las debilidades y
amenazas del entorno de su
organizacion para subsistir en
el mercado?

Si- No

Nominal

Propietario

éCon que frecuencia usted
analiza las debilidades y
oportunidades en el entorno
de su organizacion?

Mucho
Regular
Poco

Nominal

Propietario
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Planeamiento
Estratégico

Caracteristicas

Preguntas de
Planeamiento
Estratégico

¢Usted y su equipo trabajan en
conjunto y estan relacionados

para lograr los objetivos Si—No Nominal Propietario
estratégicos?
éCon las estrategias que usted
emplea se llegan a cumplir los Fego _
objetivos estratégicos? s Ordinal Propietario
Mucho
éSe tiene una estrategia de
venta clara y definida que Si—No Nominal
Propietario

conlleve al logro de la Visiéon?
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CUESTIONARIO DIRIGIDO AL TRABAJADOR

iBuenos dias!, me encuentro realizando un trabajo de investigacién académico, con el fin de
conocer las caracteristicas de las MYPES rubro hotelero de Piura con respecto al tema
Gestién de Calidad.

Por ello acudo a Ud con el fin de que pueda responder brevemente las preguntas sencillas
que a continuacién le mostrare, marcando un aspa(X) la respuesta que Ud considere mas
conveniente.

Su participacién es muy valiosa y confidencial. Le agradezco mucho por ello.

Datos Demogréficos:

Genero Edad Cargo en la empresa

Afios en el Negocio

Giro del Negocio: Hotel
Hotel de una estrella

Hotel de dos estrellas

GESTION DE CALIDAD
Importancia

1.- ¢Considera que es importante la Gestion de Calidad en la empresa?
Si No

2.- ¢Aplica calidad en los productos y servicios de la empresa?
Si No

3.- ¢Su capacidad para ofrecer mayor valor a los clientes y garantizar la excelencia es?
Buena Regular Mala Deficiente

4.- ;Cumple con satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes haciendo uso de
los pardmetros de calidad?
Siempre En ocasiones Poco No cumple

5.- ¢La empresa desarrolla Sistemas de Gestion de Calidad en?
Recursos Procesos Productos Todos los elementos
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6.- ¢ Cual cree usted que es el factor fundamental de rendimiento en el éxito de una
empresa?
Atencion personalizada
Precios bajos y accesibles
Estandares de calidad en productos y servicios

7.- ¢{Usted cree que se debe mejorar o implementar la Gestion de Calidad para ofrecer un
mejor servicio de calidad?
Si No

Componentes de Gestion de Calidad

8.- ¢La jerarquia de funciones permite el logro de objetivos en la organizacion?
Si No

9.- ¢Usted planifica las actividades de su trabajo que le permiten lograr los objetivos?
Si No

10.- ¢Los recursos que emplea la empresa son de calidad?
Si No

11.- ¢ Usted se encuentra identificado con los procesos para transformar elementos en
productos o servicios?
Si No

12.- ¢Los procedimientos que se llevan a cabo para realizar un producto o servicio siguen
parametros de calidad?
Si No

13.- ¢ Con que frecuencia la empresa desarrolla procesos de planear, controlar y mejorar?
Siempre En ocasiones Poco Nunca

14.- ;Cuadles son las deficiencias mas frecuentes que se dan en el hotel donde labora?
Mala atencién
Demoras en el servicio
Mal estado de los insumos
Infraestructura inadecuada
Falta de servicios personalizados
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CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PROPIETARIO

iBuenos dias!, me encuentro realizando un trabajo de investigacion académico, con el fin de
conocer las caracteristicas de las MYPES rubro hotelero de Piura con respecto al tema
Planeamiento Estratégico.

Por ello acudo a Ud con el fin de que pueda responder brevemente las preguntas sencillas
gue a continuacion le mostrare, marcando un aspa(X) la respuesta que Ud considere mas
conveniente.

Su participacién es muy valiosa y confidencial. Le agradezco mucho por ello.
Datos Demogréficos:

Genero Edad Afios en el Negocio

Giro del Negocio: Hotel
Hotel de una estrella

Hotel de dos estrellas

Tipo de Empresa:
Natural

Juridica: EIRL SRL SAC SAA

NUmero de trabajadores:

Tiempo del Negocio:

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Funciones

1.- ¢Conoce las funciones de la Planeacion Estratégica?
Si No

2.- ;Considera usted que la Planificacién Estratégica desarrolla los planes para alcanzar los

objetivos organizacionales?
Totalmente de acuerdo No siempre Desacuerdo
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3._ .- ¢(Ha elaborado los planes y las estrategias en la ejecucidn de un plan estratégico en su
empresa?
Si No

4.- ;Usted y su equipo se encuentran identificado con la Mision y Vision que ha definido la
empresa?
Poco Mucho Nada

5._ ¢Con que frecuencia analiza la situacion de su empresa para conocer detalles, fallas,
deficiencias, imprevistos, etc.?
Mucha frecuencia Poca frecuencia

6.- ¢ Esta de acuerdo que la Planeacion Estratégica ofrece un potencial de crecimiento y
rentabilidad para la empresa?

De acuerdo Desacuerdo

7.- ¢El velar por la estructura de la empresa es una funcion que usted considera importante

en la Planeacion Estratégica?
Si No

Obijetivos Estratégicos

8._ ¢Evalla las fortalezas y amenazas que se detectan en el entorno de su organizacion?
Si No

9.- ;{Ha detectado fortalezas y oportunidades en el entorno de su organizacion?
Si No
10.- ¢ Contrarresta las debilidades y amenazas del entorno de su organizacién para
subsistir en el mercado?

Si No

11.- ¢Con que frecuencia analiza las debilidades y oportunidades en el entorno de su
organizacion?
Mucho Regular Poco

12.- ¢Usted y su empresa trabajan en conjunto y estan relacionados para lograr los
objetivos organizacionales?
Si No

13.- ;{Con las estrategias que emplea se llegan a cumplir los objetivos estratégicos?
Poco A veces Mucho

14.- ;Se tiene una estrategia de venta clara y definida que conlleve al logro de la visién?
Si No
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LIBRO DE CODIGOS - TRABAJADORES

AUTORA: LESLIE MELISA GARRIDO CALLE

|CESTION DE CALIDAD

ENCUESTADOS

MEDICION Sumatoria | TOTAL | Sumas % | TOTAL%
N°|PREGUNTA T2 3| 4|36 T8 [ S0 1213815161718 1% |20(20|22(23(24|5|26(27|28|2|30)31|32|33|34[33|36(37|38 (30404 42|48
L |fomites qess mommarie B Sz eiasden et AR R S F R R R R R R R R N R RN S E N U R EUE A R R R EE FA RU R ER E R U EU R U EU Y U RY Y I 105
Nominal 43 10¢%
2 0 o
1 |ehoien i s o e s et ] 1 IR R R R R R R R R R R R R R R E A A L E R S RN R E R E A A A E N RN R RN R .| e ]
Nominal LE] 1008
& 1 2 2 %
3 |#uczozcdad pam e mayorvalor 2 los dlentes ymaeaim 3 111 1 1 111 1 1 1 1 1 1 1 13 3%
i 7 7 11112 7 112 ) 7 7 alatalatlalalalalalalalalal2 % 509
el 4 = = T = —— = = = S s B B B R B B R B = 43 o~ 10¢%
3 3|3 3|33 ] 12%
] 0 1]
4 de s clientes heciendo wso dz ks eemetrs de chidd? 7 1 1 1 111 1111 111 1 1 1 28
i 1112 1112 7 ) a2l alalatlalalalala)a 2 29
Ordiral | 8 1112 1112 2 2 MMM 18 8 A% 100
2 {33 3[3[3|3[3[3]3]3]|3]3 13 30%
10 0 [
§ |daempresz desarmliz Sstemes de Gestidn de calided en? 1 ool el el lalalalela ol 5 9%
Ordinal | 12 | 2|2 |22 |2(2]|2|2]1 9 %
3 100
13 T T I T T 9 2%
14 d1 444 ]4)4(4)4)4]14 10 13%
§ [ECul cme usted que s Ectorfundsmentzl de rendimisnto en el &xitn de une empress? sl ittt 1111l ji 1%
Ordiel | 16 11 12 plrfaf2f2f2|2f2]2]2 u B o | W0
17 J13[3(3[3]3[3]3]3[3][3 1 2%
res que 52 debe me josr o implemener [z geston de c=idad pam ofm cer un mejor senvido de cafided? o 1 1 111 111 itl1]1 11 1)1 11 ool ol ola el lolelalelolaleelelel E . LS i
Nominal 43 100
1021212112 4 S
§ |&La jeramuiz dz fundonss permite el bogm de objesvos en ks organizacion? o 1 11ttt 12 . 8% -
HNomael [ e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e [ e e e S I
© |iUd pianifics las sctividadss e bag e bos objeses? Vo Tttty ryrprft n . 3l% -
ol sz ool oo oo o o e e 2 {2 ]2 o N I
100 |25 meusos que emplez [ empesz son de calided? Vo 1Tttty rjrjrpaprfeQr)t X . 6% .
MNomrd ™ e e e e N
11 |52 encuentz idzntificzdo con los procesos pas tensfommer dementos & poductos o senicios? Mominal 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 . 205 -
2 plafololalalaalalololelalalololalalalololalalololala oo ool 3 T
12 |fLos prcedimizntos que se Bean 2 czbo pars reslizer un productn o sewida siguen pedmetm de clided? 1 111 111 1111 111 10 3%
Nominal - ] - 100
1 1121212122122 (2|2 2(2)2)2{2)2(2(2 202 2(2|2(2[2]2(2]2)2[2]2[2]2 3 1%
707 [z empress desa ol procesos de planear, conumlany mejoed 711l 3 12%
Oofil 8 {21 2222|122 ) 22|22 /2]2]2]2]1 16 3 3% 100%
9 3 3|3 (333|333 3[3[3|3)3[3[3[3]3]3]3]3]3 i 1%
18 0 1]
14 |E0uehes son las deficiendas que se denen e hoel donde kzbore? wlit|1f1 1]1 1]11]1 8 1%
20 1222|2222 [2]2]2 1 1T
Ordinal | 21 il3 2 ] % 100
1 alajalala 5 1%
33 50553555555 5[5]5]5[5]53]5 16 3™
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LIBRO DE CODIGOS - PROPIETARIOS

AUTORA: LESLIE MELISA GARRIDO CALLE

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO MEDICION ENCUESTAD S toria| TOTAL| s op | TOT ALY
_ . 1¥] 1 UMATOI1a UINAas o D
N?|PREGUNTA 112]3[4]5]6]7]8[95]10]11
1 |éConoce las funciones de la Planeacion Estratégica? 1 1 1 1 1 4 36%
Nominal 1 10004
2 2| 2f2|2]2]2|2 7 64%
2 |iConsid sted |a planificacion Estratégica des |13 los planes | los objetivos izacionales?
2 |éConsidera usted que la planificacidn Estratégica desarrolla los planes para alcanzar los objetivos organizacionale 3 1 1 1 1 4 36%
e 2[2]2]2]2 5 1 46% | 100%
5 3|3 2 18%
3 |éHaelaboradolos planesy las estrategias en laejecucion de un plan estratégico en su empresa? . 1 1 1 1 1 1 5 45%; ;
Nominal | 222 2]2]2] s 1 s | 000
4 |éSeencuentran identificados con la Mision y Vision que se ha definido? 6 1 1 1 1 4 36%
n 7 212)1212(2 ) Yo
Ordinal 21212122 5 11 46% 10094
g 3|3 2 18%
5§  |éCon gue frecuencia analiza la situacidn de |a empresa para conocer detalles, fallas, deficiendas, imprevistos, etc? o 1 1 1 1 1 5 459
- Yo
Ordinal 11 10004
10 212212122 6 55%
6 |iEstd de acuerdoque la Planeacidn Estratégica ofrece un potencial de crecimiento y rentabilidad para su empresa? =20,
inal mjrj1j1ry1j1j1111 8 73% 100%
5 21212 3 27%
7 |éEl velar por laestructura de la empresa es una funcién que usted considera importante en laPlaneacidn Estratégica? 1 1 1 1 1 1 1 6 5505
Nominal 1 i 10024
2 21212122 5 45%
& |¢ Evalialas fortalezas y amenazas que se encuentran en el entorno de su organizacidn? o 1 1 1 1 1 1 1 1 7 B4%
Nominal 1 1000%
2 212122 4 36%
g |éHadetectado fortalezas y oportunidades en el entorno de su organizacion? . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 g 73%
I Fa
Nominal > NEIE 3 1 7% 10006
10 |éContrarresta |as debilidades y amenazas del entorno de su organizacion para subsistir en el mercado? 1 111 111 111 1 7 540
I H ra
Nominal [ 2222 4 1 3% | O
11 |¢Con que frecuencia usted analiza las debilidades y oportunidades en el entorno de su organizacidn? 7 1 1 2 18%
Ordinal | 12 212121 212)]2 6 11 55% 10094
6 31313 3 27%
12 |Usted y su equipo trabajan en conjunto y estin relacionados para lograr los objetivos estratégicos? . 1 1 1 1 1 1 1 6 5504
Nominal 1 10006
2 21212122 5 45%
13 |éiConlas estrategias que usted emplease llegan a cumplir los objetivos estratégicos? [ 1 1 1 1 A 36%
Ordinal | 13 2l2]2f2]2 5 1 450, 100%%
7 3|3 2 19%
14 |éSetiene una estrategia de ventaclaray definida que conlleve al logro de la Vision? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 g 73%
Nominal 11 — 10084
& 21212 3 27%
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo;? Havua éEﬂ-’lnﬂo ﬂeﬂf’uo H‘,chrwu , identificado con DNI

02659233 , MAGISTER EN

b f’ - A = . A i )
Gieweas Pousrms — Hiccpasno € DNWiSTd Ci 0

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

el (los) instrumento (s) de recoleccién de datos: (u CSTI CLAM O ,

elaborado por Leslie Melisa Garrido Calle, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y EL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
EN LA MYPES HOTELERAS DEL CENTRO DE PIURA EN EL ANO 2018”, que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (l2) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.
Piura, 14 de febrero _ 2018

angel G Nermo ingsioza
LAD 05662

C
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VALIDACION

6. ¢Cudl cree usted que es el
factor fundamental en el éxito

) ¢Es ¢éNecesita ¢Es éiSe

items relacionados con pertinente | mejorar la | tendencioso, | necesita

Gestion de Calidad y con el redaccion? | aquiescente? | mas items

Planeamiento Estratégico concepto? para medir
el

(VARIABLES) SI {NO SI | NO SI | NO | concepto? {
st () |
NO (x) |

1. ;(Considera que es |

importante la Gestion de R

Calidad en su empresa? )< X X be |

2. ¢Aplica calidad en los |

productos y servicios de su Z ) |

empresa? X X /\ Ve |

3. ¢la capacidad para ofrecer |

mayor valor a los clientes y )

garantizar la excelencia es? /\ ) X | Ve |

4. {La empresa cumple con '

satisfacer las necesidades y ’

expectativas de sus clientes |

haciendo uso de los X )( X Mo .

parametros de calidad?

S. L2 empresa desarrolla

Sistemas de Gestién de

Calidad en X X X Vo

de una empresa?

s

X

No

7. éUsted cree que se debe
mejorar o implementar la
gestién de calidad para
ofrecer un mejor servicio de
calidad?

Ne

8. ¢la jerarquia de funciones
permite el logro de objetivos
en la organizacién?

9. ¢La empresa planifica las
actividades que le permiten
lograr los objetivos?

10. {Los recursos que se
p son de calidad?

XX X | x

XX x| x

X [ [x [x

Ve
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11. é{La empresa se encuentra
identificada con los procesos
para transformar elementos
en productos o servicios?

12. ¢Los procedimientos que
se llevan a cabo para realizar
un producto o servicio siguen
parametros de calidad?

N

PV

N

13. ¢Con que frecuencia la
empresa desarrolla procesos
de planear, controlary
mejorar?

Lo

14. ¢Cudles son las
deficiencias mas frecuentes
que se dan en el hotel?

NO

15. éConoce las funciones de
la Planeacién Estratégica?

e e X D ¢

16. éConsidera usted que la
Planificacién Estratégica
desarrolla los planes para
alcanzar los objetivos
organizacionales?

e

17. ¢Se han elaborado los
planes y las estrategias en la
ejecucion de un plan
estratégico en su empresa?

XX XXX

18. ¢El personal se encuentra
identificado con la Misién y
Visién que ha definido la
empresa?

> [ X XXX XX

><

19. ¢Con que frecuencia
analiza la situacion de la
empresa para conocer
detalles, fallas, deficiencias,
imprevistos, etc.?

> Ix X |Ix

o

\

<

Mo

20. ¢Esta de acuerdo que la
Planeacién Estratégica ofrece
un potencial de crecimiento y
rentabilidad para la empresa?

>

N

o

¢

e
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21. ¢El velar por la estructura |
de la empresa es una funcién
que usted considera
importante en la Planeacién
Estratégica?

%

e

22. {La empresa evalua las
fortalezas y amenazas que se
detectan en el entorno de la
organizacion?

<
5

23. ¢La empresa ha detectado
fortalezas y oportunidades en
el entorno de la organizacion?

24.- (La empresa contrarresta
as debilidades y amenazas del
entorno de la organizacién para
subsistir en el mercado?

>\ Mo

25.- ¢{Con que frecuencia la
empresa analiza las
debilidades y oportunidades
en el entorno de la
organizacion?

XX > X< [

X [ X <[>
X

, X Mo

26.- ¢(Todas las dreas de la
organizacién trabajan en
conjunto y estan
estrechamente relacionados
para lograr los objetivos
organizacionales?

>

Ne

27.- éCon las estrategias que
se emplean se llegan a cumplir
los objetivos estratégicos?

28.- éSe tiene una estrategia
de venta clara y definida que
conlleve al logro de la vision?

. /7
Gt

« .

Vg, L. Adin. Manuel G, hienmo rinostoza
CLAD 05862
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iGracias por su colaboracion!




I conlleve al logro de la visién? ‘/\ ' l ' /)\

iGracias por

Yo, 7/»)4—UJ9> @Mé(( o [/C_gl , identificado con DNI
@23& ’L(‘{ 3%  MAGISTEREN

AN DZWAxc. au .
Por medio de la presege)hago constar que he revisado con fines de Validacion

el (los) instrumento (s) de recoleccién de datos: C(/ /; (g%/ﬁﬂ/ﬂfl/&

elaborado por Leslie Melisa Garrido Calle, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y EL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
EN LA MYPES HOTELERAS DEL CENTRO DE PIURA EN EL ANO 2018”, que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revisidn correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 14 de febrero _ 2018
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VALIDACION

{tems relacionados con
Gestion de Calidad y
Planeamiento Estratégico

(VARIABLES)

¢Es éNecesita ¢Es éSe
pertinente | mejorarla | tendencioso, | necesita
con el redaccion? | aquiescente? | mds items
concepto? para medir
el
SI [NO SI | NO SI | NO concepto?
Sl

NO

1. /Considera que es
importante la Gestion de
Calidad en su empresa?

al -~

2. éAplica calidad en los
productos y servicios de su
empresa?

N

3. ¢la capacidad para ofrecer
mayor valor a los clientes y
garantizar la excelencia es?

7
'
-

4. ¢La empresa cumple con
satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes
haciendo uso de los
parametros de calidad?

5. La empresa desarrolla
Sistemas de Gestion de
Calidad en

AN

6. éCudl cree usted que es el
factor fundamental en el éxito
de una empresa?

A TR TEEN R

i

7. ¢Usted cree que se debe
mejorar o implementar la
gestién de calidad para
ofrecer un mejor servicio de
calidad?

~

8. ¢La jerarquia de funciones
permite el logro de objetivos
en la organizacion?

9. ¢La empresa planifica las
actividades que le permiten
lograr los objetivos?

10. éLos recursos que se
emplean son de calidad?

\
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11. éLa empresa se encuentra
identificada con los procesos
para transformar elementos
en productos o servicios?

12. éLos procedimientos que
se llevan a cabo para realizar
un producto o servicio siguen
parametros de calidad?

13. éCon que frecuencia la
empresa desarrolla procesos
de planear, controlary
mejorar?

%\\ %\ % %

14. (Cudles son las
deficiencias mas frecuentes
que se dan en el hotel?

4

>

NS N\

15. éConoce las funciones de
la Planeacidn Estratégica?

N8

16. ¢Considera usted que la
Planificacion Estratégica
desarrolla los planes para
alcanzar los objetivos
organizacionales?

NIRAAGNENR

17. éSe han elaborado los
planes y las estrategias en la
ejecucién de un plan
estratégico en su empresa?

\

18. ¢El personal se encuentra
identificado con la Misién y
Visidon que ha definido la
empresa?

RIEIEN

19. ¢Con que frecuencia
analiza la situacion de la
empresa para conocer
detalles, fallas, deficiencias,
imprevistos, etc.?

LS

3

N

20. ¢Estd de acuerdo que la

Planeacion Estratégica ofrece
un potencial de crecimiento y
rentabilidad para la empresa?

&
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21. (El velar por la estructura
de la empresa es una funcién
que usted considera
importante en la Planeacién
Estratégica?

22. ¢La empresa evalla las
fortalezas y amenazas que se
detectan en el entorno de la
organizacion?

23. ¢La empresa ha detectado
fortalezas y oportunidades en
el entorno de la organizacién?

24.- {La empresa contrarresta
as debilidades y amenazas del
entorno de la organizacién para
subsistir en el mercado?

25.- éCon que frecuencia la
empresa analiza las
debilidades y oportunidades
en el entorno de la
organizaciéon?

el e P

e W . 0 . .
3

26.- ¢Todas las dreas de la
organizacién trabajan en
conjunto y estan
estrechamente relacionados
para lograr los objetivos
organizacionales?

o e e R

27.- éCon las estrategias que
se emplean se llegan a cumplir
los objetivos estratégicos?

AN

28.- éSe tiene una estrategia
de venta clara y definida que
conlleve al logro de la vision?

) ~N
N\

¥4
/

N
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, JivAaN ARTURO GuzmenN CASTRo , identificado con DNI

03321208 , MAGISTER EN

DOCENCIA , CORRICULDO E INVEST(8A ClOo0

Por medio de |la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

el (los) instrumento (s) de recoleccién de datos: CUESTIONARLO 5

elaborado por Leslie Melisa Garrido Calle, a los efectos de su aplicacién a los
elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y EL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
EN LA MYPES HOTELERAS DEL CENTRO DE PIURA EN EL ANO 2018”, que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 14 de febrero _ 2018

CLAD N° 5107
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VALIDACION

dEs éNecesita ¢Es éSe

items relacionados con pertinente | mejorar la tendencioso, | necesita
Gestion de Calidad y con el redaccién? | aquiescente? | mas items
Planeamiento Estratégico concepto? para medir
el
(VARIABLES) SI |NO Sl NO Sl NO concepto?

st ()
NO  (X)

1. ;Considera que es
importante la Gestidon de * e +
Calidad en su empresa? %

2. ¢Aplica calidad en los
productos y servicios de su .
empresa?

3. ¢La capacidad para ofrecer
mayor valor a los clientes y V4 X ¥
garantizar la excelencia es?

4. iLa empresa cumple con
satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes
haciendo uso de los
parametros de calidad?

5. La empresa desarrolla
Sistemas de Gestion de S X 4
Calidad en ><

6. ¢Cudl cree usted que es el
factor fundamental en el éxito V4 *> oS

<
de una empresa?

7. éUsted cree que se debe
mejorar o implementar la
gestion de calidad para o
ofrecer un mejor servicio de
calidad?

8. éla jerarquia de funciones
permite el logro de objetivos -~ jva P
en la organizacién?

9. ¢La empresa planifica las
actividades que le permiten x b o
lograr los objetivos? <

10. é{Los recursos que se
emplean son de calidad?

5, TUAN GUZWAN CASTRO

CLAD N° 5107
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11. i{La empresa se encuentra
identificada con los procesos
para transformar elementos
en productos o servicios?

12. éLos procedimientos que
se llevan a cabo para realizar
un producto o servicio siguen
parametros de calidad?

13. éCon que frecuencia la
empresa desarrolla procesos
de planear, controlary
mejorar?

14. (Cudles son las
deficiencias mas frecuentes
que se dan en el hotel?

15. éConoce las funciones de
la Planeacion Estratégica?

16. ¢Considera usted que la
Planificacién Estratégica
desarrolla los planes para
alcanzar los objetivos
organizacionales?

17. éSe han elaborado los
planes y las estrategias en la
ejecucion de un plan
estratégico en su empresa?

18. ¢El personal se encuentra
identificado con la Misién y
Visién que ha definido la
empresa?

19. éCon que frecuencia
analiza la situacion de la
empresa para conocer
detalles, fallas, deficiencias,
imprevistos, etc.?

20. ¢(Estd de acuerdo que la

Planeacion Estratégica ofrece
un potencial de crecimiento y
rentabilidad para la empresa?
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21. éEl velar por la estructura
de la empresa es una funcién
que usted considera
importante en la Planeacién
Estratégica?

22. ¢Lla empresa evalla las
fortalezas y amenazas que se
detectan en el entorno de la
organizaciéon?

23. ¢La empresa ha detectado
fortalezas y oportunidades en
el entorno de la organizacién?

24.- iLa empresa contrarresta
as debilidades y amenazas del
entorno de la organizacion para
subsistir en el mercado?

25.- ¢Con que frecuencia la
empresa analiza las
debilidades y oportunidades
en el entorno de la
organizacion?

26.- (Todas las areas de la
organizacién trabajan en
conjunto y estan
estrechamente relacionados
para lograr los objetivos
organizacionales?

27.- {Con las estrategias que
se emplean se llegan a cumplir
los objetivos estratégicos?

28.- ¢Se tiene una estrategia
de venta clara y definida que
conlleve al logro de la vision?

Mg, VAN GUZMAN CASTRO

) CLAD N° 5107
iGracias por su colaboracion!
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MATEZ DEVALDACON DE LXI0P OR EXPERTOS

s pertinente con el concepto Necesitamejorar |2 redacdon {Estendendioso, aquiesiente? S nacesitamas items para medir l concepto

Orden Totd Total Totd total Modificaonds preguntas obsenvadas
Pregunta lerbuperto | MoBuperto | 3erbuperto lerbuperty | MoBwerto | 3erBiperto lerbuperto | MdoBxperto | 3erByperto lerbiperto | MoBuparto | 3er Buperto

GESTION DE CALIDAD sio(mo| d | mo[si|m si| ono | si[ mo [ si|ono si|mo|si| mo |§| no s [ no | si[no|s| mo
{Considzra que e importante |3 Gestion de Calidaden la empresa?

¢Adlica calidaden los productos y senvidcs dela empresa?

{5 capacidad para ofrecermayorvalora los dientes y garantizara excelencia es?

{Cumple con satisfacer las necesidades yexpectativas g los clientes hacendo uso de s pardmetros de calidad!

La empresa desamolla Sistemas de Gestion de Calidad

L

¢C8l cree usted quees el factorfundamental de rendimiento en el éxo de una empresa?

{lsted cree que se debe mejorar oimplamentar 3 gestion de calidad para ofrecer un mejorsewvicio de calidad?

¢l Jeramia & funciones pemite el kogro de objetives enla organaacion?

£ pfanfica las actiidades paralograr ls objeives?

{Los recursos que emplea |3 empresa son de calidad?

e encuentra identificado conkos procesos para transfomar elementos en productos o servicios?

¢los procedimientos e se ll2van & cabo pars reslizarun producto o senviciosigusn pardmetro de calidad?

Con cue frecuencia |z empresa desamolla procesos d2 planear, contrdlary mejorar?

¢Ctélesson las deficiencias més frecuentes que se dan enel hetel donde labora?
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PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
s (Conoce ks imeciones de b Phnzactin Edratégra?
5
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
(Considera usted que b phndicacion Estagora desamoll bos plines para akamar b
lé
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
;Ha ehiborado kos phres vhs estatemas en b sjeueion e m phnesrat 1
nn
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
con b Misony Visiinqus 52 ha ds
13
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
(Con qe Fecench amiza b sitiaciin dz b empresa para conocer detalks, s, d: s, Iprevistes, ¢E7
10
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
3 2 acuerdo que b Plneacion Estratéy m poknchl & ¢
i}
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
{Elvebr por b estrucina dz e m fincidn que wskd considéra mporenk en b Phncaciin Edrggea?
1
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
1 |; Evalin beforfkras vanemzas que st encientanenslenbomo de s ormnizcion?
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
13 |;Ha detectado forak s yoportmidades en el enimo de 0 organzacion?
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
24 |;Contrarresa bis debiliiades y amenazas gzl enbme o anizacion para sbsbt ean el mercad
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
35 |{Conque fecwench wed amli bs deb
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
26
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
) )
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
3
1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1
B 28 i} 28 i} 18 B4 28 i} i i i} i}
dla Evaluativa
Excelente 3
Jnivel _
Esala Evaluativa 28.3=%  B/A=3
Es pertinente cn el conepto 3 Excelente
Wizcesita mejorar laredamidn 3 Excelente
iEs tendendoso, aquies@nte? 2 Eucslents
52 nacesita mas ftams para medir el concapto Excslents
3

156




EVIDENCIAS DEL TRABAJO DE CAMPO
(Aplicacion de encuestas a los propietarios y trabajadores de MYPES hoteleras del centro de Piura)

Foto 1

Cuestionario apli.cadb al propietario de Hotel Las Arenas (2 estrellas)
Ubicado en Av. Loreto n°® 945

Foto 2

Cuestionario aplicado a la recepcionista del Hotel EI Sol (2 estrellas)
Ubicado en Av. Sanchez cerro n° 411
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Foto 3

kS

Cuestionario aplicado a la recepcionista del Hotel El Sol (2 estrellas)
Ubicado en Av. Sanchez cerro n® 411
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ANEXO N° 3
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE HOTEL 1 0 2 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Razén Social (Personeria
Juridica) 0 Apellidos y

Nombres (Persoha Natural}

Nombre Comercial L

BOwderue | 4 ¢ ) 4 1y g g g

Domicilio L

Direccion del
Establecimiento

L

[=] Numero |

FEEE UE 3 O

Interior ! [&] Localidad [ | [z Departamento | ]
Provincia | I E Distrito L j E Telefono }
Pégina Web | | g email [ |
Representante 1 Docum bnE O3 L 0 .
% | | S | ]
Legel l | D] Identigad: ce o J
2- REQUISITOS MINIMOS:
A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 1 Norma
Técnica A.30 H je del N i del Titulo Il Edificaciones, del R Si
de RNE Docmo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).
[22] Servicios higiénicos (dentro de Ia habi |
N° de Pisos: [: s
I :: Tipo: 1 bafio privado (con lavatorio, inods v ducha), A r
Ingreso de huéspedes. 1 mir‘x’i?na de3 r:; o ey ), Area ]
Recepcién y Conserjerfa E EE] Closet o guardarropa (dentro de la habitacién). |
Cocina. Agua fria y caliente (Obligatorio para tina o ducha) [ !
[=] cafeteria. D [7] Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo | !
sétano o semisotano)
CATEGORIA: Solo marcar la que corresponda —
Ambientes obligatorio solo equipo de almacenamiento |
2esTRELLAS [ ] €8 agua potable.
Servicio higiénico de uso publico (dife iados por sexo, e
E N° de Habi (Minimo 20) c minimo con 1 lavatorio y 1 inodoro). L
E Servicio de teléfe para uso publi | |

- Simples, 4rea minima 9 m?

- Dobles, area minima 12 m?

Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada habitacién y bafio con

sus medidas correspondientes.

1esTRecta [ |

N° de Habitaciones (Minimo 20)

- Simples, drea minima 8 m?

- Dobles, area minima 11 m?

Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada habitacién y bafio con

sus medidas correspondientes.

[]

L1
]

Cantidad

[]

-
—

B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

E Internet. |

E Televisor en habitacion.

Teléf con icacié
en habitacion.

1 e internacional

C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Limpieza diaria de habitaciones y de todos los | |
ambientes del Hotel.
[3] Servicio de custodia de equipaje. ! ]
E Primeros Auxilios (Botiqufn). Segin peci i o
técnicas del MINSA. —
E Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada 1
camblo del huésped (El huésped podra solicitar que no se L !

1 bi 1

do a criterios

u otros)

En e] caso de los requisitos de teléfono, televisor, internet u otros similares, se tendré en cuenta la disponibilidad de la sefial respectiva en el lugar donde se ubique el Hotel.

Firma Representante Legal

159

Fecha:




APRUEBAN REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

N° 001 -2015-MINCETUR

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 27790, Ley de Organizacién y Funciones del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo — MINCETUR y el Reglamento de Qrganizacién y Funciones de este
organismo, aprobado por Decreto Supremo N° 005-2002-MINCETUR, sefalan que
corresponde al MINCETUR, promover, orientar y regular la actividad turisitica, con el fin
de impulsar su desarrollo sostenible;

Que, mediante Decreto Supremo N° 029-2004-MINCETUR, se aprobé el
Reglamento de Establecimiento de Hospedaje, que establece las disposiciones para la
clasificacion, categorizacion, funcionamiento y supervision de los establecimientos de
hospedaje; asimismo, establece los érganos competentes en dicha materia;

Que, posteriormente, se aprobd la Ley N° 29408, Ley General de Turismo, que
contiene el marco legal para el desarrollo y la regulacién de la actividad turistica,
estableciendo en su articulo 27 que son prestadores de servicios turisticos las personas
naturales o juridicas que participan en la actividad turistica, con el objeto principal de
proporcionar servicios turisiticos directos de utilidad béasica e indispensable para el
desarrollo de las actividades de los turistas, estableciendo en el literal a) del Anexo N° 1
de la citada norma que son prestadores de servicios turisiticos los que prestan servicios
de hospedaje;

Que, desde la vigencia del Reglamento de Establecimiento de Hospedaje se han
generado cambios en diversas normas, con caracter general, como la Ley General de
Turismo y otros dispositivos en dicha materia, lo cual hace necesaria la aprobacién de un
reglamento que adecue el ordenamiento de establemiento hospedaje al nuevo marco
legal existente;
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De conformidad con el numeral 8 del articulo 118° de la Constitucion Politica del
Estado; la Ley N° 27790, Ley de Organizacién y Funciones del MINCETUR; vy, la Ley N°
29408, Ley General de Turismo:

DECRETA:

Articulo 1.- Aprobacién del Reglamento de Establecimientos de Hospedaje

Apruébese el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, que consta de siete
(07) Capitulos, treinta y cinco (35) articuios, nueve (09) Disposiciones Complementarias
Finales, cinco (05) Disposiciones Complementarias Transitorias y Cuatro anexos que
forma parte integrante del presente Decreto Supremo.

Articulo 2.- Aprobacién de Formatos y otro documentos

Autoricese al Viceministerio de Turismo a aprobar los formatos y otros documentos
sefialados en el presente Regiamento.

Articulo 3.- Derogacién

Dsrégusse sl Rsglamenic ds Establecimientos de Hospedaje, aprobado por
Decreto Supremo N° 029-2004-MINCETUR. asi como todas las disposiciones que se
opongan a lo dispuesto en el presente Decreto Supremo.

Articulo 4.- Vigencia 0
El presenie Decreto Supremo entraré en vigencia' ai - b siguiente ‘de su
publicacién en el Diario Oficial "El Peruano”. ‘ s:f"’ "
' stae

Articulo 5.- Refrendo

El presente Decreto Supremo serd refrendado por iaw&stra de Comercio Exterior
y Turismo. n oo .2 Oine

que ¥ O

sn et Gme

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima,a los ocho dias del mes de
o del afio dos mil quince.

OLLANTA HWALA TASSO
Presidente de ia Reptblica
Ministra de Comercio Exterior y Turismo

161




REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE
= CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.-Objeto

El presente Reglamento establece las disposiciones para la clasificacién, categorizacion, operaciéon y

gupewisién de los establecimientos de hospedaje; asi como las funciones de los érganos competentes en
icha materia.

Articulo 2.- Ambito de aplicacion

Las disposiciones contenidas en el presente Reglamento, deben ser aplicadas por el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo - MINCETUR, los Gobiernos Regionales, la Municipalidad Metropolitana de Lima y por los
establecimientos de hospedaje.

Articulo 3.- Clases y Categorias de hospedaje

Los establecimientos de hospedaje solicitaran al Organo Competente, su clasificacion y/o categorizacion,
cumpliendo para tal efecto con los requisitos de infraestructura, equipamiento, servicio y personal
establecidos en los Anexos Nos. 1 al 4 del presente Reglamento, segun corresponda.

Los establecimientos de hospedaje se clasifican y/o categorizan en la siguiente forma:

Ciase Categoria
1. Hotel Una a cinco estrellas
2. Apart - Hotel Tres a cinco estrellas
3. Hostal Una a tres estrellas
4. Albergue -~

Articulo 4.- Definiciones y sigl‘:ﬁ‘ <
Para efectos de la aplicacion del presente Reglamento, se tendra en consideracion las siguientes definiciones
y siglas, conforme se sefiala a continuacion:
NG
4.1Definiciones:

a) Albergue: Establecimiento de hospedaje que presta servicio de alojamiento preferentemente en
habitaciones comunes, a un determinado grupo de huéspedes que comparten uno o varios intereses
y actividades afines. Su ubicacion y/o los intereses y actividades de sus huéspedes, determinaran la
modalidad del mismo. Los Albergues deberan cumplir con los requisitos sefialados en el Anexo N° 4,
que forma parte integrante del presente Reglamento.

b) Apart-Hotel: Establecimiento de hospedaje que estd compuesto por departamentos que integran
una unidad de explotacion y administracion. Los Apart-Hoteles pueden ser categorizados de Tres a
Cinco Estrellas, debiendo cumplir con los requisitos sefialados en el Anexo N° 2, que forma parte
integrante del presente Reglamento.

c) Cafeteria: Ambiente donde se sirve el desayuno y/o donde el huésped puede tomar otras bebidas y
alimentos de facil preparacion.
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d) Calificador de establecimientos de hospedaje: Persona inscrita en el Registro de Calificadores de
Establecimientos de Hospedaje y designada por la Direccién Nacional de Desarrollo Turistico de
MINCETUR, para emitir Informes Técnicos respecto a las solicitudes de reconocimiento oficlal dej
estatus de establecimiento de hospedaje clasificado y/o categorizado, de acuerdo a los requisitos
establecidos en el presente Regiaimenio,

e) Categoria: Rango en estrellas establecido por este Reglamento a fin de diferenciar dentro de cada
clase de establecimiento de hospedaje, las condiciones de funcionamiento que éstos deben ofrecer.
Sélo se categorizan los establecimientos de hospedaje de la clase Hotel, Apart- Hotel y Hostal.

f} Clase: Ildentificacién del establecimiento de hospedaje en funcibn a sus caracieristicas
arquitectonicas de infraestructura, equipamiento y servicios que ofrece. Debera estar de acuerdo a la
clasificacion establecida en el arficulo 3 del presente Reglamento,

g) Contrato de Hospedaje: Es la relacion juridica que se genera entre el huésped y el establecimiento
de hospedaje, por la sola inscripcion y firma en el Registro de Huéspedes, se regula por el Godigo
Civil, las normas de! propio establocimiento de hospedaje y las disposiciones contenidas en el
presente Reglamento.

Las agencias de viajes y turismo u ofras personas naturales y juridicas que pudieran intermediar en
la contratacion de los servicios de alojamiento, no son parte del contrato de hospedaje referido en el
pérrafo precedente.

h) Dia hotelero: Periodo de veinticuatro (24) horas dentro del cual el huésped podra permanecer en
uso de la habitacion, de acuerdo al registro de ingreso y la hora limite de salida fijlada por el
establecimiento de hospedaje, a efecto de cobrar, sin recargo, la tarifa respectiva por el alojamiento.

i) Establecimiento de hospedaje: Lugar destinado a prestar habitualmente servicio de alojamiento no
permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad de incluir otros
servicios complementarios, a condiclén del pago de una contraprestacggn previamente establecida
en las tarifas del establecimiento. Los establecimientos de hosped?;e que opten por no clasificarse
ylo categorizarse, deberan cumplir con los requisitos sefialados en ¢ ﬁresente Reglamento.

j) Habitacién o Departamento: Ambiente privado del establecimiénto de hospedaje, amoblado y
equipado para prestar facilidades que permifan que los huéspedes puedan pemoctar, seglin su
capacidad, el cual debe cumplir con los requisitos previstos en los anexos del presente Reglamento.

k) Hotel: Establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus dependencias una estructura homogénea. Los
establecimientos de hospedaje para ser categorizados como Hoteles de Una a Cinco Estrellas,
deben cumplir con los requisitos que se sefialan en el Anexo N° 1 que forma parte integrante del
presente Reglamento. .

I} Hostal: Establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o parte -del mismo
completamente independizado, constituyendo sus dependencias una estructura homogénea. Los
establecimientos de hospedaje para ser clasificados como Hostales deben cumplir con los requisitos
que se sefialan en el Anexo N° 3, que forma parte integrante del presente Reglamento.

m) Huésped: Persona natural a cuyo favor se presta el servicio de alojamiento.
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n)

0)

p)

q)

n

Y

u)

v)

w)

X)

Informe Técnico: Es el documento emitido por el Calificador de Establecimientos de Hospedaje, en
el que se acredita que el establecimiento cumple rigurosamente los requisitos exigidos en el
Reglamento de Establecimientos de Hospedaje para ostentar la condicion de establecimiento de
hospedaje clasificado y/o categorizado.

Inspector: Servidor publico autorizado por el Organo Competente, para desarrollar las acciones de
verificacion y supervision previstas en el presente Reglamento.

Oficio: Lugar donde se ubican los suministros de limpieza, lenceria o ropa de cama y demas
implementos que facilitan y permiten el aseo de las habitaciones.

Organo Competente: Las Gerencias Regionales o Direcciones Regionales de Comercio Exterior y
Turismo o quienes hagan sus veces en los Gobiernos Regionales. En el caso de Lima Metropolitana
el Organo que ésta designe para tal efecto.

Personal Calificado: Persona con formacién, capacitacién y/o con experiencia acreditada mediante
constancia o certificado expedido por entidades publicas o privadas, de acuerdo a fa funcién
desempefiada, para prestar servicios en un establecimiento de hospedaje. El personal que acredite
sélo experiencia y que en el cumplimiento de sus funciones tenga contacto directo con el huésped
debera acreditar haber recibido capacitacion en técnicas de atencion al cliente.

Recepcion y Conserjeria: Area del establecimiento de hospedaje, en la cual se reciben y registran
los huéspedes, se facilita informacion sobre los servicios que presta el establecimiento, se prestan
los servicios de traslado de equipaje, correspondencia, informacion y otros servicios similares.

Registro de Calificadores de Establecimientos de Hospedaje: Registro a cargo de la Direccién
Nacional de Desarrollo Turistico, en el cual se inscriben y registran los Calificadores de
Establecimientos de Hospedaje.

Registro de Huéspedes: Registro llevado por el establecimiento de hospedaje, en fichas, libros o
medios digitales, en el que obligatoriamente se inscribira el nombre completo del huésped, sexo,
nacionalidad, documento de identidad, fecha de ingreso, fecha de salida, el nimero de la habitacion
asignada y la tarifa correspondiente con indicacion de los impuestos y sobrecargas que se cobren,
sea que estén o no incluidos en la tarifa. :

Servicio higiénico: Es el ambiente que cuenta como minimo con un lavatorio, inodoro, tina y/o
ducha (en caso se trate de medio bafio solo se considera lavatorio e inodoro), iluminacion eléctrica,
toma corriente y un espejo, papelera, toalla de bafio, jabén, papel higiénico y shampoo; debiendo
cumplir ademas con requisitos establecidos en los Anexos adjuntos al presente Reglamento.

En el caso del servicic higiénico de usoc piblico deberd contar como minimo con un lavatorie,
inodoro, iluminacion eléctrica, papelera, jabon, secador eléctrico o papel toalla y papel higiénico.

Suite: Habitacion con instalaciones y ambientes separados y/o conectados.

Titular de Establecimiento de Hospedaje: Persona natural o juridica que ofrece la prestacion del
servicio, es el responsable y conductor de! establecimiento de hospedaje.

4.2 Sigla:

a)

MINCETUR: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.
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CAPITULO Il
FUNCIONES DEL ORGANO COMPETENTE

Articulo 5.- Organo Competente

Los Organos Competentes para la aplicacion del presente Reglamento son las Direcciones Regionales de
Comercio Exterior y Turismo de los Gobiernos Regionales o la que haga sus veces, dentro del ambito de su
competencia administrativa; y en el caso de la Municipalidad Metropofitana de Lima, el Organo que ésta
designe para tal efecto.

Articulo 6°.- Funciones del Organo Competente
6.1 Corresponden al Organo Competente las siguientes funciones:

a)
b)

c)

d)

)

k)

Otorgar la clasfficacion y/o categorizacion a los establecimientos de hospedaje;

Resolver los recursos de car&cter administrativo que formulen los titulares de los estabiecimientos de
hospedaije con relacion al funcionamiento, clasificacion y/o categorizacion asignada;

Supervisar el cumplimiento de las disposiciones del presente Reglamento y aplicar las sanciones que
correspondan por su incumplimiento;

Llevar y mantener actualizado el Directorio de establecimientos de hospedaje clasificados ylo
categorizados, utilizando el sistema establecido por el MINCETUR;

Llevar una base de datos de los establscimientos de hospedaje no clasificados ni categorizados, que
operen en el ambito de su competencia;

Proporcionar al MINCETUR Ia informacién correspondiente a los Prestadores de Servicios Turisticos
Calificados de su circunscripcion territorial, para su posterior publicacion en el Directorio Nacional de
Prestadores de Servicios Turisticos Calificados.

Ejecutar las operaciones de estadistica sectorial necesarias de alcance regional, autorizadas por el ente
rector del sistema estadistico nacional;

Elaborar y difundir ias estadisticas oficiales sobre. establecimientos de jospedaje, observando las
disposiciones del ente rector del sistema estadistico nacional;

Remitir a la Oficina General de Estudios Economicos del MINCETUR, o a la que haga sus veces, los
resultados estadisticos sobre establecimientos de hospedaje;

Difundir las disposiciones del presente Reglamento, asi como otras normas aplicables a los
establecimientos de hospedaje, en coordinacién y con el apoye de las asociaciones representativas del
Sector Turismo;

Coordinar y desarrollar acciones con los Gobiernos Locales para el intercambio de informacion sobre
autorizaciones y permisos y otros que sean necesarios para hacer cumplir [as disposiciones del presente
Reglamento;

Impulsar el desarrollo de actividades, programas y proyectos orientados a promover la competitividad y
calidad en la prestacion del servicio de hospedaje, considerando los objetivos v estrategias del Plan
Nacional de Calidad Turistica — CALTUR, en coordinacion con el MINCETUR y las asociaciones
representativas regionales y nacionales, legalmente constituidas:

Promover la suscripcion de compromisos o codigos de conducta, por parte de los titulares de los
establecimientos de hospedaje, dentro del marco de responsabilidad social empresarial, a fin de apoyar
las acciones destinadas a prevenir la explotacion sexual de nifios, nifas y adolescentes, en el ambito del
turismo;

Promover la aplicacion de programas y proyectos orientados a la implementacién de la certificacion de
competencias laborales, de conformidad con el marco legal vigente;

Coordinar con otras instituciones publicas o privadas las acciones necesarias para el cumplimiento del

presente Reglamento; y,
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p) Ejercer las demas atribuciones que establezca el presente Reglamento y las disposiciones legales
vigentes.

6.2 Ef Organo Competente podra delegar sus funciones a ofras entidades, cuyo personal debe ser

previamente capacitado y evaluado para tal efecto; la delegacion se sujetara a las normas establecidas por la

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y sus normas modificatorias y complementarias.

CAPITULO Il
AUTORIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Articulo 7.-Requisitos para el inicio de actividades

7.1 Los titulares de establecimientos de hospedaje, para el inicio de sus actividades, deberén estar inscritos
en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) a que se refiere la Ley N° 26935, Ley sobre Simplificacién de
Procedimientos para obtener los Registros Administrativos y las Autorizaciones Sectoriales para el inicio de
Actividades de las Empresas, normas complementarias y modificatorias. Asimismo deberéan contar con la

Licencia de Funcionamiento.

7.2 Los datos consignados y presentados por los titulares de los establecimientos de hospedaje en virtud al
presente Capitulo, ante el Organo Competente, estaran sujetos a la presuncion de veracidad, siendo que el
presente procedimiento es de aprobacion automatica, de conformidad con lo establecido en el inciso 1.16 del
articulo 1V del Titulo Preliminar y el articulo 32 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, y sin perjuicio de la fiscalizacién posterior de la Administracion.

Articulo 8.- Presentacién de la Declaracién Jurada de cumplimiento de requisitos minimos y
expedicion de la constancia de cumplimiento de requisitos minimos.

8.1 Los establecimientos de hospedaje que inicien operaciones y opten voluntariamente por no ostentar las
clases de Hotel, Apart-Hotel y Hostal en sus diferentes categorias o Albergue, deberan presentar dentro de un
plazo de treinta (30) dias de iniciadas sus actividades, ai Organo Competente, una solicitud consignando la
informacion sefialada en el articulo 113 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
anexando una Declaracion Jurada en la que evidencie su condicion de Establecimiento de Hospedaje e
informando del cumplimiento de requisitos exigidos para Establecimientos de Hospedaje del presente
Reglamento, de acuerdo al formato aprobado por el Viceministerio de Turismo del MINCETUR sefalando las
siguientes condiciones minimas:

8.1.1 Infraestructura .
Deberan cumplir con los requisitos sefialados en el articulo 5 de la Norma Técnica A.30 “Hospedaje” del
Numeral 1.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento Nacional de Edificaciones — RNE.

8.1.2 Equipamiento

a) Contar con teléfono de uso publico, el mismo que puede ser el teléfono fijo de recepcion, celular,
dependiendo la zona y para uso exclusivo del huésped.

b) Contar con un botiquin de primeros auxilios, segun las especificaciones técnicas del Ministerio de
Salud.

c) Contar con sistemas que permitan tener agua fria y caliente las veinticuatro (24) horas del dia, el cual
no debera ser activado por el huésped

8.1.3 Servicios

a) Deben realizar limpieza diaria de habitaciones y todos los ambientes del establecimiento.
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b) Brindar el servicio de custodia de equipaje.
c) El cambio de sabanas y toallas debe ser regular, el huésped podra solicitar que no se cambien
.« Tegularmente de acuerdo a criterios ambientales y otros.

8.2 Ei Organo Competente, en un plazo no mayor de cinco (05) dias hébiles, y siempre que no hubisren
observaciones sobre la informacion contenida en la Declaracion Jurada presentada, evidenciando la
condicién de Establecimiento de Hospedaje e informando sobre el cumplimiento de requisitos minimos,
expedira una Constancia segun modelo aprobado por el Viceministerio de Turismo del MINCETUR, dando
cuenta de la presentacién de la referida Declaracion Jurada y de la condicion de Establecimiento de
Hospedaje. La Constancia sera expedida, sin perjuicio de las acciones de supervision posterior que debera
efectuar el Organo Compstents.

La presentacion de la Declaracion Jurada de cumplimiento de requisitos minimos y la expedicién de la
constancia es gratuita.

8.3 Los establecimientos de hospedaje que optaron voluntariamente por no ostentar las clases de Hotel,
Apart-Hotel y Hostal en sus diferentes categorias o Albergue deberan presentar anualmente a! Organo
Competente, la Declaracion Jurada de cumplimiento de requisitos minimos establecida en el articulo
precedente, evidenciando su condicion de Establecimiento de Hospedaje y dando cuenta del cumplimiento de
los requisitos minimos exigidos, sefialados en el presente Reglamento.

Articulo 9.- Actualizacién de la informacion para la vigencia de la Constancia

Ante cualquier modificacién de los datos contenidos en la Declaracion Jurada de cumplimiento de requisitos
minimos sefialados en el articulo 8, los titulares de los establecimientos estan obligados a presentar una
nueva Declaracion Jurada debidamente actualizada. En estos casos, el plazo para informar al Organo
Competente, no sera mayor a quince (15) dias calendario, contados a partir de la fecha de su ocurrencia.

Articulo 10.-Establecimientos de hospedaje que operan en Areas Naturales Protegidas
10.1 Los fitulares de establecimientos de hospedaje que operen en Areas Naturales Protegidas podran
solicitar su clasificacion y/o categorizacion de acuerdo a lo establecido en el presente Reglamento.

10.2 En el caso de modalidades de alojamiento no previstas en el presente Reglamento, las mismas seran
aprobadas por el Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas — SERNANP, de conformidad con las
normas sobre la materia vigentes, previa opinién favorable de la Direccién Nacional de Desarrollo Turistico, o
de la que haga sus veces.

CAPITULO IV
EXPEDICION DEL CERTIFICADO DE CLASIFICACION Y/O CATEGORIZACION

Articulo 11.- Certificado de clasificacion ylo categorizacion )
El titular de un establecimiento de hospedaje interesado en ostentar las clases de Hotel, Apart-Hotel y Hostal
en sus diferentes categorias, o Alberque, segin corresponda, solicitara af Organo Competente, el Certificado
de Clasificacion y/o Categorizacion, cumpliendo con los requisitos establecidos en el presente Reglamento.

Articulo 12.- Requisitos de la solicitud de clasificacién y/o categorizacién
12.1 El titular del establecimiento de hospedaje que solicite el Certificado debera presentar al Organo
Competente una solicitud consignando la informacién sefialada en el articulo 113 de la Ley N° 27444, Ley del

Procedjmiento Administrativo General, adjuntando:
*\“CE T(I,y
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a) Formato de clasificacion y/o categorizacion, segin modelo aprobado por el Viceministerio de
Turismo, en el que indicara en detalle, el cumplimiento de los requisitos y condiciones minimas

* exigidos para ostentar la clase y/o categoria solicitada, sefialados en los anexos del presente
Reglamento;

b) Recibo de pago por derecho de tramite.

12.2 El titular del establecimiento podra, de estimarlo conveniente, solicitar de igual forma, el Certificado de
Clasificacion y/o Categorizacion, adjuntando a su solicitud un Informe Técnico expedido por un Calificador de
Establecimientos de Hospedaje.

Articulo 13.- Procedimiento para otorgar el Certificado cuando el solicitante presente el Formato de
clasificacion y/o categorizacién

Recibida la solicitud con la documentacion pertinente y calificada conforme por el Organo Competente, éste
procedera a realizar una inspeccion al establecimiento de hospedaje, a efectos de verificar el cumplimiento de
los requisitos y condiciones exigidos por el presente Reglamento, para la clase y/o categoria solicitadas,
cuyos resultados deberan ser objeto de un Informe fundamentado.

Articulo 14.- Procedimiento para otorgar el Certificado cuando se presente Informe Técnico del
Calificador de Establecimientos de Hospedaje

Cuando el solicitante opte por presentar el Informe Técnico expedido por un Calificador de Establecimientos
de Hospedaje, el Organo Competente podra prescindir de la realizacion de la inspeccion previa, siempre que
el Informe Técnico del Calificador acredite el cumplimiento de los requisitos y condiciones minimas exigidos
para la clase y/o categoria solicitadas y no presente contradicciones en su forma y contenido.

Articulo 15.- Plazo para la atencion de las solicitudes de clasificacion y/o categorizacion
El procedimiento y plazos para la atencion de las solicitudes presentadas ante el Organo Competente se rigen
por las disposiciones de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Articulo 16.- Excepciones aplicables en el proceso de clasificacion y/o categorizacion
16.1 El Organo Competente, en el proceso de evaluacion de ias solicitudes de clasificacion y/o
categorizacion, podra aplicar las siguientes excepciones:

a) En el cumplimiento de los requisitos de infraestructura y equipamiento del presente Reglamento,
para los establecimientos que funcionen en inmuebies deciarados Patrimonio Cuiturai de la Nacién o
que se ubiquen en zonas con.calificacion especial del Sector Cultura, deberéan adjuntar a su solicitud
un Informe previo de la entidad competente del referido Sector, que declare la imposibilidad fisica y/o
técnica de cumplir con el o los requisitos exigidos.

b) En el cumplimiento de los requisitos de infraestructura y equipamiento del presente Reglamento,
para ios establecimientos que funcionen en Areas Naturaies Protegidas, calificadas como tales por el
Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas - SERNANP, deberan adjuntar a su solicitud un
informe previo de la referida entidad que declare la imposibilidad fisica y/o técnica de cumplir con el
o los requisitos exigidos. : "

c) En el cumplimiento de los requisitos de infraestructura, para los establecimientos de hospedaje en
funcionamiento antes de ia enirada en vigencia dei presente Reglamento, asi como en e! casc de
edificaciones no construidas con fines de alojamiento, adecuadas para prestar servicio en cualquier
clase y/o categoria, en cuyo caso, se aplicara, un margen de tolerancia que no podré exceder en
diez por ciento (10%) de las medidas minimas exigidas para cada categoria, o del veinte por ciento
(20%), si las &reas que son menores estan compensadas con otras areas de uso de los huéspedes.
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En ambos casos, necesariamente deberan cumplir con los demas requisitos exigidos por este
Reglamento. Los porcentajes de tolerancia y compensacion no son acumulables.

dﬁ Cuando para la clasificacion y/o categorizacion, los estabiecimientos de hospedaje estén obligados a
tener estacionamiento privado, podran ser eximidos total o parciaimente de cumplir este requisito en
el mismo local; sin embargo, deberan contar con una playa de estacionamiento cercana a su local
que permita prestar este servicio.

16.2 Para el caso de los literales a) y b) del presente numeral, la excepcién es aplicable si se cuenta con
opinién favorable dei sector correspondiente, caso contrario, concluye fos procedimientos iniciados en el
marco dei presente Regiamento.

16.3 En los procesos de evaluacion de las solicitudes de clasificacion y/o categorizacién, cuando los titulares
de los establecimiento de hospedaje no puedan cumplir con los requisitos de infraestructura, equipamiento y
servicios, por razones de ubicacién, ti , caracteristicas u otras razones técnicas debidamente justificadas,
podrén ser exceptuados por la Direccion Nacional de Desarrollo Turistico o la que haga sus veces en el
MINCETUR, para lo cual deberan presentar a dicha dependencia una solicitud adjuntando el sustento técnico
respectivo.

La Direccién Nacional de Desarrollo Turistico o la que haga sus veces en el MINCETUR, comunicara los
resultados al solicitante y al Organo Competente que corresponda.

Articulo 17.-Vigencia del Certificado
17.1 El Certificado de clasificacion y/o categorizacién tendra una vigencia indeterminada.

17.2 El Titular del Establecimiento de Hospedaje debera de presentar anualmente, ante el Organo
Competente, una Declaracién Jurada de cumplimiento de requisitos minimos establecidos en el Anexo de
clase y categoria correspondiente, utilizando el formato segln modelo aprobado por el Viceministerio de
Turismo, dejando constancia que contintia cumpliendo los requisitos que sustentaron la clase y/o categoria
que le fue otorgada por el Organo Competente.

Articulo 18.- Derecho a ostentar clase y/o categoria y exhibicién de Placa indicativa

18.1 La exhibicion, promocion, difusién de las clases de Hotel, Apart Hotel, Albergue u Hostal y de sus
categorias, segln corresponda, sélo podra efectuarse si se cuenta con o el Certificado respectivo, expedido
por ei Organo Competente y siempre que se encuenire vigente.

18.2 La razo6n social o nombre comercial de los establecimientos no deberé hacer referencia a cualquiera de
las clases y/o categorias establecidas en el presente Reglamento.

18.3 Los establecimientos de hospedaje deber&n mostrar en un lugar visible en el exterior def establecimiento,
la piaca indicativa que dé cuenta de ia clasificacion y/o categorizacion otorgada por ei Organo Con_npet.ente.
Dicha placa debera cumplir con la forma y caracteristicas que seran aprobadas por el Viceministerio de

Turismo del MINCETUR.

Articulo 19.- Directorio de establecimientos de hospedaje )
19.1 Cada Organo Competente llevara el Directorio actualizado de fos establecimientos de hospedaje

clasificados y/o categorizados en el ambito de su competencia administrativa, el mismo gue deberéa consignar
lo siguiente:

1. Nombre o razén social del establecimiento;
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2. Nombre Comercial;
3. Nombre del representante legal;

4. Numero de RUC;

5. Domicilio;

6. NUmero de Certificado;

7. Clase;

8. Categoria (de corresponder);

9. Fecha de expedicion del Certificado;
10. Capacidad instalada (nimero de habitaciones, camas y servicios complementarios);
11. Teléfono;

12. Correo electronico (de ser el caso);
13. Péagina web (de ser el caso).

19.2 La informacién de los establecimientos de hospedaje sera actualizada a través de la informacién que el
administrado esta obligado a comunicar al Organo Competente.

Articulo 20.- Difusion del Directorio de establecimientos de hospedaje clasificados y/o categorizados
El Directorio de establecimientos de hospedaje clasificados y/o categorizados sera difundido por el Organo
Competente y por el MINCETUR, a nivel nacional e internacional, a través de medios adecuados tales como
paginas web, boletines, publicaciones u otros similares.

Articulo 21.- Naturaleza de la clasificacion y/o categorizacion
La clasificacion y/o categorizacion recae sobre el inmueble, equipamiento y servicios del establecimiento de
hospedaje, independientemente del titular a cuyo favor se haya otorgado el Certificado correspondiente.

CAPITULOV
CAMBIO DEL TITULAR DEL ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

Articulo 22.- Cambio del Titular de los establecimientos de hospedaje.
22.1 En caso de cambio de titular, el establecimiento de hospedaje mantiene la clase ylo categoria otorgadas
en el Certificado correspondiente.

22.2 Si el nuevo tituiar decide seguir ostentando ia ciase yio caiegoria olorgada ai esiabiecimienio de
hospedaje, debera solicitar al Organo Competente, el Certificado de clasificacion y/o categorizacién
respectivo, siempre que cumpla los requisitos que sustentaron la clase y/o categoria otorgada. Para tal efecto
debera presentar una solicitud adjuntando: '

a) Declaracion Jurada dando cuenta de la transferencia del establecimiento, segutin formato aprobado
por ei Viceministerio de Turismo; y,

b) Certificado Original de clasificacion y/o categorizacién otorgado a nombre del antiguo titular;

Articulo 23.- Aprobacién del Certificado de Clasificacién y/o Categorizacion.

23.1 La solicitud presentada conforme a lo establecido en el articuio anterior, es de aprobacion automatica. El
Organo Competente, en el plazo de cinco (5) dias, expedira un Ceitificado de clasificacion y/o categorizacion
a nombre del nuevo titular, previa cancelacion del Certificado anterior.

23.2 El nuevo Certificado de clasificacion y/o categorizacion mantendra la fecha de expedicion del Certificado
original.
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CAPITULO VI
x DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Articulo 24.- Condiciones de ia infraestructura, equipamiento y servicio

241 Los establecimientos de hospedaje, independientemente de su clase ylo categoria, durante su
funcionamiento deberan mantener los requisitos de infraestructura, equipamiento, servicio y personal
establecidos en el presente Reglamento.

24.2 La infraestructura y equipamiento deberan estar en Optimas condiciones de conservacién, presentacion,
funcionamiento, mantenimiento, fimpieza y seguridad, de modo que permitan el uso inmediato y permanente
de los servicios ofrecidos desde el dia que inicia sus operaciones.

243 Asimismo, las condiciones de servicio y personal exigidas en el presente Reglamento, deberan
mantenerse en forma constante, relevando principalmente la atencion oportuna y permanente del huésped.

244 Las ampliaciones o modificaciones de infraestructura de los establecimientos de hospedaje deberan
cumplir con los requisitos exigidos en el presente Reglamento para la clase y/o categoria que ostente,
debiendo ser comunicados al Organo Competente.

Articulo 25.- Informacién a ser facilitada a los huéspedes

Los establecimientos de hospedaje deberan mostrar en forma visible tanto en la recepcion como en las
habitacionss, las tarifas, la hora de inicio y el términc del dia hotelero y demas condiciones dsl contrato de
hospedaje.

Articulo 26.- Registro de Huéspedes

26.1 Es requisito indispensable para ocupar las habitaciones, la inscripcién previa de los clientes en el
Registro de Huéspedes, acreditando su identidad y demés informacién, segin lo establecido en el inciso u)
del articulo 4 del presente Reglamento.

26.2 El ingreso de menores de edad se efectuard en compafiia de sus padres, tutores o apoderados,
debidamente acreditados por la Autoridad Competente.

Articulo 27.- Obligaciones y derechos de los establecimientos de hospedaje

El titular del establecimiento de hospedaje debe cumplir las abligaciones contenidas en el articulo 28 de la Ley
N° 29408, Ley General de Turismo y le son aplicables los derechos establecidos en el articulo 29 de la misma
norma .Asimismo, se regira por las disposiciones del Cédigo Civil en lo que le sea aplicable.

Articulo 28.- Suspensién de actividades
28.1 En el caso de suspension de actividades, el titular del establecimiento de hospedaje debera comunicario

al Organo Competente.

28.2 La suspension de actividades del establecimiento de hospedaje, implicara la suspensién de todos los
derechos conexos correspondientes a su clasificacion ylo categoria. :
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CAPITULO VII
4 DE LA SUPERVISION

Articulo 29.- Visitas de supervision

Ef Organo Competente tendra la facultad de efectuar de oficio, a pedido de parte interesada o de terceros, las
visitas de supervision que considere necesarias para verificar las condiciones, requisitos, servicios minimos y
demas disposiciones del presente Reglamento.

Articulo 30.- Desarrollo de la supervision £

30.1 Las labores de supervision seran realizadas por dos inspectores, quienes representan al Organo
Competente en todas las actuaciones que realicen en el ejercicio de sus funciones. Los hechos constatados
por los Inspectores seran consignados en un Acta.

En aquellos Gobiernos Regionales donde no se cuente con el personal suficiente, el Organo Competente,
podré autorizar que las labores de supervision se realicen con un solo supervisor.

30.2 El Acta consignara la informacion prevista en el articulo 156 de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General. Asimismo, describira el establecimiento en el que se ejecuta la supervision, sefialara
la clasificacién y/o categoria que ostenta cuando corresponda y los servicios prestados, asi como los hechos
que constituiran infracciones cuando corresponda.

30.3 El acta sera firmada por el titular del establecimiento de hospedaje o ei personal encargado dei mismo ai
momento de su supervision. En caso de negativa a firmar, los inspectores dejarén constancia de tal hecho.

30.4 Una copia del acta deberé ser entregada al titular, administrador o encargado del establecimiento.

Articulo 31.- Valor probatorio de las Actas de Supervisién
31.1 El Acta constituira prueba para todos los efectos iegaies.

31.2 El Organo Competente, basandose en los resultados del Acta, encausara los procedimientos para que
se realicen las medidas correctivas y, en su caso, se apliquen las sanciones que correspondan.

Articulo 32°.- Identificacién de los Inspectores.

Para iniciar las labores de supervision, ios inspectores deberan presentar ai tituiar del estabiecimiento de
hospedaje, a su representante o al personal encargado, la identificacién otorgada por el Organo Competente.
La identificacién debera consignar los nombres, apellidos, documento de identidad, cargo que desempeiia,
entidad a la que representa y fotografia.

Articulo 33°.- Facultades de los Inspectores
Las acciones de supervision se ejecutan a través de los servidoies plblicos del Organo Competente,
debidamente acreditados, quienes estan facultados para:
a) Verificar que se preste el servicio de alojamiento;
b) Verificar el cumplimiento de los requisitos minimos exigidos en el presente-Reglamento;
¢) Verificar las condiciones bajo las cuales se presta el servicio de alojamiento y demés servicios que
brinda el establecimiento de hospedaje;
d) Solicitar la exhibicibn o presentacidn de la documentacion que dé cuenta del cumplimiento de los
requisitos y condiciones establecidos en el presente Reglamento, vinculados con la actividad materia
de supervision;
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e) Citar al itular o a sus representantes, como a los trabajadores del establecimiento de hospedaje, e

indagar sobre los hechos materia de la supervision, de acuerdo a lo previsto en el presente

Reglamento;

f)  Levantar actas en las que constaran los resultados de la supervision;

g) Recabar toda la Informacién y medios de prueba necesarios que permitan sustentar lo sefialado en el
Acta de Supervision; y,

h) Otras que se deriven de las normas legales vigentes.

Articulo 34.- Obligaciones del titular del establecimiento de hospedaje
El titular del establecimiento de hospedaje objeto de supervision se encuentra obligado a:

a) Designar a un representante o encargado, para apoyar ias acciones desarroiiadas durante ia
supervision. La negativa a tal designacion o la ausencia del titular o del encargado, no sera obstaculo
para realizar la diligencia de supervision;

b) Permitir el acceso inmediato al establecimiento de hospedaje de los inspectores debidamente
acreditados por el Organo Competents;

¢) Proporcionar foda la informacion y documentacion solicitada para verificar el cumplimiento de los
requisitos minimos exigidos en el presente Regiamento, dentro de ios piazos y formas que
establezca el Organo Competente;

d) Asistir a las citas convocadas por el Organo Competente luego de efectuada la accion de supervision
para facilitar informacién sobre los hechos materia de la supervision; y,

€) Brindar a los inspectores todas las facilidades necesarias para el desempefio de sus funciones.

f)  Firmar el Acta de Supervision.

Articulo 35.-Apoyo de instituciones
Para llevar a cabo las visitas de supervision, el Organo Competente podra solicitar el apoyo de la Policia
Nacional, asi como de la autoridad municipal, sanitaria, de defensa civil y otros, segtin el caso lo requiera.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera.- Los establecimientos de hospedaje deberan cumplir con las disposiciones sobre seguridad y
accesibilidad para discapacitados contenidos en la Ley General de la Persona con Discapacidad, Ley N°
29973 y en el Reglamento Nacional de Edificaciones.

Segunda.-Los establecimientos de hospedaje que operen en el pais estan obligados a presentar la Encuesta
Mensual y Encuesta Econémica Anual de acuerdo a los formatos y procedimientos que establezca el Instituto
Nacional de Estadistica e Informética — INEI.

Tercera.- Los restaurantes que funcionen en establecimientos de hospedaje de cinco y cuatro estrellas,
deberan cumplir con los requisitos establecidos para la categoria de cinco y cuatro tenedores en el
Reglamento de Restaurantes vigente, en lo que corresponda.

Cuarta.- Las infracciones y sanciones relacionadas con las normas de proteccion al consumidor, se
someteran a lo dispuesto en la Ley N° 29571 que aprueba el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, por lo que seréan atendidas y resueltas por la Comisién de Proteccion al Consumidor del Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual — INDECOPI.

De igual forma, las infracciones y sanciones relacionadas con las Normas de Publicidad, se someteran a lo
dispuesto en el Decreto Legislativo N° 1044, que aprueba la Ley de Represion de la Competencia Desleal, por
lo que seran atendidas y resueltas por la Comision de Represion de la Competencia Desleal del INDECOP!.
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Quinta.- El ingreso de objetos, bienes de propiedad del huésped al establecimiento de hospedaje, asi como
su custodia, se rige por las disposiciones del Cadigo Civil.

Sexta.- Los establecimientos de hospedaje que ofrecen el servicio de movilidad a sus huéspedes desde los
terminales al establecimiento o hacia ofros lugares, deberan cumplir con los requisitos exigidos en el
Reglamento Nacional de Transportes.

Séptima.- En todo lo no previsto en el presente Reglamento, resulta aplicable la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, la Ley N° 28868, Ley que faculta al Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo a fipificar infracciones por via reglamentaria en materia de prestacién de servicios turisticos y la
calificacion de establecimientos de hospedaje y establece las sanciones aplicables y su Reglamento,
aprobado por Decreto Supremo N° 007-2007-MINCETUR.

Octava.- Respecto a la aplicacion del presente Reglamento, el MINCETUR dentro del ejercicio de su
autonomia y competencias propias, mantendra relaciones de coordinacién, cooperacién y apoyo mutuo, en
forma permanente y continua con los Gobiernos Regionales.

Novena.- Los establecimientos de hospedaje a los cuales se les haya cancelado el Certificado de
Clasificacion y/o Categorizacion y deseen seguir prestando el servicio de hospedaje, deberan presentar al
Organo Competente, dentro de un plazo de treinta (30) dias contados a partir de la notificacion de la
Cancelacion, una solicitud consignando la informacion sefialada en el articulo 113 de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General, anexando una Declaracion Jurada en la que evidencie su condicion
de Establecimiento de Hospedaje e informando del cumplimiento de requisitos exigidos para Establecimientos
de Hospedaje del presente Reglamento, de acuerdo al formato aprobado por el Viceministerio de Turismo del
MINCETUR.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS TRANSITORIAS

Primera.- Los establecimientos de hospedaje que cuenten con el Certificado de Clasificacion y/o
Categorizacion expedido por el MINCETUR o por el Organo Competente, vigente, antes de la entrada en
vigencia del presente Reglamento, mantendran su clasificacion y/o categorizacion, siempre que mantengan
los requisitos de infraestructura, equipamiento, servicio y personal que sustentaron la misma al momento de la
expedicion del Certificado vigente.

Segunda.- Los establecimientos de. hospedaje que se encuentren en funcionamiento a la fecha de
promulgacién del presente Reglamento que optaron por no clasificarse y/o categorizarse y cumplieron con
presentar la Declaracion Jurada ante el Organo Competente, podran seguir prestando sus servicios, siempre
que cumplan las condiciones minimas que fueron sustentadas en la Declaracion Jurada respectiva.

Tercera.- La disposicion estabiecida en ei numerai 18.2 dei articuio 18 del presente Reglamento es aplicable
para aquellos establecimientos de hospedaje que inicien sus actividades con fecha posterior a la

promulgacién del presente Reglamento, sin perjuicio de las acciones de fi scahzaclén que INDECOPI, en el

marco de sus competencias, pudiera efectuar:

Cuarta.-Las solicitudes de clasificacion y/o categorizacion en tramite a la dacion del presente Reglamento
seran evaiuadas de acuerdo a los requisitos estabiecidos en el Reglamento de Establecimientos de
Hospedaje aprobado por Decreto Supremo N° 029-2004-MINCETUR o por el presente Reglamento, en lo que
sea mas conveniente para el administrado.
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A. REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA

ANEXO N° 1 - HOTEL

Deberan cumplir con el ANEXO 1 de la Norma Técnica A.30 Hospedaje del Numeral 111.1 Arquitectura, del Titulo Il
Edificaciones, del Reglamento Nacional de Edificaciones-RNE.!

B. REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

REQUISITOS | 5estrellas | 4estrellas | 3estrellas | 2estrellas | 1 estrella
Generales
Custodia de valores (individual en la Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio - -
habitacion o caja fuerte comin)
Internet Obligatorio | Obligatorio | Obiligatorio Obligatorio Obiigatorio
En habitaciones

Frigobar Obligatorio Obligatorio - - -
Televisor Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio Obligatorio Obligatorio
Teléfono con comunicacion nacional e Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio Obligatorio Obligatorio
internacional

— Enel caso de los requisitos de teléfono, televisor, intemnet u otros similares, se tendra en cuenta ia disponibilidad de ia
sefial respectiva en el lugar donde se ubique el Hotel.

C. REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

REQUISITOS [ Sestrellas | 4estrellas | 3estrellas | 2estrellas [ 1 estrella
Generales
Limpieza diaria de habitaciones y de todos Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio Obligatorio Obligatorio
los ambientes del Hotel
Servicio de lavado y planchado (1) Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio - -
Servicio de llamadas, mensajes internos y Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio -
contratacién de taxis cosraee
Servicio de custodia de equipaje Obligatoric | Obligatorio | Obligatorio Obligatoric | Obligatorio
Primeros auxilios (2) Obligatorio | Obligatorio Botiquin Botiguin |  Botiguin
Habitaciones

Atencion en habitacion (room service) Obligatorio | Obligatorio - - -
Cambio regular de sabanas y toallas diarioy | Obligatorioc | Obligatorio | Obiigatorio Obligatorio Obligatorio
cada cambio del huésped (3)

(1) Servicio prestado en el Hotel o a través de terceros.

(2) Para las categorias de 4 y 5 estrelias el servicio puede ser brindadc en e mismo local 0 a través de terceros. En caso se
requiera botiquin, este debera contar con ias especificaciones técnicas del Ministerio de Salud.

(3) Elhuésped podra solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros.

D. REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL

REQUISITOS 5estrellas | 4 estrellas | 3 estrellas 2 estrellas 1 estrella
Personal calificado (1) Obligatorio | Obligatorio Obligatorio - -
Personal uniformado las 24 horas Obligatorio | Obligatorio | Obligatorio - -

(1) Definicion contenida en el Reglamento.

Norma Técnica A.030 Hospedaje.
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