UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTADDECIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERASY ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE
PLANIFICACION ESTRATEGICA Y PROPUESTA DE
MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR TURISMO, RUBRO HOTELES Y HOSPEDAJES,
DISTRITO DE TARAPOTO, 2019

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTOR

PEZO GONZALES, NORMA
ORCID: 0000-0002-6165-6412

ASESOR

CENTURION MEDINA, REINERIO ZACARIAS
ORCID: 0000-0002-6399-5928

CHIMBOTE-PERU

2020



EQUIPO DE TRABAJO

AUTOR
Pezo Gonzales, Norma
ORCID: 0000-0002-6165-6412
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Bachiller en Ciencias

Administrativas, Chimbote, Perud

ASESOR
Centurién Medina, Reinerio Zacarias
ORCID: 0000-0002-6399-5928
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financieray Administrativas, Escuela Profesional de
Administracion, Chimbote, Peru

JURADO
Morillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID: 0000-0002-5746-9374

Limo Vasquez, Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571

Cernalzaguirre, Julio Cesar
ORCID: 0000-0002-5471-4549



JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Morillo Campos, Yuly Yolanda
Presidente

Limo Véasquez, Miguel Angel

Miembro

Cernalzaguirre, Julio Cesar
Miembro

Centurién Medina, Reinerio Zacarias
Asesor



Agradecimiento

Gracias a Dios, por colmarme de
bendiciones, por darme sabiduria e
iluminar mi camino, gracias por las
personas que has puesto en mi camino,

porque le han dado ensefianza a mi vida.

Gracias a mis Padres, por la vida, por
su amor, comprensién y apoyo; a
Fernanda, Jimena, Sergio y Luis que
son el motor de mi vida y cada logro

siempre es de lamano de ellos.



Dedicatoria

Este trabajo de investigacion es dedicado con
todo amor y carifio a mis hijos quienes me
ensefian aser mejor madre cadadia, y quienes me
inspiran para seguir superandome para darles un

futuro mejor.



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de planificacion estratégica y propuesta de mejora en las
micro y pequefias empresas, del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes, del distrito
de Tarapoto, afio 2019. El disefio de la investigacion fue no experimental, de corte
transversal y descriptivo. La informacion se obtuvo de una poblacion de 73 microy
pequefias empresas, cuya muestra representativa fue 19 micro y pequefiasempresas, a
quienes se les aplico el cuestionario de 21 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: EI 68% de los representantes tienen
de 51 afios a mas; el 68% es del género masculino, el 68% cuenta con estudios
superioresuniversitarios, el 63% son duefiosde lasempresas encuestadasy 43% tienen
de 7 afiosamas en el cargo. EI 47% de las empresas se encuentran en el mercado hace
maés de 7 afios, el 53% cuenta con 6 a 10 trabajadores y 58% trabajan con personas no
familiares. El 68% ha sefialado que conoce el término de gestion de calidad, el 47%
conoce el liderazgo como herramienta de gestion de calidad, el 42% no conoce
instrumentos de mejora para solucionar problemas empresariales, el 32% tienen
problemas para implementar gestion de calidad en las micro y pequefias empresas por
la falta de financiamiento econémicoy poca iniciativa de los propietarios, el 100%
sefiala que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el
63% sefiala que la gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas. El
74% no conocen el término de planificacion estratégica, el 84% no cuenta con un plan
estratégico, el 89% no utiliza la planificaciony el 74% no tiene disefiado una mision
y visidn de su empresa. EI 89% no ha disefiado un plan de mejoray el 63% sefiala que
quieren ser reconocidos en el mercado. Finalmente se ha cumplido con el objetivo
general y los objetivos especificos y se ha elaborado una propuesta de mejora
denominadaPlan de mejora para las micro y pequefias empresas del sector turismo,

rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto.

Palabras clave: Gestion de calidad, micro y pequefia empresa, planificacion

estratégica, propuesta de mejora.
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Abstract

The objective of this research was to determine the characteristics of quality
management with the use of strategic planning and a proposal for improvement in
micro and small companies, in the tourism sector, hotels and lodgings, in the Tarapoto
district, year 2019. of the research was non-experimental, cross-sectional and
descriptive. The information was obtained from a population of 73 micro and small
companies, whose representative sample was 19 micro and small companies, to whom
the questionnaire of 21 questions was applied, using the survey technique, obtaining
the following results: 68% of the representatives are 51 years or older; 68% are male,
68% have university degrees, 63% own the companies surveyed and 43% have been
in office for 7 years or more. 47% of companies have been in the market for more than
7 years, 53% have 6 to 10 workers and 58% work with non-family members. 68%
have indicated that they know the term quality management, 47% know leadership as
a quality management tool, 42% do not know improvement instruments to solve
business problems, 32% have problems implementing quality management In micro
and small companies due to the lack of financial financing and little initiative from the
owners, 100% indicate that quality management contributes to improving business
performance, 63% indicate that quality management helps achieve objectives and
goals set. 74% do not know the term of strategic planning, 84% do not have a strategic
plan, 89% do not use planningand 74% do not have a mission and vision for their
company designed. 89% have not designed an improvement plan and 63% indicate
that they want to be recognized in the market. Finally, the general objective and the
specific objectives have been met and an improvement proposal has been prepared
called the improvement Plan for micro and small companies in the tourism sector,

hotels and lodgings in the district of Tarapoto.

Keywords: Quality management, micro and small business, strategic planning,

improvement proposal.
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INTRODUCCION.

La presente investigacion pretende evaluar la aplicacion y el valor de los
principales tratados tedricos sobre gestion de calidad, planificacion estratégica y
propuesta de mejora como instrumentos que permitan mejorar la gestion de las
microy pequeiiaempresa (MYPE) en el distrito de Tarapoto, en base al estudio
de una muestra de empresas del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes.
Consecuentemente podriamos determinar los alcances, limitacionesy algunos
ajustes que seria necesarios en los planteamientos tedricos, a efectos de validar su
aplicacion y poder usar los resultados como elementos de toma de decisiones en
este sector empresarial, que ayuden a enfrentar los retos que plantea la coyuntura

empresarial actual.

En el mundo actual de los negocios las empresas conviven en un entorno de
cambios permanentes, debido principalmente a los avances y cambios
tecnoldgicos que suceden dia a dia, lo cual, obliga a las empresas a redefinir
continuamente las estrategias de negocio o los negocios mismos. El caso peruano
no esta exento de estarealidad, yaque laglobalizaciénactual de laeconomia exige
al pais tener empresas que puedan competir con éxito en el mercado local,

nacional e internacional.

Concuerdo con lo sefialado por Coltman (1995), Kiyosakiy Lechter (2004 y
2005), al sefialar que, el 95% de nuevas empresasfracasan antesde los cinco afios,
mientras que el 90% desaparece antes del primer afio, y el 50% restante no

consiguen superar la barrerade los cinco afos.

En la publicacion presentada por Henriquez y Deelen (2010), han sefialado que,
en Chile existen mas de 1,5 millones de micro y pequefias empresas, que
representan el 58% de las ocupaciones privadas. La MIPE representé el 7,8% de

las ventas totales del pais.

Por un lado, ComexPeru (junio, 2020) sefiala que, el desarrollo de la actividad
econdmica en el Peru, se fundamenta en gran medida en los escenarios que

enfrentan todas las unidades productivas que conformanel panorama empresarial.



Diversas empresas y trabajadores funcionan en diferentes condiciones de
produccién, innovacion, tecnologias, medio ambientes (no contribuyendo
necesariamente a su formalizaciény competitividad). En efecto, asi como en el
Peruy el resto del mundo, losemprendimientos mas pequefios son los que mueven
gran parte de la economia, lo que representan un gran desafio para las politicas
publicas de competitividad, productividad, formalizacion y, sobre todo teniendo
en cuenta el contexto de crisis que estamos viviendo, lo cual, debe fortalecer
esfuerzos por reactivar la economia nacional.

Los resultados obtenidos a través de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO),
que aplica el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), a través de la
Direccion Nacional de Censos y Encuestas, la cual provee informacion relevante,
principalmente indicadores de empleo y condiciones de vida; para el afio 2019,
para el caso del sector empresarial, muestran que el 95% de las empresas son
MYPE y generan trabajo para el 47.7% de la poblacion econdmicamente activa
(PEA), equivalente a un crecimiento del empleo del 4% respecto al afio anterior,
asimismo, revela que las ventas anuales de las MYPE han logrado un crecimiento
continuo equivalente al 19.3% del producto bruto interno (PBI), 6% mayor al
registrado en 2018. No obstante, este sector empresarial funciona bajo condiciones
permanentes de informalidad y en situaciones de desventaja competitiva. Los
resultados también mostraron que, respecto a la informalidad de las MYPE, la

proporcion es del 83.8% segun su estado de registro en la SUNAT.

La ENAHO 2019, también ha mostrado que, en el nororiente del Per el trabajo
informal estd mas concentrado en las regiones de Loreto, Amazonas y Piura, que
alcanzamasdel 90%. Ademas, en estas regiones, el bajo nivel promediodel indice
de capacidad formal esté relacionado con una mayor informalidad de la fuerza
laboral, un acceso reducido a los servicios publicos y la conectividad y précticas

contables deficientes.

En estas condiciones, no podemos esperar a la propia formalizacidn, para pensar
encomo promover alosoperadores de las microempresas, pero necesitamos llevar
politicas proactivas de promocidn, beneficios y acompafiamiento en este proceso
por parte del gobierno, ya sea local, regional o nacional. Por tanto, debido a su



importancia en la creacion de empleo y riqueza para millones de personas el

gobierno debe apoyar el desarrollo de las MYPE de una nueva forma.

El Instituto Peruano de Economia (IPE) presento el Indice de Competitividad
Regional 2020 (INCORE 2020), donde analiza los avances en el desarrollo
econdmico y social de las regiones del Perd. La comprension de las diferentes
dindmicas locales y el estudio comparativo con el resto de regiones, la cual
permite identificar el nivel de competitividad y los factores que la determinan. El
indice constituye una fuente de informacién oportuna que permite analizar las
condiciones econdmicas y sociales de cada region e identificar sus principales
fortalezas y debilidades. Con dicha informacion, se pueden centrar los esfuerzos
e implementar politicas publicas adecuadas que generen un mayor impacto sobre

su desarrollo regional.

La Direccion de Comercio Exteriory Turismo de San Martin, en su informe anual
del 2019, ha distinguido el incremento del 9% del turismo, en comparacién al afio
2018, gracias a los atractivos naturales, la calidad de los hospedajes, la frecuencia
de vuelos y transporte terrestre y ahora también el turismo de tipo gastrondmico;
se espera que en los siguientes afios el turismo siga manteniendo la tendencia de
crecimiento y en los proximos cinco afnos el crecimiento llegue alrededor del 30%
al 35%, debido a los siguientes factores: incremento del numero de
establecimientos de hoteles y hospedajes de tres y cuatro estrellas, 16 vuelos
diarios que arriban y parten del aeropuerto del distrito de Tarapoto, conexiones
interregionales a Loreto y Amazonasy de 40 a 45 frecuencias de salida de buses
interprovinciales; en conclusion la region san martin posee una ventajosa
ubicacion estratégica que le permite a los turistas de todas partes disfrutar los

atractivos naturales, culturales, arqueoldgicos y gastronomicos.

Existe escasa informacion respecto al uso de herramientas de gestion en el rubro
de hoteles y hospedajes en el distrito de Tarapoto, por lo cual, esta investigacion
aportara con informacién relevante de las micro y pequefias empresas y el
conocimiento de herramientas de las ciencias administrativas tales comola gestion
de calidad y la planificacidn estratégica que les permita tener éxito empresarial a
futuro.



La revision de antecedentes y bases tedricas de la investigacion, ha permitido
acreditar que a nivel local y regional son limitadas las investigaciones que han
concentrado esfuerzos en indagar sobre la gestion de calidad y planificacion
estratégica en la gestion de las micro y pequefias empresas del sector turismo,
rubro hoteles y hospedajes, por ello el desarrollo de la investigacion queda

justificado.

Esta investigacidn plantea que los criterios, supuestos y factores considerados por
la teoria, en términos generales, sobre gestion de calidad y planificacion
estratégica podrian ser suficientes o insuficientes y cualitativamente aplicables o
inaplicables en el entorno que se pretende analizar, debido a las caracteristicas
particulares que se tiene dentro del entorno empresarial de las microempresas y
pequefias empresas del ambito empresarial del turismo, en el grupo de hoteles y

hospedajes en el distrito de Tarapoto.

La gestion de calidad y la planificacion estratégica en las micro y pequefias
empresas son una de las lineas de intervencion de los profesionales de
administracion cuya aplicacion contribuyen a la gestion empresarial actual. El
desarrollo del presente trabajo de investigacion aporta a la linea de investigacion
gestion de calidad: procesos administrativos, contribuyendo a una comprension
amplia de la gestién de calidad y planificacion estratégicay los beneficios que

estas herramientas aportan con su uso como técnicas modernas de administracion.

El autor Prieto (2011), ha resefiado que la gestion de la calidad es una filosofia de
gestion de las empresas en la cual se consideran inseparables las metas de la
organizacion y la satisfaccion del cliente. Esta tiene impacto directo en la eficacia
y en el liderazgo comercial mediante el funcionamiento de procesos orientados a

la mejora continua y que impiden errores.

Se ha escrito bastante, sobre el planeamiento estratégico en las MYPE, y su
importancia como herramienta empresarial paradar figura a una empresa nuevay
asegurar su permanenciasostenible en el mercado, los argumentos que defienden
esta posicion, como los sefialados por los autores, Hill (2011) y Jones (2011),

sefialan que, la planeacion es esencial, porque, la eficiencia es el efecto del orden



y no de improvisacion; en los momentos actuales, la mayor parte de las
organizaciones reconocen la importancia de la planeacion estratégica para su
crecimiento y bienestar a largo plazo. De igual forma Cohen (2002), sefiala que,
si los gerentes definen eficientemente la mision de su organizacion estaran en
mejores condiciones de dar direccion y orientacion a sus actividades, en
consecuencia, las organizaciones funcionarian mejor gracias a ello y se tornarian

mas sensibles ante un ambiente de constante cambio.

El autor Campos (2013), manteniendo una posicién en contra de la tendencia
generalizada de analisis de las MYPE, sostiene que el discurso en torno a la
administracion de una nueva empresa, y especificamente, el marco del
planeamiento estratégico, no es adecuado para una MY PE; ya que sélo resulta un
marco de analisis excesivo, incluso fuera de lugar por las caracteristicas de las
MYPE, méas aun cuando el mercado actual, potentemente influenciado por las
fuerzas voraces de la globalizacién, exige al empresario una capacidad de
respuesta inmediata e inesperados que practicamente anulan los esfuerzos serios
de planeamiento, por lo cual, resulta hacer las interrogantes ;Qué ha fallado? y
¢Quéestafallando?, ;Porqué el planeamiento estratégico tiende a fallar o es indtil
en el caso de las MYPE y ¢Por qué su orientacion escapa de las MYPE?.
Preliminarmente se puede sefialar que los muchos estudios y escritos del marco
tedrico y las herramientas del planeamiento estratégico se han formulado y
disefiado en funciénde lamedianay gran empresa,y no desde un marcoapropiado
para la micro y pequefia empresa. Otra respuesta seria sefialar que se han
formulado desde una perspectivaacadémica, donde los analistas se desempefian
como asesores, consultores e incluso como ejecutivos de las empresas.

Es importante conocer que en el distrito de Tarapoto, ademas de la produccion y
la comercializacion del cacao y del café, el sector turismo tiene un crecimiento
sostenible en los ultimos afios que dinamiza la economia regional, hasta el 2012
solo se contaba con 3 0 4 vuelos aéreos diarios, actualmente la frecuencia de
vuelosse haduplicado lo cual muestraelincremento de visitantes turistas interos

y externos que han requerido mayores niveles de infraestructura hotelera, por lo



cual, los empresarios requieren mayor conocimiento técnico para gestionar

adecuadamente los hoteles y hospedajes aplicando técnicas modernas de gestion.

En el distrito de Tarapoto existen un gran numero de MYPE del sector turismo,
en el rubro de hoteles y hospedajes de los cuales se desconoce si aplican
herramientas de gestion de la calidad con el uso de planificacion estratégica y
propuesta de mejora, por lo cual, se formulael siguiente enunciado del problema:
¢ Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de
planificacion estratégica y como se podria mejorar en las micro y pequefias
empresas del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes del distrito de

Tarapoto?

El objetivo general de la investigacion es, determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de planificacidn estratégica y propuesta de mejora
en las micro y pequefiasempresas, del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes,
del distrito de Tarapoto, 2019. Y los objetivos especificos son: Identificar las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, del sector
turismo, rubro hoteles y hospedajes, del distrito de Tarapoto, 2019; conocer las
caracteristicas de lasmicroy pequefiasempresas, del sector turismo, rubro hoteles
y hospedajes, del distrito de Tarapoto, 2019; identificar el nivel de comprension
de los representantes respecto a, gestién de calidad y el uso de la planificacion
estratégica, en el, sector turismo, rubro hoteles y hospedajes, del distrito de
Tarapoto, 2019; y, elaborar propuesta de mejora para las micro y pequefas
empresas del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes, del distrito de Tarapoto,
2019.

La justificacion de la investigacidn, se centraen que, en los Gltimos afios se ha
demostrado que el impulso economico de la nacion, la ha dado las micro y
pequefiasempresas, querepresentanen general alrededor del 95% de las empresas
peruanas, esto sin duda es una justificacion poderosa, por la cual, las
investigaciones en el ambito de los negocios y emprendimiento deben asociar
esfuerzos para demostrar que, una gestion de calidad debe involucrar el uso de
herramientas modernas de gestion como la planificacion estratégica que permitan

mantener empresas competitivas y sobrevivan en el largo plazo.



Teniendo en consideracion las caracteristicas normativas de las empresas en el
Per0, y considerando, la diferencia legal y normativa que ha sido establecidaen el
Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE que aprueba el “Texto Unico
Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento
Empresarial”, publicada el 2 de julio del afio 2013, la investigacion se justifica, ya
que, permitird a nivel exploratorio conocer un perfil cercano a la realidad de las
MYPE que aplican gestion de calidad utilizando la planificacion estratégica en el
distrito de Tarapoto, para el afio 20109.

Por otro lado, esta investigacion, no tiene ningun impacto negativo sobre la
sociedad, muy por el contrario, la beneficiara, siendo viable su ejecucion en
beneficio de lamicro y pequefia empresa, quien con la aplicacion de una gestion
de calidad lograrian permanecer en el mercado competitivo generando puestos de

trabajo elevando el nivel de vidade la ciudadania del area de influencia.

El distrito de Tarapoto presenta un ambiente propicio de impulso adecuado de los
negocios en el sector turismo, sobre todo en el rubro hoteles y hospedajes, sin
embargo, al haber indagado sobre informacién disponible en la Cémara de
Comercioy Turismo de San Martin, en la Gerencia de Desarrollo Econ6mico de
la Municipalidad Provincial de San Martin, se tiene escasa informacion sobre
gestion y evolucién de las MYPE, en particular en el rubro hoteles y hospedajes,
debido a los factores sefialados, existe brecha amplia de informacién por lo cual

esta investigacion aportara con informacion relevante.

Finalmente, en busca del aporte cientifico en las ciencias administrativas se
persigue desarrollar una investigacion que permita obtener el perfil empresarial
de los propietarios, gerentes o administradores de los hoteles y hospedajes,
ademas de componentes de gestion de calidad y planificacion estratégica en las
MYPE, que incluird la aplicacion de una encuesta, que permitir4d obtener
informacidn relevante para el diagnéstico y plantear una propuesta de mejora,
traducida en un plan de mejora; estos aportes serviran de base para futuras

investigaciones.



La metodologia de la investigacion se plante6 de la siguiente manera: El disefio
de la investigacion fue no experimental, de corte transversal y descriptivo. La
informacidn se obtuvo de una poblacion de 73 micro y pequefias empresas, cuya
muestra representativafue 19 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico
el cuestionario de 21 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose
los siguientes principales resultados: ElI 68% de los representantestienen de 51
afilosamas; el 68% esdel género masculino, el 68% cuenta con estudios superiores
universitarios, el 63% son duefios de las empresas encuestadas y 43% tienende 7
afios amas en el cargo. EI 47% de las empresas se encuentran en el mercado hace
masde 7 afios, el 53% cuentacon 6 a 10 trabajadoresy 58% trabajan con personas
no familiares. EI 68% ha sefialado que conoce el término de gestidn de calidad, el
47% conoce el liderazgo como herramienta de gestion de calidad, el 42% no
conoce instrumentos de mejora para solucionar problemas empresariales, el 32%
tienen problemas para implementar gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas por la falta de financiamiento economico y poca iniciativa de los
propietarios, el 100% sefiala que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, el 63% sefiala que la gestion de calidad ayuda alcanzar
los objetivos y metas trazadas. EI 74% no conocen el término de planificacion
estratégica, el 84% no cuenta con un plan estratégico, el 89% no utiliza la
planificaciény el 74% no tiene disefiado una misién y vision de su empresa. El
89% no ha disefiado un plan de mejora y el 63% sefiala que quieren ser
reconocidos en el mercado. Finalmente se ha cumplido con el objetivo general y
los objetivos especificos y se ha elaborado una propuesta de mejora denominada
Plan de mejora para las micro y pequefias empresas del sector turismo, rubro

hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto.



REVISION DE LITERATURA.

2.1. Antecedentes.

Para la presente investigacion se ha consultado diversas bibliotecas
especializadas en administracion, micro y pequefias empresas, gestion de
calidad y planificacion estratégica, logrando encontrar estudios similares o
que han tratado el tema de manera genérica, a continuacion, se detalla los

siguientes:
Antecedentes internacionales.

En Argentina, Ramonda (2020) realizé una investigacion sobre Planificacion
estratégica para Hotel Howard Johnson, el trabajo de investigacidn se eligid
desde la tematica de la planificacion estratégica dirigida puntualmente a la
empresa Howard Johnson ubicadaen Villa Carlos Paz, Cérdoba Argentina.
El autor sefiala que, se considera necesaria la aplicacion de un proceso
estratégico dado a que la organizacién presenta deficiencia en torno a la
definicidn de sus lineamientos corporativos y a la manera que articula tales
conceptos hacia una propuesta de valor diferenciada a sus clientes. De esta
forma propuso a la empresa llevar adelante tres planes de accion con el
objetivo de definir de manera correcta las caracteristicas que poseeran las
ofertas para cada uno de los segmentos de la organizacion y asi mejorar la
notoriedad de la empresa, su posicionamiento y por ultimo a sus ingresos
futuros, El objetivo general se planted de la siguiente manera: Mejorar la
posicion competitiva del hotel para posicionarse dentro de las tres primeras
opciones de hoteleria de villa Carlos Paz para el afio 2023, mediante la
aplicacion de estrategia de enfoque perfeccionando su oferta turistica. Y,
establecio tresobjetivos especificos, los cuales fueron: Aumentar los ingresos
porventasde hoteleriaenun 10% paraelafio 2023,através de ladelimitacion
de sus estrategias funcionales de marketing dirigidos al segmento familiar.
Incrementar en un 10% los ingresos por ventas del salén de eventos para el
aflo 2023 mediante el disefio de una propuesta enfocada en el cliente

corporativo, y, crecer en la participacion de mercado en un 2% para el



segmento de turismo grupal (estudiantes y jubilados) desarrollando una
estrategia de vinculacion y de fidelizacion.

En Ecuador, Cadena(2017) realiz6 unainvestigacionsobre Disefiode un plan
de mejora de la calidad en el servicio interno y externo del hotel CASA Q
para el afio 2017, cuyo objetivo general es disefiar un plan de mejoras de la
calidad en el servicio interno y externo, asimismo, plantea como objetivos
especificosrealizar el diagnostico de la percepciénde lacalidad en el servicio
interno y externo, definir los criterios de calidad para el mejoramiento en el
servicio interno y externo, y establecer un plan de accién con estrategias,
recursos e inversion necesaria para la implementacion del plan de
mejoramiento en calidad de servicio. En el plan disefiado no se han analizado
procesos financieros o disefio de interiores, se ha enfocado estrictamente en

el area de calidad en el servicio internoy externo.

Durante el desarrollo de la investigacién se ha efectuado el diagndstico de la
percepcion del servicio interno y externo del hotel, a través de entrevistas,
encuestas y la metodologia del analisis FODA, encontrando los siguientes
hallazgos: El hotel no cuenta con un organigramaestructural, con perfiles de
cargo, ni mapas de procesos, ni un manual que lo defina; se detectaron
oportunidades de mejoras en los servicios de lavanderia, internet, room
servicey desayuno buffet; no se cuentacon un programade capacitacion para
los colaboradores; no cuenta con procedimientos para evaluacion y analisis
dela calidad del servicio internoy externo del hotel. En base a la triangulacion
de la informacion obtenida en el diagnéstico se lograron definir los siguientes
criterios de calidad, que se buscara incrementar a partir del plan generado en
este estudio y manteneren un rango superior al 80%. Estos criterios de calidad
son, por parte de los clientes externos, valoraciénde servicios recibidos como
excelente (actualmente 57,40%), nivel de Satisfaccion total con los servicios
(actualmente 73,10%); y, por parte de los clientes internos, funciones
departamentales como satisfecho (actualmente 18,8%), capacitacion intema
como satisfecho (actualmente 37,5%). Ademas de establecer un plan de
accion con estrategias, recursos e inversion necesarios para la
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implementacion de plan de mejoramiento en la calidad del servicio, se
determind necesario generar los siguientes productos: Elaboracion de un
organigrama de estructural, elaboracion de perfiles de cargo, elaboracion del
mapa de procesos, disefio de un programa de capacitacion, elaboracion de
procedimientos para la evaluaciony anélisis de la calidad del servicio intemo
y externo, y propuesta de mejora de servicios (lavanderia, internet, room
service y desayuno buffet). Finalmente, concluye que, se cumplié con el
objetivo principal de disefiar un plan de mejoras de calidad en el servicio

interno y externo del hotel Casa Q para el afio 2017.

En Chile, Yanez (2016) realiz6 una investigacion sobre Propuesta de sistema
de control de gestion empresa CHILEXPRESS, sostiene que, luego de
desarrollar un analisis de la unidad estratégica de negocios de la empresa
CHILEXPRESS, se ha identificado un desafio de crecimiento a largo plazo,
y para ello se elabord un mapa estratégico el que tiene asociado cuatro ejes
estratégicos en que la empresa debe trabajar para conseguir el logro de los
objetivos, estos logros consisten en potenciar el capital humano, dado que el
personal es uno de los recursos mas intensivos en lo operacional y comercial,
comercialmente también se propone como eje hacer gestion en los puntos de
ventas a lo largo del pais, por otra parte existen los objetivos a nivel
operacional en términos de desempefio y eficienciapor lo cual se desarrolla
el eje de eficiencia operacional, y por ultimo para generar nuevos ingresos y
ampliar posibilidades en el mercado se propone un eje que consiste en crear
una nueva linea de negocios pero aprovechando la infraestructura y

economias de escaladel negocio tradicional courier.

El autor plantea que, para dar soporte a los objetivos estrategicos, se ha
desarrollado un sistema de control de gestién de acuerdo a la estructura
organizacional de la empresa, y reconociendo cuales son las areas que tienen
injerenciaen los resultados de lagestiony operacion en el modelo de negocio.
Asimismo, unade conclusiones sefiala que, luego de larevision de laempresa
CHILEXPRESS, y en funcidn de los distintos contenidos abordados, se parte

haciendo un analisis que comienza desde su vision y mision pasando por un
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analisis de la declaracion estratégica hasta llegar a un mapa estrategico y un

esquema de incentivos propiamente tal.

Esta parte de las conclusiones nos da un claro manifiesto respecto al uso de
los contenidos del planeamiento estratégico (visién, misidn, declaracion
estratégica, mapa estratégico que se obtiene de la relacidn causa-efecto que
hay entre los objetivos trazadosy los temas estratégicos), sin estos contenidos
no podria alinearse el sistema de control de gestion y su propuesta de
estrategia permitaala empresamantenerel liderazgo en elmercado y consiga
generar mayor rentabilidad y valor a la empresa con el fin de conseguir lo

esperado por los duefios.
Antecedentes nacionales.

En Per(, Valencia et al. (2016) realizd6 una investigacion sobre Plan
estratégico para PRIDE CORPORATION SAC (DUNKELVOLK), en donde
proponen el planeamiento estratégico 2016-2020 de la empresa Pride
Corporation S. A. C., duefia de las marcas de moda juvenil Dunkelvolk y
DVK, cuyas operaciones son de hace 20 afios.

Producto de la propuesta del planeamiento estratégico 2016-2020, unade las
principales conclusiones para Dunkelvolk logre un crecimiento sano y
sostenible en el tiempo y por consiguiente genere valor para sus accionistas
debera implementar tres estrategias (desarrollo y penetracion de mercado,
desarrollo e innovacién de producto y desarrollo de procesos), que se
despliegan en siete iniciativas estratégicas, la cual genera valor para los
accionistas en 36.73 millones de soles en el horizonte de cinco afos (2016-
2020). Recomiendan que, todo proceso de planeamiento estratégico merece
ser atendido en sus puntos criticos para asegurar el logro de los objetivos que
se persigue;en ese sentido, la empresa deberadar un salto profesional de gran
relevancia y responsabilidad, para ello se requerira: El directorio
comprometera la implementacion del planeamiento estratégico a la alta
gerencia, comprendido por el CEO y su cuerpo gerencial; la alta gerencia

deberd comunicar a todos los estamentos de la organizacioén usando un plan
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atractivo de colaboraciony feedback; se emplearan las métricas desarrolladas
en el balanced scorecard del planeamiento estratégico y se evaluaran
periddicamente su cumplimiento; el directorio y la alta gerencia revisaran
anualmente los supuestos del plan estratégico a fin de ir otorgando
flexibilidad de gestion; y evaluar alternativas que busquen adaptar el plan

estratégico al entorno cambiante (andlisis de sensibilidad).

En Perd, Lopez (2019), en su investigacion La planeacion estratégicay su
influencia en la gestién empresarial de las empresas MYPES del sector
manufactura, del distrito de Tacna, afio 2017, sefiala que, planear es buscar
estrategias que permitan a una organizacion disefiar un futuro deseado, una
vision compartida con un trabajo de equipo como fundamentoy lo humano
como filosofia. El objetivo de la investigacion fue determinar de qué manera
la planeacidn estratégica influye en la gestion empresarial de las empresas
MY PE del sector manufactura, del distrito de Tacna, Regién Tacna,afio 2017.
El problema general planteado en la investigacion fue determinar: ¢ De qué
manera la planeacion estratégica influye en la gestion empresarial de las
empresas MYPES del sector manufactura, del distrito de Tacna, region
Tacna, afio 2017?; la hipotesis general fue demostrar que, la planeacion
estratégica influye significativamente en la gestion empresarial de las
empresas MYPES del sector manufactura, del distrito de Tacna, region
Tacna, afio 2017. El trabajo demandd realizar encuestar a 326 pequefias y
micro empresas ubicadas en la region Tacna; paraprocesar datos y probar las
hipdtesis, se uso la estadistica descriptiva e inferencial, software SPSS-
version 24 y Ms-Excel. De la variable planeacion estratégica, los resultados
mostraron que, el 43,9 % de lasempresas encuestadas realizanuna planeacion
informal y s6lo el 36,81 % realizan una planeacion formal; el 50,92 % de las
empresas tienen un horizonte de planeacion de un afio, seguidamente de un
28,83 % la planeacion de dos afios; y el 37,7 % de las empresas utilizan como
herramienta para la planeacion el anélisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas).
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Como conclusion sefiala que, la planeacion estratégica se relaciona
significativamente con la Gestion Empresarial de las empresas MYPES del

sector manufactura, del distrito de Tacna, region Tacna, en el afio 2017.

Finalmente, recomienda que, A la luz de los resultados generales obtenidos
delandlisisde la variable planeacion estratégica, y luego de comprobar el bajo
porcentaje de empresas que usan esta importante herramienta de Gestion, se
recomienda una capacitacién integral, a fin de que dichas empresas conozcan
la importancia de la planificacién estratégica, encuentren estrategias que les
permitan a las MYPES disefiar un futuro deseado, aprovechando lo Gtil que
es esta herramienta de soporte para dirigir los destinos con éxito en la vida

empresarial.

En Perd, Mendoza (2015) en su investigacion Planificacion estratégicay su
relacion con la calidad de servicio en los hoteles tres estrellas del distrito de
Andahuaylas, 2014, cuya investigacién es de tipo no experimental, porque,
no manipuld ninguna de las variables y cuyo disefio es descriptivo
correlacional, porque, permitio describir loshechosencontradosy su relacion
respectiva entre las dos variables. Asimismo, sefiala que, la muestra fue de
seleccidn no probabilistica e intencionada, constituida por los trabajadores de
los 4 hoteles, y 12 huéspedes por hotel. La técnica de recojo de datos fue la
encuesta, y el instrumento fue el cuestionario, validado por expertos; ademas,
se aplico el coeficiente de Alfa de Cronbach para la validez interna,
obteniendo un valorde 0.503, considerandoseal instrumento de confiabilidad
aceptable moderada; para el segundo instrumento se obtuvo 0.852,
considerandose que es de confiabilidad aceptable. Los resultados de la
medicion de correlacion, a través de la aplicacion del coeficiente de
Spearman, muestra un valor de 0.294, lo que significa que existe una relacion
positiva baja entre la planificacion estratégica y calidad del servicio en los

hoteles de tres estrellas del distrito de Andahuaylas.

El estudio sugiere emplear herramientas como el analisis FODA para
desarrollar adecuadamente un analisis ambiental, de esta manera conocer lo

que el mercado nos ofrece o quizas nos limite, asi mismo conocer a nuestra
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competencia, a nuestros clientes, por lo tanto, todo este analisis permitira
desarrollar estrategias para mejorar la calidad de servicio. Finalmente sugiere
que, la planificacion estratégica es una herramienta importante para que los
empresarios prevean los acontecimientos del entorno, de esta forma
encaminar lo que ellos quieren para su empresa, por eso mientras se realice

una planificacion adecuada podrdn mejorar la calidad de servicio.
Antecedentes Locales.

En Tarapoto, Grandez y Huaman (2017) en su investigacion La calidad de
servicios en las mypes turisticas del distrito de Tarapoto en la provincia de
San Martin, el estudio se realiz6 en el distrito de Tarapoto de la provincia de
San Martin, los tres servicios mas utilizados donde participan los visitantes
turistas, son el alojamiento, restaurante y agencias de viajes. El objetivo del
estudio incluyd describir las percepciones de los turistas sobre la calidad de
los servicios brindados por las pequefias empresas turisticas en Tarapoto. A
través de la necesariadefinicion de las dimensiones de la calidad del servicio,
es posible describir especificamente qué factores ayudan a los visitantes a
evaluar el grado de atencidén de estas micro y pequefias empresas, los
pardmetros evaluados son: buenos, regulares o malos. Esto tiene sentido,
porque tiene valor tedrico, valor practico, relevancia social y conveniencia,
que se fundamentaen los clarosy diversificados beneficiosque generancomo
variables de aprendizaje de la calidad del servicio. La investigacidn es de tipo
no experimental, con disefio descriptivo simple y una muestra de 382
visitantes nacionales y extranjeros que realizaron sus visitas a la ciudad de
Tarapoto. Como resultado encontramos que un 53% de los encuestados
manifestaron que los servicios que brindan las Mypes turisticas son buenos y
un 32% de visitantes considera que la calidad de los servicios es regular. La
investigacion dio como conclusion que, aun falta mejorar la calidad servicio
de las Mypes en cuanto a sus dimensionesy especificamente algunos de sus
indicadores para llegar a ser un destino de primera categoria. La deficiencia
en elementos como la atencion personalizada, la falta de conocimiento pleno

de los servicios que ofrecen, la poca disposicion del personal e
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2.2.

incumplimiento del servicio ofertadoen eltiempo requerido porel cliente, las
instalaciones inadecuadas, el personal no cuenta con uniforme apropiado,
entre otras cosas, son determinantes para lograr la plena satisfaccion del

cliente.

En Tarapoto, Ruiz (2016) en su investigacion Planificacion estratégica y
eficacia en empresas operadoras turisticas del distrito de Tarapoto, 2016,
esta investigacion tuvo como objetivo general establecer la relacidn entre
planificacidn estratégica y eficacia en empresas operadoras turisticas del
distrito de Tarapoto, en el afio 2016. La investigacion fue de tipo descriptica
correlacional, y tuvo como poblacidn a las empresas operadoras turisticas del
distrito de Tarapoto. Se utilizaron las técnicas de analisis documental y
encuesta. Los datos fueron procesados utilizando tanto la estadistica
descriptiva como la inferencial a través de correlaciones estadisticas
especificamente el coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados de
la investigacion evidenciaron que en general, que las empresas operadoras
turisticas no utilizan las herramientas de la planificacidn estratégica en el
marco del programa, siendo en algunos casos que trabajan con proyecciones
mensuales en algunas empresas de las dieciocho que forman parte de la
investigacion, por ende, el indicador de eficacia que reportaron las empresas
investigadas fue baja. La conclusion principal es que se empresas no
presentan con una buena ejecucién financieray administrativa, es necesario
apoyary dar soporte administrativo para mejorar este desempefio por lo que
se recomienda ampliar las actividades y brindar asistencia en la ejecucion de

actividades para el cumplimiento de metas y objetivos.
Bases tedricas de la investigacion.

Los conceptos que fundamentaran la investigacion estan centrados en:
Gestion de calidad, planificacion estratégica, propuesta de mejora, micro y

pequefia empresa.
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Gestion de calidad.

Lostrascendentales cambios quese han producido en elambiente competitivo
de los negocios durante los Gltimos afios han llevado a las empresas a
investigar soluciones para garantizar su supervivencia y crecimiento,
respondiendo a las nuevas exigencias del mercado (clientes internos y
externos). Una de las respuestas que mejores resultados ha aportado es la
implantacién de una direccion basada en la calidad. Cada dia en el mundo
empresarial apuestan enérgicamente por la gestién de calidad como factor

generador de ventajas competitivas y comparativas a largo plazo.

En los apuntes realizados por Miranda et al. (2007) han sefialado sobre la
evolucion histdrica del concepto de calidad, y han manifestado que, los
primeros rastros del interés del ser humano por la calidad se distinguen en la
antigua babilonia, donde el Cddigo de Hammurabi (1752 AC) revelaba que,
el albafil que construye una casa, y se verifica que su trabajo no es fuerte, y
la casa se derrumba matando al duefio, el albafil era culpado y ejecutado a
muerte. En el caso de los Fenicios, la practica habitual era cortar la mano a
los que hacian trabajos defectuosos frecuentemente. En la tumba de Thebas
(1450 AC), en el antiguo Egipto, algunos grabados descubiertos muestran
cdémo esculpian bloguesde piedras y cémo verificaban posteriormente dicho
trabajo, lo cual se podria inferir que, ya existia la figura del inspector de
calidad que comprobaba que los blogues de piedra tuvieran las dimensiones
adecuadas. Estas tres referencias sefialadas exponen lo importante queera el

trabajo bien hecho a partir de las antiguas civilizaciones.

La definicién de calidad, tuvo inicialmente una orientacién hacia el sector
industrial, sin embargo, con el transcurrir de los afios viene siendo utilizado
para empresas de servicios e incluso para la administracién y los negocios en

general.

Como lo ha sefialado Griful y Canela (2005) la calidad es un asunto
transcendental para las empresas que aspiren ser competitivas. Sin embargo,

la definicion universal es un concepto dificil, puesto que puede tener
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diferentes significados para diferentes personas. En otras palabras, la calidad
escualitativay subjetiva. Un claro ejemplo, se podriacitar, que, mientras para
alguien, un automavil premium de calidad podria ser algo asi como un audi,

mientras que otros estarian satisfechos con un mercedes benz.

Cuatrecasas (2012) manifiesta que, lacalidad es el conjunto de caracteristicas
que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi

como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario.

Para el caso de la presente investigacion nos vamos a centrar en los aportes
de Williams Edwards Deming, considerado uno de los principales gurds en
temas de calidad, la aportacién mas importante fueron sus famosos catorce
principios para transformar la gestion en las organizaciones, que en conjunto
se pueden ver como unateoria o una filosofia, que permita entender como
funciona las cosas y que es lo que proporciona la calidad en las
organizaciones, los catorce principios fueron agrupados en el famoso Ciclo

de Deming que consiste en planificar, hacer, estudiar y actuar.

Para ofrecer servicios de calidad es importante estar familiarizadoscon los
principios o herramientas de la gestién de calidad, las cuales son siete:
enfoque al cliente, liderazgo, compromiso y competencia de las personas,
enfoque basado en procesos, mejora continua, toma de decisiones informada,

Gestién de las relaciones.
Planificacion estratégica.

Tenemos que empezar a definir el concepto de planificacion estratégica, en
su forma méas simple es una herramienta que permite a la organizacion
comprender que quiere conseguir para cumplir su misién y alcanzar su propia
vision (futuro deseado), entonces, ofrece el disefioy la construccion del futuro

para una organizacion o empresa, aunque éste futuro sea imprevisible.

El autor Sainz de Vicufia (2012), ha sefialado que, la planificacion estratégica
se origina del pensamiento estratégico, cuyo concepto resulta dificil de

consensuar, sobre todo cuando se analiza de distintas disciplinas, pero, en el
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mundo empresarial, muchos pensamos que se trata de una reflexion
encaminada a definir qué direccion futura tenemos que tomar para conseguir
lo que queremos, apoyados en las herramientas adecuadas, y que para ello es
preciso establecer las siguientes interrogantes: ¢ Donde estaba ayer?, ; Donde
estoy hoy?; ;Donde quiero estar mafana?; y ¢Qué haré para conseguirlo?.
Asimismo, sefiala que el plan estratégico de la organizacion, se alude al plan
maestro donde la alta direccion reine las decisiones estratégicas corporativas
que ha adaptado en el presente (momento en que ha realizado la reflexion
estratégica con su equipo de direccion), en referencia a lo que haré en los tres
proximos afios (horizonte mas habitual del plan estratégico), para lograr una
empresa u organizacion mas competitiva que le permita satisfacer las
expectativas de sus diferentes grupos de intereses denominados en ingles los

stakeholders.

Soldrzano y Alafia (2015) definen a la planificacién como la prevision de
escenarios futuros y la determinacion de los resultados que se pretende
obtener, mediante el analisis del entorno para minimizar riesgos, con la
finalidad de optimizar los recursos y definir las estrategias que se requieren
para lograr el propdsito de la organizacion con una mayor probabilidad de

éxito.

Las caracteristicas de un buen Planeamiento Estratégico deben centrarse en
cuatro aspectos: Primero debe ser cuantitativo, que significatraduciren cifras
el objetivo que se quiere conseguir. Segundo debe ser personalizado, sefialar
que persona 0 encargado, con nombre y apellido, va a realizar las tareas
planteadas en el plan. Tercero debe ser descriptivo, que significa definir
concretamente las tareas a realizar. Y cuarto debe ser temporal, indicar la

fechay plazo para ejecutar las tareas.

Es vital que cada lider o lideres de las organizaciones o empresas involucren
a los integrantes de su equipo para que aporten conocimientos, ideas y toda
su perspectiva para identificar los problemas, posibles soluciones y

oportunidades a futuro.
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Microy pequefia empresa (MYPE).

Muchos emprendedores surgen econdOmicamente en sus negocios bajo la
forma de MYPE (micro y pequefias empresas), y otros bajo la forma de
PYME (pequefas y medianas empresas), sin embargo, es preciso sefialar las
diferencias que existen entre estas tres modalidades de empresas. En el caso
delPerq, la diferencialegal y normativalo haestablecido el Decreto Supremo
N° 013-2013-PRODUCE que aprueba el “Texto Unico Ordenado de la Ley
de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial”,
publicada el 2 de julio del afio 2013. Anterior a este marco legal, la diferencia
entre las tres modalidades de empresas establecia considerando el nimero de
trabajadores y el nivel de ventas anuales, ante esta situacion el decreto
supremo referido establecio que la microempresa, era aquella cuyas ventas
anuales no exceden las 150 unidades impositivas tributarias (UIT); para la
definicidn de la pequefiaempresa, especifica que es aquella donde las ventas
anuales exceden las 150 UIT pero no superan de 1,700 UIT; y la definicién
de mediana empresa, son aquellas donde las ventas anuales superan las 1,700
UIT pero no sobrepasan de 2,300 UIT.

Ahora, en la definicion cualitativa, Herrera Garcia (2011), ha sefialado
definiciones para la Pequefia Empresa y la Microempresa (subdividida en
viables y no viables). La Pequefias Empresa es unaunidad econdémica viable
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 organizaciéon con una
elemental division del trabajo a nivel funcional y jerarquico. La direccién 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 unatendencia hacia la profesionalizacion
de parte del empresario y de los trabajadores y al desarrollo de programas de
capacitacion. Utilizan tecnologias de informacion basicas. Asimilan en sus

procedimientosde gestion y produccion el problema de la calidad.
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Por el lado de la microempresa (subdividida en viables y no viables), por un
lado, las viables son aquellas empresas con potencial de crecimiento, tienen
capacidad de generar excedentes, con ingresos y perspectivas de desarrollo
para los propietarios y trabajadores. Pueden ser considerados sujetos de
credito y de otros servicios no financieros por su estabilidad, potencial de
crecimiento y capacidad de pago. También, se dan relaciones laborales
familiares. Se tratan de unidades empresariales que cumplen con los
requisitos minimos de formalidad, sin que esto signifique que cumplan con
todos los requisitos, podriamos calificarlos de semi formales. En algunos
casos no cumplen con ningun requisito laboral o municipal, sin embargo, sus
caracteristicas se supervivencia o acumulacion determinan que sus
necesidades tengan una base econémica mas que social, y esta en transicion
a su formal convencional como empresa emergente. Ademas, tienen un
sistema organizativo simple, el manejo administrativo y de produccion se
centraen el propietario o propietarios, y tienen una estructura familiar. Los
niveles de uso de los servicios financieros son restringidos. El nivel de
educacidny capacitacion de trabajadores son mayoresqueen lasempresas no
viables, pero sigue siendo una limitacion paralograr un crecimiento mayory

mas rapido.

Para definir microempresas no viables o de subsistencia, desde la perspectiva
de la viabilidad, son unidades econdmicas inestables, su productividades baja
y funcionan con bajos costos operativos, los ingresos que generan no son
suficientes para sus duefios y trabajadores, sonen su mayoriainformales que
no cumplen con los requisitos tributarios, municipales y laborales; lo cual
significa que no crean empleos suficientes, ademas no cumplen con los
estandares minimos de derechos laborales bésicos: horas de trabajo, feriados,
seguridad y salud en el trabajo, salarios, descansos compensacion por tiempo
de servicios, seguridad social, sistema de pensiones, entre otros. Por lo
general mantienen relaciones laborales familiares, la mayor parte de la mano
de obra que poseen tienen niveles de educacion bésica, algunos con primaria

y otros con secundaria incompleta, lo cual se traduce en una productividad
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2.3.

baja; y por lo ultimo, los materiales de produccion que utilizan son bastantes

elementales y basicos.
Propuesta de mejora.

Segun Bricall (2000) un plan de mejora representa un elemento indispensable
para lograr una cultura de calidad en los centros educativos. La mejora
continua implica cambios en el comportamiento de las personas que integran
la organizacion. El plan de mejoradebe motivar las modificaciones necesarias

en el proceso.
Marco conceptual.
Gestion de calidad.

La gestion de calidad es un mecanismo operativo de factores generadores de
ventajas competitivas y comparativas a largo plazo, cuyo objetivo es
sistematizar la informacidn, el trabajo y la maquinaria, de tal manera que los

clientes se sientan satisfechos con los bienes y servicios adquiridos.
Planificacion estratégica.

En su forma més simple es una herramienta que permite a la organizacion
comprender que quiere conseguir para cumplir su misién y alcanzar su propia
vision (futuro deseado), entonces, ofrece el disefioy la construccién del futuro

para una organizacion o empresa, aunque éste futuro sea imprevisible.
Plan de mejora.

A nivel empresarial, un plan de mejora se puede definir como una serie de
pasos y operaciones que realiza la empresa con el fin de obtener mejores

resultados, en pocas palabras un plan de mejora significa “cambio”.
Micro y pequefia empresa.
Para el caso peruano, el concepto de micro y pequefia empresa ha sido

establecido en el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE que aprueba el
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“Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al
Crecimiento Empresarial”, publicada el 2 de julio del afio 2013, que
establecié que la microempresa, era una unidad econdmica cuyas ventas
anuales no exceden las 150 unidades impositivas tributarias (UIT); y para la
definicidn de la pequefia empresa, es unaunidad econdmica donde las ventas
anuales exceden las 150 UIT pero nosuperan de 1,700 UIT.
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I11. HIPOTESIS.

En la presente investigacion titulada: “Gestion de calidad con el uso de
planificacién estratégica y propuesta de mejoraen las micro y pequefias empresas
del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes, distrito de Tarapoto,2019.”, no se

plantea hipotesis, por ser un estudio descriptivo.
Identificacion de las variables:

Gestidn de calidad con el uso de planificacion estratégica y propuestade mejora.
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IV. METODOLOGIA.

4.1.

4.2.

Disefio de la investigacion.
Se utiliz6 el disefio: no experimental — corte transversal — descriptivo.

Es no experimental, porque se estudié conforme a la realidad, sin sufrir
modificaciones.

Es transversal, porque se estudid en un espacio de tiempo determinado donde
se tiene un inicio y un fin.

Es descriptivo, porque solamente se describid las caracteristicas mas
importantes de la variable “Gestion de calidad con el uso de planificacion

estratégicay propuesta de mejora”.
Poblaciony muestra.
Poblacion.

La poblacidon de estudio esta conformadapor 73 micro y pequefias empresas
del rubro de hoteles y hospedajes, identificados dentro del distrito de
Tarapoto, entre los cuales hay hoteles, hospedajes y albergues, registrados

oficialmente.
Muestra.

La muestra obtenida corresponde a 19 micro y pequefias empresas,
determinada a través de la formula muestral para poblacion finita con un
margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95% y con un nivel de
heterogeneidad del 50%.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables.

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicién
Caracteristicas de los |Persona adulta (mayor| Edad a) de 18 a 30 afios; Ordinal
representantes de las |de 18 afios de edad), b) 31 a 50 afios;
micro y pequefias  |que esta a cargo del ¢) 51 afios a mas.
empresas negocio bajo las Sexo a) Masculino; Nominal

denominacionesde b) Femenino
resp(_)n_sable, Grado de instruccion a) Sin instruccion; Nominal
administrador, gerente b) Primaria;
0 propietario del hotel ¢) Secundaria;
u hos_pgdaje, d) Superior no universitaria;
identificando el rango e) Superior universitaria
de edad, sexo, grado = —— -
de instruccion, cargo y Cargo que desempefia g) iléen_o,_ | Nominal
tiempo que _ _ ) m|n~|stra or _
desempefia. Tiempo que desempefiael a) 0 a 3 afos; Ordinal
cargo b) 4 a 6 afos;
) 7 amas afos.
Caracteristicas de la [Unidades econdmicas,| Tiempo de permanencia de la | a) 0 a 3 afios; Ordinal
microy pequefias  |[donde identificamos el| empresa en el rubro b) 4 a 6 afios;
empresas. tiempo de c) 7 amaés afos
permanencia, el Numero de Trabajadores a) 1 a5 trabajadores; Ordinal

numero y tipo de

b) 6 a 10 trabajadores;
c) 11 a mas trabajadores.
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicién
trabajadores que Personas que trabajan en su a) Familiares; Nominal
posee. empresa. b) No familiares

Gestion de calidad  |La gestion de calidad | Conocimiento de Gestionde | a) Si; Nominal
puede definirse como | Calidad. b) No.
los pasosa seg_uir para| Herramientas de gestion de a) Enfoque al cliente, Nominal
la mejora continua de | calidad. b) Liderazgo,
una organizacion, pues c¢) Compromiso y competencia de las
se enfoca en procesos personas,
e individuos para d) Enfoque basado en procesos,
generar calidad y e) Mejora continua,
excelencia. Ademas, f) Toma de decisiones informada,
tiene herramientas g) Gestion de las relaciones.
para lograr una mayor ["hstrumentos de mejora a) Diagrama causa - efecto, Nominal
eficiencia en los continuay solucién de b) Hoja de comprobacién,
procesos cuya problemas. ¢) Graficos de control,
|mplement_aIC|on hace d) Histograma,
que la gestion de e) Diagrama de Pareto,
calidad sea mas f) Diagrama de dispersion,
eficiente y sencilla, el g) Estratificacion.
uso de estas Difi ST — -
ificultades para la a) Poca iniciativa de los propietarios, | Nominal

herramientas suma
atributos a lamicroy
pequefia empresa, los
cuales pueden
reflejarse tanto en el

implementacion de gestion de
calidad.

b) No se tiene financiamiento
economico,

c) Desconocimiento de las
herramientas e instrumentos de
gestion de calidad,
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicién
cliente externo como d) No existe compromiso de los
interno trabajadores,
e) Otros especifique
Gestion de calidad contribuye | a) Si; Nominal
amejorar el rendimiento del | b) No.
negocio
Gestion de calidad ayudaa a) Si; Nominal
alcanzar los objetivos y metas | b) No.
trazados por la organizacion
Planificacién La planificacion es una| Conocimiento del término a) Si; Nominal
estratégica herramienta que planificacidn estratégica b) No.
permite a Ia Plan estratégico a) Si; Nominal
organizacién b) No.
comprender que quierel ysos de la planificacion a) Descubrir lo mejor de su empresa; | Nominal
conseguir para cumplir esiratégica b) Aclarar ideas futuras;
su mision y alcanzar ¢) Prevenir cualquier eventualidad;
Su propia vision d) Disefiar una estructura de
(futuro deseado), objetivos que desea lograr;
entonces, ofrece el e) No utiliza planificacion estratégica
disefioy I".", Mision y vision de su a) Si; Nominal
construccién del futurg empresa b) No.

para una organizacion
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Variable

Definicion

Dimensiones

Indicadores

Medicion

0 empresa, aungue éste
futuro sea
imprevisible. También
permite elaborar el
plan estratégico, que
es un documento
donde se materializa el
proceso de
planificacién
estratégica de la
empresa.

Plan de accién para convertir
las debilidades y amenazas en
fortalezas y oportunidades

a) Si;
b) No.

Nominal

Propuesta de mejora

La propuesta de
mejora es un conjunto
de medidas de cambio
que se toman en una
empresa para mejorar
su rendimiento.

Disefio de plan de mejora.

a) Si;
b) No.

Nominal

Logros en la empresa

a) Ser reconocida en el mercado;
b) Alcanzar rentabilidad

Nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.
Técnicas.

La técnica a utilizar es la encuesta que es técnica directa (presencial), y esta
operacion sera realizada por personal debidamente capacitado. El proceso de

entrevista incluyo las siguientes partes:

a. Verificacion fisicade la empresao establecimiento.
b. Aplicacion del Formato de entrevista.

Instrumento de recoleccion de datos.

El instrumento de recoleccion de datos: “Cuestionario” para recolectar
informacidn de las micro y pequefias empresas para desarrollar el trabajo de
investigacion titulado: “Gestion de calidad con el uso de planificacion
estratégica y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
turismo - rubro hoteles y hospedajes, distrito de Tarapoto, 2019”, el cual

consta de cuatro secciones (Anexo4).
- Seccion 01: Informacion del cuestionario.

Incluye los motivos de la encuesta, los datos del entrevistador, la fecha

de la entrevista.
- Seccion 02: Generalidades.

Recoge informacion respecto a los representantes de las micro y
pequefias empresas (edad, genero, grado de instruccion, cargo que

desempeiria, tiempo que desempefia en el cargo).
- Seccidn 03: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Recoge informacidn respecto a: tiempo de permanencia de la empresa en
el rubro, nimero de trabajadores, tipo de personas que trabajan en la

empresa)
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4.5.

- Seccion 04: Referente a la variable gestion de calidad, planificacion

estratégicay propuesta de mejora.

En la dimension de gestién de calidad se recoge informacidn referente a:
conocimiento del término de “gestion de calidad”, que herramientas de
gestion de calidad conoce, que instrumentos de mejora continuay solucién
de problemas conoce, dificultades para la implementacion de gestion de
calidad, la gestién de calidad contribuyea mejorar el rendimientodel negocio,
la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion. Respecto a la dimension de planificacion estratégica se recoge
informacion respecto a: conoce el término “planificacion estratégica”, la
empresa cuenta con un plan estratégico, para que se utiliza la planificacion
estratégica, se tiene disefiado un misién y vision del negocio, se ha establecido
un plan de accién para convertir las debilidades y amenazas en fortalezas y

oportunidades y que se desea lograr con la empresa.

Plan de analisis.

Procedimiento de recoleccidny procesamiento de datos.
- Etapa de recoleccion de datos.

Se efectuard con materiales en fisico (lapiz y papel), el personal
seleccionado y capacitado visitard cada establecimiento de hotel y
hospedaje seleccionado para la aplicacién de la encuesta, dentro de la
circunscripcion del distrito de Tarapoto; el encuestador se presentara ante
el responsable del establecimiento o negocio, luego preguntara si desea
participar de la encuesta, si el participante acepta se procedera a difundir
la informacionconsignadaen laseccion 01 del cuestionario, y se procedera
con las preguntas y el llenado del cuestionario, la etapa de recoleccion de

datos comprende las siguientes etapas:

o Zonificacién de los hoteles y hospedajes, identificados en un mapa,

con croquis y ubicacion dentro del distrito de Tarapoto.
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o Realizar las encuestas en los hoteles y hospedajes identificados, en
caso no se encuentre al responsable, administrador o propietario, se
realizard una préxima visita hasta en dos oportunidades adicionales,
de persistirla ausenciase descartaray en orden de prelacion se visitara

a otro hotel u hospedaje.
Criterios para responder la encuesta.

Ser mayor de edad (18 afios), y ser el responsable, administrador, gerente

o0 propietario del hotel u hospedaje.
Etapa de digitaciony procesamiento de datos.

Para cumplir con esta etapa se utilizard el Excel, donde los digitadores
ingresaran lainformacion en unatablade datos, los cuales seranguardados
en el disco duro del equipo de computo, para luego ser procesados con las
herramientas de base de datos, funciones, tablas dinamicas, graficos de
Excel. Se efectuara un control de calidad de informacion registrada de
encontrarse inconsistencias en el proceso de digitacion, se procedera a
identificar y corregir, para finalmente obtener un registro de datos limpio

para su respectivo analisis.
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4.6.

Matriz de consistencia.

Metodologia
Problema Objetivos Variable — o
Poblacion'y Meétodo . Tecnicas e Plan de anélisis
muestra instrumentos
¢Cudles son las Objetivo general. (Gestion de calidad | La poblacionde  |Tipo. Técnicas. Etapa de
caracteristicasde | Determinar las conel uso de estudio esta El tipo de La utilizadaes la | recoleccion de
la gestion de caracteristicasde [planificacion conformada por 73 |investigacion serd | encuesta que es datos.

calidad con el uso
de planificacién
estratégicay como
se podria mejorar
en las microy
pequefias
empresas del
sector turismo,
rubro hotelesy
hospedajes del
distrito de
Tarapoto, en el
afo 2019?

la gestion de
calidad con el uso
de planificacién
estratégicay
propuesta de
mejoraen las
micro y pequefias
empresas, del
sector turismo,
rubro hotelesy
hospedajes, del
distrito de
Tarapoto, 2019.

Objetivos
especificos.
Identificar las
caracteristicas de

estratégicay plan de
mejora

micro empresas
del rubro de
hotelesy
hospedajes,
identificados
dentro del distrito
de Tarapoto, entre
los cuales hay
hoteles,
hospedajes y
albergues,
registrados
oficialmente, y la
muestra obtenida
corresponde a 19
micro empresas,
determinada a
través de la

cuantitativo aplicado

Nivel.

El nivel de
investigacion sera
descriptivo de
estudio de caso.

Disefio.

Se utilizara el
disefio: no
experimental — corte
transversal —
descriptivo

unatécnica directa
(presenciales), y
esta operacion sera
realizada por
personal
debidamente
capacitado.

Instrumento.

El instrumento de
recoleccion de
datos:
“Cuestionario”
para recolectar
informacién de las
micro y pequefias
empresas.

Se efectuara con
materialesen
fisico (lapizy
papel), el personal
seleccionado y
capacitado visitara
cada
establecimiento de
hotel y hospedaje
seleccionado para
la aplicacion de la
encuesta, dentro
dela
circunscripcion del
distrito de
Tarapoto.

Criterios para

los representantes formula muestral responder la
de las microy para poblacion encuesta.
pequefias finita con un
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Problema

Objetivos

Variable

Metodologia

Poblaciony
muestra

Método

Técnicas e
instrumentos

Plan de analisis

empresas, del
sector turismo,
rubro hotelesy
hospedajes, del
distrito de
Tarapoto, 2019.

Conocer las
caracteristicas de
las microy
pequenfas
empresas, del
sector turismo,
rubro hotelesy
hospedajes, del
distrito de
Tarapoto, 2019.

Identificar el nivel
de comprension de
los representantes
respecto a, gestion
de calidad y el uso
de la planificacion
estratégica, en el,
sector turismo,
rubro hotelesy
hospedajes, del

margen de error
del 5% y un nivel
de confianza del
95% y con un
nivel de
heterogeneidad del
50%.

Ser mayor de edad
(18 afios), y ser el
responsable,
administrador,
gerente o
propietario del
hotel u hospedaje.

Etapa de
digitaciony
procesamiento de
datos.

Se utilizara el
Excel, donde los
digitadores
ingresaran la
informacién en
una tabla de datos,
los cuales seran
guardadosen el
disco duro del
equipo de
computo, para
luego ser
procesados con las
herramientas de
base de datos,
funciones, tablas
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Problema

Objetivos

Variable

Metodologia

Poblaciony
muestra

Método

Técnicas e
instrumentos

Plan de analisis

distrito de
Tarapoto, 2019.

Elaborar propuesta
de mejora para las
micro y pequefias
empresas del
sector turismo,
rubro hotelesy
hospedajes, del
distrito de
Tarapoto, 2019.

dinamicas,
gréaficos de Excel,
luego se utilizara
el Word para
describir el
analisis en el
informe final.
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4.7. Principios éticos.

Para la presente investigacion se consideran los principios compatiblescon los
principios y valores de la Doctrina Social de la Iglesia Cat6lica, asi como con la
Constitucion Apostolica Ex Corde Ecclesiae, que exige que los estudiantesen la
elaboracion y ejecucion de sus proyectos de investigacion cumplan con los

siguientes:
- Busqueda de la verdad respetando las creencias y libertades de las personas;
- Respeto y valoracién a los sujetos que proporcionan la informacion;

- Respeto por la dignidad humana; prioridad por el conocimiento y desarrollo
de los més necesitados;

- Buasquedadel bien comun, y ética, equidady equilibrio en el tratamiento y

difusion de los resultados de la investigacion.

La presente investigacion también se rige por el codigo de ética para la
investigacion, aprobado por acuerdo del consejo universitario mediante
Resolucién N° 0973-2019-CU-ULADECH Catdlica, de fecha 16 de agosto de
2019, que redne los siguientes principios:

- Proteccion a las personas; la persona en toda investigaciones el finy no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccidn, el cual se determinara

de acuerdo al riesgo en que incurran.
- Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad.
- Libre participacion y derecho a estar informado.
- Beneficencia no maleficencia.
- Justicia; e

- Integridad cientifica.
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V. RESULTADOS.
5.1. RESULTADOS.

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de lasmicroy pequefias empresas

del rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto, 2019.

Caracteristicas de los representantes n %
Edad del representante

18 — 31 afios 0 0.00
31-51afios 6 32.00
51 afios a mas 13 68.00
Total 19 100.00
Género del representante

Femenino 6 32.00
Masculino 13 68.00
Total 19 100.00

Grado de instruccion del representante

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 0 0.00
Superior no universitaria 6 32.00
Superior universitaria 13 68.00
Total 19 100.00
Cargo gue desempenfia el representante

Duefo 12 63.00
Administrador 7 37.00
Total 19 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afios 4 21.00
4 a 6 afos 6 32.00
7 a mas afios 9 47.00
Total 19 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a todos los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto,
2019.
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles y

hospedajes del distrito de Tarapoto, 2019.

De la empresa n %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 - 3afios 3 16.00
4 — 6 afnos 7 37.00
7 afilos a mas 9 47.00
Total 19 100.00
NUmero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 7 37.00
6 a 10 trabajadores 10 53.00
11 a més trabajadores 2 11.00
Total 19 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son.

Familiares 8 42.00
Personas no familiares 11 58.00
Total 19 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a todos los representantes de las microy pequefias

empresas del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto,

2019.
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Tabla 3. Referente a gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del

rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto, 2019.

Gestion de Calidad n %
Conocimiento de Gestion de Calidad.

Si 6 32.00
No 13 68.00
Total 19 100.00

Herramientas de gestién de calidad.

Enfoque al cliente 4 21.00
Liderazgo 9 47.00
Compromiso y competencia de las personas 1 5.00
Enfoque basado en procesos, 0 0.00
Mejora continua, 3 16.00
Toma de decisiones informada, 1 5.00
Gestion de las relaciones. 1 5.00
Ninguno 0 0.00
Total 19 100.00
Instrumentos de mejora continua y solucion de problemas.

Diagrama causa - efecto, 2 11.00
Hoja de comprobacién. 4 21.00
Graficos de control. 0 0.00
Histograma. 0 0.00
Diagrama de Pareto. 3 16.00
Diagrama de dispersion. 2 11.00
Estratificacion. 0 0.00
Ninguno. 8 42.00
Total 19 100.00
Dificultades para la implementacion de gestion de calidad.

Poca iniciativa de los propietarios. 6 32.00
No se tiene financiamiento econémico. 6 32.00
Desconocimiento de las herramientas e instrumentos 5 26.00
de gestion de calidad. '
No existe compromiso de los trabajadores. 2 11.00
Otros especifiquen: 0 0.00
Total 19 100.00
Gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

Si 19 100.00
No 0 0.00
Total 19 100.00

Gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por
la organizacion.

Si 12 63.00
No 7 37.00
Total 19 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a todos los representantes de las micro y pequefas
empresas del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto, 2019.
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Tabla 4. Referente a planificacion estratégica de las micro y pequefias del rubro

hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto, 2019.

Planificacion estratégica n %
Conocimiento del término planificacion estratégica

Si 5 26.00
No 14 74.00
Total 19  100.00
Plan estratégico.

Si 3 16.00
No 16 84.00
Total 19 100.00
Usos de la planificacién estratégica

Descubrir lo mejor de su empresa. 0 0.00
Aclarar ideas futuras. 1 5.00
Prevenir cualquier eventualidad. 0 0.00
Disefiar una estructura de objetivos que desea lograr. 1 5.00
No utiliza un plan estratégico. 17 90.00
Total 19  100.00
Mision y vision de su empresa

Si 5 26.00
No 14 74.00
Total 19  100.00
Plan de accién para convertir las debilidades y

amenazas en fortalezas y oportunidades

Si 5 26.00
No 14 74.00
Total 19  100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a todos los representantes de las microy pequefias

empresas del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto,

2019.

40



Tabla 5. Referente a propuesta de mejora de las micro y pequefias del rubro

hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto, 2019.

Propuesta de mejora n %
Disefio de plan de mejora.

Si 2 11.00
No 17 89.00
Total 19 100.00
Logros en la empresa

Ser reconocida en el mercado 12 63.00
Alcanzar rentabilidad 7 37.00
Total 19 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a todos los representantes de las micro y pequefas

empresas del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto,

2019.
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5.2. ANALISIS DE RESULTADOS.

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de lasmicro y pequefias empresas
del rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto, 2019.

El 68% de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles
y hospedajesdel distrito de Tarapoto tienen 51 afios a mas, este resultado muestra
que la mayoria de las micro y pequefias empresas estan dirigidas por personas
adultas cuya fortaleza podria ser mayor experiencia, este resultado, sin embargo,
contrasta con Angulo (2018), que en su investigacion obtuvo un resultado de
91.7% de representantes se encuentran comprendidosentre las edades de 31 a 50
afios; asimismo, contrasta con el resultado obtenido por Aguila (2017), porque,

en su investigacion el 91.7% de encuestados tienen entre 31 y 50 afios

El 68% de los representantes pertenecen al género masculino, para el anélisis de
este resultado considero sefialar a Ventura (2015), que en el estudio ¢Qué
diferencias hay entre el liderazgo femeninoy el masculino en los puestos
directivos? Llega a la conclusidn clara que, el patron de liderazgo masculino es
homogéneo, orientado a lainfluenciay al establecimientode relaciones, mientras
queenelde las mujeresno se detecta un inicopatrén,excepto que, por lo general,
su estilo de liderazgo es mas participativo y colaborador que el de los varones.
Asimismo, el resultado obtenido coincide con Angulo (2018) que obtuvo un

resultado de 75% es de género masculino.

El 68% de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles
y hospedajes cuentan con estudios superiores universitarios, este resultado
coincide con el resultado de 66% obtenido por Rodriguez (2016) en su tesis
titulada Buenas Practicas de manipulacion de alimentos y calidad de servicios de
restaurante "La Rustika Chicken" De la ciudad de Huaraz-2016, lo cual
demuestraque lamayoriade representantes cuenta con calificaciones académicas
que pueden contribuir al desarrollo eficiente de la empresa. Asimismo, el

resultado obtenido coincide con
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El 63% de los representantes de las micro y pequefias empresas han respondido
el cuestionario sefialando que son duefios de los hoteles y hospedajes, este
resultado guarda relacién con los datos obtenidos con la investigacion de
Cordoba (2017), quien sefiala que el 65% de los representantes son duefios de las
micro y pequefias empresas y que ademas desempefian multiples funciones
dentro de los hotelesy hospedajes, esto demuestra que lamayoria de lasempresas
son dirigidos por los duefios quienes tienen la responsabilidad de conducir eficaz

y eficientemente sus propios negocios, lo cual seria clave paraalcanzar el éxito.

El 47% de losrepresentantesde las micro y pequefias empresas manifiestan tener
7 afios a mas en el cargo, esto demuestra que la mayoria de los representantes
tienen bastante tiempo al frente de las empresas lo cual les habria servido para
mejorar sus habilidades comerciales a lo largo de los afios. Este resultado

coincide con el obtenido por Angulo (2018).

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles y

hospedajes del distrito de Tarapoto, 2019.

El 47% hamanifestado que lapermanenciade laempresaenelrubroesde 7 afios
a mas, y que el resultado acumulado de 0 a 6 afios representa el 53%, lo cual
significa lo emergente del sector turismo en el rubro de hoteles y hospedajes en
el distrito de Tarapoto, y que en los Gltimos afios ha venido incrementandose
gradualmente la demanda de servicios hoteleros, siendo una de las industrias

emergentes en esta parte del pais.

El 53% de las micro y pequefias empresas ha sefialado que cuentan de 6 a 10
trabajadores en el rubro de hoteles y hospedajes, este resultado se acerca al
obtenido en la investigacion de Rodriguez (2016), donde el 61% de micro y
pequefias empresas contaban con 6 a 10 trabajadores; el resultado obtenido
muestra que la mayoria de las empresas cuenta con muy poco personal lo cual

podria poner en riesgo las actividades esenciales de los servicios hoteleros.

El58% de los representantesde las micro y pequefiasempresas del rubro hoteles

y hospedajeshan sefialado quetrabajan conpersonas no familiares, este resultado
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sin embargo no es significativo ya que significa que el 42% si trabajaria con
personas familiares, se conoce que trabajar con miembros de la familia puede
resultar complicado, especialmente en lo que respectaa familiares que conviven
con ellos, por lo cual, haya problemao no, es necesario establecer ciertas reglas
de convivencia en la empresa, asi como, tener claro que cada persona debe estar
capacitada para el puesto y que se tienen las mismas intereses y objetivos
empresariales, asi como la vision, misién y valores de la empresa deben quedar
bien claros.

Tabla 3. Referenteagestionde calidad de las microy pequefiasempresas, rubro
hoteles y hospedayjes del distrito de Tarapoto, 2019.

Respecto a que los encuestados conocen el término gestion de calidad, el 68% ha
sefialado que, si conoce, este resultado demuestra lo obtenido respecto al grado
de instruccion, cuyo resultado de 68% corroboraria que los representantes
cuentan con formacion universitaria 'y que se familiarizan con los conceptos

basicos de gestion de calidad, que ayudariaaimplementar mejoras en laempresa.

El 47% de los representantes de las micro y pequefias empresas, han sefialado
que, de las herramientas de gestion calidad que mas conocen es el “liderazgo” y
seguido de “enfoque al cliente” con 21%, al respecto no se hallé referencias de
investigaciones que hayan medido el conocimiento de las herramientas de gestion
por lo cual constituye un aporte para futuras investigaciones, ademas que el
resultado muestra que los representantes se identifican con el liderazgo como

herramienta basica para conducir sus empresas.

Respecto a los instrumentos de mejora continua y solucion de problemas que
conoce, el 42% ha sefialado que no conoce instrumentos de mejora continua, este
resultado nos indica que una propuesta de mejora es incluir en la fase de
desarrollo de habilidades directivas el uso de instrumentos de mejora continua
para solucionar problemas empresariales, asimismo, la pregunta también podria
ser un aporte de medicién para futuras investigaciones que midan aspectos de

mejora continua y solucion de problemas.
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El 32% ha manifestado que uno de las dificultades para la implementacion de
gestion calidad en las empresas es que no se tiene financiamiento economico,
asimismo, 32% de los encuestados también han sefialado que existe poca
iniciativa de los propietarios, estos resultados van a permitir disefiar un programa
de mejora que sirva para implementar la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas.

El 100% de encuestados han coincidido que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio, este resultado sin duda muestra el interés de
implementar gestion de calidad en las empresas, sin embargo, una de las
limitaciones es el financiamientoy el poco interés de los propietarios o duefios

de las empresas.

El 63% de los representantes de las empresas han sefialado que la gestion de
calidad ayuda alcanzar los objetivosy metas trazados, este resultado se alinea
con lo sefialado en la investigacion de Arias (2012), en su tesis titulada
“Implementacion del sistema de gestién de calidad en la empresa quality &
consulting group s.a.s. conformea la norma 1SO 90001:2008”, donde manifiesta
que, tener un sistema de gestién calidad contribuye mejorar el desempefio,
coordinacion y productividad, y una mayor orientacion hacia los objetivos

empresariales y hacia las expectativas de los clientes.

Tabla 4. Referente a planificacion estratégica de las microy pequefias empresas
del rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto, 2019.

El 74% de los encuestados han sefialado que no conocen el término planificacion
estratégica, al respecto no se encontrd investigaciones que sirvan para comparar
las desviaciones, sin embargo, ayuda a establecer estrategias que permitan
incorporar una propuesta de mejora la herramienta de la planificacion estratégica

en las micro y pequefias empresas del sector turismo, rubro hoteles y hospedajes.

El 84% de los encuestados han sefialado que sus empresas no cuentan con un
plan estratégico, este resultado demuestra lo sefialado en la pregunta anterior

donde el 74% no conoce el término de planificacion estratégica, no se ha

45



encontrado investigaciones que midan la tenencia de un plan estratégico en las
micro y pequefias empresas, lo cual podria constituir un aporte para futuras
investigaciones, también el resultado sirve para incluir dentro de una propuesta

de mejora la elaboracion de un plan estratégico.

El 89% ha sefialado que no utiliza la planificacion estratégica, lo cual coincide
con el resultado anterior, sin embargo, este resultado muestra la importancia de
insertar como herramienta de gestion la planificacion estratégica, ya que es
importante sin importar el tamafio de la empresa, ni si tiene 100, 10 o0 2
empleados, muchos micro y pequefios empresarios tienen la idea errénea que un
plan estratégico debe tener mas de 100 paginas, que es muy caro 'y que solo se
aplica en las grandes empresas, esta situacion debe cambiar y ser considerada

COmMOo una propuesta de mejora.

El 74% de los encuestados han sefialado que no tienen disefiado una mision y
vision de su empresa, asimismo, el 74% también ha sefialado que no ha
establecido un plan de accion para convertir las debilidades y amenazas en
fortalezas y oportunidades, no se ha encontrado evidencia de investigaciones que
hayan formulado estas preguntas, por lo cual, deberia considerarse como aportes
para futuras investigaciones, asimismo, el resultado es importante porque ayuda

a implementar una propuesta de mejora mas objetiva.

Tabla 5. Referente a propuesta de mejora de las micro y pequefias empresas,

rubro hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto, 2019.

El 89% de los encuestados han sefialado que no han disefiado un plan de mejora
para la empresa, este resultado muestra la necesidad de implementar una
propuesta de mejora el cual no tiene por qué ser un problema, sino un plan de
accion a medio y largo plazo, que puede ser revisado de vez en cuando para
promover lamejora deltrabajo de la empresaen diversos campos. El objetivo del
plan de mejora debe ser pequefios hitos, con el tiempo, estos hitos se seguiran

acumulando para producir mejoras importantes.
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El 63% de los encuestados han sefialado que, lo que quieren lograr con su
empresa es ser reconocidos en el mercado, esta situacion pone de manifiesto la
necesidad de implementar la herramienta de planificacién estratégica ya que el
ser reconocidos en el mercado supone objetivos a mediano y largo plazo ademas
de declaraciones como la vision, mision y valores de la empresa, que sean la

columna vertebral parael posicionamiento y la competitividad empresarial.
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5.3. PROPUESTA DE MEJORA.

Los resultados presentados en la investigacion establece la necesidad de elaborar

una propuesta de mejora, a partir de los problemas encontrados, al momento de

formular una propuesta de mejora, es necesario identificar brechas o defectos,

para luego transformarlos en acciones de mejora que la empresa debe ejecutar,

seguidamente sigue establecer una estrategia que funcione de acuerdo a la

trayectoria de desarrollo de la empresa, si no existen indicadores, planes de

accion, personal responsable y el presupuesto a ejecutar, la propuesta de mejora

estaria incompleto.

Tabla 6. Diagndstico para la propuesta de mejora de las micro y pequefias

empresas del rubro hoteles y hospedajes, en el distrito de Tarapoto, 2019.

Brechas o defectos

cultura de gestion
de calidad parael

_ _ encontrados a N Accion de
Dimensiones partir de los Andlisis .
resultados de la Mejora
investigacion
68% sefialaque no | Lo esperado es Implementar un
conoce el término que el 100% de los | plan de
gestion de calidad representantes de | capacitacionen
las microy gestion de calidad
pequefias para los hotelesy
empresas hospedajes del
conozcan el distrito de
significado de la Tarapoto.
gestion de calidad
y ademas saber
. » que es muy
Dimension de importante
Gestion de implementar una
Calidad

desarrollo

sostenido de la

empresa.
El 47% de los Para ofrecer Incluir en el plan
representantes de servicios de de capacitacion de
las microy calidad es gestion de calidad
pequefias empresas, | importante estar los siete principios

han sefialado que,
de las herramientas

familiarizados con
los principios o

0 herramientas.
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Dimensiones

Brechas o defectos
encontrados a
partir de los
resultados de la
investigacion

Analisis

Accion de
Mejora

0 principios de la
gestion de calidad
que mas conocen es
el “liderazgo”

herramientas de la
gestion de
calidad, las cuales
son siete: Enfoque
al cliente,
Liderazgo,
Compromiso y
competencia de
las personas,
Enfoque basado
en procesos,
Mejora continua,
Toma de
decisiones
informada,
Gestion de las
relaciones.

Respecto a los

Los responsables

Incluir en el plan

instrumentos de de la conduccion de capacitacion de
mejora continuay de las empresas gestion de calidad
solucién de deben conocer las | las técnicas de
problemas que técnicas de mejora | mejora continuay
conoce, el 42% ha continuay solucién de
sefialado que no solucion de problemas.
conoce problemas, los
instrumentos de cuales son:
mejora continua Diagrama causa —

efecto, hoja de

comprobacién,

graficos de

control,

histograma,

diagrama de

Pareto, diagrama

de dispersion,

estratificacion.
La faltade Las microy Establecer
financiamiento pequerias relaciones con los
economico para empresas no organismos
implementar gestion | contemplanensu | publicosy
de calidad presupuesto la privados (Camara

implementacion de Comercio,

de gestion de Gobierno

calidad Regional

DIRCETUR,
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Brechas o defectos

encontrados a Accion de
Dimensiones partir de los Analisis .
resultados de la Mejora
investigacion
Municipalidad
Provincial,
Distrital, Colegios
Profesionales,
ONG) para
proponery
ejecutar el plan de
capacitacion.
Poca iniciativa de Los propietarios Programas de
los propietarios para | podrian estar Sensibilizacion
implementar gestion | preocupados mas | sobre herramientas
de calidad por larentabilidad | de administracion
de la empresa o de hoteles vy
tener otras hospedajes.
prioridades.
El 74% de los Muchos de los Implementar un
encuestados han microy pequefias | plande
sefialado que no empresas han capacitacion en
conocen el término | iniciado desde la planificacion
planificacion perspectiva de estratégica
estratégica. EI 84% | rentabilidad o por | aplicado a las
no cuenta con un percepcion micro y pequefias
plan estratégico. El | subjetiva de una empresas del
89% ha sefialado creciente demanda | rubro hotelesy
que no utiliza la sin considerar los | hospedajes del
planificacion futuros deseables | distrito de
estratégica. EI 74% | y aplicar técnicas | Tarapoto.
. .. no ha disefiado su modernas de
Dimension de mision y vision gestion tales como
Planificacion

estratégica.

empresarial. Y, el
74% también ha
sefialado que no ha
establecido un plan
de accion para
convertir las
debilidades y
amenazas en
fortalezasy
oportunidades.

la planificacion
estratégica. Los
responsables y
duefios de las
micro y pequefas
empresas no
conocen la
importancia del
uso de la
planificacion
estratégica, que les
permita ver con
claridad hacia
donde vala
empresa en un
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Brechas o defectos

encontrados a Accion de
Dimensiones partir de los Analisis .
resultados de la Mejora
investigacion
corto, medianoy
largo plazo.
Dimension de EI89% de los El proceso de Elaborar e

propuesta de
mejora

encuestados ha
sefialado que no
cuenta con un plan
de mejora.

mejora es un
continuo analisis e
implementacion
de actividades que
nos permitan
mejorar en todos
los aspectos de la
empresa.

implementar un
Plan de mejora
para los hotelesy
hospedajes del
distrito de
Tarapoto. (ver
Anexo 6)

Fuente: Elaboracion propia
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VI. CONCLUSIONES.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

La mayoriade losrepresentantestienen 51 afilos amés; lamayoriaes del género
masculino, asimismo, lamayoria cuenta con estudios superiores universitarios,
ademas son duefios de las empresas encuestadas y dicha mayoria tienen de 7

afios a méas en el cargo.

La mayoria de las empresas se encuentran en el mercado hace més de 7 afios,
asimismo, la mayoria cuenta con 6 a 10 trabajadores y por Gltimo la mayoria

trabajan con personas no familiares.

La mayoria ha sefialado que, si conoce el término de gestion de calidad, la
mitad conoce el liderazgo como herramienta de gestion de calidad, y laminoria
no conoce instrumentos de mejora para solucionar problemas empresariales, y
la mayoria tienen problemas paraimplementar gestion de calidad en las micro
y pequefiasempresas por la falta de financiamiento econémicoy poca iniciativa
de los propietarios, asimismo la totalidad ha sefialado que la gestién de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, sin embargo, la mayoria
sefiala que la gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas.
La mayoria no conocen el término de planificacidn estratégica, asimismo, la
gran mayoria no cuenta con un plan estratégico y no utiliza la planificacion,
por consiguiente, la mayoria no tiene disefiado una mision y vision de su

empresa.

La gran mayoria de los micro y pequefios empresarios del rubro de hoteles y
hospedajes del distrito de Tarapoto no han disefiado y tampoco han
implementado un plan de mejora, por lo cual, la presente investigacién propone
elaborar una propuesta de mejora traducida en un plan de mejora a mediano y
largo plazo, para que sirva como modelo y herramienta aplicar en las micro y

pequefiasempresasdel rubro de hotelesy hospedajes en el distrito de Tarapoto.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS.

Recomendaciones.

1.

2.

Buscar apoyo en diferentes instituciones nacionales como PRODUCE, DIRCETUR,
MINCETUR, SUNAFIL y Camarasde comercio y turismo de San Martin y empresas
privadas, para llegar a acuerdos y establecer alianzas estratégicas para fortalecer
nuestra presencia en el mercado, y lo més importante, considerar los resultados
obtenidos en la investigacién sobre los representantes de las micro y pequefias

empresas, ademaés de su experiencia.

A los representantes y duefios de los hoteles y hospedajes deben capacitarse para

participar en los diferentes fondos concursables, como Innévate Per( y Pro Compite.

Asociarse para promover la ruta turistica de Tarapoto, con el apoyo de las

dependencias del gobierno regional y gobierno local.

Elaborar el plan de mejora, que les permitira mejorar la gestibn empresarial,
implementar la gestion de calidad, y contar con una herramienta como la
planificacién estratégica que les permita visualizar escenarios futuros del desarrollo

de laempresa.
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Anexo 1.

Esquema del cronograma de Actividades

CRONOGRAMADE ACTIVIDADES

Afio 2020
N° Actividades Mes
1123456789 |10]11]12
1 Elaboracion del Proyecto X | X
5 Revisidn del proyecto porel jurado de X
investigacion
3 Aprobaciondel proyectoporelJurado de X
Investigacion
4 Exposiciondel proyecto al JI o asesor. X
5 Mejoradel marcotedrico X
6 Redacciénde la revisiénde la literatura X
7 Elaboracidn del consentimiento
informado (*)
8 Ejecucionde la metodologia X | X
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusionesy recomendaciones X
11 | Redacciondelinforme final X
12 Aprobaciondelinformefinalporel X
Juradode Investigacion
13 Presentaciénde ponenciaen jornadas de X
investigacion
14 | Redaccionde articulo cientifico X | X

(*) solo en los casos que aplique
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Anexo 2.

Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

. % 0 Total
Categoria Base NGmero (s/)
Suministros (*)
e Impresiones 0.40 2,000 800.00
e Fotocopias 0.10 2,000 200.00
e Empastado 120.00 6 720.00
e Papel bond A4 (500 hojas) 22.00 6 132.00
e Lapiceros 0.50 50 25.00
Servicios -
e Taller de elaboracion de Tesis 3,000.00 1 3,000.00
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub Total 4,977.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 4.00 60 240.00
Sub Total 240.00
Total de presupuesto desembolsable 5,217.00
Presupuesto No desembolsable
Universidad
. % 0 Total
Categoria Base NIfir (SN
Servicios
e Uso de internet (Laboratorio de aprendizaje
Digital LAD) 30.00 4 120.00
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Mddulo de
investigacion del ERP University — MOIC) 40.00 4 160.00
o I_Dub_llca_(:lon de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub Total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada 5 horas por semana 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
TOTAL (S/) 5,869.00

(*) Se pueden agregar otros suministros quese utiliza para el desarrollo del proyecto
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Anexo 3.

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Administrativas)

La finalidad deeste protocolo en Ciencias Administrativas, es informarle sobre el proyecto de investigacion
y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigadory usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Gestion de la Calidad Con el Uso de Planificacion Estratégica y

Propuesta de Mejoraenlas Micros y Pequefias Empresas del Sector Turismo, Rubro Hoteles y Hospedajes,

Distrito de Tarapoto, 2019 y esdirigido por Norma Pezo Gonzales, investigador de la Universidad Catolica
Los Angelesde Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de

planificacidn estratégica y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas, del sector turismo, rubro

hotelesy hospedajes, del distrito de Tarapoto, afio 2019.

Para ello, se le invita a participaren unaencuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de correo electrdnico:

normipego@hotmail.com; 0 a través de la direccion web: http://repositorio.uladech.edu.pe. Si desea,

también podra escribiral correo normipego @hotmail.com para recibir mayor informacion. Asimismo, para

consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de b
universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datosa continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma delinvestigador (0 encargado de recoger informacion): Norma Pezo Gonzales
Investigador

Reinerio Zacarias, Centurion Medina
DTI - ULADECH
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Anexo 4.

Instrumento de recolecciéon de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS,
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO:
El presente cuestionario tiene por finalidad recolectar informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION
DE CALIDAD CON EL USO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA Y
PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR TURISMO, RUBRO HOTELES Y HOSPEDAJES, DISTRITO DE
TARAPOTO, 2019; para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le
agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.
I. GENERALIDADES.
1.1. CARACTERISTICAS DE LOS REPRESENTANTES DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.
1. Edad.
a) 18-30afos
b) 31-50 afios
c) 51amasafios
2. Genero
a) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria
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c) Secundaria
d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador
5. Tiempo que desempefiaen el cargo
a) 0Oa3arios
b) 4a6anos
c) 7amasafos
1.2. CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.
6. Tiempo de permanencia de laempresa en el rubro
a) Oa3afios
b) 4 a6 afos
c) 7 amasafios
7. Numero de Trabajadores
a) labtrabajadores
b) 6a 10 trabajadores
c) 11 amastrabajadores.
8. Las personas que trabajanen su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

Il. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD,
PLANIFICACION ESTRATEGICA Y PROPUESTA DE MEJORA.
2.1. GESTION DE CALIDAD

9. (Conoce el termino Gestién de Calidad?
a) Si
b) No

10. Que herramientas de gestion de calidad conoce:
a) Enfoque al cliente,

b) Liderazgo,
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h)

Compromiso y competencia de las personas,
Enfoque basado en procesos,

Mejora continua,

Toma de decisiones informada,

Gestion de las relaciones.

Ninguno.

11.Que instrumentos de mejora continua y solucién de problemas

conoce:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Diagrama causa - efecto,
Hoja de comprobacién.
Gréficos de control.
Histograma.

Diagrama de Pareto.
Diagrama de dispersion.
Estratificacion.
Ninguno.

12.¢Que dificultades para la implementacién de gestion de calidad

a)
b)

c)

d)
e)

Poca iniciativa de los propietarios.

No se tiene financiamiento econémico.

Desconocimiento de las herramientas e instrumentos de gestion
de calidad.

No existe compromiso de los trabajadores.

Otros especifique: ..ovvviei i,

13.La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del

negocio

a.
b.

Si
No

14. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados

por
a.
b.

la organizacion
Si
No

2.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA:
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2.3.

15. ¢ Conoce el término planificacion estratégica?
a. Si
b. No
16. ;Su empresa cuenta con un plan estratégico?
a. Si
b. No
17. ¢ Para que utiliza usted la planificacion estratégica?
a. Descubrir lo mejor de su empresa.
b. Aclararideas futuras.
c. Prevenir cualquier eventualidad.
d. Disefiar una estructura de objetivos que desea lograr.
e. No utiliza un plan estratégico.
18. ;Ha disefiado una misiény vision de su empresa?
a. Si
b. No
19. ;/Ha establecido un plan de accién para convertir las debilidades y
amenazas en fortalezas y oportunidades?
a. Si
b. No
PROPUESTA DE MEJORA:

20. ¢ha disefiado un plan de mejora para la empresa?
a. Si
b. No

21.¢Qué desea lograr en su empresa?
a. Ser reconocidaenel mercado

b. Alcanzar rentabilidad
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Poblacion identificada de hoteles y hospedajes en el distrito de Tarapoto, afio 2019

Anexo 5.

N°| NOMBRE COMERCIAL |DIRECCION CATEGORIA
1 | Tucén Suits Apart Hotel Jr. 1°de Abril N° 315 4 ESTRELLAS
2 | Riosol Tarapoto Hotel Jr. Jiménez Pimentel N° 407 3ESTRELLAS
3 | Cerro Verde Tarapoto Hotel |Jr. Augusto B. Legia N°596 3 ESTRELLAS
4 | Hotel Rio Cumbaza Jr. Pedro de Urzlia N° 515 3ESTRELLAS
5 [Hotel Cumbaza Jr. Jiménez Pimentel N° 610 3 ESTRELLAS
6 |Hotel Nilas Jr. Moyobamba N° 173 3ESTRELLAS
7 | DM Hotel Tarapoto—EX | 5 oo | 46 Flores No 224 3ESTRELLAS
Hotel Rio Shilcayo
8 il‘(’)‘igtlo Palmeras Tarapoto | . 1ot Marginal Sur. Km 3 3ESTRELLAS
9 | Hotel San Marino Elr;’r']‘l’gg PeruN°210 - Sector La 3 ESTRELLAS
10 | Sumaj Casa Hotel Jr. Putumayo — Cdra. 6 — Sector 3ESTRELLAS
Tarapotillo

11 | La Floresta Tarapoto Hostal | Carretera Marginal Sur — Km. 3.5 3 ESTRELLAS
12 [ Hotel Laguna Azul Jr. Manco Capac N° 276 2 ESTRELLAS
13 | Hostal Casa Blanca Jr. Alegria Arias de Morey N° 339 2 ESTRELLAS
14 | Hotel Cielo Jr. San Martin N° 334 2 ESTRELLAS
15 | Hostal Sol de selva Jr. Pedro de Urzta N° 161 2 ESTRELLAS
16 | Hotel Marbella Jr. Augusto B. Leguia N°509 2 ESTRELLAS
17 | Hostal Victor Manuel Jr. Ramon Catilla N° 266 2 ESTRELLAS
18 | Hotel Boca Rat6n Jr. Miguel Grau N° 151 2 ESTRELLAS
19 | Hotel Monte Azul Jr. Camila Morey N° 156 2 ESTRELLAS
20 | Hotel Firenze Jr. Aviacién N° 166 2 ESTRELLAS
21 [ Hostal La Posada Inn Jr. San Martin N° 146 2 ESTRELLAS
22 | Hotel Royal Kerkus Jr. Alfonso Ugarte N° 2157 2 ESTRELLAS
23 | Cambria Tarapoto Hostal Jr. Pedro de Urzla N° 490 2 ESTRELLAS
24 | Hostal Suefio Tropical Jr. Alegria Arias de Morey N°579 2 ESTRELLAS
25 | Hotel Altamira Ensuefio Jr. Ricardo Palma N°109 2 ESTRELLAS
26 | Hostal Jibaro Av. Circunvalacion N° 777 2 ESTRELLAS
27 | Hostal Los Helechos Jr. San Miguel N° 144 2 ESTRELLAS
28 | Hotel Leito Inn Jr. San Miguel N° 144 2 ESTRELLAS
29 | Hotel Maricaro Inn Jr. San Pablo de La Cruz N° 417 2 ESTRELLAS
30 | Hotel Centrika Jr. Manuel Morey N° 233 2 ESTRELLAS
31 | Hostal Cordillera Azul Av. Circunvalacion N° 1233 2 ESTRELLAS
32 | Hotel Tarapoto Inn Jr. Jiménez Pimentel N° 115 1ESTRELLA

33 | Pacifico Tarapoto Hotel Jr. Gregorio Delgado N° 158 1ESTRELLA

34 | Tarapoto Hotel & Suites Jr. Jiménez Pimentel N° 1215 1ESTRELLA
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35 | Hotel San Antonio Jr. Jiménez Pimentel 126 1ESTRELLA
36 | Hostal Santa Rosa Av. Pert N° 365 1 ESTRELLA
37 | Hospedaje Soyux Jr. Augusto B. Leguia N° 604 1ESTRELLA
38 | Pentagono Hotel Jr. Guepi N° 167 1ESTRELLA
39 | Motel Ciro Jr. Jiménez Pimentel N° 1038 HOSPEDAJE
4 | Hosteria Residencial Jr. Ramén Castilla N° 220 HOSPEDAJE

Emperatriz

Hosteria Residencial mazon |Jr. Lirios N° 247 —alturadelaC—7
41 Ri’s de la Via de Evitamiento HOSPEDAJE
42 | Hospedajey Restaurant Bl | 5, 1565 de Alvarado N° 444 HOSPEDAJE

Trujillano
43 | Hospedaje Palo Alto Jr. Via de Evitamiento Cdra. 7 HOSPEDAIJE
44 | Hospedaje Amazonas Calle Los Lirios N°241 HOSPEDAJE
45 | Hospedaje Palmeras Jr. Grau N° 215 HOSPEDAJE
46 | Hospedaje Monte Verde Av. Alfonso Ugarte N° 1120 HOSPEDAJE
47 | Hospedaje Samak Wasi Jr. Cahuide N° 362 HOSPEDAJE
48 | Hospedaje Oriente Jr. Alfonso Ugarte N° 154 HOSPEDAJE
49 | Hospedaje Piolin Jr. Alfonso Ugarte N° 253-255 HOSPEDAIJE
50 | Hospedaje el Coloso Av. Viade Evitamiento N° 1270 HOSPEDAIJE
51 | Hospedaje Miguelito lJDri.sg\Ifonso Ugarte N°312 -B/2° HOSPEDAJE
52 | Hospedaje Rio Verde Jr. Alfonso Ugarte N° 315 HOSPEDAIJE
53 | Hospedaje El Estero Jr. Orellana N°125 HOSPEDAJE
54 | Hospedaje Imperio Av. Viade Evitamiento N° 614 HOSPEDAJE
55 | Hospedaje Renzo Jr. Jiménez Pimentel N° 1066 HOSPEDAJE
56 | Hostal Victor Manuel Jr. Ramon Castilla N° 266 HOSPEDAJE
57 | Hospedaje Las Almendras | Av. Viade Evitamiento N° 1161 HOSPEDAJE
58 | Hospedaje Sol Tropical Av. Aviacion N° 306 HOSPEDAJE
59 | Hospedaje NAKAYO Jr. Alonso de Alvarado N° 448 HOSPEDAJE
60 | Hospedaje La Novia Jr. Lima N° 898 HOSPEDAIJE
61 g?eséf)'e”a Residencia San | 5. n1ovobamba N° 267 HOSPEDAJE
62 | Alojamiento La Inolvidable f;'cﬁﬂa%rfénzdgeLKRL'}’;;\'o 235 - Alt. De| 1 nspEpAJE
63 | Alojamiento Suisui Jr. Lima N°579 HOSPEDAJE
64 | Alojamiento EIl Mirador Jr. San Pablo de la Cruz N°517 HOSPEDAIJE
65 | Alojamiento Lley Jr. Espafia N° 263 HOSPEDAJE
66 | Alojamiento Ahuasiyacu Jr. Martin de la Riva N° 240 HOSPEDAIJE
67 | Alojamiento El Paisa 1 Jr. Martin de la Riva N° 272 HOSPEDAIJE
68 | Alojamiento Ali Jr. Miguel Grau N°265 HOSPEDAIJE
69 | Alojamiento Grau Jr. Miguel Grau N° 243 HOSPEDAJE
70 | Alojamiento Santa Ménica | Jr. Alfonso Ugarte N°566 HOSPEDAJE
71 | Albergue Los Huingos Prolong. Alerta N° 620 ALBERGUE
72 | Albergue La Jungla Psje. Abelardo Ramirez N° 273 ALBERGUE
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73 | Albergue Madera Labrada

Jr. San Felipe N° 300 — Sector
Sachapuquio / Pasaje Santa Ménica C
— 03 — (Ref. Fabrica de Chocolates La
Orguidea)

ALBERGUE
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Anexo 6. Figuras

Figura 1. Edad de los representantes
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18 —31afos 31-51afios 51 afios a mas

Fuente: Tabla 1.

Figura 2. Género del representante

Femenino
32%

Masculino
68%

Fuente: Tabla 1.

Figura 3. Grado de instruccion
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Fuente: Tabla 1.
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Figura4. Cargo que desempefia

Administrado
r
37%

Fuente: Tabla 1.

Figura 5. Tiempo que desempefia el cargo

7 a mas anos
47%

4 a 6 aflos
32%

Fuente: Tabla 1.

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa

7 anos a mas

47%

Fuente: Tabla 2.
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Figura 7. Numero de trabajadores

11 a mas
trabajadores
10%

l1a5
trabajadores
37%

6a1l0
trabajadores
53%

Fuente: Tabla 2.

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa

Familiares

42%
Personas no

familiares
58%

Fuente: Tabla 2.

Figura 9. Conoce el término de gestion de calidad.

Fuente: Tabla 3.
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Figura 10. Herramientas de gestion de calidad

Ninguno
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Fuente: Tabla 3.

Figura 11. Intrumentos de mejora continua

Graficos de
control.
0%
Histograma.

0%

Estratificacion.
0% 11%

Fuente: Tabla 3.
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Figura 12. Dificultades para la implementacion de gestion calidad

Otros especifiquen:

Fuente: Tabla 3.

Figura 13. Gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio

No
0%

Fuente: Tabla 3.
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Figura 14. La gestion de calidad ayuda a alcanzzar los
objetivos y metas trazadas por la empresa

Fuente: Tabla 3.

Figura 15. Conoce el término planificacion estratégica

Fuente: Tabla 4.
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Figura 16. Su empresa cuenta con un plan estratégico

Fuente: Tabla 4.

Figura 17. Para que utiliza la planificacion estratégica

. . Prevenir cualquier
Descubrir lo mejor

\ eventualidad.
de su empresa. /_ 0%
s

Disefar una
estructura de
\ objetivos que desea
lograr.
5%

0%

Fuente: Tabla 4.
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Figura 18. Ha disefiado una mision y vision de su empresa

Fuente: Tabla 4.

Figura 19. Ha establecido un plan de accién para convertir las
debilidades y amenazas en fortalezas y oportunidades

Fuente: Tabla 4.
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Figura 20. Ha disefiado un plan de mejora para la empresa

Fuente: Tabla5

Figura 21. Desea lograr con su empresa

Alcanzar
rentabilidad
37%

Serreconocida
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63%

Fuente: Tabla 5.
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Anexo 7.
MODELO DE PLAN DE MEJORA PARA IMPLEMENTAR GESTION DE
CALIDAD CON EL USO DE PLANIFICACION ESTRATEGICAEN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR TURISMO, RUBRO

HOTELESY HOSPEDAJES.

DATOS GENERALES.

Nombre 0 razln soCial @ oo
RUC L
Direccion R

Nombre del representante: ... i

COMPONENTES DEL PLAN DE MEJORA.

Para desarrollarel plan de mejorase tendré en cuenta los cinco elementos del sistema

de gestion de calidad: Estructura organizacional, planificacién (estratégica),

recursos, procesos y procedimientos.
2.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.
A continuacion, se detalla la estructura organizacional del hotel:

Organo de direccion
- Duefio o propietario

Organo de apoyo.

- Administracion (Recursos humanos, contabilidad y tesoreria, Logistica)

Organo de Asesoramiento.
- Asesoria juridica (externo)

Organo de Linea.
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- Area de hospedaje (Llaves, Seguridad de habitacion, recepcion,

reservaciones, parqueo, lavanderia, limpieza).

- Area de alimentos y bebidas (Restaurante, Chef, mozo, bar, banquetes,

room services).

- Areade ingenieria (supervisor de mantenimiento, electricistas, pintores,

plomeros).

- Area de ventas (relaciones publicas, ventas de convenciones, ventas

grupales, marketing y mercadotecnia).

Organigrama de la empresa.

ADMINISTRACION

DUENO
RESPONSABLE

]

RECURSOS HUMANOS |

(Reclutamiento y
seleccién, Capacitacion,
Planillas)
| | CONTABILIDAD Y
TESORERIA

— LOGISTICA

AREA DE HOSPEDAIJE
(Llaves, Seguridad de
habitacién, recepcion,

reservaciones, parqueo,

lavanderia)

AREA DE ALIMENTOS Y| AREA DE INGENIERIA

BEBIDAS
(Restaurante, Chef, bar,
banquetes, room
services)

(supervisor de
mantenimiento,
electricistas, pintores,
plomeros)

— -

AREA DE VENTAS
(Relaciones publicas,

ventas de
convenciones, ventas
grupales, marketingy
mercadotecnia)
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2.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA.
ANALISIS SITUACIONAL.

Para desarrollar el analisis situacional vamos a enfocarnos en el analisis del
macro y micro entorno, para el caso del macro entorno utilizaremos la
herramienta PESTEL que analiza los factores politico, econdémico, social,
tecnolégico, ecoldgico y legal de la industria en la que se encuentra el hotel u
hospedaje, y, para el caso del andlisis del micro entorno utilizaremos la técnica

de las 5 fuerzas de Porter.

Anélisis del macro entorno.

Factores de analisis del macro entorno (PESTEL)
Politico.

Paredes (2020), ha sefialado que, el andlisis para el afio 2019, da cuenta de los
acontecimientos, centrdndose en la grave crisis politica que se desato entre el
gobierno y el congreso, y su salida institucional. Esta crisis escald en el 2019
de la mano de las escandalosas revelaciones de corrupcion que implican
gravemente a la mayor parte de la clase politica del pais. Esta crisis Ilego a un
punto de inflexidén cuando el presidente Martin Vizcarra disolvio el congreso
en setiembre contando con un apoyo mayoritario de lapoblacién. Sinembargo,
la constitucionalidad no se rompid, el gobierno y el pais exhibieron una
sorprendente continuidad institucional y se celebraron elecciones para
reemplazar a los congresistas disueltos sin mayores sobresaltos. Por un lado, la
salida institucional a la crisis politica esta relacionada al progresivo
desprestigio de la clase politica peruana debido a las crecientes revelaciones de
corrupcién que redujeron un potencial conflicto social con la disolucién del
congreso. Porotro lado, ladebilidad y flexibilidad del sistema peruano permitié
la aparicion de un politico independiente, pero afortunadamente, esta vez, con

un liderazgo institucionalista en lugar de uno autoritario para ocupar el
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liderazgo del gobierno. El articulo concluye que este es un resultado
contingente y por lo tanto no resuelve problemas estructurales que siguen

siendo una fuente de inestabilidad para la democracia en el Perd.
Econdmico.

Paredes (2020), sefiala que, para el 2019 se logro contener el déficit fiscal que
venia en bajada desde el 2014, y que alcanzé su peor momento durante el
gobierno de Kuczynski. En el afio 2017 el déficit lleg6 a representar el 3.1%
del PBI, valormasalto de la década (BCRP2019). Afinalesdel 2018, el déficit
se recupera (2.3%) y para el 2019 representa el 1.6% del PBI (BCRP 2020a).
En cuanto a la recaudacion fiscal en el 2019 esta se incrementd en un 3.7% con
respecto al afio anterior (SUNAT 2020), consolidandose la recuperacion tras la

caida experimentada entreel 2015y 2017 (América Econémica 2020).

La poblacién ciertamente percibe que la situacién econdémica no es muy
alentadora. Una encuesta de julio de 2019 revela que el 48% reconoce la
desaceleracion de la economia, mientras que 54% no cree que la economia
pueda volverse a impulsar bajo el gobierno de Vizcarra. Aparentemente, una
alta percepcion (50%) sobre el crecimiento del desempleoestaria detras de este
pesimismo (IEP 2019). Sin embargo, estas preocupaciones no necesariamente
corresponden a la realidad oficial. En el 2019, la poblacion ocupada a nivel
nacional aumento6 en un 2.1% respecto al afio anterior, mientras que la tasa de
desempleo se mantuvo estable en 3.9% (INEI 2020). Asimismo, la tasa de
desempleo en Lima (6.6%) y su alta incidencia en jovenes menores de 25 afios
(10.3%) no mostré mayor variacién conrespectoaafios anteriores (INEI 2020).
Este escenario va a cambiar radicalmenteen el 2020 con la crisis del COVID-

19; en junio la tasa de desempleo en Lima alcanzd 13.1% (INEI 2020).
Social.

La pobreza no disminuyd en la misma proporcion que el crecimiento
econdmico. A fines del 2019 la pobreza en el Per aun es del 22.7%, pero en

las zonas rurales llega a 46.0%. La pobreza extrema es 4.3%; es decir que 1
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millon 325 mil peruanos aun siguen padeciendo pobreza extrema. Ello debido
a lagran desigualdad y exclusiénque sigue existiendoen el pais, lo cual explica
que tengamos un indice de Gini en ingresos de 0.44 y una tasa de desnutricién
de 14.1%. Esto se traduce en que contamos con 406,177 nifios menores de 5

afos desnutridos.
Tecnoldgico.

Gomez (2019), sefiala que, el impacto de la tecnologia ha sido muy positivo en
la formacion de los profesionales. Hoy no se puede hablar de una educacion de
calidad si no se han implementado herramientas digitales para el acceso de los
estudiantes a la informacion e infraestructura de calidad, ni definido el campo
de accion donde se desenvolveran los egresados. Cerca del 90% de procesos
en las compafiias actuales se basan en tecnologia y sobre ello, garantizar la

confidencialidad, disponibilidad e integridad de lainformacion en los sistemas.

A nivel empresarial, uno de los sectores mas beneficiados es el bancario. Las
personas ya no tienen que acudir a una agencia fisica para realizar sus
transacciones cotidianas, sino que puede hacerlas mediante un dispositivo
conectadoainternet. Ello reduce el costo en mano de obray agiliza los tiempos
de respuesta. Otros sectores que gozan de muchas ventajas gracias a la

tecnologia son las telecomunicaciones, el retail y la mineria.

La creacion de un ministerio de ciencia y tecnologia seria un paso importante
paraimpulsarlaregulacién correspondiente. Este organismoseria llamado para
aplicar algun tipo de normativa relacionada a las innovaciones tecnoldgicas
mas recientes. Si bien ya tenemos un Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia
e Innovacion Tecnoldgica (CONCYTEC), este deberia empoderarse hasta
tener la talla de un ministerio, o aplicar las buenas précticas de otros paises

como Noruega, que actualmente cuenta con un ministerio de digitalizacion.
Ecoldgico.

Perl es uno de los paises con mayor diversidad ecoldgica en el mundo, dotado

de un extenso y variado territorio con una enorme cantidad de recursos
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naturales. Sin embargo, los recursos naturales no han sido usados para
desarrollar una economia resistente y variada. En lugar de eso, a través de su
historia, hahabido un patrén segun el cual un determinado recurso desencadena
unauge economico quees rapidamente seguidopor la reduccionde los recursos
y el colapso (Castro 2005). Algunos de los recursos que han experimentado
estos ciclos de auge y colapso son el guano de las islas (1850s - 1870s), salitre
(1860s - 1870s), el caucho (1890s - 1910) y la anchoveta (1960s - 1970s). El
auge del sector agro-industrial duré mas de siete décadas hasta que finalmente
colapsé cuando se introdujo la Reforma Agraria de 1969 que redistribuyo los
derechos de propiedad de la tierra. Las actividades mineras han permanecido
como el pilar de la economia nacional desde tiempos de la colonia, pero no han
estado libres de problemas, incluyendo una disminucion en la produccién de
minerales durante el final del siglo 18 que tuvo amplias implicaciones
econdmicas. Las causas de estos ciclos perniciosos son multiples, pero queda
claro que estan incluidas las fallas institucionales y politicas; y también los
indefinidos derechos sobre la propiedad.

Legal.

LEY N° 29408, LEY GENERAL DE TURISMO, la Ley tiene como objeto de
promover, incentivar y regular el desarrollo sostenible de la actividad turistica,

su aplicacion es obligatoria en los tres niveles de gobierno.

Decreto Supremo N°003-2010-MINCETUR, que aprueba el reglamento de la
Ley N°29408, Ley general de turismo, esta norma legal establece las normas
reglamentarias de la ley general de turismo en orden a la promocién y
regulacion de la actividad turistica a todos los niveles de gobierno, entidades e
instituciones puablicas y privadas vinculadas a la actividad turistica y a los

prestadores

COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO (Decreto supremo N 001-2015-
mincetur ley N 27790), Esta Ley nos especifica las normas de cémo se rige los
hoteles y de como se deben clasificar segun las estrellas del hotel, estos

establecimientos de hospedaje podran solicitar al Organo Regional
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Competente, su clasificacion y/o categorizacion, cumpliendo tal efecto con los
requisitos de infraestructura, equipamientoy servicio establecidos del Anexo

N° 1 al 6 del presente Reglamento.

DECRETO SUPREMO No 042-2011-PCM, tiene por finalidad establecer un
mecanismo de participacion ciudadana para lograr la eficiencia del Estado y
salvaguardar los derechos de los Usuarios frente a la atencion en los tramitesy
servicios que se les brinda. El establecimiento debe contar con un Libro de
Reclamaciones en el cual los usuarios podréan formular sus reclamos, debiendo
consignar ademas informacién relativa a su identidad y aquella otra
informacidn necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo formulado. El
Libro de Reclamaciones debera constar de manera fisicao virtual, debiendo ser

ubicado en un lugar visible y de facil acceso.
MISION, VISION Y VALORES.
Misién:

Brindamos experiencias Unicas a nuestros huéspedes en la prestacion de los
servicios hoteleros, con personal capacitado que se esfuerza para prever y
satisfacer las necesidades y expectativas, en un ambiente comodo, tranquilo y

seguro, promoviendo la mejora continua y resultados exitosos.
Vision:

Ser una empresa de sélido prestigio en el mercado hotelero de san martin, que
supere las expectativas de calidad de los servicios hoteleros, dentro de un

marco de cultura de calidad y hospitalidad.

Valores:

Los valores para los hoteles y hospedajes seran los siguientes:
EXCELENCIA

HONESTIDAD
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DISCIPLINA

COMPROMISO,

TRABAJO EN EQUIPO,

LEALTAD,

VOLUNTAD,

FAMILIA,

FLEXIBILIDAD,

RENTABILIDAD,
PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS

Los hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto, deberan realizar acciones
respecto a implementar gestién de calidad con el uso de planificacion estratégica,

desde la perspectiva del uso de estrategias, sefialadasa continuacion:
e Estrategias Genéricas.

Los hoteles y hospedajes del distrito de Tarapoto deben implementar la
estrategia de diferenciacion, lo cual permitird que su empresa tenga mayor
aceptacion que el de la competencia en lo que respecta a: servicio
personalizado, acompafiamiento en los servicios complementarios para

turistas.
e Estrategias Corporativas.

El hotel u hospedaje son empresas cuyos productos (servicios de hospitalidad)
se considera como un producto y mercado actual, por lo cual, debe aplicarse la

estrategia de penetracion de mercado, lo cual permitira lo siguiente:

o Reconocimiento en el ambito geografico del distrito de Tarapoto y

provincia de San Martin por la calidad del servicio.
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o Tendra mayor participacion del mercado, lo cual incrementaré las ventas

y por consiguiente mayor utilidad.
o Invertiren publicidad y paquetes promocionales.

o Mantener actualizado la base de datos de clientes tanto de personas

naturales u personas juridicas.
e Estrategia de segmentacion.

Luego de analizar la capacidad instalada del hotel y/o hospedaje, se debe
identificar el segmento de mercado al cual debemosfocalizar los recursos, para
ello se debe establecer cuél serd nuestro nicho de mercado a traves de
informacion respecto a edad, procedencia, ocupacion, motivo de viaje, tiempo
de permanencia en el hotel, estado civil, para ello es importante focalizar y
adecuar nuestros servicios de calidad, para efectos de ejemplificar los

potenciales huéspedes, se detalla lo siguiente:

Segmento Motivo de viaje Precio por IMPORTANTE
categorias
Huéspedes que | Viajan por placer, A
viajan en diversion B
familia Determinar el
C tamafio de cada
segmento.
Hugs:pedes que Vla!e A Determinar el
viajan solos corporativo, de B ooder
negocios, turismo .
%e aventura C adquisitivo.
Determinar las
Huéspedes que | Viajan por placer, A costumbres al
viajan en turismo de B elegir un hotel.
pareja aventura
C

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. RECURSOS.

Para ejecutar el plan de mejora es importante establecer las acciones

estratégicas o acciones de mejora, formas de medirlas, responsables y recursos

para su ejecucién. A continuacion, se presenta la siguiente tabla:

Accionesde Mejora, 0 . Recursos
) ) Indicador Meta Responsable
Accionesestratégicas (Presupuesto)
Implementarun plan Numero de 100% | Gerente, S/500.00
de capacitacion en trabajadores Propietario,
gestion de calidad capacitados/ Administrador,
(siete principiosy NUmero total de Cémarade
herramientas, técnicas | trabajadores Comerciode
de mejoracontinuay Turismo,
solucién de problemas) Produccionde
para loshotelesy San Martin.
hospedajes del distrito
de Tarapoto.
Establecerrelaciones | NUmerode 50% Gerente, S/200.00
con losorganismos Alianzas Propietario,
publicosy privados estratégicas Administrador,
(Camarade Comercio, | confirmadas/Total
Gobierno Regional de entidades del
DIRCETUR, sectorturismo,
Municipalidad rubro hotelesy
Provincial, Distrital, hospedajes
Colegios Profesionales,
ONG) para proponery
ejecutarelplande
capacitacion.
Implementarun plan Numero de 100% | Gerente, S/500.00
de capacitacién en trabajadores Propietario,
Planificacion capacitados/ Administrador,
Estratégica para los NUmero totalde Céamarade
hotelesy hospedajes trabajadores Comerciode
deldistrito de Turismo,
Tarapoto. Produccionde
San Martin.

88



Elaborare implementar | Plan de mejora 100% | Gerente, S/1,500.00
un Plan de mejorapara | elaborado Propietario,
los hotelesy Administrador.
hospedajes del distrito
de Tarapoto.

TOTAL S/ 2,700.00

El monto unitario por accion de mejoray el monto total son referenciales, para
el caso de las micro y pequefias empresas es importante establecer la
asociatividad y establecer convenios con las entidades del Gobierno Regional
(DIRCETUR), Municipalidad provincial y distrital, SUNAT, SUNAFIL,
Camara de comercio, colegios profesionales de Licenciados en
Administracion, estas acciones podrian reducir los costos y ser supervisados

técnicamente para mejores resultados.

2.4. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.

PROCESOS ESTRATEGICOS

{ GESTION DE CALIDAD }I—i{ PLANIFICACION ESTRATEGICA }

i

ATENCION AL CLIENTE

|

Q Servicios gastronémicos }‘ <| Servicio de alojamiento y

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Elaboracion propia
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El hotel esun establecimiento de caracter pablico, destinado a ofrecer servicios
de alojamiento, alimentacion y entretenimiento a turistas o viajeros segun su
comodidad y calidad de vida, satisfaciendo plenamente sus necesidades,
garantizando un excelente servicio al cliente, por lo cual, las actividades para

servicio de calidad se orientan a:

e Lograr fidelizacion de los clientes.

e Brindar un excelente servicio de atencion al cliente.
e Incrementar la rentabilidad de la empresa.

e Incrementar el nimero de clientes nuevos

e Aumentar nuevos servicios.

o Capacitar constantemente a los trabajadores.
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