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5. RESUMEN

Mediante la investigacion se describieron las caracteristicas de gestion de calidad y planificacion
estratégica de las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana, 2020 teniendo una metodologia de
tipo cuantitativa, de nivel descriptivo, de disefio no experimental, con una muestra de 31
empresarios hoteleros. La informacién obtenida se logré mediante la técnica de la encuesta a
través del instrumento de recoleccion de datos que fue un cuestionario de 57 preguntas
respetando los principios éticos de la universidad. Como resultados se obtuvieron que el 93.54%
de los empresarios considera al cliente como prioridad, con un liderazgo motivador y
participativo de 80.65%, con personal capacitado de70.97% y procesos establecidos en un
74.20% en la determinacion de los principios. El 93.55% atiende al cliente con el mismo esmero,
cada vez que regresa garantizandole seguridad, proteccion, amabilidad y cortesia, en la calidad
de servicio; el 58.06% definen su mision y vision con principios y valores establecidos, el
67.74% planifica sus actividades enfocadas en ofrecer un servicio de calidad, con estrategias
orientadas a brindar servicio acorde con el precio en 74.19%, teniendo una comunicacién
eficiente con el cliente en 67.74%. Las empresas hoteleras basan su gestién de calidad en cinco
principios que les permiten tener una calidad de servicio enfocada en el cliente y sus
percepciones. La planificacion estratégica se enfoca en cumplir objetivos de rentabilidad y
productividad establecidos en su mision y vision con estrategias competitivas orientadas hacia el
personal, precio y servicio de calidad.

Palabras clave: Calidad, estrategia, gestion, hoteleras y planificacion.
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ABSTRACT

Through the investigation, the characteristics of quality management and strategic planning of
the hotel companies in the city of Sullana, 2020, were described, having a quantitative
methodology, descriptive level, non-experimental design, with a sample of 31 hotel
entrepreneurs. The information obtained was achieved through the survey technique through the
data collection instrument that was a questionnaire of 57 questions respecting the ethical
principles of the university. As results, it was obtained that 93.54% of the entrepreneurs consider
the client as a priority, with a motivating and participatory leadership of 80.65%, with trained
personnel of 70.97% and established processes in 74.20% in the determination of the principles.
93.55% attend to the client with the same care, each time they return, guaranteeing security,
protection, kindness and courtesy, in the quality of service; 58.06% define their mission and
vision with established principles and values, 67.74% plan their activities focused on offering a
quality service, with strategies aimed at providing service in accordance with the price in
74.19%, having an efficient communication with the client in 67.74%. Hotel companies base
their quality management on five principles that allow them to have a quality of service focused
on the client and his perceptions. Strategic planning focuses on meeting profitability and
productivity objectives established in its mission and vision with competitive strategies oriented
towards personnel, price and quality service.

Keywords: Quality, strategy, management, hotels and planning
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia el mundo se ve asolado por la pandemia denominada Covid 19,
originada en China- Wuhan y gracias a la globalizacion la economia se ha visto afectada,
siendo las micro y pequefias empresas, las que han visto mellado sus ingresos, el desarrollo
de la misma y su existencia. Las empresas hoteleras promueven el sector turismo en el pais
generando y promoviendo empleo; un negociante y un turista contento promueven el
ingreso de mas clientes que buscan el confort y satisfaccion en la ciudad generando
ingresos a la poblacion, por este motivo la investigacion estd enfocada en las Empresas
Hoteleras de la ciudad de Sullana que estan escritas como micro y pequefias empresas con
el fin de identificar sus aciertos y desaciertos y promover una gestion de calidad idonea
para su desarrollo comercial en la ciudad. Mediante un analisis del macroentorno y
microentorno de las empresas hoteleras se pudo observar en el entorno politico — legal, a
nivel nacional al pueblo sumido en la incertidumbre debido a la pandemia enmarcada por la
corrupcion de las autoridades y lideres politicos que enfrentan cargos judiciales. En enero
de este afio; 2020 la poblacion se vio inmersa en un proceso electoral para elegir a los
nuevos congresistas que suplirian al congreso disuelto en setiembre del 2019 por el
presidente Martin Vizcarra. El gobierno ha tomado una serie de medidas para enfrentar la
pandemia, como declarar mediante Decreto Supremo N° 008-2020-SA dado el 12 de marzo
del 2020, en emergencia sanitaria al pais y mediante Decreto Supremo 044-2020 PCM el
15 de Marzo, se declara el estado de emergencia nacional iniciandose una serie de medidas
para hacerle frente a la pandemia; medidas como la inmovilizacion social obligatoria,
suspendiendo diversas actividades para evitar el contacto entre los ciudadanos y la

implementacion del sector salud, dotandole de equipamiento posible y necesario para



atender a los que requieren hospitalizacion y el uso de respiradores. Segun Rios (2020) la
inmovilizacion social por decreto fue acertada porque freno la propagacion del virus e hizo
que su crecimiento sea lento, permitiendo organizar una adecuada atencion a las personas
contagiadas teniendo como principal problema una sociedad de condicion estructurada
reflejada en la carencia de servicios basicos, economia informal y exclusion social. Las
normativas que regulan a las empresas hoteleras del pais son el Reglamento de
establecimiento de hospedaje normado en el Decreto Supremo N° 001-2015-MINCETUR,
09.06.2015; que establece las disposiciones para la categorizacion, operacién y supervision
de los establecimientos de hospedaje; el Reglamento nacional de edificaciones R.M N°
005-2019-VIVIENDA establece los requisitos de infraestructura y la Resolucion
ViceMinisterial Nro. 024-2015-MINCETUR/VMT que muestra en anexos del 1 al 15 las
normas legales de caracter general para la entrada en vigencia de los establecimientos de
hospedaje. La ley General de Turismo (Ley 29408, 17.09.2009) que promueve y regula
actividad turistica en el pais (MINCETUR, 2019). En el entorno econdémico se observo
crisis econdmica en todos los paises del mundo generada por la pandemia causada por el
virus Covid-19 que deja millones de infectados. Fariza (2020) menciona que México se
convirtio en el epicentro latinoamericano de crisis econémica generado por el coronavirus
siendo asi la segunda mayor economia de Ameérica latina en sufrir una caida del 6,6% este
afio, asi lo proyecto el Fondo Monetario Internacional (FMI), EE UU percibi6 una
contraccion del 5,9% y Canada, del 6,2%, Brasil, primera potencia latinoamericana también
habria sufrido una caida del 5,3%, la economia argentina se cayd un 5,7%, en los paises
andinos, el choque fue menor: del 4,5% en Chile y en Perd, y del 2,4% en Colombia. En el
Per( se ordend la inmovilizacion social generando la disminucién del consumo privado; el

transporte, comercio y turismo se vieron afectados teniendo como resultado la disminucién



de ingresos en los diferentes sectores y los mas afectados los trabajadores independientes e
informales teniendo el gobierno que implementar medidas de apoyo econémico para
proteger a esta poblacion vulnerable. Segun Fowks (2020) el plan econémico aplicado por
el Gobierno peruano para enfrentar el efecto econémico producido por la cuarentena y el
aislamiento social impuesto para contrarrestar el Covid-19 genero un gasto de 26.000
millones de dolares que equivale aproximadamente a 90.000 millones de soles, en atencion
sanitaria, en inyectar liquidez a las pequefias y microempresas, y en entregar subsidios a 2,8
millones de familias vulnerables, asi como a unos 800.000 trabajadores informales y
auténomos, entre otras medidas. Debido al confinamiento, millones de trabajadores
informales se quedaron sin ingresos para sobrevivir en medio de la pandemia dando lugar a
que inicie un proceso de ayuda por parte del gobierno del Peru otorgando un bono
denominado “quédate en casa” de 110 dodlares por familia. Respecto a las organizaciones
Regalado (2020) menciona que el 35% realizan planes de contingencia tomando de ejemplo
la experiencia de las empresas de Europa y Asia porque estos fueron primeros en sentir el
contagio del virus y sus consecuencias haciendo uso de la tecnologia para mantenerse a
flote. Segun Prialé (2020) de acuerdo con la informacion del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI), 66,743 organizaciones enfrentaron el estancamiento
economico de las cuales 17,460 se constituyeron para realizar actividades menores, 9,415
para ventas mayores y 8,915 para actividades del sector servicio. A raiz de esta
problematica el gobierno inicié un subsidio de preservacion de empleo para mellar el
impacto de la pandemia que subsidié el 30% de la remuneracién de los trabajadores en
planilla que percibian hasta S/1500.00 apoyando asi a los empleadores del sector privado
como el sector turismo. Respecto a la afectacion sentida por las empresas hoteleras del pais

Barrenechea (2020) escribid que el sector turismo sufrié un duro golpe al tener restaurantes,
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hoteles, museos y zonas turisticas cerradas, teniendo a la poblacion que vivia de esa
actividad como mozos, artesanos, taxistas y guias turisticos agobiados ante la incertidumbre
econdmica, esto porque el sector turismo mueve mucho la microeconomia. Los 30 mil
millones de soles dispuestos por el Gobierno mediante credito financiero facilitaron a los
microempresarios del sector la posibilidad de pagar a los colaboradores y proveedores
evitando que la cadena de pagos se rompa.

La economia en la region se vio afectada con la ausencia de visitantes tanto en las
playas como los que Ilegan movidos por las celebraciones religiosas de Semana Santa,
disminuyendo el comercio, la produccion, las transacciones comerciales, el servicio de
transporte y del sector turismo con pérdidas econdmicas aproximadas de 3 millones de
soles. Las empresas hoteleras se mantuvieron cerradas en su mayoria, las que prestaron
servicio tuvieron clientes que se quedaron confinados debido al aislamiento social impuesto
por el gobierno para enfrentar la pandemia Covid-19 y también fueron participes del apoyo
social dando alojamiento a las personas que fueron puestas en aislamiento por venir de
otros paises o sectores del pais. Al respecto Flores (2020) refiere que en Piura, hubo
sectores productivos mas afectados que otros como la pesca con una caida prevista del
50%, al igual que el sector turismo y manufactura; el sector servicios sufrié una caida del
70% y las mypes aproximadamente 30%; con la probabilidad de que muchas mypes hayan
quebrado, existiendo 7 mil mypes a nivel regional. En el entorno social, tenemos una
poblacion, segln el censo nacional de poblacion, de 31 millones 237 mil 237 habitantes; en
el Departamento de Piura tenemos 1 millon 856 mil 809 habitantes y en la Provincia de
Sullana hay 311,454 habitantes (INEI, 2018). En el pais se habla el idioma espafiol, Don
Quijote ( 2020) refiere que si bien el idioma del pais es el espafiol hay una cantidad

significativa de pobladores que son quechua hablantes y también hay un grupo poblacional



que habla el Aymara; la economia esté focalizada en la produccion agricola, la mineria, la
pesca y las manufacturas textiles teniendo un crecimiento econémico que incita la
migracion hacia las ciudades originando los pueblos jévenes o barrios formados por
personas provenientes de los campos o de zonas mas alejadas trayendo consigo las
costumbres propias de su ciudad natal como la carrera de los reyes magos, la fiesta del Apu
y los negros, y el carnaval; generando una mezcla de costumbres que se mantienen desde la
época prehispanica reflejando una condicion mestiza en la colectividad. La variedad de
fauna, vegetacion y clima hace del pais un sitio turistico muy atractivo esto afiadiendo la
injerencia de la cultura precolombina en la arquitectura, comida y musica causando
sensacion entre los visitantes, se profesa la religion catélica, seguida por musulmanes y
protestantes. Segun Uriarte (2020) la educacion es obligatoria tanto en el nivel inicial,
primario y secundario, pero en las zonas rurales por falta de condicion econdmica muchos
nifos no estudian secundaria, y el 31.3% de la poblacion estudia superior a pesar de que
hay universidades tanto publicas como privadas. Redaccion Peru 21 (2020) refiere que la
poblacion esta siendo diezmada por la pandemia mundial ocasionada por el virus Covid-19,
hasta la fecha 26/04/2020 se tenian 27,517 infectados, 8.088 pacientes recuperados y 728
muertos de los cuales 790 infectados son del departamento de Piura. En el entorno
tecnologico tenemos el uso a nivel mundial de diferentes plataformas virtuales,
desarrolladas con tecnologia avanzada, para superar la crisis generada por la pandemia,
tanto para el sector salud, educacion y empresarial. En el Peru se hace uso de las redes y la
tecnologia para no perder el afio escolar tanto para escolares como universitarios. Los
empresarios hacen uso también de las tecnologias innovando en sus procesos con
estrategias que permitan a las organizaciones mantener su rentabilidad, muchas empresas

han cambiado su rubro para producir productos necesarios para combatir la pandemia.



Segun EI Peruano (2021) debido la pandemia originada por el virus Covid -19 se priorizo el
uso de la tecnologia usando diferentes herramientas digitales como el Big Data que permite
reunir informacion de los usuarios y clientes con el fin de concebir sus preferencias y
comportamientos futuros lo que permitio el desarrollo de nuevos productos y estrategias; la
ciberseguridad basada en el desarrollo de sistemas y estrategias que reduzcan el riesgo de
fraudes o robos electronicos; la nube utilizada como herramienta de trabajo para almacenar
informacion y tener acceso a ella sin necesidad de un dispositivo de almacenamiento
electrénico; inteligencia artificial usada para disminuir las intervenciones humanas en
procesos tecnoldgicos y evitar la transmision del virus por interaccion; y las plataformas de
colaboracién como Zoom, Meet, Skype, Teams, entre otras usadas para la coordinacion
continua entre colaboradores y gerentes manteniendo la comunicacion necesaria para la
realizacion del trabajo remoto. Los gerentes de las empresas hoteleras no son ajenos al uso
de estas tecnologias ya que se mantienen conectados usando las redes sociales, aplicaciones
y paginas web para interactuar, buscar y proponer soluciones gubernamentales que apoyen
al sector y para acordar medidas de contingencia ante la recesion econdmica que deja la
pandemia, ademas practican el marketing digital para captar clientes. En el entorno
ecologico vemos que al detenerse el sistema productivo en las industrias por el
confinamiento social ocasionado por la pandemia Covid-19, el planeta se ha visto con
menos contaminacion a nivel mundial, se ha sentido en la naturaleza como una sensacion
de limpieza y libertad, los rios turbios se purificaron, las aves regresan, los animales se
vieron cerca de las ciudades. Carrere (2020) menciono que debido al confinamiento
causado por el coronavirus se pudo percibir la contaminacién que causa el sector industrial
y comercial en el mundo, si no hacemos caso a las alarmas emitidas por el ecosistema ante

el cambio climatico se sufrird una gran catastrofe lo cual esta probado cientificamente,



también menciona que las enfermedades nuevas, mutaciones y cosas inusuales en el
ecosistema es generado por el cambio de temperatura, la degeneracion de los ecosistemas y
el uso de la vida salvaje para fines comerciales y comestibles. En el pais el congreso tiene
temas pendientes de orden ambiental, que debera evaluar ya que el cuidado del medio
ambiente es un tema de bienestar social, es importante que la sociedad se preocupe por
mellar la contaminacién en el planeta y en el pais. Asi lo menciona Sierra (2020) al referir
que se tienen como temas pendiente la Ley Orgéanica de hidrocarburos o la ratificacion del
Acuerdo de Escazl, ademas se tiene pendiente el tema de la mineria y la tala ilegal, el
desenlace de la ‘Operacion Mercurio 2019’ contra la mineria ilegal en Madre de Dios, asi
como la implementacion de un sistema de trazabilidad de la madera que no logré
concretarse en el 2019, también se deben adoptar medidas maritimas como la pesca ilegal y
la declaracion de areas protegidas. La ciudad de Sullana es denominada la “Perla del Chira”
porque esta rodeada de vegetacion, su principal produccion es la agricultura, tiene lugares
turisticos que pueden ser aprovechados por el sector hotelero para propiciar su desarrollo
comercial y empresarial tanto de ellos como de la ciudad, estos lugares son el coto de caza
“El Angolo” bosque espinoso que alberga diferentes especies, “La Chorrera” agua verde en
un tramo y azul en el otro que forma una quebrada, “La Caida de Curumuy” caida rapida de
agua por una pendiente del canal de derivacion, los “Bafos sulfurosos de agua de la leche”
agua con poderes curativos, “La Laguna de los patos” ubicada en Querecotillo, “El Parque
nacional los cerros de amotape” ubicado a cuatro horas de Sullana, “El Reservorio de
Poechos” construido como parte del Proyecto Chira Piura y “la Villa San Miguel de
Tangarard” primera ciudad fundada por los espafioles.

Mediante el andlisis del microentorno de las empresas hoteleras de la ciudad de

Sullana se observo que como posibles productos sustitutos tenemos los cuartos amoblados



y departamentos amueblados que se ofrecen en la ciudad, la diferencia en cuanto a
atencion personalizada, la disponibilidad y el costo es determinante para establecer que
tiene un nivel bajo de amenaza, los competidores potenciales de las empresas hoteleras
pueden ser las empresas en expansion que deseen abrir una sucursal en la ciudad, debido al
entorno econdémico en el que nos encontramos no existe esa posibilidad ahora, la amenaza
es baja; el poder de negociacion de los proveedores es bajo, estos tienen que ofrecer sus
productos al precio asequible ya que es necesario que todo el sector empresarial se una para
hacerle frente a la recesion econdmica; la intensidad de la competencia actual es baja,
debido a la coyuntura econémica todas las empresas hoteleras estan pasando por la misma
restriccion sin tener oportunidades competitivas y el poder de negociacion de los clientes
es bajo ya que no hay movilidad en el pais debido a la restriccion social obligatoria, y
generalmente el precio puede variar si el consumo es grande, las empresas que se
mantienen a flote son los que tienen clientes permanentes generalmente del sector
empresarial.

Por lo antes expuesto se plante6 como pregunta de investigacion la siguiente:
¢Cudles son las caracteristicas de gestion de calidad y planificacion estratégica de las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana? Para dar respuesta a la interrogante se tuvo
como objetivo general de la investigacion describir las caracteristicas de gestion de calidad
y planificacion estratégica de las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana, 2020 y como
objetivos especificos, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad,
determinar las principales caracteristicas de la planificacion estratégica de las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana; y presentar una propuesta de mejora para las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana. Como se puede observar en los objetivos, la investigacion

aporta ideas de mejora en la gestion de calidad, incentivando a las empresas hoteleras a ser



participes de una mejora continua, aplicando una gestion de calidad idonea a sus
requerimientos ya que el sector hotelero ocupa un lugar importante en la economia del pais
y una apropiada gestion de calidad generara beneficios a las empresas y a la sociedad.
También se aportd ideas de mejora sobre planificacion estratégica y sus estrategias de venta
ya que es importante aprovechar este conocimiento para valerse de estrategias adecuadas
que impulsen el desarrollo de las empresas y mejoren la calidad de servicio generando
aceptacion en el cliente y en la sociedad en general como el uso estratégico de sistemas
tecnoldgicos, para satisfacer las necesidades del cliente generando una atencién
diferenciada y proactiva, justificAndose asi el desarrollo de la investigacion como aporte al
bienestar empresarial y social marcando su importancia en la actualidad, donde se observo
que la incertidumbre se apodero de los empresarios al no conocer el limite de la restriccion
econdémica que genero el aislamiento social obligatorio impuesto por el gobierno dada la
pandemia que asola al mundo y que cobré6 miles de victimas a nivel mundial; la
investigacion beneficia a la sociedad impulsando el desarrollo comercial incentivando el
uso de la gestion de calidad como estrategia para generar oportunidades a partir de las
debilidades, enfrentando las amenazas, transformandolas en fortalezas levantando asi todo
el sector econdémico de la ciudad, ademas se justifica profesionalmente porque permite
ampliar el conocimiento sobre temas de investigacion como son la gestion de calidad y
planificacion estratégica y adquirir mejores practicas de investigacion y aplicacion del tema
de estudio. De manera teorica, la investigacion se justifica porque presenta informacion de
los temas investigados que nos lleva a conocer las caracteristicas y principios de gestion de
calidad, asi como las estrategias que se deben usar para impulsar la rentabilidad
desarrollando el conocimiento y aplicacion de la planificacion estratégica dentro de la

gestion de calidad en las empresas hoteleras. La investigacién metodologicamente se
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justifica porque servirda como antecedente para futuras investigaciones brindando la
oportunidad a los estudiantes de implementar sus estudios basandose en los datos obtenidos
en el desarrollo de la investigacion. La metodologia la investigacion fue de tipo
cuantitativa, de nivel descriptivo, de disefio no experimental, con una muestra poblacional
de 31 empresarios hoteleros participes de la investigacion. La informacion se obtuvo
aplicando la técnica de la encuesta a través del instrumento de recoleccion de datos que fue
un cuestionario de 57 preguntas resultantes de la operacionalizacién de las variables de
investigacion, teniendo presente los principios éticos de la universidad. Como resultados se
tuvo en lo referente a principios de calidad que el 93.54% de los empresarios hoteleros
consideran al cliente como prioridad de la empresa, el 80.65% genera una cultura de
confianza y participacion entre sus colaboradores, el 70.97% tiene personal capacitado, el
74.20% tiene procesos establecidos para la atencion, el 54.84% tiene proveedores
debidamente identificados. Los resultados referentes a la calidad de servicio son el 93.55%
de los empresarios mencionan que el cliente es atendido con el mismo esmero cada vez que
regresa, el 80.65% cree que los clientes recomiendas el servicio recibido, el 51.61% tienen
publicidad vivenciada por el cliente, el 80.65% tiene instalaciones debidamente
implementadas, el 87.10% atiende al cliente con profesionalidad, el 93.55% garantiza
proteccion, seguridad y honestidad, y el 93.55 tienen como requisito indispensable en su
servicio la amabilidad y la cortesia. En los resultados referentes a la planificacion
estratégica se obtuvo que el 48.39% y el 25.81% de los empresarios hoteleros indicaron
que siempre y casi siempre tiene definida su mision y visién, el 58.06% tiene principios y
valores establecidos, el 67.74% tiene objetivos establecidos y planifica sus actividades
enfocados en ofrecer un servicio de calidad; y como resultados de estrategias de ventas se

observéd que el 64.52% tiene estrategias para hacerle frente a la competencia, el 70.97%
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tiene precios establecidos en base a los costos del mercado, el 74.19% cree que el precio es
acorde con el servicio, el 64.52% tiene colaboradores capacitados, el 67.74% cree que la
comunicacion del personal con el cliente es eficiente y el 58.06% considero que el servicio
de la empresa fideliza al cliente

Para concluir se menciona que en esta investigacion se describieron las
caracteristicas de gestion de calidad y planificacion estratégica de las empresas hoteleras de
la ciudad de Sullana, mediante la determinacion de sus principales caracteristicas de gestion
de calidad y planificacion estratégica, identificando los principios de gestion de calidad y
las caracteristicas de la calidad de servicio que aplican en su gestion; ademas se identifico
el desarrollo de actividades relacionadas a la planificacion estratégica y las estrategias de
venta aplicadas en su gestion. Observandose que los principios de: enfoque al cliente,
dandole prioridad al cliente; el de liderazgo generando una cultura organizacional; el de
participacion del personal con personal capacitado, el de enfoque basado en procesos con
procesos establecidos para la atencion del cliente y el de relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor son los que direccionan la calidad en su gestion. La calidad
de servicio esta enfocada en satisfacer al cliente en base a sus expectativas mas que sus
percepciones; sin embargo la tangibilidad, la fiabilidad, la empatia, la capacidad de
respuesta y la seguridad forman parte del bienestar que percibe el cliente en el servicio. Asi
también se observo que tienen mision, vision, politicas y principios que son actividades
relacionadas a la fase filoséfica de la planificacion estratégica direccionando la empresa;
como actividades relacionadas a la fase analitica de la planificacion estratégica se observo
que tienen objetivos establecidos, realizan el analisis del entorno que les permite conocer
sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas e implementan estrategias basadas en

este analisis para lograr sus objetivos y para la fase operativa se observo que desarrollan sus
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actividades basadas en un plan de accion que les designa el uso de sus recursos enfocado
en ofrecer un servicio de calidad; y las estrategias de venta que las empresas hoteleras de la
ciudad de Sullana tienen son las estrategias competitivas con estrategias para hacerle frente
a la competencia, las estrategias de precios establecidos en base al costo de mercado y la
competencia, las estrategias de personal con capacitaciones para que se dé una
comunicacidn eficiente con el cliente, y estrategias de servicio fidelizando al cliente.
Finalmente se observé que las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no tienen una
gestion de calidad que les permita identificar los indicadores de su gestion basados en
hechos tomando decisiones acertadas para desarrollar una mejora continua que los lleve a

ser competitivos.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes
2.1.1. Internacional

Ramirez & Santacruz (2018) en su investigacion Formulacion de un plan
estratégico para el Hotel Waira ubicado en Leticia- Amazonas; de Colombia tuvo como
objetivo general formular un plan estratégico para el Hotel Waira ubicado en Leticia-
Amazonas, con el fin que la empresa logre un mejor desempefio y efectividad
organizacional, se emplearon dos tipos de metodologias la descriptiva y la exploratoria,
teniendo como resultados la evidencia que el gasto inicial no afecta significativamente la
estructura de gastos del departamento administrativo en el afio 1 y si tiene una importante
incidencia en el aumento de los ingresos percibidos a partir del afio 2, asi como un
apreciable decremento en los costos y gastos departamentales, que se puede percibir desde
el primer afo en donde comienza la ejecucion del plan concluyendo que segun estos
resultados es posible decir que el plan de accion formulado es una buena alternativa para
mejorar el rendimiento organizacional del Hotel Waira.

Mufoz (2017) en su investigacion Analisis de la calidad del servicio del hotel Perla
Verde de la ciudad de Esmeraldas, tuvo como objetivo principal analizar la calidad del
servicio que brinda el personal del Hotel Perla Verde de Esmeralda desarrollado en
Ecuador, utilizd método descriptivo, exploratorio, cientifico inductivo-deductivo, los cuales
permitieron establecer reglas y obtener resultados a través del proceso que lo caracteriza.
En la investigacion de campo varios colaboradores manifestaron con el 53% que no
cumplen a cabalidad los procedimientos previstos para ejecutar el servicio con calidad, por

cuanto no existe un control riguroso por parte de los directivos. Como conclusion, el factor



14

preponderante que ha repercutido en la entrega de un servicio de alta calidad se ha
originado por el escaso nivel de compromiso; ademas, existe una limitada actuacion de los
colaboradores con responsabilidad para cumplir con los tiempos estimados.

2.1.2. Nacional

Lalangui (2019) en su investigacion Evaluacion de la calidad del servicio en las
Mypes del sector servicio rubro hoteles: Caso Pasiones Suites SAC- del Distrito de
Zarumilla, 2019, tuvo como objetivo general determinar la calidad de servicio en las
Mypes del sector servicio rubro hoteles: Caso Pasiones Suites SAC- del Distrito de
Zarumilla, 2019 con una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no
experimental; aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos y técnicas de
recoleccion de datos; con una poblacion de 68 clientes de 1as Mypes dedicadas al rubro de
hoteles, teniendo como resultado en relacion al perfil del personal se ha determinado que
éste no cuenta con una preparacion formal del personal por ello no es un factor de no
ofrecer una buena calidad de atencion, se concluye que la empresa debera llevara a cabo
estrategias como capacitaciones por parte del Gerente, para garantizar un buen servicio y
existen muchos aspectos por mejorar con el personal y buen trato a los clientes .

Doroteo (2018) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque de
neuromarketing, rubro hoteles en el Distrito de Villa Rica, Provincia de Oxapampa,
Departamento de Pasco, afio 2018, tuvo como objetivo general determinar la influencia de
las principales caracteristicas de gestion de calidad bajo el enfoque de neuromarketing de
las Mypes del rubro hoteles en el distritito de Villa Rica, provincia de Oxapampa,
departamento de Pasco 2018, metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no
experimental, transversal y la aplicacion de un cuestionario estructurado de 19 preguntas

contenidas en una encuesta, obteniéndose como resultados: Respecto al propietario: en
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edad, destaca que la mayoria estan en el rango de 51 a mas afios (60%); predomina el
género femenino (60%) y sin nivel de instruccion: “estudios técnicos” (80%). Respecto a la
empresa: La mayoria tiene presencia en el mercado entre 4 a mas de 7 afios (40%) yde 1 a
4 trabajadores (60%). En cuanto al disefio de la estructura organizacional de la empresa un
80% cuenta con la estructura organizacional proyectada. Asi mismo, el 80% gerencia con
un plan de calidad y tiene definido la mision, vision y valores de su organizacion. Segun la
investigacion, el 80% indica que usa las herramientas de gestion administrativa, a pesar de
un desconocimiento de las herramientas de la administracion, el 100% de las mypes posee
un plan de negocio. De acuerdo al uso del Neuromarketing las mypes con el 80%
respondieron que satisface al mercado, la motivacion para la decision de compra de su
producto/servicio es de un 60%. Por otro lado, un 80% tiene desconocimiento de las
herramientas del Neuromarketing, pero un 100% le gustaria implementar las estrategias del
Neuromarketing y creen que este puede resultas beneficioso en la aplicacion de sus mypes,
ya que la principal barrera fue solo por desconocimiento. Se concluye sobre las
caracteristicas de gestion de calidad que el 100% de las empresas poseen mision, vision y
valores aplicando la mejora continua, basados en un plan de negocios, no obstante, algunos
hostales todavia no usan las herramientas de gestion administrativa; en relacién a las
caracteristicas del uso del Neuromarketing, el 80% de empresas satisfacen las necesidades
del cliente en este mercado y el motivo es de psicologico-deseo.

Angulo (2018) en su investigacion Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en
las Mypes del sector servicios, hoteles, distrito de Iquitos, afio 2018, tuvo como objetivo
general determinar la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector
servicios, hoteles, distrito de Iquitos, afio 2018. Su metodologia fue del tipo cuantitativa,

nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal y correlacional. Como instrumento
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uso el cuestionario compuesto por 21 preguntas bajo la técnica de encuesta para entrevistar
a los propietarios de los hoteles seleccionados en la muestra. Como resultados se obtuvo
que son dirigidos por gerentes que en su mayoria estan en el rango de edad de 31 a 40 afios
en un 66.7% y nivel de instruccion universitario en 70,8%. Respecto a la gestion: el 87,5%
de los hoteles se gestionan bajo la filosofia de la mejora continua; el 70,8% se guia segun
su misién y vision; el 91,7% tiene estandarizado los procesos clave de los hoteles. Respecto
a atencion del cliente: las mypes del sector servicios, hoteles, refieren que cuentan con la
infraestructura adecuada en un 87,5% para brindar el servicio que ofrecen a sus clientes y
tienen protocolos de atencion difundidos entre su personal y siempre existe una supervision
de sus servicios antes de ser ofrecidos. Los gerentes reconocen como primera ventaja de
cumplir con la promesa de servicio a la rentabilidad en 62,5%; la imagen en 16,7%; el
posicionamiento en 12,5% y los nuevos clientes en 8,3%. Finalmente, para este sector, la
evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente es permanentemente en la mayoria de ellos.
Como conclusién se observo que las mypes del sector servicios, hoteles del distrito de
Iquitos, tienen una administracion enfocada en la calidad y servicio al cliente, y ejecutan
buenas practicas de gestion al haber identificado y estandarizado sus procesos,
solucionando problemas de gestion mediante el uso de técnicas o planes de mejora.
Amasifuén (2018) en su investigacion Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente
en las mypes del sector servicios, rubro hoteles categoria tres estrellas, distrito de Iquitos,
afno 2018, tuvo como objetivo general determinar la gestion bajo el enfoque de atencién al
cliente en las mypes del sector servicios, rubro hoteles categoria tres estrellas, distrito de
Iquitos, afio 2018. Su metodologia fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal y correlacional. Su instrumento de recoleccion de datos fue un

cuestionario de 19 preguntas con la técnica de encuesta. Como resultados menciono sobre



17

la calidad de gestion que el 58,3% de las mypes del sector servicios, rubro hoteles
categorias tres estrellas tiene una trayectoria muy exitosa de 7 afios a mas; teniendo en
cuenta de 9 a més colaboradores; el 58,3% promueve y se siente comprometidos con la
calidad; el 70,8% cumple con su mision, vision y valores de su organizacion. Respecto a la
Atencion del Cliente: los microempresarios se involucran en ofrecer una experiencia
agradable de atencién en 54,2% y manifiestan que no vieron la necesidad de invertir para el
uso aplicaciones informéticas; el 54,2% indica que en la mypes existe procedimientos para
llevar a cabo un buen servicio a sus clientes y que cuenta con un servicio de post venta; el
83,3% son la mayoria que llevan curso de capacitacién antes de dirigirse a su cliente; esto
es una ventaja que conlleva a la empresa a estar en un buen posicionamiento en el mercado.
Finalmente, la mayoria, el 62,5% de los propietarios hacen uso de las redes sociales para
llegar al cliente y ofrecer la calidad de servicio que brinda. Como conclusion menciono que
solo el 58,3%, de los que dirigen las microempresas del sector servicios, rubro hoteles
categoria tres estrellas, practica la calidad en sus operaciones y también se usan
herramientas para monitorear la gestion y desarrollo empresarial.

Alvarado (2018) en su investigacion Gestion de calidad bajo el enfoque del
planeamiento estratégico en las mypes y pequefias empresas del sector servicios, rubro
hoteleria en el distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2018, tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
planeamiento estratégico de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
hoteleria en el distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2018. Su metodologia
fue no experimental — transversal — descriptivo, con una poblacién de 47 mypes. Se aplico
un cuestionario de 23 preguntas. Sus resultados fueron que el 76.6% indicaron que si

conocen el término plan estratégico. El 55.30% indicaron que los principios de calidad son



18

los valores. EI 87.2% indicaron que si cuentan con un plan estratégico. El 40.2% indicaron
que utilizan el plan estratégico para describir lo mejor de su empresa. El 95.7% indicaron
que utilizan el FODA como herramienta para su empresa. Concluyendo que la mayoria de
representantes de microempresas que conocen y aplican el plan estratégico lo hacen para
volver mas rentable su negocio y asi presentar a sus clientes lo mejor en cuanto a servicios,
siendo posible mediante el FODA que identifica cuales son las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa.

Villegas (2017) en su investigacion La gestion de calidad en la atencidn al cliente
de las Mype en el sector servicio-rubro hoteles Distrito de Chimbote Provincia del Santa
2017, Caso del Hotel Boulevard, tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente de las micro y pequerias
empresas en el sector de servicios rubro-hoteles Distrito de Chimbote Provincia del Santa
2017. Caso de Hotel Boulevard, su tipo de Investigacion, fue cuantitativa de nivel
descriptiva, con un disefio transversal y no experimental. Obteniendo los siguientes
resultados: Respecto a los representantes de las microempresas el 59.2% de los encuestados
obtuvo que tienen de 30 a menos de 40 afios de edad lo cual coincide con el resultado de la
empresa Hotel Boulevard, el 55.3% total de los encuestados son de sexo masculino, lo cual
no coincide con la empresa Hotel Boulevard ya que se identifica del sexo femenino.
Respecto a las micro y pequerias empresas el 68.4% tiene de 6 afios a mas en el mercado
del mismo modo coincide con los resultados de la empresa del Hotel Boulevard, respecto a
la gestidn de calidad y atencién al cliente el 86.8% de los encuestados tienen conocimiento
lo que es gestidn de calidad y se asemeja a la empresa Hotel Boulevard ya que conoce
sobre el tema gestion de calidad. Finalmente se llega a la conclusion que la mayoria de las

Mypes tienen conocimiento de gestion de calidad y atencién al cliente.
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Rodriguez (2017) en su investigacion La competitividad en las micro y pequefas
empresas del sector servicios — rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de
Calleria, Provincia de Coronel Portillo, Departamento de Ucayali, periodo 2017, tuvo
como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la competitividad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro hoteles, del casco urbano de
Pucallpa, distrito de Calleria, Provincia de Coronel Portillo, Departamento de Ucayali,
periodo 2017, su metodologia fue de tipo cuantitativo y cualitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental — transversal, para llevarla a cabo se escogi6é una muestra
poblacional de 09 microempresas. Representando el 100% de la poblacion, a las cuales se
les aplico un cuestionario de 26 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniendo
los siguientes resultados: Respecto a los microempresarios: 100%. Respecto a las micro y
pequerias empresas: 100%. Respecto a la Competitividad: 100%. Y llegando a la
conclusion: un total; el 100% de los representantes legales, se ocupan ellos mismos de sus
empresas, asimismo la mayoria (100%) de las empresas encuestadas brindan solo el
servicio de hospedaje, asi como la mayoria (100%) de las empresas son formales y tienen
mas de 3 afios de permanencia en el rubro, asimismo la mayoria (100%) consideran que el
buen servicio es una buena estrategia para ser competitivo ante las demas empresas ya
consolidadas.

2.1.3. Regional

Broncano (2019) en su investigacion Gestion de calidad y atencion al cliente de las
Mype rubro hospedajes en la provincia de Ayabaca, afio 2019, tuvo como objetivo general
describir las caracteristicas que tiene la Gestion de calidad y atencion al cliente de las Mype
rubro hospedajes en la provincia de Ayabaca, afio 2019, para lo cual se aplico una

metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, de disefio no experimental y corte
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transversal. La poblacion quedd conformada por 03 MYPES del rubro hospedajes y 384
clientes; la técnica de recoleccion de datos es la encuesta mediante el instrumento el
cuestionario, teniendo como resultados que el 100% de los propietarios manifestaron que
siempre es indispensable revisar el estado en que reciben los materiales y suministros que
entregan sus proveedores segun tabla N°07 y objetivo especifico N°01. En la tabla N°13,
los propietarios manifiestan que el 100% de las areas con las que dispone el hospedaje a
veces se apoyan entre si, atendiendo al objetivo especifico N°02. En la tabla 23 se observa
que el 58.9% de los clientes encuestados manifiestan que la informacion brindada por el
personal del hospedaje visitado con respecto a los servicios del mismo es regular,
atendiendo al objetivo especifico N 03. En la tabla 29 se observa que el 69.3% de los
clientes encuestados manifiestan que las politicas de atencion por parte del personal son
regulares, mientras el 12.5% manifiesta que estas politicas son deficientes atendiendo al
objetivo especifico N 04 y dentro de las principales conclusiones se determino que el 100%
de los propietarios manifiestan que siempre es indispensable revisar el estado en que
reciben los materiales y suministros que entregan sus proveedores.

Jimenez (2019) en su investigacion Gestion de calidad y competitividad en las
Mypes rubro hoteles en la Av., Circunvalacion Piura, afio 2019, tuvo como objetivo
general identificar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y competitividad en la
MYPE, rubro hoteles. Su metodologia fue descriptiva, de nivel cuantitativo, disefio no
experimental, de corte transversal. Su técnica para la recoleccién de informacién fue la
encuesta y su instrumento el cuestionario. Tuvo una muestra de 384 clientes. Sus resultados
mencionan sobre la variable gestion de calidad que el 78.13%, indicé que el personal de la
MYPE muestra una buena disposicién de ayudarlo en los requerimientos, por otro lado

para la variable competitividad el 61.46% considero que el hotel se enfoca en satisfacer sus
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necesidades completamente, de igual manera el 59.9% considero que los costos de los
precios son accesibles, concluyendo que una buena atencion y buen precio hace que los
clientes visiten los hoteles de la Av. Circunvalacion de Piura.

Bances (2018) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad en las mypes de servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura), 2018, tuvo
como objetivo general determinar la gestion de calidad y competitividad en las mypes de
servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura), 2018. Su metodologia fue de tipo de
descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. Como poblacion
considero tres empresas con 15 trabajadores, y una muestra de 84 clientes, utilizo la técnica
de la encuesta, con el instrumento cuestionario. Tuvo como resultados que los factores
basicos de la gestion de calidad son 74% de aplicacion de procesos por escrito, 69% de los
recursos humanos con valores y de confianza; en relacion de las necesidades el 79%
satisface sus necesidades de hospedaje por la mejora del servicio, el 62% por el
cumplimiento del personal en sus tareas y la caracteristica de amabilidad. Concluyo
mencionando respecto a la variable competitividad en lo referido a la innovacién: Priman
los sistemas de tecnologia facilitando los servicios de internet, los bajos costos, personal
preparado, en cuanto a los tipos de competitividad conocen con mayor acercamiento 1o
ambiental y la dinamica.

Garrido (2018) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad y el
planeamiento estratégico en las Mypes hoteleras del centro de Piura en el afio 2018, cuyo
objetivo general es identificar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y el
planeamiento estratégico en las Mype rubro hotelero del centro de Piura, afio 2018, se
empled la metodologia de Investigacion tipo Descriptiva, nivel Cuantitativo y disefio No

Experimental de Corte Transversal .Las unidades econdmicas estuvieron conformadas por
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las MYPES hoteleras de uno y dos estrellas del centro de Piura. La técnica de recoleccion
de datos fue la encuesta dirigida a 43 trabajadores para la variable Gestion de calidad y 11
propietarios para la variable Planeamiento estratégico, lo cual pertenece a la muestra
estudiada. En los principales resultados se detect6 que las MYPES hoteleras cumplen con
ofrecer productos y servicios de calidad, pero no aplican sistemas de gestion en todas sus
areas organizacionales. Por consiguiente, los propietarios han elaborado planes estratégicos,
pero carecen de los conocimientos pertinentes para efectuarlo con eficiencia. Dentro de las
principales conclusiones se determind que las caracteristicas de la Gestion de calidad y el
Planeamiento estratégico de las MYPES hoteleras del centro de Piura son la utilizacion de
una gestion débil en sus operaciones y una administracion empirica producto de la falta de
conocimientos, control y cultura organizacional.
2.1.4. Local

Lopez (2019) en su investigacion Gestion de calidad y atencion al cliente de los
hospedajes del distrito de Sullana, afio 2019, tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente de los hospedajes del distrito de
Sullana, afio 2019, su metodologia fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la
técnica de la encuesta, conformado por 20 preguntas cerradas, la poblacién en la variable
gestion de calidad es finita y se obtuvieron 10 microempresarios, para la variable atencion
al cliente es infinita y se obtuvieron 121 clientes. Esta investigacion tiene los siguientes
resultados el 50% respondi6 que casi siempre sus planes contribuyen a la mejora de la
calidad en el hospedaje, el 70% respondid que casi siempre participa en programas de
capacitacion para la mejora de la calidad, el 60% respondié que a veces los empleados

estan al pendiente de los requerimientos de los clientes, el 62.81% respondio que casi
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siempre confian en la integridad del personal del hospedaje, el 58.68% respondi6 que casi
siempre el personal le brinda una atencion répida, el 58.66% respondid que casi siempre les
resulta facil de entender la informacion brindada en redes sociales. Se concluyé que se
identifico que los empresarios aplican los procesos de gestion de calidad, y la atencién al
cliente se esta desarrollando adecuadamente.

Juarez (2018) en su investigacion La Gestion de Calidad y el uso del Marketing en
el Hotel 3 estrellas El Parque del Distrito de Sullana, afio 2018, tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas de la Gestioén de Calidad y el uso del Marketing en el
Hotel 3 estrellas EI Parque del Distrito de Sullana, afio 2018, el tipo de investigacion fue de
tipo descriptiva- cuantitativo. La muestra para las dos variables de gestion de calidad y
marketing esta conformada por 68 clientes del hotel a los cuales se les aplico un
cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Los principales resultados de gestion de
calidad fueron: el 64,7% de los clientes manifesto que siempre reciben una buena atencion,
69,1% de los clientes manifestd, que el hotel siempre mejora la atencion que les brinda, el
61,8% de los clientes manifestd que el hotel siempre les brinda una atencion de calidad.
Respecto al marketing: el 47,1% de los clientes sefialo que los precios que les brinda el
hotel siempre son comodos, el 50% de los clientes sefialo que siempre les brindan
promociones, el 72,1% de los clientes sefialo que siempre debe contar con tecnologia.
Podemos concluir que el Hotel “El Parque” utiliza una buena gestion de calidad puesto que
brinda una buena atencidn y un buen servicio para que asi los clientes se sientan satisfechos
con el servicio que reciben, asimismo este hotel practica estrategias a traves de los medios
de comunicacion para atraer a mas clientes.

Sanchez (2017) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el

enfoque de atencion al cliente del Hospedaje EI Otro Primavera del Distrito de Sullana
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afio 2017, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente del Hospedaje EI Otro Primavera del Distrito de
Sullana afio 2017. Su metodologia fue de tipo descriptiva, su muestra fue de 96 clientes de
dicho hospedaje a los cuales se les aplico un cuestionario de 19 preguntas. Se obtuvo como
resultado que el 40% de los encuestados considera que el hospedaje siempre cuenta con los
recursos necesarios para brindarle un buen servicio, el 32% considera que el hospedaje a
veces cuenta con los recursos necesarios para brindarle un buen servicio, y el 28%
considera que el hospedaje nunca cuenta con los recursos necesarios para brindarle un buen
servicio concluyendo que los beneficios de la gestion de calidad del Hospedaje “El Otro
Primavera” estdn determinados a proporcionar bienes y servicios para satisfacer a clientes y
adaptarse a sus expectativas, empleando las habilidades de todos los colaboradores para
conseguir ventajas competitivas para la organizacion
2.2.  Bases Teoricas de la Investigacion
2.2.2. Gestion de Calidad
Heras et al. (2008) definen
El concepto de gestion de calidad como el conjunto de decisiones que se toman en
la empresa con el objetivo concreto de la mejora de la calidad de los productos, los
servicios, los procesos y la gestion empresarial en general. Se puede entender la
Gestion de la Calidad como una actividad funcional especifica de la empresa (de
hecho, en muchas ocasiones esta actividad funcional suele reflejarse en la estructura
organizativa funcional de las empresas, y se crean departamentos de calidad), o
entenderla como una funcion transversal dentro de las funciones basicas de la
empresa (direccion general, financiacion, comercializacion, produccion y direccion

de personas). (p. 15)
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Mejias et al.(2018) refieren
Por gestion de la calidad se entiende al conjunto de “actividades coordinadas para
dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la Calidad”. Esta funcion, se ha
construido histéricamente como una compleja combinacion de ideologia y métodos
que se han aplicado en la practica para modelar metodologias con que afrontar
problemas complejos de gestion de organizaciones. (p.13)

Camison et al. (2006) refieren
La Gestion de la Calidad seria un nuevo modo de pensar acerca de la direccion de
las organizaciones, un nuevo enfoque de la funcion directiva que aportaria ideas
revolucionarias sobre los modelos tradicionales, sustancialmente nuevos principios
sobre el disefio de la organizacion y de la cultura corporativa a construir para
caminar hacia la excelencia.

La Gestion de la Calidad seria un paradigma caracterizado por un enfoque
humanista y sistémico a la direccion. Esta aproximacion tiene la virtud de incidir en
el principal valor de la Gestion de la Calidad: los principios que propugna, como el
enfoque sistémico de la organizacion considerando la interaccion entre todas las
actividades y personas de la empresa. (p. 51)

Cuatrecasas (2005) comenta
La correcta gestion de todos los aspectos relacionados con la calidad supone la
planificacion, disefio y desarrollo de productos y procesos en el marco de una
organizacion y gestion de los recursos humanos para la calidad, asi como la
adecuada implantacion y control de calidad y su certificacion final. Todo ello
supondra una gestion de la empresa, sus productos y procesos, basada en la calidad,

y llevara a la misma a obtener el maximo de ventajas competitivas y la satisfaccion
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total de los clientes mediante la identificacion, aceptacion y satisfaccion de todas
sus expectativas y necesidades a través de los productos, procesos y servicios.
Cuando se menciona las expectativas de los clientes, no solo se refiere a aquellas
necesidades definidas de forma explicita por el cliente, sino a todas aquellas que
potencialmente puedan satisfacerse. (p. 27)

Pola (1988) refiere
Entendemos por gestion de calidad al conjunto de acciones encaminadas a
planificar, organizar y controlar la funcion calidad en una empresa. Esta tarea consta
de los siguientes aspectos: Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacién
con los principios empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio;
establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la empresa;
realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciendo las
estrategias y los recursos necesarios; definir la organizacion con las funciones y
responsabilidades para que se lleve a cabo la planificacion; seleccionar y formar al
personal para cada puesto de trabajo; motivar a la gente para el logro de los
objetivos y controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas
correctivas necesarias. ( p. 24)
En la prestacion de los servicios turisticos, pueden darse diferentes niveles de
calidad en funcién de la percepcidn del cliente: Cuando la percepcion del servicio se
corresponde con las expectativas del cliente: Calidad; cuando la percepcion es
superior a las expectativas del cliente: Excelencia; en el caso de que la percepcion es

inferior a las expectativas del cliente: Insatisfaccion. (Gonzaléz, 2017, p. 11)
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2.2.1.1. Principios de Gestion de Calidad.
Un principio de la gestion de la calidad es una regla o idea fundamental y amplia,
para la direccion y operacion de una organizacion que tienda al desarrollo de la
mejora continua en el largo plazo, mediante el enfoque hacia los clientes,
atendiendo al mismo tiempo las necesidades de todas las partes interesadas. (Nava
& Jiménez, 2005, p. 17)
Para conducir y operar una organizacion de forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle de forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implantando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar
continuamente el desempefio mediante la consideracion de todas las partes
interesadas. La gestion de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre
otras disciplinas de gestion. Se han identificado ocho principios de gestion de la
calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion, con el fin de conducir a la
organizacion hacia una mejora del desempefio. Estos ocho principios son en los que
se sustentan las normas de la serie 1ISO 9000. (L6pez, 2005, p. 36)
Los ocho principios de gestion calidad usados para conducir a la organizacion hacia
una mejora de desempefio mencionados por Lopez (2005) son:
2.2.1.1. 1. Enfoque al Cliente.
El cliente es la razon por la cual una organizacion existe, sin los clientes que
compran los productos las operaciones de las organizaciones son indtiles, aun
cuando se tengan los mejores empleados, las mejores técnicas y los mejores equipos
por los que los esfuerzos deben estar dirigidos a lograr su satisfaccion. (Nava &

Jiménez, 2005, p. 17)
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El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir con los requisitos del
cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente. El éxito sostenido se alcanza
cuando una organizacion atrae y conserva la confianza de los clientes y de otras
partes interesadas pertinentes. Cada aspecto de la interaccion del cliente proporciona
una oportunidad de crear més valor para el cliente. Entender las necesidades
actuales y futuras de los clientes y de otras partes interesadas contribuye al éxito
sostenido de la organizacion. (Oviedo, 2019, p.11)

Las organizaciones que practican los principios de la administracion de la calidad
total crean un sistema administrativo enfocado en el cliente, y una cultura
organizacional que busca satisfacer las necesidades del cliente desde la primera vez,
y todas las veces. Las organizaciones eficientes analizan las necesidades, deseos y
expectativas de sus clientes, los traducen en especificaciones técnicas y ajustan sus
operaciones clave en consecuencia. Estas organizaciones se aseguran de que sus
lideres crearan e implementaran planes estratégicos tomando en cuenta lo que es
importante para sus clientes y sus mercados. (Summers, 2006, p. 64)

Para atraer y retener a los clientes, las organizaciones eficientes necesitan enfocarse
en determinar lo que los clientes quieren y valoran, para después proporcionarselos.
La publicidad, el posicionamiento en el mercado, la imagen del producto/servicio,
los descuentos, el manejo de crisis y otros métodos para atraer la atencion de los
clientes ya no son suficientes. Las organizaciones eficientes sobreviven gracias a
que escuchan a sus clientes, traducen la informacion que obtienen de ellos en
acciones apropiadas, y alinean sus procesos clave de negocio para respaldar esos

deseos. Estas actividades cruciales permiten que las organizaciones eficientes
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satisfagan las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes desde la primera

vez, y todas las veces. (Summers, 2006, p. 60)

2.2.1.1.2. Liderazgo.

Fomenta la idea de que “los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”
(Equipo Vértice, 2010, p. 19).

Los lideres son los responsables de crear un entorno que propicie que la

organizacion proporcione productos de calidad y a su vez deben contribuir al

crecimiento y mejoramiento de la organizacion, este liderazgo tiene que ser
participativo es decir que se establezca una cadena de liderazgo en la que participen

todos los niveles de la organizacion. (Nava & Jiménez, 2005, p. 18)

La capacidad integradora del directivo debe entrelazar las dimensiones econdmicas,

técnicas y humanas que se dan en toda organizacion, haciendo que convivan las

metas de la organizacion y las metas individuales, comprendiendo sentimientos y

puntos de vista de los demas, usando la persuasion y los argumentos en las

relaciones con sus subordinados de forma efectiva para conseguir que sean

compatibles con la empresa. (Fundacion ECA Global, 2006, p. 53)

2.2.1.1.3. Participacion de Personal.

En este principio se observa que “el personal, de todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion” (Equipo Veértice, 2010, p. 20).

La aplicacién adecuada de este principio implica: La comprension por parte del

personal de la importancia de su trabajo, aportaciones, ideas y el papel que
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desempefian en la organizacion. Una plantilla motivada, comprometida e implicada
con la organizacion y activa a la hora de buscar y compartir oportunidades para la
mejora de su competencia, conocimientos y experiencia. Aceptacion por parte del
personal de las dificultades como un asunto propio y la responsabilidad de la
resolucién. La evaluacion por parte de las personas de su propio funcionamiento en
contraste con sus objetivos y metas personales. Contribuir con todo ello a la mejora
continua de la organizacion. (Puig, 2011, p. 69)

Este principio nos conduce a la necesidad de trabajar con base en equipos donde la
libre participacion sea la regla, facilitando la aportacion de ideas y la creacion del
sentimiento de orgullo y pertenencia a la organizacion. Ellos deben participar en la
formulacién de la politica y los objetivos, asi como en su traduccién a normas y
practicas de ejecucion. (Esponda et al., 2001, p. 46)

2.2.1.1.4. Enfoque Basado en Procesos.

Este principio nos ensefia que “un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso” (Equipo Veértice, 2010, p. 20).

En este requisito nos veremos en la necesidad de identificar las entradas, establecer
mediciones y controles, identificar las distintas etapas a través de las cuales las
entradas se van transformando en salidas, efectuar mediciones y controles en cada
etapa, incluyendo la aplicacion de herramientas estadisticas para medir la capacidad
de los procesos. (Esponda et al., 2001, p. 46)

Las organizaciones eficientes se toman el tiempo de ponerse en los zapatos de sus
clientes para descubrir cbmo perciben ellos sus procesos. La razon es que reconocen

la necesidad de que los clientes perciban un proceso integro, impecable y facil de



31

negociar. El hecho de que los procesos estén libres de problemas, les afiade bastante

valor desde el punto de vista del cliente. Este tipo de procesos ahorran tiempo y

dinero. Los clientes se mostraran dispuestos a participar en procesos que puedan

comprender, lo cual resulta esencial en las industrias de servicios, en donde los

datos que aporte el cliente son vitales para el éxito del proceso. (Summers, 2006, p.

63)

2.2.1.1.5. Enfoque de Sistema para la Gestion.

La organizacion es un conjunto de procesos que se relacionan como un sistema

constituido por actividades, personal y recursos que tienen que administrarse como

un solo proceso, con el objetivo fundamental de la mejora continua de la

organizacion y la satisfaccion del cliente. (Nava & Jiménez, 2005, p. 19)

Por ende “identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus
objetivos” (Equipo Veértice, 2010, p. 20).

La aplicacién adecuada de este principio implica: La comprension de las

interdependencias entre los procesos del sistema. Un método estructurado que lleva

a la integracion y armonizacion de los procesos, para conseguir los resultados

esperados. La capacidad de centrar los esfuerzos en los procesos clave. Desarrollar

un sistema de consecucion de objetivos eficaz y eficiente. Mayor comprension de
las funciones y las responsabilidades que se precisan para alcanzar los objetivos
comunes 'y, por ello, la reduccion de las trabas entre las distintas funciones cruzadas.

El conocimiento de las capacidades de la organizacion y el establecimiento

adecuado de los recursos necesarios ante cualquier proyecto. La mejora continua del

sistema por medio de su medicion y evaluacion. (Puig, 2011, p. 70)



32

2.2.1.1.6. Mejora Continua.

La mejora continua de procesos optimiza los procesos existentes mediante mejoras
incrementales y la eliminacion de operaciones que no aportan valor afiadido, su
aplicacion es de abajo-arriba, por ejemplo, propuesta por un equipo de mejora y
aprobada por la direccion. (Membrado, 2002, p. 120)

La mejora continua se tiene que dar comparando el desempefio de la propia
organizacion a través del tiempo y luego compararse con los competidores, en un
sentido estricto, la comparacién de la evolucién que hemos tenido a través del
tiempo proporciona una valiosa ayuda y constituye la piedra angular de la mejora.
(Nava & Jiménez, 2005, p. 20)

Si una organizacién tiene como principio fundamental la mejora continua, vera
reforzada su ventaja a la hora de competir a través de una mejor organizacion, lo
que permitira una mayor flexibilidad de reaccion ante las oportunidades que se le
presenten. Este principio pretende tener un fin educativo, es decir, no tiene por
objetivo ser un hecho o una accion esporadica en un momento puntual, sino que
pase a ser una practica habitual de la empresa que ha de establecer los mecanismos
necesarios para ello. (Fundacion ECA Global, 2006, p. 62)

2.2.1.1.7. Enfoque Basado en Hechos.

La toma de decisiones se basa en un analisis de los datos y la informacidn
disponible, no se debe basar en estados de &nimo. Es comin que existan datos e
informacion disponibles, pero estos no se analizan adecuadamente para la toma de
decisiones. (Nava & Jiménez, 2005, p. 20)

La toma de decisiones es un punto clave en el buen funcionamiento de una

organizacion por ello, han de estar correctamente meditadas, basadas en una
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informacion precisa y fiable a través de un acertado analisis de los datos. Es decir,

han de basarse en el anlisis de datos y en la informacion. (Fundacion ECA Global,

2006, p. 64)

Se debe tener en cuenta que “los beneficios que acarrea este enfoque son:
Decisiones tomadas en base a una informacion; posibilidad de demostrar mediante registros
objetivos la eficacia de decisiones anteriores y; aumento de la capacidad para revisar,
cuestionar y cambiar las opiniones y decisiones” (LOpez, 2005, p. 43).

2.2.1.1.8. Relaciones Mutuamente Beneficiosas.

Se refiere a que “una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor” (Equipo
Vértice, 2010, p. 20).

Las organizaciones tienen proveedores y éstos estan intimamente relacionados con

el éxito de la organizacion y deben tratarse como socios, reconociendo la necesidad

de ambos de la existencia y participacion del otro, de tal manera que la relacion sea

mutuamente benéfica. (Nava & Jiménez, 2005, p. 21)

La aplicacion aplicada de este principio conlleva: La identificacion y seleccion de

los suministradores clave para cubrir las necesidades de la empresa. Mayor

capacidad de reaccion para ambas partes ante los cambios del mercado o de las
demandas y expectativas de los clientes. La optimizacion tanto de vias de

comunicacion como de costes y recursos. EI hecho de compartir la informacion y

los planes de futuro. La puesta en marcha de actividades conjuntas de desarrollo y

mejora, a fin de que exista un equilibrio entre ganancias a corto plazo y

consideraciones a largo plazo. EI fomento, el estimulo y el reconocimiento de las

mejoras y los logros aportados por los suministradores. (Puig, 2011, p. 73)
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2.2.1.2. Caracteristicas de la Calidad de Servicio.
Por la naturaleza y caracteristicas de los servicios, la gestion de la calidad es
diferente a la de los bienes o productos, aqui cobra especial importancia la calidad
del servicio desde el punto de vista del cliente, distinguiéndose entre calidad
esperada y calidad experimentada (Gonzaléz, 2017, p. 9).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, como se cito en Seto, 2004, p. 25) definen la

calidad de servicio como:
La diferencia entre el nivel de servicio esperado y la percepcion del cliente sobre el
nivel de servicio recibido. Plantean cinco dimensiones que reflejan las
caracteristicas que los clientes tienen en cuenta cuando evaltan la experiencia del
servicio. En la conceptualizacion de la calidad planteada por los autores se supone
que los clientes comparan sus expectativas con sus percepciones para cada una de
las dimensiones o criterios considerados claves en la experiencia del servicio: la
Tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. (p.
25)
Para poder administrar el servicio, la calidad en el servicio y la gerencia del
servicio, se hace necesario establecer soportes técnicos que dejen monitorear en el
dia a dia las rutas de los clientes, es decir, aquellos caminos que se recorren para
poder adquirir y usufructuar los productos y servicios de la organizacion y los
procesos generados por las actividades que realiza el cliente, algunas de las cuales
no involucran directamente a la organizacion que le provee los productos y servicios
que el demanda y, nacen de las gestiones que se producen cuando se desea
satisfacer las necesidades, los deseos y expectativas de quien viene tras una ayuda.

(Vargas & Aldana, 2007, p. 85)
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Summers (2006) refiere
Cuando se trata de un servicio, el consumidor podria estar interesado en su
integridad, su idoneidad y oportunidad. Otros aspectos pueden relacionarse tanto
con los productos como con los servicios. La confiabilidad, casi siempre evaluada
desde el punto de vista de los productos, podria aplicarse también a la persona que
proporciona un servicio en el momento apropiado. La estética podria ser también un
factor clave para lograr la satisfaccion del cliente, y esto es valido tanto para los
productos como para los servicios. La organizacion misma podria ser evaluada con
base en su credibilidad y reputacién ante los clientes, las aptitudes de sus
empleados, su capacidad para comunicar y su cortesia. La percepcion de valor que
desarrollen los clientes es lo que determinard, en ultima instancia, la diferencia entre
un consumidor satisfecho y uno insatisfecho.

La percepcion de valor es el punto de vista de los clientes respecto de esos
beneficios. La satisfaccion del cliente, por otro lado, se centra en cOmo se sintio éste
la Gltima vez que compré un producto o servicio. Es la comparacidn entre las
expectativas y la experiencia del cliente. La percepcion de valor va mas alla que su
satisfaccion y se concentra en las futuras transacciones. La percepcion que tienen
los clientes respecto del valor que han recibido a partir de una transaccion reciente,
afectara su decision de adquirir el mismo producto o servicio en el futuro. (p. 61)
2.2.1.2.1. Calidad Esperada.

Son las expectativas del cliente que estan determinadas por las camparfias de
comunicacion de la empresa, por la imagen previa que el cliente posea de la
empresa y sus servicios, por lo que haya escuchado de otros usuarios en relacion al

servicio y por sus propias necesidades. (Miranda et al, 2012, p. 245)
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Seto (2004) menciona

Las expectativas pueden ser definidas como las predicciones hechas por los
consumidores sobre lo que es probable que ocurre durante una transaccion
inminente, es decir cada vez que un cliente se dirige a una empresa para solicitar la
prestacion de un servicio, tiene creada una expectativa sobre como va ser ese
servicio.

Las expectativas del cliente pueden ser influenciadas por factores como si es
la primera vez que usa el servicio o si ya ha usado antes el servicio (experiencia
pasada). Las expectativas iniciales donde el cliente toma por primera vez el servicio
son generadas por informacion obtenida a través de los medios de comunicacion o
por la transmision de informacion boca-oido generalmente de clientes del

servicio.(p. 19)

El tipo de expectativas segun Zeithmal, Berry y Parasuraman (1993, como se cito en Seto,

2004) son:

Predictivas o adecuadas, hacen referencia a lo que los clientes creen que va a
ocurrir; mientras que las expectativas normativas o deseadas hacen referencia a lo
que a juicio de los clientes podria ocurrir y deberia ocurrir, es decir el servicio
deseado seria el nivel de servicio que los clientes esperan recibir para poder cumplir
sus deseos. (p. 20)
2.2.1.2.2. Calidad Experimentada.

Se entiende por calidad experimentada a “la integracion de la calidad técnica (que

se da), la calidad funcional (como se da) y la imagen corporativa” (Miranda et al., 2012, p.

245).

Seto (2004) menciona



37

La percepcion del servicio estara en funcién de la prestacion del mismo, teniendo en
cuenta el antes, durante y después de la venta, el nivel de desempefio que es
importante es el que subjetivamente percibe el cliente sobre el servicio que recibe.
Cuando las empresas disefian sus productos o servicios deben hacer que contengan
aquellas caracteristicas o atributos que sean percibidos como valiosos por sus
clientes.

Los clientes cuando evaltan la calidad de un servicio no tienen en cuentan
un anico factor o un criterio sino varios; segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985, 1988) las percepciones se dan en cinco dimensiones que son: Tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Conocer cudles son las principales dimensiones o factores que el cliente
tiene en cuenta cuando evalua la calidad de un servicio es muy importante para la
empresa, ya que debe ser utilizado como instrumento de gestion. Si la empresa
conoce los elementos mas apreciados por el cliente en la experiencia del servicio,
podra canalizar sus esfuerzos en esa direccion y de este modo mejorar el nivel de
calidad percibido por el cliente. (p. 21)

Dimensiones de percepcion. Las dimensiones planteadas por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) son:

Tangibilidad.

La calidad en los elementos tangibles del servicio significa por ejemplo preocuparse

y cuidar la apariencia de las instalaciones fisicas de la empresa, asi como de los

equipos e instrumentos, cuidar la apariencia del personal; prestar especial atencion a

la forma, disefio y calidad de las representaciones fisicas del servicio (estados de



38

cuenta, formas y cuestionarios, cartas, polizas, contratos, planos, disefios) y

similares. (Alcaide (2010), p. 54)

La tangibilidad también se percibe a través del “equipamiento de aspecto moderno,
instalaciones fisicas visualmente atractivas, apariencia integral de los colaboradores y
elementos tangibles atractivos” (Fontalvo, 2007, p. 39).

Fiabilidad. Se percibe cuando el personal tiene las aptitudes necesarias; el servicio
se efectla con la competencia y experiencia necesarias, teniendo “habilidad para prestar el
servicio prometido de forma cuidadosa y fiable” (Seto, 2004, p. 23). La fiabilidad se
percibe a través del “cumplimiento de promesas, interés en la resolucion de problemas,
realizar el servicio inmediatamente, concluir en el plazo prometido y ser asertivo”
(Fontalvo, 2007, p. 39).

La empresa que logra un alto nivel de fiabilidad es aquella que ofrece un alto y

constante nivel de consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones; entrega el

servicio correcto desde el primer momento, cumple siempre las promesas que hace,
entrega siempre el servicio en las fechas y momentos prometidos, si se equivoca
admite su error y hace todo lo que sea necesario para dejar satisfecho al cliente.

(Alcaide, 2010, p. 51)

Capacidad de respuesta y profesionalidad. Capacidad, conocimientos y experiencia
necesarios para ejecutar el servicio. “Disposicion y atencion mostradas por los
colaboradores y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza” (Fontalvo, 2007, p.
37). La capacidad de respuesta se percibe a través de “colaboradores comunicativos y
asertivos, colaboradores rapidos, colaboradores dispuestos a ayudar, colaboradores que
responden y colaboradores creativos y recursivos” (Fontalvo, 2007, p. 39).

Alcaide (2010) refiere que:
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Capacidad de respuesta significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rapido; contestar
de inmediato las llamadas telefénicas de los clientes; flexibilidad para adecuarse a
las necesidades de los clientes; enviar de inmediato la informacion solicitada por los
clientes; conceder las entrevistas en el plazo mas breve posible; mantener suficiente
personal a disposicion de los clientes; y similares.

La profesionalidad implica conocer muy en profundidad los servicios
prestados por la empresa con todos sus matices y variantes; resolver las situaciones
imprevistas que plantean los clientes; aconsejar de la forma més eficaz posible, a los
clientes; mantener eficaces y satisfactorias relaciones personales con los clientes.

Profesionalidad significa por ejemplo, mantener constantes programas de
formacion y reciclaje del personal; conocer todos los servicios que ofrece la
empresa y no sélo con lo que se trabaja a diario; hacer recomendaciones de buena fe
cuando la empresa es incapaz de satisfacer una peticion del cliente; afrontar con
decision y voluntad de ayuda los problemas, reclamaciones y quejas de los clientes;
aconsejar a los clientes sobre la forma como pueden hacer un mejor uso de los
servicios, ayudar a los clientes a ampliar sus formas de negocio y similares. (p. 52)
Proteccidn y seguridad. Cuando se ofrece el servicio la seguridad es completa y se

garantiza la ausencia de riesgos y dudas, con “colaboradores que transmiten confianza
clientes seguros con su proveedor, colaboradores amables y colaboradores bien formados”
(Fontalvo, 2007, p. 39).
Alcaide (2010) refiere que
La seguridad significa, por ejemplo, preocuparse por la seguridad fisica y financiera
de los clientes, preocuparse por la seguridad de las transacciones y operaciones que

se realizan con ellos; mantener la confidencialidad de las transacciones, cuidar las
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areas de la empresa a las que tienen acceso los clientes, preocuparse por la
seguridad que ofrecen las instalaciones (equipos, suelos mojados, instalaciones
eléctricas, etc) y las representaciones fisicas del servicio (contratos, dinero, talones,
etc) y similares. (p.53)

Empatia. Se percibe a través de “atencion individualizada que ofrecen las empresas

a sus clientes, incluye las dimensiones originales de accesibilidad, comunicacion y

comprension del cliente” (Fontalvo, 2007, p. 37). También se percibe a través del “horario

conveniente, atencién personalizada de los colaboradores, preocupacién por los intereses de

los clientes y comprension por las necesidades de los clientes” (Fontalvo, 2007, p. 39).

Hablar de empatia es considerarla un atributo Gnico. Pero, si observamos con méas
detenimiento en qué se centran los lideres cuando manifiestan su empatia, veremos
que hay tres tipos, todas ellas importantes para ejercer un liderazgo eficaz:
e Empatia cognitiva: la capacidad de entender la perspectiva de la otra
persona.
e Empatia emocional: la capacidad de sentir lo que otra persona siente.
e Interés empético: la capacidad de entender lo que otra persona necesita de ti.
(Business, 2018, p. 16)
La empatia es la capacidad de entender los pensamientos y emociones ajenas, de
ponerse en el lugar de los demas y compartir sus sentimientos. Podemos describir
como persona empatica a aquella que es habil interpretando las situaciones
conforme se van produciendo, gracias a su destreza en analizar las sefiales,

ajustandose al entorno segun requiera la situacion. (Mateos, 2019, p. 83)
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2.2.2. Planificacién Estratégica

Pola (1988) refiere

La planificacion de la calidad abarca tres aspectos que son: definir las politicas de
calidad, generar los objetivos y establecer las estrategias para alcanzar dichos
objetivos. Existen otros aspectos implicitos en los tres anteriores que también
pertenecen al proceso de planificacion; el proceso integrado de planificacién se
inicia con una etapa “filos6fica”, en la que se definen las politicas de calidad de la
empresa en el marco de los principios y la naturaleza del negocio. (p.25)

Que una segunda etapa, la “analitica”, permitira determinar los puntos
fuertes y los débiles, en base a un analisis interno, asi como las oportunidades o
amenazas resultantes del analisis externo a la empresa. La “operativa” ocupa el
tercer lugar. Consiste en el establecimiento de los objetivos claramente definidos,
acordes con la filosofia y el anlisis de la empresa. Después de fijados los objetivos
establecemos la metodologia o las estrategias a seguir para alcanzarlas, los recursos
necesarios para desarrollar las estrategias y los sistemas de evaluacion que vamos a
utilizar. La cuarta etapa de “desarrollo” que contempla la organizacion de las
funciones y responsabilidades para llevar a cabo la planificacion. Sera necesario
seleccionar y formar al personal para que puedan asumir las responsabilidades,
motivandolos para que sus actuaciones se orienten hacia el logro de los objetivos
antes fijados. La etapa del desarrollo culmina con el control del programa,
estableciendo las medidas correctivas que resulten necesarias en funcion de las

desviaciones presentadas. (p. 25)
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2.2.2.1. Plan Estratégico.

Un plan estratégico es un conjunto de acciones programadas para conseguir un
objetivo a plazo fijo. Dichas acciones llamadas estratégicas tienen que ser tan
flexibles que, si el entorno en que se estan aplicando cambia, dichas acciones
también pueden ser cambiadas. La planificacion estratégica sirve fundamentalmente
para crear futuro a partir del presente, es decir tiene la pretension de buscar
estrategias competitivas para la nueva era, de lo que se deduce que el plan
estratégico hace que se puedan tomar decisiones hoy para fundamentar el éxito del
futuro.

El fin de la planificacién estratégica es la de fijar objetivos a largo plazo,
maximizar el tiempo til de la alta direccién y, su percepcion y apreciacion de
previsiones y tendencias importantes, estimulando y motivando a todos los niveles
de la empresa.

La planificacion estratégica a través del plan estratégico permite a la alta
direccion asumir riesgos elegidos, y seleccionar las acciones con las que puede
hacer frente a los cambios y reestructurar la empresa para el futuro, buscando
aquella meta que le asegure un mafiana prospero. (Abascal, 2004, p. 188)

El plan estratégico segin Abascal (2004) requiere de un proceso que se realiza de
forma secuencial, y se va desarrollando por etapas o fases que designan las actividades a
desarrollar para establecer las estrategias necesarias para un correcto desarrollo comercial y

competitivo. Estas fases son:
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2.2.2.1.1. Fase Filosofica.
En esta primera fase se revisan o se redactan la mision y la vision corporativa o
institucional de la compafiia, se actualizan o reformulan los principios o valores
(pautas de comportamiento que reflejan la actitud ética de la empresa) y las politicas
(criterios para la toma de decisiones) corporativas. (Bernal, 2007, p. 101)
Misidn. “Se refiere a la razon que justifica la existencia de la organizacion o
compania, es decir, la razon de ser de ésta” (Bernal, 2007, p. 101).
La Misidn es el proposito del negocio que llevara implicitos la determinacion y
composicion del negocio puesto que las areas de negocio y las lineas de producto
van a constituir las bases cientificas para desarrollar las estrategias de la empresa.
(Abascal, 2004, p. 198)
La mision explicitada debe ser estimulante y motivadora. Para ello sera ambiciosa.
No sélo indicara las rutas de actividades economicas o las areas de mercado por las
cuales encaminara la empresa sus pasos. Expresara también un proyecto ambicioso
de excelencia, ya sea formulado en términos relativos (ser los primeros o lideres en
determinado producto mercado tecnologia) o en términos absolutos (alcanzar cotas
elevadas de excelencia en los aspectos comercial, técnico, laboral, social, etc.). En
consecuencia, la definicion de la misién puede tener una importancia decisiva a la
hora no solo de concretar el tipo de producto a fabricar, la clase de mercado a
atender o el rol social a desempefiar, sino también de proclamar la filosofia de
servicio que se pretende seguir o los niveles de calidad que se desea conseguir.
(Larrea, 1991, p. 134)
Vision. “Se refiere al gran proposito de lo que quiere ser la organizacion, es decir el

ideal por el que se trabaja la empresa en un lapso determinado” (Bernal, 2007). “La visién
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es lo que nosotros queremos que sea la organizacion en el futuro, como la concebimos en
su situacion ante el entorno y su organizacion interna” (Fernandez, 2004, p. 29).

Por vision se entiende el deseo de destino futuro que tiene la empresa en términos

generales, y que debe inspirar el funcionamiento de la organizacion en el largo

plazo. Responde a la pregunta: ;en qué quiero que se convierta mi empresa? Entre
las caracteristicas que debe reunir la vision de cualquier empresa destacan las
siguientes: Toda vision debe incorporar la idea de triunfo; debe ser estable en el

largo plazo; requiere el compromiso y esfuerzo de todo el personal para su logro; y

debe desafiar y motivar al equipo y alinear los objetivos individuales con los

organizativos. (Amat & Campa, 2014, p. 30)

Principios. “Regulan la vida de la organizacion, condicionan la definicion de la
mision, la vision, los objetivos, las estrategias, la implementacion del plan de accion, asi
como la toma de decisiones en la organizacion”. (Solis, 2017, p. 6)

Los principios muestran un camino para conseguir los resultados de una forma mas

eficiente y eficaz, mediante la medicion, evaluacion y seguimiento de los procesos

dirigidos hacia la mejora continua. Esta mejora continua debe afectar a todos los
productos, procesos y al sistema de gestion de calidad en general, de forma que
mediante evaluaciones periddicas, con criterios de excelencia empresarial que nos

identifiquen potenciales y areas de mejora y produzcan altos niveles de eficiencia y

eficacia en todos los procesos. (Cervera, 2002, p. 24)

Politicas.

Existen diferentes tipos de politicas como las politicas de precio, las politicas de de

venta, las politicas para formulacidn de planes estratégicos, las politicas de
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contratacion de personal, las politicas de salarios, las politicas de presupuesto, las

politicas de endeudamiento y las politicas de financiamiento. (Solis, 2017, p.6)

Las politicas son criterios de actuacidn que guian las actividades, programas y

planes de accidn de toda la organizacion para alcanzar resultados positivos para

todos los grupos de interés (clientes, empleados, gobiernos, sociedad). Las politicas
pueden ser generales de empresa o especificas por funcién (financiera, comercial,
operaciones), por area geografica o &rea tematica (subcontratacion, formacién), por

unidad de gestion. (Fernandez, 2004, p. 32)

Illera & lllera (2015) refieren

El objetivo de la politica de empresa, es la empresa como actor principal de la vida

econdmica y social, e intenta conocer cuales son los determinantes, endogenos y

exogenos de la misma, con el fin de explicar sus comportamientos en el presente y

su orientacion hacia el futuro. Esta disciplina considera la empresa como una

totalidad. Mas que consistir en una sintesis de las diferentes funciones de la
empresa, la politica busca conseguir el dominio de un area especifica, que comienza
alli donde termina la accion funcional, y se define como area de libre eleccion de los

directivos de la empresa. (p. 4)

2.2.2.1.2. Fase Analitica.

En esta fase se definen los objetivos corporativos para un periodo determinado, se
realiza el anlisis del entorno y diagnostico organizacional el cual le permite a la compafia
tener informacion sobre el entorno y las posibilidades de lograr los objetivos fijados y se
formulan las estrategias las cuales se definen a partir del diagnéstico interno y externo de la

compafia (Bernal, 2007).
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Obijetivos corporativos. Los objetivos responden al desarrollo de la misién y al
logro de su vision y estan enmarcados dentro de los principios y politicas institucionales,
deben estar expresados en términos cuantitativos y delimitados para ser alcanzados en un
determinado plazo. A nivel corporativo se definen los objetivos de crecimiento, los
objetivos de rentabilidad y los objetivos de productividad (Bernal, 2007).

Los objetivos quedaran subordinados a la mision o propoésitos de la organizacion,

son cuantificables y con un horizonte temporal determinado, dirigiéndose las

actuaciones de la compafiia al logro de éstos, constituyendo la brajula de la

actividad empresarial. (Rivas, 2012, p. 29)

Andlisis del entorno y diagnostico organizacional.

El analisis del entorno permite tener informacion sobre las posibilidades de lograr

los objetivos planteados. Se realiza mediante un diagndstico interno que consiste en

realizar una evaluacion de las fortalezas, debilidades y carencias de la organizacion

y un diagnostico externo que permite conocer las oportunidades, amenazas y

tendencias que puedan afectar a la organizacion. Se evaluaran las variables del

entorno general que son las dimensiones politicas, socioculturales, demograficas y

tecnologicas; y del entorno especifico que son los clientes, proveedores,

competencias y comunidad. (Bernal, 2007, p. 102)

El analisis interno ayuda a identificar tanto las fortalezas como las debilidades que

pueden, en parte determinar el éxito de una empresa en un sector, Analizar las

fortalezas y relaciones entre las actividades que comprenden la cadena de valorde
una empresa puede constituir un medio de descubrir fuentes potenciales de ventaja

competitiva para la empresa. (Martinez & Milla, 2005b, p. 29)

Implementacion de estrategias
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Las estrategias son las guias de accidn para el logro de los objetivos en un plan
estratégico, por ello las estrategias se definen a partir del diagnostico tanto interno
como externo, el cual le permite a la compafiia identificar las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades para lograr los objetivos. Las estrategias mas
usadas tienen relacién con el liderazgo en costos, diferenciacion, enfoque,
integracion, desarrollo de productos y desarrollo de mercados. (Bernal, 2007, p.

103)

2.2.2.1.3. Fase Operativa

Ultima fase del plan estratégico, “en esta fase se desarrolla el plan de accion donde
se ejecuta el plan y se realiza el control mediante el cual se hace un seguimiento al proceso
de planeacion” (Bernal, 2007).

Plan de accion. “El plan de accion es la fase de ejecucion de un plan que
comprende aspectos como definicion del cronograma de actividades y designacion de
responsables, asignacion de recursos humanos y financieros; y puesta en marcha del
respectivo plan” (Bernal, 2007, p. 103).

Control. “Es la fase final del proceso de planeacidn, se refleja en la definicion de
indicadores del desarrollo del plan, el seguimiento de su cumplimiento para realizar ajustes,
la evaluacion del avance y el logro de resultados” (Bernal, 2007, p. 103). Segun Torres
(2015) el concepto de control se aplica en la Gltima parte de la planificacion estratégica,;
conocido como seguimiento o vigilancia de actividades; también se aplica el concepto de
evaluacion destinado a medir y cotejar los resultados obtenidos con los resultados deseados.
Por ende, el trinomio medir, controlar y mejorar implica observacion de acciones y
evaluacion de resultados que al retroalimentarse se comprueba el desarrollo de los eventos

programados
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El plan tiene que ser controlado. Es decir, hay que completar todas las fases del
control: un término de comparacion, una medida de las realizaciones, un célculo de
las desviaciones, y unas acciones correctivas para tratar de alcanzar los planes o
para modificarlos. (Fernandez, 2004, p. 17)

2.2.2.2. Estrategias de Venta.

La estrategia sefiala la direccion en la que debe desplazarse la institucion o la
empresa, su fuerza motriz y otros factores que le ayudaran a determinar qué
productos y que servicios futuros deben tenerse y que mercados o poblaciones meta
muestran mayores potenciales. Estrategia es la movilizacion de todos los recursos
de la empresa en conjunto, para tratar de alcanzar objetivos a largo plazo.

La finalidad de las estrategias es determinar y comunicar a través de un
sistema de objetivos y politicas mayores, una descripcion de lo que se desea que sea
la empresa. Las estrategias mostrarian la direccion y el empleo general de recursos y
de esfuerzos que se desean dar. (C. Hernandez, 1986, p. 27)

Una estrategia es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de
una organizacion y, a la vez establece la secuencia coherente de las acciones a
realizar. Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar
con base tanto en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de
una organizacién, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi como
anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los
oponentes inteligentes. (Mintzberg et al., 1997, p. 7)

Las estrategias y la administracion de ventas requieren una perspectiva mas
holistica y tienden a cubrir a la organizacion completa. Asi, el consenso general

actual es que las estrategias y tacticas de ventas solo se logran, implementan y
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evallUan dentro de un marco de trabajo de objetivos y procesos de planeacion

estratégica de toda la compafiia. (Jobber & Lancaster, 2012, p. 70)

Entre los retos mas importantes en el sector, se encuentran los de ofrecer en todo

momento el mejor servicio a los clientes, invertir en medios y nuevas tecnologias,

introducirse en nuevos mercados, contar con certificaciones de calidad, y en
especial, dotarse de personal cualificado y con la formacién adecuada, para poder
desarrollar todas las funciones y actividades necesarias.

En especial, en un entorno tan competitivo como el sector turistico, se debe
saber potenciar y sacar el mayor rendimiento al recurso principal con el que cuenta
la empresa, el capital humano. A la contemplacion del capital humano como eje
fundamental, se le suma en la actualidad la incorporacion de criterios sociales y
ambientales en las empresas. El grado de concienciacion debe ser trasmitido por los
directivos y responsables de forma adecuada, a todos los integrantes del equipo, ya
que la eficacia de las actividades depende del esfuerzo de todos los componentes y
en todos los niveles. (Gonzaléz, 2017, p. 23)

Las estrategias son herramientas que sirven para mejorar el desarrollo competitivo y
comercial de la organizacion, mediante las estrategias de venta se involucra los recursos de
la organizacién para el cumplimiento de sus objetivos. Las estrategias de venta que se
pueden implementar en el plan estratégico de las empresas hoteleras son:

2.2.2.2.1. Estrategia Competitiva.

Se hace frente a la competencia promocionando el servicio como diferente y mejor
que el de los competidores. Porter (2014) refiere que “la estrategia competitiva consiste en

tomar acciones defensivas u ofensivas para establecer una posicion comprensible en una
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industria, afrontar de manera eficaz las cinco fortalezas competitivas y asi conseguir un

excelente rendimiento sobre la inversion para la compafiia” (p. 115).

Marketing Publishing (2007) refiere que la competitividad implica tres aspectos claves:
La racionalidad econdmica, para que los recursos y potenciales de la empresa se
gestionen bajo criterios econdémicos, con el fin de alcanzar altos niveles de
productividad y, en consecuencia, que no se produzca despilfarro de esos recursos y
puedan ser aplicados con éxito en la estrategia competitiva de la empresa.

La capacidad de coordinacion y adecuacion con el entorno, ya que si la
empresa no responde de manera rapida y flexible a sus mercados, corre el riesgo de
ser desplazada del mercado por competidores mas agresivos, o los costes de
coordinacion externos y los costes de transaccion son muy altos, lo que coloca a la
empresa en desventaja competitiva y la capacidad de direccion y organizacion que
eleve los niveles de eficiencia en los aspectos relacionados con la direccion y
gestion de los recursos. (p. 32)

Velarde (2010) refiere
La permanencia de la pequefia empresa se ha visto amenazada por el incremento de
la competencia, producto de la apertura de los mercados, obligandola a buscar
ventajas competitivas por las vias mas seguras como la innovacion tecnoldgica, en
un intento de lograr la diferenciacion de sus productos. Ademas, las compafiias en
general necesitan cumplir con las normas de proteccion ambiental establecidas por
los gobiernos y varias instituciones, que quieren asegurar que el incremento de las
ventas de las empresas no sea a costa de la destruccion de la naturaleza. (p. 161)

Pineda (2010) refiere
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La definicion de tecnologia como una serie de instrumentos que aplican los
negocios para transformar un producto en otro méas exitoso, cuyo significado (en
tiempo) alcance la curva de demanda y produzca suficiente dinero para satisfacer a
los inversionistas, representa para la firma el conocimiento de las capacidades

productivas de sus negocios. (p. 36)

2.2.2.2.2. Estrategia de Precios.

Se decide si el precio serd mayor o menor que el de la competencia teniendo en
cuenta los costos del mercado. Se debe tener en cuenta que “los problemas en la fijacion de
precios suelen venir por una mala relacion entre la fijacion de precios y el resto de politicas
de marketing, es decir, por no unificar adecuadamente todas las estrategias y politicas de
marketing” ( Diaz et al., 2013, p. 269).
de Jaime (2015) menciona

Los negocios estan a las puertas de una nueva era de fijacion de precios, que esta

siendo configurada por nuevos enfoques estratégicos y del comportamiento

humano, monitorizados por una combinacion de software, matematicas y

experimentacion rapida. Es lo que en USA se viene denominando “scientific

pricing” y que en nuestro idioma podriamos traducir por “fijacion cientifica de
precios” o en el lenguaje del management empresarial, por “pricing cientifico”
Toda estrategia de precios debera partir de un conocimiento profundo de la
reaccion de los consumidores segun su percepcion del valor y su sensibilidad a la
relacion precio/valor. Dicho conocimiento sera el que le permitird a la empresa
detectar los mejores medios para influir sobre cada tipo de consumidor. Desde la

perspectiva del pricing, el VPC la empresa vendedora podra tener elementos de
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juicio suficientes para saber cuél seria el precio méximo o precio optimo que el
consumidor estaria dispuesto a pagar por un producto o servicio. Analizando y
midiendo la percepcion del consumidor y sus determinantes se puede derivar una
puntuacion del valor total percibido y utilizarlo para fijar precio. Al precio maximo
resultante del andlisis es al que se podria denominar precio maximo aceptable
(PMA) que el consumidor estaria dispuesto a pagar y que conceptualmente se
identificarda con PMA= Beneficios — costes afiadidos al precio monetario. Sobre este
precio maximo es sobre el que la empresa deberia establecer lo que se viene
denominando precio justo, conforme al valor que el consumidor concede a un
producto o servicio segun su percepcion. (pp. 16, 143)

Porter (2014) refiere
El liderazgo en costos exige la construccion agresiva de instalaciones de escala
eficiente, la busqueda vigorosa de reduccidn de costos a partir de la experiencia, un
control riguroso de gastos variables y fijos, evitar las cuentas de clientes menores y
minimizar los costos en areas como 1+D, fuerza de ventas, publicidad y otras. Estos
objetivos no se cumpliran si los directivos no prestan una atencién esmerada al
control de costos. En toda la estrategia el tema central lo constituyen los costos
bajos frente a los de la competencia, pero la calidad, el servicio y otros aspectos no
deben descuidarse. (p. 117)

Izaguirre (2014) refiere
Determinar el precio de la oferta turistica u hotelera tiene que ver con factores
internos como los objetivos de ventas, la mezcla promocional a utilizarse, los costos
fijos y variables, entre otros y los factores externos a la empresa como la demanda,

los factores politicos, econdmicos, sociales, tecnologia utilizada, entre otros. La
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importancia estratégica del precio para las empresas turisticas y hoteleras es que
afecta, de manera directa las decisiones de compra de los turistas, ademés de
generar los ingresos, producto de las ventas de los servicios integrantes del paquete
turistico o de la oferta hotelera.

Como generalmente el precio establece las expectativas del turista sobre la
calidad del servicio turistico, hotelero, de restauracion o de transporte, se debe tener
mucho cuidado al fijarlos, toda vez que si son muy bajos induce al turista a pensar
que se trata de una baja calidad de los servicios y si son muy altos se generan
expectativas elevadas que después sera muy dificil que la empresa turistica,
hotelera, de restauracion o de transporte pueda satisfacer facilmente. (pp. 185, 184)
2.2.2.2.3. Estrategia de Personal.

Se tiene en cuenta las personas que forman parte de la organizacion capacitandolas
en el desarrollo de las actividades comercializacion, servicio y venta.
Lovelock & Wirtz (2009) refiere
Detréas de la mayor parte de las empresas de servicios exitosas de la actualidad hay
un firme compromiso por administrar los recursos humanos (RH) de manera
efectiva, incluyendo el reclutamiento, la seleccion, capacitacion, motivacion y
retencion de los empleados. Las empresas que manifiestan este compromiso
comprenden el beneficio econdmico que deriva de invertir en su personal. En estas
empresas también se observa que la alta gerencia posee una cultura distintiva de
liderazgo de servicio y ensefianza de los papeles. Probablemente para un
competidor, los recursos corporativos mas dificiles de duplicar sean los recursos

humanos de alto desempefio.
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Desde la perspectiva de un cliente, el encuentro con el personal de servicio
probablemente sea el aspecto méas importante. Desde el punto de vista de la
empresa, los niveles de servicio y la forma en que el personal de contacto entrega el
servicio puede ser una fuente importante de distincion y de ventaja competitiva.
Ademas, la fuerza de la relacidon entre el cliente y el empleado de contacto es
determinante para la lealtad de los clientes. Esta es una de las razones por las que
los empleados de servicio son muy importantes para los clientes y para el
posicionamiento competitivo de la empresa.

Asimismo, los empleados de contacto desempefian un papel fundamental al
anticiparse a las necesidades de los clientes, personalizar la prestacion del servicio y
establecer relaciones personalizadas con los clientes. La realizacion exitosa de estas
actividades debe dar como resultado la lealtad de los clientes. (pp. 311, 312)
2.2.2.2.4. Estrategia de Promocion.

Las promociones se realizan en periodos de tiempo concretos para determinados
productos. Lo que sin duda debe tenerse en cuenta es que toda aquella persona
ligada al ambito comercial de la empresa debe conocer su producto perfectamente
para poder promocionarlo de la mejor forma posible. (Ramirez, 2015, p. 242)
Marketing Publishing (2007) menciona
La promocidn de ventas es una actividad temporal, que puede recurrir a una gran
variedad de acciones diferentes, que se ejecuta con el propdsito de impulsar la
introduccidn y venta de un producto o servicio, estimulando de forma directa e
inmediata la demanda a corto plazo; es una actividad esporadica que tiene objetivos
inmediatos; dirigida a publicos determinados; que se fundamenta en ofrecer

incentivos materiales 0 economicos mediante la adicion de valor a los productos y
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servicios; y se dirige tanto a los intermediarios como a los consumidores o usuarios

finales.

La promocion de ventas es una actividad temporal, puede recurrir a una gran
variedad de acciones diferentes, se ejecuta con el propdsito de impulsar la
introduccion y venta de un producto o servicio, estimulando de forma directa e
inmediata la demanda a corto plazo, es una actividad esporadica que tiene objetivos
inmediatos, va dirigida a publicos determinados, se fundamenta en ofrecer
incentivos materiales o econémicos mediante la adicién de valor a los productos y
servicios y se dirige tanto a los intermediarios como a los consumidores o usuarios
finales.

La promocidn de ventas siempre tiene como proposito provocar la venta a
corto plazo, no siempre su propdsito sera el de estimular, facilitar y/o promocionar,
de forma directa, la compra del producto o servicio, siempre se fundamenta en
ofrecer incentivos adicionales. La promocion de ventas se basa en dar a los
compradores un elemento extra, un valor ajeno al propio producto o servicio en si,
que es con lo que se pretende despertar el interés y provocar la decision de compra
inmediata. (pp.48, 43,44)
2.2.2.2.5. Estrategia de Investigacion de Mercado.

Esta estrategia es importante porque “con el estudio del mercado y de nuevos
mercados, la empresa puede estudiar, mejorar el producto, complementarlo con otros y
sobre todo estudiar las necesidades y tendencias de los consumidores para poder seguir
siendo competitivos” (Ramirez, 2015, p. 243).

Segun Prieto (2009) la investigacion de mercados se realiza mediante una serie de

actividades secuenciales cuya finalidad es obtener informacion veraz y actual sobre los
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consumidores y clientes, que permita tomar decisiones estratégicas para mejorar el
posicionamiento en el mercado. Es una herramienta de consulta y apoyo en temas como la
creacion de estrategias eficaces, la integracion del marketing mix, informacion gerencial,
seleccion de alternativas de mercadeo, conocimiento del consumidor, disminucion de
riesgos de inversion, la generacion de publicidad adecuada, la posibilidad de introducirse a
un nuevo mercado, identificacion de un sistema de distribucién eficaz, politica de precios
acordes con el mercado objetivo y el costo del producto, programas de capacitacion y la
mejora de la imagen corporativa. Esta investigacion se realiza de forma objetiva, en base a
una vision clara y precisa considerando tres objetivos basicos:

e Objetivo social, es conocer lo que los consumidores piensan y sienten
relacionado con sus necesidades y expectativas de un producto o servicio
ofrecido por una empresa.

e Objetivo econdmico, es conocer las opciones de utilidad, beneficio o
rentabilidad econdmica que podria tener la empresa en su sector comercial.

e Objetivo administrativo, es usar la informacion para planear, ejecutar y controlar
la produccion o el servicio tomando decisiones en base a las necesidades de los
consumidores.

2.2.2.2.6. Estrategia de Publicidad.

Mediante la estrategia de publicidad “se determinara si se va a llevar a cabo alguna

campafia de publicidad, en qué periodo y para qué producto o servicio, o simplemente si se
va a complementar con alguna promocion o sustituirla” ( Ramirez, 2015, p. 243).

Marketing Publishing (2007) refiere
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La publicidad, por ejemplo, puede utilizarse para dar a conocer un producto, para
crear imagen, para educar a los consumidores o usuarios, etcétera, que son
actividades que no tienen el proposito inmediato de generar ventas. La publicidad,
por ejemplo, puede centrarse Unica y exclusivamente en las caracteristicas,
funciones y beneficios del producto o servicios (y lo usual es que asi sea). (p. 44)
Erickson (2010) refiere
La publicidad, ese elemento fascinante e irrenunciable de la vida moderna, ocupa un
lugar importante en la estrategia que se establece dentro del marketing para vender
un producto. No puede ser concebida como un factor aislado, sino sélo en su
estrecha interrelacion con todos los aspectos esenciales que conforman la
comercializacion.

La publicidad tiene como objetivo influir en el comportamiento del publico
para que compre un producto, contrate un servicio o realice determinada accion.
Este comportamiento ha sido estudiado fundamentalmente por psicélogos,
socidlogos y antropologos, en un esfuerzo conjunto por desentrafiar la complicada
madeja de las motivaciones. (pp. 31,48)

Soria (2018) refiere
Las redes sociales ya forman parte de las principales aplicaciones utilizadas por los
internautas. Por ello, las organizaciones, cualquiera que sea su indole, deben
aprovechar al maximo las posibilidades que les ofrece la web y, sobre todo, deben
crear espacios interactivos que propicien el feedback del usuario, con el objetivo de
crear confianza y generar transparencia.

La pagina web de cualquier organizacion sirve como plataforma para que

cualquier entidad pueda utilizar este medio para fortalecer su imagen frente a su
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publico externo, fundamentalmente. Lo cierto es que estd bastante extendido el
término pagina web corporativa. Se trata de la forma en la que una empresa tiene de
hacer su presentacion a los usuarios de Internet; no consiste en vender sus productos
0 servicios, sino en vender su propia imagen. (p. 165)

Segun Berenguer (2019) los publicistas con la llegada de las redes sociales, los

blogs y los foros tienen un novedoso modo de llegar a los consumidores con mayor

amplitud teniendo la posibilidad de conectarse con ellos empaticamente. La publicidad en

estos medios se puede proyectar de diferentes maneras como:

La publicidad en buscadores conocida como SEM o marketing en motores de
busqueda que tiene como finalidad mejorar el posicionamiento del sitio web.
Publicidad en redes sociales necesaria debido al gran nimero de usuario que
accesan a estos medios como el Facebook, Twitter e Instagram.

Los Banner son anuncios de diferentes tamafios, formatos y disefios en las paginas
web para que los usuarios ingresen a otros sitios que Illamen su atencion.

Los Pop-up o ventanas emergentes que aparecen al ingresar a un sitio web invitando
al usuario a registrarse o suscribirse dejando correo electrénico para recibir
informacion.

Publicidad en mdviles disefiada de forma especial para los smartphones debido a
que el comportamiento de los usuarios es diferente delante de un ordenador que del
celular.

E-mailmarketing mediante la cual se le hace llegar al usuario correos agradables

haciendo promociones o anuncios llamativos que capten su atencion.
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Publicidad en video usando la plataforma Youtube o Vimeo para incorporar videos
publicitarios personalizados mostrados al inicio o a la mitad del video visto
inicialmente por el usuario.

2.2.2.2.7. Estrategia de Servicio.

Se determinara las caracteristicas del servicio para cada area del hotel, se
busca que el servicio tenga las cualidades necesarias para satisfacer eficientemente
al cliente reforzando la imagen de la organizacién. Segun Ramirez (2015) para
ejecutar las estrategias es necesario que se realicen dentro de un plan de accion bien
establecido y enfocado correctamente, un plan erroneo puede originar perdidas
dificultando el logro de objetivos y metas.

Gonzélez & Atencio (2010) refiere

Las estrategias de servicio conforman un referencial de gran importancia en

la planificacion empresarial, para que las organizaciones se mantengan en la

dinamica estratégica, en consonancia con los nuevos retos a los que las
tecnologias y la propia globalizacion conllevan. Sin embargo, lo que pocas
veces se ve reflejado en los planes son las acciones que se corresponden con
el tratamiento sistematico y proyectivo de cada uno de los elementos que

constituyen la razon de ser de la organizacion y los planes que ésta tiene a

corto, mediano y largo plazo, ajustandose a los condicionamientos

culturales, politicos, sociales y econémicos del momento, tanto en el ambito

interno como externo. (p. 140)

Lovelock & Wirtz (2009) refiere
La naturaleza intangible y multifacética de muchos servicios dificulta la

valoracion de la calidad del mismo comparado con la de un bien. Debido a
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que con frecuencia los consumidores participan en la produccion de un
servicio, es necesario hacer una distincion entre el proceso de la prestacion
de éste y la salida real (o resultado) del servicio, denominada calidad técnica;
otros investigadores también sugieren que la calidad percibida de un servicio
es el resultado de un proceso de evaluacion donde los clientes comparan sus
percepciones de la prestacion del servicio y su resultado, con sus

expectativas. (p. 419)

Schnarch (2011) refiere

Una estrategia de servicio, como toda estrategia, debe comenzar con un
diagndstico, es decir el cbmo se esta haciendo. Esto puede ser cuantitativo:
encuestas de satisfaccion (es el mecanismo por excelencia para conocer
sobre las preferencias, inquietudes y expectativas de los clientes); anlisis de
quejas y reclamos (cantidad, frecuencia, tiempo de respuesta), nimero de
clientes perdidos o estudios cualitativos: entrevistas de profundidad, sesiones
de grupo y mediante el “cliente incognito” (hacer requerimientos a la
organizacion y ver como responde; puede ser personal, por teléfono, carta o
Internet e incluso, grabada en video).

Si no existe una estrategia del servicio disefiada para cada empresa
en particular atendiendo las necesidades concretas de los clientes es muy
dificil que todo funcione. Las empresas son muy diferentes en su naturaleza
y al igual que los humanos que la componen son peculiares. No pueden
existir formulas generalizadas, aplicadas a todos por parejo. Una estrategia

debe considerar objetivos y metas concretas para el servicio de cada
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organizacion y definir la logistica para dar soporte al personal y los sistemas
que dan el servicio al cliente.

La estrategia de servicio est& determinada por la enunciacién de
estandares de servicio y la descripcién de funciones del personal de servicio.
Los estdndares de servicios y la descripcion de funciones juegan un papel
importantisimo en el proceso de evaluacion de desempefio de los empleados.
La estrategia del servicio es la vision o filosofia que se utiliza para guiar
todos los aspectos de la prestacion de servicio. Dicha estrategia tiene que ser
capaz de crear las condiciones que propicien que el cliente colabore y sea
una fuente de incremento de la eficiencia.

Una de las claves para lograr un servicio excelente reside en un
auténtico liderazgo en todos los niveles de la empresa, un liderazgo que
estimule el afan de realizacion y que fomente esta cultura de servicio al
cliente. Teniendo clientes satisfechos estamos en condiciones de intentar
fidelizarlos mediante una serie de acciones de marketing relacional, que
tienen por objetivo crear, desarrollar y mantener en el tiempo relaciones
duraderas y rentables con los clientes. (pp. 64, 65. 66, 132)

2.2.3. Teoria de Mypes
La Ley N° 28015 (03 de Julio del 2003) define

Las Micro y Pequefia Empresa como la unidad econdémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestién empresarial contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. (p.1)
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Caracteristicas de las Mypes
Seguln el Decreto Supremo-013-2013-Produce (26 de Diciembre del 2013)
las MYPE deben reunir las siguientes caracteristicas:

e Cantidad maxima de trabajadores: De uno hasta diez trabajadores
para las microempresas y de uno hasta cien trabajadores para la
pequefia empresa.

o Ventas anuales: Monto méximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias para las microempresas y a partir de monto maximo
sefialado para las microempresas hasta 1700 Unidades Impositivas
Tributarias para la pequefia empresa.

Ley que Ampara a la Mype

e Ley N° 28015, Ley de promocién y formalizacion de la micro y
pequefia empresa, promulgada el 3 de julio del 2003.

e Decreto Supremo N° 007-2008-TR que aprueba el Texto Unico
Ordenado de la Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del
Acceso al Empleo Decente, Ley MYPE

e Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE que aprueba el Texto
Unico de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al
Crecimiento Empresarial y sus modificatorias (SUNAT, 2020).

Los Beneficios de la Ley Mype
Los principales beneficios que se vislumbran en la Ley Mype tanto para

trabajadores como empresarios son: ElI Régimen Laboral Especial que
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promueve la competitividad, formacion y desarrollo de las Mypes; el
Régimen Especial de Salud que otorga cobertura de salud a través del SIS;
EL Régimen Pensionario otorgado a traves del sistema nacional de
pensiones o el sistema privado de pensiones; el Acompafiamiento Laboral
con una asesoria que dura tres afios; las Compras Estatales con el 40% de
designacion; los Gastos de capacitacion con la obtencion de crédito
tributario para tal fin; la Recuperacion anticipada del IGV a través notas de
crédito negociables y con la Factura Negociable referente a la tercera copia
de la factura que no tiene efectos tributarios que podra ser usado como titulo
valor (SUNAT, 2022).

Marco Conceptual

Estrategias: Consiste en “un patron integrado de actos destinados a alcanzar
metas fijadas mediante la coordinacidn y encauzamiento de los recursos de
la empresa con el proposito de alcanzar ventajas competitivas que generen
rentabilidad” (Ediciones Diaz de Santos S.A, 1998, p. 19).

Gestion de Calidad: “Decisiones que se toman en la empresa con el
objetivo concreto de la mejora de la calidad de los productos, los servicios,
los procesos y la gestion empresarial en general” (Heras et al., 2008, p.15).
Hotel: “Establecimiento de caracter publico, destinado a dar una serie de
servicios: alojamiento, alimento, bebidas y entretenimiento” (Di Muro,
2012, p. 18).

Mypes: Micro y pequefia empresa constituidas por persona natural o juridica

con la finalidad de desarrollar actividades econémicas como la produccién y



64

comercializacion de bienes y la prestacion de servicios (Ley N° 28015, 03
de Julio del 2003).

Planificacion Estratégica: Conjunto de acciones programadas llamadas
estrategias, que tienen como fin, conseguir un objetivo a plazo fijo
(Abascal, 2004).

Pricing: Fijacion de precios o estrategias de precios (de Jaime, 2015).
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111.HIPOTESIS

3.1. Hipotesis.

Esta investigacion no se fundamentd en hipétesis, fue enteramente descriptiva, se
basé en la observacion de las caracteristicas de la gestion de calidad y planificacion
estratégica de las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana. Tal como lo menciona
Hernandez, et al (1991) al indicar que “Ias investigaciones cuantitativas que formulan
hipdtesis son aquellas cuyo planteamiento define que su alcance sera correccional o
explicativo, o las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra

o un hecho” (p. 92).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no-experimental de corte transversal, estuvo
enfocado en observar y analizar las actividades que se realizan en las empresas hoteleras de
la ciudad de Sullana en un momento determinado. “En un estudio no experimental no se
construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente por el investigador. Los disefios transversales recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo tnico” (Gémez, 2006, p. 102).

Se uso el tipo de investigacidn cuantitativo, se aplicaron elementos estadisticos para
obtener y procesar la informacion necesaria. “La investigacion cuantitativa hace referencia
a estudios que apuntan primordialmente a la medicién, a la utilizacion de técnicas
estadisticas y al lenguaje matematico en general” (Guaragna & Fridman, 2013, p. 41). Tuvo
nivel de investigacion descriptivo, para caracterizar la gestion de calidad y planificacion
estratégica de las Empresas Hoteleras de la ciudad de Sullana. “Como su nombre lo indica
el principal objetivo de la investigacion descriptiva es describir algo, por lo general
caracteristicas o funciones de mercado” (Malhotra, 2004, p. 78).

4.2. Poblacién y muestra
4.2.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por 50 gerentes de las empresas hoteleras de la
ciudad de Sullana que estan registradas como Mype y se determiné en base al objetivo de la
investigacion que estuvo enfocado en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana

constituidas como Mypes. Diaz (2006) indica que “se denomina poblacion o universo a la
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totalidad o conjunto de elementos susceptibles de presentar una o varias caracteristicas en
comun que estén bien definidas, llaméandose muestra a cualquier subconjunto de la
poblacion o universo” (p. 276).
4.2.2. Muestra

Se tuvo como muestra a los 31 gerentes de las empresas hoteleras de la ciudad de
Sullana, que aceptaron ser participes de este proyecto de investigacién, no fue necesario
aplicar una técnica estadistica a la poblacion ya que esta no era mayor que 100, ademas se
consideraron criterios de exclusion e inclusion siendo esta una muestra no probabilistica.
Segun Bisquerra (2004) para poblaciones o universos pequefios (N < 100) es mejor tomar
toda la poblacion. Por lo mismo Traugott & Lavrakas (1997) indicaron que “las muestras
no probabilisticas son utiles al principio de la investigacion o cuando el encuestador
necesita obtener una impresion de las preferencias y actitudes de una poblacion de interés”
(p. 215).
4.2.3. Técnica de muestreo

Segun Bisquerra (2004) mediante la técnica de muestreo se selecciona un
subconjunto de la poblacion denominada muestra; garantizando su representatividad con un
tamafio preciso que se podria lograr usando técnicas estadisticas; sin embargo para
poblaciones pequerias (N < 100) lo ideal es tomar toda la muestra. Asi tenemos que segun
la informacidn brindada por el departamento de licencias de la Municipalidad Provincial de
Sullana en la ciudad existen 80 empresas hoteleras, de las cuales 50 estan constituidas
como mypes, determinandose una poblacion pequefia (N < 100) no siendo necesario aplicar
una técnica estadistica para determinar la muestra. Ademas teniendo en consideracion que
la investigacion fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, no experimental se puede

decir que la muestra fue no probabilistica, determinada por la perspectiva que se le da a la
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investigacion al definirse el objetivo de la misma enfocado en las empresas hoteleras de la
ciudad de Sullana, considerando criterios de exclusion e inclusion; como lo menciona
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) indicando que “en las muestras no probabilisticas
la eleccion de las unidades no depende de la probabilidad, sino de razones relacionadas con
las caracteristicas y contexto de la investigacion” (p. 200). Asi también Bisquerra (2004)
refirié que “escoger un método de muestreo probabilistico o uno no probabilistico depende
del enfoque de la investigacion, de los objetivos y del disefio de la misma” (p. 145).
4.2.4. Los criterios de inclusion y exclusion
Criterios de inclusion:

e Empresas hoteleras ubicadas dentro de la ciudad de Sullana.

e Empresarios que tienen participacion activa en la toma de decisiones dentro de las

empresas hoteleras.

e Empresas que permanecieron activas en el periodo 2020 prestando servicio dentro

de un contexto de pandemia COVID 19.

Criterios de exclusion:
e Empresas hoteleras que no estén formalizadas como Mype
e Empresarios que no dieron informacién exacta sobre el desarrollo de su empresa.
e Empresas hoteleras que ofrecen servicio de forma muy limitada.

Como criterios de inclusion y exclusion se tuvo en consideracion que la
investigacion estuvo enfocada en conocer las caracteristicas de gestion de calidad y
planificacion estratégica de las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana, por ende, la
informacion se obtuvo de los empresarios hoteleros de la ciudad de Sullana, ademas se

considero que las empresas estén formalizadas y que estén escritas como Mype.
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Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) mencionan que “las poblaciones deben situarse de
manera concreta por sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo, asi como
accesibilidad, siendo importante determinar con exactitud los criterios de inclusion y

exclusion de la muestra” (p. 199).



4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores

Tabla 1 Matriz de Operacionalizacion de la Variable Gestion de Calidad

Varia Definicion Objetivo Dimension  Indicadores Preguntas Escala de
ble Medicion
¢Se considera al cliente como prioridad en la empresa?
Enfoque al Cliente ¢Se realizan medidas correctivas para mejorar la satisfaccion
Cliente del cliente?
¢En la empresa se genera una cultura de confianza y
G Decisiones Liderazgo Lider participacion para cumplir con los objetivos de la empresa?
que ¢Usted cree que, como lider, es un ejemplo a seguir para sus
colaboradores?
E se - _ - -
Participa  Competencias ¢(EI personal esta capacitado para atender con eficacia a los
toman  CARAC  ‘ishdel v Habilidades clientes exigentes? E
S en la ) personal
empresa TERIS Enfoque ¢La empresa tiene un proceso establecido para la atencion del S
con Basado en Procesos cliente? C
T el TICAS Procesos ¢Los colaboradores conocen la importancia de cumplir con los
L. procesos establecidos para atender al cliente? A
ObJe“VO Enfoque ¢Tiene un sistema para identificar, entender y gestionar los
| concreto de Sistema Sistema procesos desarrollados en la empresa? L
de para la ¢La empresa tiene procedimientos para la atencién de reclamos A
. la Gestion 0 quejas?
O ;i ¢Optimiza sus procesos incrementando o eliminando
mejora Mejora Optimizacion operaciones g no aporten valor?
de DE Continua ¢Analiza el desempefio en la organizacion y lo compara con
N la otras organizaciones para desarrollar técnicas de mejora
calidad continua en la empresa? D
de Enfoque ¢Evalia el desempefio de la organizacion en base a los
Basado en Toma de indicadores de gestion? E
los LA Hechos Decisiones ¢ La toma de decisiones estd basada en el analisis de
pI’OdUCtOS, informacidn fehaciente del desarrollo de la empresa?
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D los
servicios,
E los
procesos
yla
gestion
empresarial
C en
general.  GESTION
A (Heras et
al., 2008, p. DE
L 15)
CALIDAD
I
D
A
D

Relaciones ¢Los proveedores de la empresa estdn debidamente
Mutuamente  Proveedor identificados para un buen abastecimiento de recursos?
Beneficiosas ¢ Tiene una relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor?

(El cliente es atendido con el mismo esmero cada vez que
Experiencia  regresa?
Pasada ;Tiene en cuenta que la experiencia de un cliente es la
. expectativa de un futuro cliente?
Calidad ¢Cree que los clientes recomiendan los servicios recibidos en la
empresa?
Informacion ¢Cree que sus clientes tienen informacion del servicio que se
c Boca-oido brinda en su empresa y basan sus expectativas en ello?
Sperada ¢Las caracteristicas del servicio que se vislumbran en la
Publicidad  publicidad emitida por la empresa, son vivenciadas por el
cliente tal cual son ofrecidas?
¢Las instalaciones estan debidamente implementadas para
Tangibilidad brindar (_:omodidad y_atencién al cIie_nte? N
¢Se le informa debidamente al cliente de los servicios que
; ofrece la empresa?
Calidad Fiabilidad (El §ervicio que brinda esta enfocado en generar fiabilidad en
el cliente?
. (El servicio se efectia dentro de los limites deseados vy
Capacidad de aceptados por el cliente?
Respuesta  ;El cliente es atendido con profesionalidad?
. ¢El servicio le garantiza proteccion y seguridad al cliente?
Expe” Proteccion ¢La honestidad es importante en el servicio que ofrece?
mentada , _ - S
¢La amabilidad y la cortesia es requisito indispensable para el
Empatia trato con el cliente?

¢Cree que el personal muestra empatia con el cliente?

4T mX—-r

Nota: Elaboracion propia
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Varia Definicion Objetivo Dimension Indicadores Preguntas Escala
ble de
Medicion
P ¢La empresa tiene definida su mision y vision?
CARAC Mision .¢La ,d_etermlnam.orl’ y compgsmlon de la empresa esta
L implicito en la misién de la misma?
Vision ¢En la vision se concibe el ideal de la empresa en el futuro?
A TER|’S Fase Principios ¢L_a_fampre.sz?1,ti§ne principios y valores establecidos en su E
Filosofica mision y vision: _ _ -
N ¢Tiene politicas establecidas para guiar las actividades y S
TICAS planes de accion de la empresa? C
| Conjunto Politicas ¢Todos los colaboradores conocen la mision, visién, los
procesos, las politicas y las estrategias establecidas en la A
F empresa para su desarrollo comercial y competitivo?
de Obijetivos ¢Los objetivos de la empresa estan establecidos en funcion L
I acciones DE Corporativos  de su rentabilidad, productibilidad y crecimiento? A
Fase Analisis del  ¢Conoce las fortalezas y debilidades de la empresa?
C Analitica Entorno ¢Conoce las oportunidades y amenazas de la empresa?
prngamadaS LA Implementacié ¢Tiene estrategias que impulsen el desarrollo comercial y
A n de Estrategias competitivo de la empresa?
para ¢La empresa tiene un plan de accién que designe el uso de
C . Plan de los recursos y las actividades propias de la organizacion? D
| conseqguir Accion ¢La empresa planifica sus actividades enfocadas en ofrecer
Fase. un servicio de calidad? E
O un Operativa ¢En la empresa se tiene una fase de control que evalué el
Control avance 'y los resultados dentro del desarrollo
N Obj etivo PLANI organizacional?
. ¢ Tiene estrategias para hacerle frente a la competencia?
E a Estrategias ¢La empresa utiliza herramientas tecnoldgicas para facilitar

Competitivas

Competencias

la atencidn al cliente?
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S plazo F|C A Estrategia ¢Sus precios estan esta_bl;eudos en base a los costos del L
de Costos mercado y la competgnma. - '
.. . ¢Cree que para el cliente el servicio brindado esta acorde
T fUO- = Precios con el precio?
CION ¢Los colaboradores de la empresa son capacitados para el K
R (Abascal desarrollo de las actividades de comercializacion, servicio y
' Estrategia venta? E
A 2004 p de Colaboradores (Cree que la comunicacion del personal con el cliente es R
' . Personal eficiente?
T ¢El personal se viste adecuadamente portando las insignias T
188) ESTRA de la empresa?
E Estrategia de ¢Realiza actividades para promocionar la empresa?
TEG | Promocién Promocion ¢Conoce las necesidades y tendencias de los clientes?
G Estrategia de ¢Realiza investigaciones de mercado para mejorar su
Investigacion  Investigaciones Servicio? o _
| CA de Mercado ¢Mide el nivel de satisfaccion del cliente?
C Estrategia de ¢ Tiene algun tipo de publicidad?
publicidad Publicidad ;1 a empresa cuenta con informacion actualizada en su
A pagina web?
. ¢El servicio esta implementado bajo un sistema de gestion
Estrategia de calidad?
Serij/?cios Servicios ¢Considera que el servicio de la empresa fideliza al
cliente?
Nota: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1. Técnica de recoleccion de datos

Se uso la técnica de la encuesta que consistio en hacerles una serie de preguntas a
las personas que conforman la muestra. “La encuesta es una busqueda sistematica de
informacion en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea
obtener y posteriormente retine estos datos individuales para obtener durante la evaluacion
datos agregados” (Diaz, 2001, p. 13).
4.4.2. Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario que tuvo 57 preguntas
establecidas en base al marco tedrico definido por las variables de investigacion y sus
respectivas dimensiones contextualizado en el cuadro de operacionalizacion. Se uso la
escala de Liker para obtener respuestas con grado de conformidad, utilizando las variables
siempre, casi siempre, algunas veces, casi nunca y nunca. “El cuestionario es una técnica
estructurada para recopilacion de datos que consiste en una serie de preguntas, escritas o
verbales que ¢l encuestado responde” (Malhotra, 2004, p. 280).
4.5 Plan de analisis

Primero se definieron los objetivos de la investigacion en base a ellos se desarrollo
el marco tedrico y empirico que nos llevo a implementar el cuadro de operacionalizacion
con sus respectivas dimensiones y sub dimensiones que sirvieron de base para establecer el
cuestionario como instrumento de medicion mediante el cual se obtuvo los datos de las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana. El analisis de las respuestas obtenidas con el
cuestionario se proceso usando la herramienta Excel, para ordenarlas y tabularlas, luego
fueron procesadas usando la herramienta de analisis estadistico SPSS mediante la cual se

obtuvo las frecuencias, tablas y graficas referentes a cada variable de la investigacion y
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también la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos. Las tablas y gréaficos se

sometieron a un analisis de resultados comparativos, con las bases empiricas y tedricas

describiendo la gestion de calidad y planificacion estratégica de las empresas hoteleras de

la ciudad de Sullana en base a los objetivos especificos establecidos para la investigacion.
Finaliza la fase de preparacion de la informacion comienza la etapa de analisis de
datos. En un primer momento el objetivo se centra en obtener un conocimiento
detallado de cada una de las variables utilizadas en la investigacion, empleando para
ello distribuciones de frecuencias, estadisticos univariantes y representaciones

gréficas. (Diaz, 2009, p. 27)



4.6. Matriz de consistencia

Tabla 3 Matriz de Consistencia

TITULO
PLANTEAMI UNIVERSO
II\I?\EELS'?'I ENTO DEL OBJETIVOS VARIABLES Y MLEO'I'C(;J&O II\/INEL'RI'(%
GACION PROBLEMA MUESTRA
i General: .
Gestion ¢Cuales Describir las caracteristicas de El universo ;rr:\rl)gs’?ie acion: C
de son las gestion de calidad y planificacion es de g ) U
: caracteristicas estratégica de las Empresas Variable 1: Cuantitativo
Calidad - Hoteleras de la ciudad de Sullana. + 50 gerentes de E
y de gestion Gestig las empresas S
Planificacion de calidad  Especificos: estion hoteleras
Estratégica y a) Determinar las principales de de la T
de las planificacién car_acterlstlcas de la gestion de Calidad ciudad Nivel de |
. calidad de las Empresas Hoteleras de Sullana L 0
Empresas estratégiCa e ja ciudad de Sullana yla Investigacion:
Hoteleras de las b) Determinar las principa_les - Variable 2: muestra Descriptivo N
Cc_iedlad Empresas catra(:,[t’er-lstlc(:jaslde :Ea planificacion i es de A
iuda estratégica de las Empresas anificacion
De Hoteleras Hoteleras de la ciudad de Sullana. 31 gere?tes R
sullana de la c) Presentar una propuesta de Estratégica, ~9U€ aceptaron Disefio: I
! ciudad mejora para las Empresas ser participes o
2020. de Hoteleras de la ciudad de Sullana. _ d‘_* la . No
Sullana? investigacion. experimental,
' transversal

Nota: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

La investigacidén foment6 los principios éticos que establece la Universidad Catdlica los

Angeles de Chimbote como guia, estos son:

a)

b)

d)

Proteccion de las personas: en la investigacion se respeto la integridad de los
participantes, la informacion otorgada fue confidencial se les informo de manera
adecuada sobre el caracter de la investigacion y el uso de la informacién requerida. Se
tuvo en cuenta que como resultado de la pandemia las personas investigadas estarian
susceptibles y vulnerables, y se respetd sus derechos (Comité Institucional de Etica en
Investigacion, 2019).

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: es necesario ser conscientes de cuan
importante es el medio ambiente para todos, en la investigacion se tuvo en cuenta el
respeto de los animales y el uso adecuado del medio ambiente y se promovi6 el cuidado
del mismo reciclando y reutilizando (Comité Institucional de Etica en Investigacion,
2019).

Libre participacion y derecho a estar informado: las personas involucradas en el
desarrollo de la investigacion estuvieron bien informadas sobre los objetivos del mismo,
para ello se usé documentacion que detallo de manera especifica los propdésitos de la
investigacion y se les pidio que firmen una manifestacion de participacion libre y
consentida de otorgar la informacion requerida (Comité Institucional de Etica en
Investigacion, 2019).

Beneficencia no maleficencia: mediante la investigacion se busco beneficiar a los

participantes con un resultado que les sirva de guia para fortalecer debilidades y convertir



78

las amenazas en oportunidades, no se caus6 dafio y prevalecio el bienestar de los
participantes (Comité Institucional de Etica en Investigacion, 2019).

e) Justicia: la investigacion tuvo los mismos lineamientos para todos los participantes e
involucrados en la misma, no se toleré ninguna practica injusta (Comité Institucional de
Etica en Investigacion, 2019).

f) Integridad Cientifica: el investigador fue integro y recto en el desarrollo de la
investigacion, no hubieron conflictos de intereses en ningin momento del desarrollo de
la investigacion no fue necesario realizar ningun tipo de informe (Comité Institucional

de Etica en Investigacion, 2019)



79

V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 4

Considera al Cliente como Prioridad en la Empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Siempre 29 93,54 93,54 93,50
Casi siempre 1 3,23 3,23 96,80
Valido  Algunas veces 1 3,23 3,23 100,00
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 4 y el grafico de la figura 1 se observa que el 93.54% de los
encuestados menciona que siempre considera al cliente como prioridad y el 3.23% que casi
siempre y algunas veces lo considera como prioridad, denotdndose que en las empresas hoteleras
de Sullana al cliente se le considera como prioridad lo cual es importante dentro de la gestion de

calidad ya que el cliente es la razdn fundamental de la empresa, sin clientes una empresa no

existe.
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Tabla 5

Medidas Correctivas para Mejorar la Satisfaccion del Cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 26 83,87 83,87 83,90
Casi siempre 4 12,90 12,90 96,80
Algunas veces 1 3,23 3,23 100,00
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 5 y el grafico de la figura 2 se observa que el 83.87% de los
encuestados menciona que siempre tienen medidas correctivas para mejorar la satisfaccion del
cliente y el 12.90% que casi siempre tiene medidas correctivas para mejorar la satisfaccion del
cliente y el 3.23% que algunas veces tiene este tipo de medidas, evidenciandose que en las
empresas hoteleras de Sullana tienen medidas correctivas para mejorar la satisfaccion del cliente
acogiendo el principio de calidad; enfoque al cliente, buscando satisfacer al cliente a través de

sus requerimientos con actividades enfocadas en dar el mejor servicio.
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Tabla 6

Cultura de Confianza y Participacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 25 80,65 80,65 80,60
Casi siempre 3 9,67 9,67 90,30
Algunas veces 1 3,23 3,23 93,50
Nunca 2 6,45 6,45 100,00
Casi Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 6 y el grafico de la figura 3 se observa que el 80.65% de los
encuestados menciona que siempre se genera una cultura de confianza y participacion para
cumplir con los objetivos de la empresa, el 9.67% indica que casi siempre se genera una
cultura de confianza y participacion para cumplir con los objetivos de la empresa, el 3.23% que
algunas veces tiene este tipo de culturay el 6.45% que nunca tienen este tipo de cultura en
consecuencia se puede decir que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se incentiva 'y
motiva al personal en el cumplimiento de objetivos dentro de un ambiente participativo y

armonico.



Tabla 7

Como Lider es un Ejemplo a Seguir
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 21 67,74 67,74 67,70
Casi siempre 9 29,03 29,03 96,80
Algunas veces 1 3,23 3,23 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 7 y el grafico de la figura 4 se observa que el 67.74% de los

encuestados menciona que siempre como lider es un ejemplo a seguir el 29.03% indica que

casi siempre como lider es un ejemplo a seguir y el 3.23% que algunas veces lo es; por lo tanto

las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana tienen un enfoque de liderazgo como principio de

calidad con lideres que son un ejemplo a seguir incitando al personal de la empresa a ser

participes del logro de los objetivos.
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Tabla 8

Personal Capacitado en Atender con Eficacia a Clientes Exigentes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 22 70.97 70.97 71,00
Casi siempre 8 25,80 25,80 96,80
Algunas veces 1 3,23 3,23 100,00
Casi Nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 8 y el grafico de la figura 5 se observa que el 70.97% de los
encuestados menciona que siempre el personal esta capacitado para atender con eficacia a los
clientes exigentes el 25.80% indica que casi siempre el personal esta capacitado para atender
con eficacia a los clientes exigentes y el 3.23% que algunas veces lo esta, en efecto las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana practican el principio de gestion de la calidad; participacion del
personal, capacitando al personal para que realice una labor eficiente en beneficio de las

empresas.



Tabla 9

Proceso Establecido para la Atencién del Cliente
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 23 74,20 74,20 74,20
Casi siempre 6 19,35 19,35 93,50
Algunas veces 2 6,45 6,45 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 9 y el grafico de la figura 6 se observa que el 74.20% de los

encuestados menciona que siempre tienen un proceso establecido para la atencion del cliente, el

19.35% indica que casi siempre tienen un proceso establecido para la atencién del cliente y el

6.45 % que algunas veces tienen este proceso, asi tenemos que las empresas hoteleras de la

ciudad de Sullana atienden a sus clientes siguiendo un proceso determinado para efectuar una

correcta atencion al cliente con actividades que generen confianza en la empresa.



Tabla 10

Importancia de Cumplir con Procesos para Atender al Cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 19 61,30 61,30 61,30
Casi siempre 6 19,35 19,35 80,60
Algunas veces 6 19,35 19,35 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 10 y el grafico de la figura 7 se observa que el 61.30% de los
encuestados menciona que siempre se conoce la importancia de cumplir con los procesos
establecidos para atender al cliente, el 19.35% indica que casi siempre se conoce la
importancia de cumplir con los procesos establecidos para atender al cliente y el 19.35 % que
algunas veces conocen la importancia de cumplir estos procesos; evidenciando que en las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana saben que es importante establecer procesos para
atender al cliente y efectuarlos con eficiencia para obtener el reconocimiento como gestores de

calidad.
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Tabla 11

Sistema para ldentificar, Entender y Gestionar Procesos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 6 19,35 19,35 19,40
Casi siempre 6 19,35 19,35 38,70
Algunas veces 13 41,94 41,94 80,60
Casi nunca 2 6,45 6,45 87,10
Nunca 4 12,91 12,91 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 11 y el grafico de la figura 8 se observa que el 19.35% de los
encuestados menciona que siempre Yy casi siempre, tienen un sistema para identificar, entender
y gestionar los procesos desarrollados en la empresa, el 41.94% indica que algunas veces tienen
un sistema para identificar, entender y gestionar los procesos desarrollados en la empresay el
6.45% que casi nunca tienen un sistema para identificar, entender y gestionar los procesos
desarrollados en la empresa y el 12.91% menciono que nunca tiene este sistema, por lo tanto en
las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no tienen un sistema que les permita identificar,
entender y gestionar los procesos que se desarrollan para atender al cliente; sistema necesario
para el logro de objetivos; siendo imprescindible que se tenga una buena interpretacion de las

funciones y responsabilidades del personal para mejorar la interaccion a nivel funcional.
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Tabla 12

Procedimientos para la Atencion de Reclamos o Quejas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 17 54,84 54,84 54,80
Casi siempre 11 35,48 35,48 90,30
Algunas veces 2 6,45 6,45 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Casi Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 12 y el grafico de la figura 9 se observa que el 54.84% de los
encuestados menciona que siempre tienen procedimientos para la atencion de reclamos o quejas,
el 35.48% indica que casi siempre tienen procedimientos para la atencion de reclamos o quejas,
el 6.45% que algunas veces tienen procedimientos para la atencién de reclamos o quejas y el
3.23% menciono que nunca tiene este tipo de procesos, en efecto las empresas hoteleras de la
ciudad de Sullana tienen procedimientos para atender los reclamos y quejas de los clientes;
procedimientos que no son concebidos dentro de un sistema de gestidn que permita identificar y

entender las necesidades del cliente.
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Tabla 13

Optimiza los Procesos Incrementando o Eliminando Operaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 8 25,81 25,81 25,80
Casi siempre 8 25,81 25,81 51,60
Algunas veces 6 19,35 19,35 71,00
Casi nunca 7 22,58 22,58 93,50
Nunca 2 6,45 6,45 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 13 y el gréfico de la figura 10 se observa que el 25.81% de los
encuestados menciona que siempre Yy casi siempre optimizan los procesos incrementando o
eliminando operaciones que no aporten valor, el 19.35% indica que algunas veces optimiza los
procesos incrementando o eliminando operaciones que no aporten valor, el 22.58% menciona
que casi nunca optimiza los procesos incrementando o eliminando operaciones que no aporten
valor y el 6.45% menciono que nunca realiza este tipo de acciones, por consiguiente las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no controlan sus procesos eliminando operaciones
que no aporten valor como parte de una optimizacion en sus procesos y una mejora continua en

el cumplimiento de los requisitos de calidad como satisfacer al cliente.
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Tabla 14

Analiza y Compara el Desempefio en la Organizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 12 38,71 38,71 38,70
Casi siempre 4 12,90 12,90 51,60
Algunas veces 11 35,48 35,48 87,10
Casi nunca 3 9,68 9,68 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 14 y el gréfico de la figura 11 se observa que el 38.71% de los
encuestados menciona que siempre analiza el desempefio en la organizacion y lo compara con
otras organizaciones para desarrollar técnicas de mejora continua en la empresa, el 12.90%
indica que casi siempre analiza el desempefio en la organizacion y lo compara con otras
organizaciones para desarrollar técnicas de mejora continua en la empresa, el 35.48% que
algunas veces, el 9.68 que casi nunca lo hace y el 3.23% menciono que nunca realiza este tipo
de acciones, en efecto las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no se preocupan en
desarrollar técnicas de mejora continua en la empresa por ende no analizan el desempefio de la
organizacion comparandolo con otras organizaciones lo que les permitiria evaluar su eficiencia,

identificar oportunidades e implementar estrategias competitivas.



Tabla 15

Evalla el Desempefio de la Organizacion en Base a los Indicadores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 8 25,81 25,81 25,80
Casi siempre 8 25,81 25,81 51,60
Algunas veces 8 25,81 25,81 77,40
Casi nunca 3 9,67 9,67 87,10
Nunca 4 12,90 12,90 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 15 y el grafico de la figura 12 se observa que el 25.8% de los
encuestados menciona que siempre, casi siempre y algunas veces evalta el desempefio de la
organizacion en base a los indicadores de gestion, el 9.7% indica que casi nunca evalla el
desempefio de la organizacion en base a los indicadores de gestion y el 12.9% menciono que
nunca realiza este tipo de acciones, por ende las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no
realizan una evaluacion correcta de desempefio en base a indicadores de gestion evidenciando
que no practican el principio de enfoque basado en hechos que les permitiria tomar decisiones

acertadas en funcién de las evidencias en su desempefio.
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Tabla 16

Toma de decisiones Basada en el Analisis de Informacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 10 32,26 32,26 32,30
Casi siempre 13 41,93 41,93 74,20
Algunas veces 6 19,35 19,35 93,50
Casi nunca 1 3,23 3,23 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 16 y el gréafico de la figura 13 se observa que el 32.26% de los
encuestados menciona que siempre la toma de decisiones esta basada en el anélisis de
informacion fehaciente del desarrollo de la empresa, el 41.93% indica que casi siempre la toma
de decisiones esta basada en el analisis de informacion fehaciente del desarrollo de la empresa, el
19.35% que algunas veces la toma de decisiones esta basada en el analisis de informacion
fehaciente del desarrollo de la empresa, el 3.23 que casi nunca y nunca realiza este tipo de
acciones, por ende en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no siempre se toman
decisiones basadas en informacion fehaciente, incumpliendo con el enfoque basado en hechos
que permitiria tomar decisiones eficientes basadas en hechos confiables y precisos dentro de una

correcta gestion de calidad.
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Tabla 17

Los Proveedores de la Empresa estdn Debidamente Identificados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 17 54,84 54,84 54,80
Casi siempre 7 22,58 22,58 77,40
Algunas veces 6 19,35 19,35 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 17 y el gréfico de la figura 14 se observa que el 54.84% de los
encuestados menciona que siempre los proveedores de la empresa estan debidamente
identificados para un buen abastecimiento de recursos, el 22.58% indica que casi siempre los
proveedores de la empresa estdn debidamente identificados para un buen abastecimiento de
recursos, el 19.35% que algunas veces lo estan y el 3.23 que nunca lo estan, asi tenemos que en
las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana los proveedores estan identificados permitiéndoles
abastecerse de recursos correctamente y de adquirir informacion relevante que les permita

mejorar su servicio.
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Tabla 18

Relacion Mutuamente Beneficiosa con el Proveedor

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 15 48,39 48,39 48,40
Casi siempre 9 29,03 29,03 77,40
Algunas veces 6 19,35 19,35 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 18 y el gréafico de la figura 15 se observa que el 48.39% de los
encuestados menciona que siempre hay una relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor,
el 29.03% indica que casi siempre hay una relaciéon mutuamente beneficiosa con el proveedor, el
19.35% indico que algunas veces hay una relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor y
el 3.23 que nunca hay este tipo de relacidn, en efecto en las empresas hoteleras de la ciudad de
Sullana tienen una relacion beneficiosa con el proveedor cumpliendo con el principio de gestion
de calidad sobre la relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor que permite satisfacer las

preferencias del cliente y optimizar los costes.



Tabla 19

Cliente Atendido con Esmero Cada vez que Regresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 29 93,55 93,55 93,50
Casi siempre 2 6,45 6,45 100,00
Algunas veces 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 19 y el gréfico de la figura 16 se observa que el 93.55% de los

encuestados menciona que siempre el cliente es atendido con el mismo esmero cada vez que
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regresa y el 6.45% indica que casi siempre el cliente es atendido con el mismo esmero cada vez

que regresa, en este sentido se puede decir que las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana

atienden al cliente con esmero siempre que regresa haciendo que su experiencia pasada sea

vivenciada siempre positivamente.
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Tabla 20

La Experiencia de un Cliente es la Expectativa de un Futuro Cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 27 87,10 87,10 87,10
Casi siempre 3 9,67 9,67 96,80
Casi nunca 1 3,23 3,23 100,00
Algunas veces 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 20 y el gréfico de la figura 17 se observa que el 87.10% de los
encuestados menciona que siempre la experiencia de un cliente es la expectativa de un futuro
cliente, el 9.67% indica que casi siempre la experiencia de un cliente es la expectativa de un
futuro cliente y el 3.23% indico que casi nunca lo es, por lo tanto para las empresas hoteleras de
la ciudad de Sullana la buena atencion recibida por un cliente generara expectativa en futuros
clientes basando su calidad de servicio en fortalecer las experiencias pasadas haciendo que el

cliente tenga la calidad esperada en el servicio recibido.
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Tabla 21

Clientes Recomiendan los Servicios Recibidos en la Empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 25 80,65 80,65 80,60
Casi siempre 4 12,90 12,90 93,50
Algunas veces 2 6,45 6,45 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 21 y el gréafico de la figura 18 se observa que el 80.65% de los
encuestados menciona que siempre los clientes recomiendan los servicios recibidos en la
empresa, el 12.90% indica que casi siempre los clientes recomiendan los servicios recibidos en
la empresa y el 6.45% indico que algunas veces lo hacen, siendo asi que en las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana conocen que sus servicios son recomendados por sus clientes y

estos esperan recibir un servicio de calidad tal cual les fue dicho.
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Tabla 22

Expectativas del Cliente Basadas en Informacién Brindada

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 20 64,51 64,51 64,50
Casi siempre 5 16,13 16,13 80,60
Algunas veces 4 12,90 12,90 93,50
Casi nunca 1 3,23 3,23 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 22 y el gréfico de la figura 19 se observa que el 64.51% de los
encuestados menciona que siempre los clientes tienen informacion del servicio que se brinda en
su empresa y basan sus expectativas en ello, el 16.13% indica que casi siempre los clientes
tienen informacidn del servicio que se brinda en su empresa y basan sus expectativas en ello, el
12.90% indico que algunas veces los clientes tienen informacion del servicio que se brinda en su
empresa Yy basan sus expectativas en ello y el 3.23% menciono que casi nunca y nunca el cliente
tiene esta informacién, por lo tanto en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se sabe que
los clientes basan sus expectativas sobre el servicio esperado en funcién de la informacion boca

oido que reciben sobre la empresa y su calidad de servicio.



Tabla 23

Las Caracteristicas del Servicio Vivenciadas por el Cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 16 51,61 51,61 51,60
Casi siempre 8 25,81 25,81 77,40
Algunas veces 7 22,58 22,58 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 23 y el gréfico de la figura 20 se observa que el 51.61% de los
encuestados menciona que siempre las caracteristicas del servicio que se vislumbran en la
publicidad emitida por la empresa, son vivenciadas por el cliente tal cual son ofrecidas, el
25.81% indica que casi siempre las caracteristicas del servicio que se vislumbran en la
publicidad emitida por la empresa, son vivenciadas por el cliente tal cual son ofrecidas, el
22.58% indico que algunas veces se da de esa manera, en efecto en las empresas hoteleras de la
ciudad de Sullana el cliente recibe un servicio con todas las caracteristicas mencionadas en la

publicidad haciendo que la calidad esperada sea satisfactoria.



Tabla 24

Las Instalaciones estan Debidamente Implementadas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 25 80,65 80,65 80,60
Casi siempre 6 19,35 19,35 100,00
Algunas veces 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 24 y el gréfico de la figura 21 se observa que el 80.65% de los
encuestados menciona que siempre las instalaciones estan debidamente implementadas para

brindar comodidad y atencion al cliente y el 19.35% indico que casi siempre las instalaciones
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estan debidamente implementadas para brindar comodidad y atencién al cliente, por lo tanto en

las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se tienen instalaciones implementadas para

brindar un servicio de calidad experimentada en base a lo que pueden percibir.



Tabla 25

Se le Informa Debidamente al Cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 20 64,52 64,52 64,50
Casi siempre 8 25,80 25,80 90,30
Algunas veces 3 9,68 9,68 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 25 y el grafico de la figura 22 se observa que el 64.52% de los

encuestados menciona que siempre se le informa debidamente al cliente de los servicios que

100

ofrece la empresa, el 25.80% indico que casi siempre se le informa debidamente al cliente de los

servicios gque ofrece la empresa y el 9.68% menciono que algunas veces se le informa

debidamente al cliente de los servicios que ofrece la empresa, por consiguiente en las empresas

hoteleras de la ciudad de Sullana el cliente es informado de los servicios ofrecidos pudiendo

percibir de forma tangible la calidad de servicio brindado.
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Tabla 26

Servicio Brindado Enfocado en Generar Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 24 77,41 77,41 77,40
Casi siempre 3 9,68 9,68 87,10
Algunas veces 3 9,68 9,68 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 26 y el gréafico de la figura 23 se observa que el 77.41% de los
encuestados menciona que siempre el servicio que brinda estd enfocado en generar fiabilidad en
el cliente, el 9.68% indico que casi siempre y algunas veces el servicio que brinda estd enfocado
en generar fiabilidad en el cliente y el 3.23% menciono que nunca el servicio que brinda esta
enfocado en generar fiabilidad en el cliente, asi tenemos que en las empresas hoteleras de la
ciudad de Sullana el servicio ofrecido genera fiabilidad en sus clientes haciendo todo lo

necesario para satisfacer las necesidades del cliente.



Tabla 27

Servicio Efectuado Dentro de los Limites Deseados y Aceptados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 20 64,51 64,51 64,50
Casi siempre 10 32,26 32,26 96,80
Algunas veces 1 3,23 3,23 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 27 y el gréafico de la figura 24 se observa que el 64.51% de los

encuestados menciona que siempre el servicio se efectla dentro de los limites deseados y

102

aceptados por el cliente, el 32.26% indico que casi siempre el servicio se efectta dentro de los

limites deseados y aceptados por el cliente y el 3.23% indico que algunas veces el servicio se

efectta dentro de los limites deseados y aceptados por el cliente, en efecto en las empresas

hoteleras de la ciudad de Sullana se considera el deseo y la aceptacion del cliente para efectuar

los servicios, es decir se respeta los limites que el cliente ponga.



Tabla 28

Cliente Atendido con Profesionalidad
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 27 87,10 87,10 87,10
Casi siempre 4 12,90 12,90 100,00
Algunas veces 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 28 y el gréfico de la figura 25 se observa que el 87.10% de los

encuestados menciona que siempre el cliente es atendido con profesionalidad y el 12.90% indico

que casi siempre el cliente es atendido con profesionalidad, por lo tanto, en las empresas

hoteleras de la ciudad de Sullana se atiende al cliente con profesionalidad de manera asertiva,

rapida y comunicativa satisfaciendo las necesidades del cliente y haciendo que el servicio que

experimenta sea de calidad.



Tabla 29

Servicio Garantiza Proteccion y Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 29 93,55 93,55 93,50
Casi siempre 2 6,45 6,45 100,00
Algunas veces 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 29 y el gréfico de la figura 26 se observa que el 93.55% de los
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encuestados menciona que siempre el servicio le garantiza proteccion y seguridad al cliente y el

6.45% indico que casi siempre el servicio le garantiza proteccion y seguridad al cliente, en

efecto las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se preocupan por brindarle proteccion y

seguridad al cliente lo cual es muy importante en la experimentacion de la calidad de servicio ya

que el cliente necesita confiar en la empresa para sentirse a gusto.



105

Tabla 30

La Honestidad es Importante en el Servicio que Ofrece

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 29 93,54 93,54 93,50
Casi siempre 1 3,23 3,23 96,80
Algunas veces 1 3,23 3,23 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,0 100,0

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 30 y el gréafico de la figura 27 se observa que el 93.54% de los
encuestados menciona que siempre la honestidad es importante en el servicio que ofrece y el
3.23% indico que casi siempre y algunas veces la honestidad es importante en el servicio que
ofrece, asi tenemos que para las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana es importante ofrecer
un servicio con honestidad que le brinde la confianza y seguridad necesarias al cliente,

experimentando asi la calidad en su servicio.



Tabla 31

Amabilidad y Cortesia Requisito Indispensable en la Atencion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 29 93,55 93,55 93,55
Casi siempre 2 6,45 6,45 100,00
Algunas veces 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 31 y el gréafico de la figura 28 se observa que el 93.55% de los

106

encuestados menciona que siempre la amabilidad y la cortesia es requisito indispensable para el

trato con el cliente y el 6.45% indico que casi siempre la amabilidad y la cortesia es requisito

indispensable para el trato con el cliente, por ello en las empresas hoteleras de la ciudad de

Sullana la atencion al cliente se realiza con amabilidad y cortesia demostrando empatia hacia el

cliente.
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Tabla 32

Personal Muestra Empatia con el Cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 21 67,74 67,74 67,70
Casi siempre 5 16,13 16,13 83,90
Algunas veces 3 9,68 9,68 93,50
Nunca 2 6,45 6,45 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 32 y el gréafico de la figura 29 se observa que el 67.74% de los
encuestados menciona que siempre el personal muestra empatia con el cliente, el 16.13% indico
que casi siempre el personal muestra empatia con el cliente, el 9.68% menciona que algunas
veces el personal muestra empatia con el cliente y el 6.45% indica que nunca el personal muestra
empatia con el cliente; asi tenemos que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana los
colaborados son empaticos en su atencion al cliente preocupados por entender sus necesidades

generando asi confianza y tranquilidad en el cliente.
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Tabla 33

La Empresa tiene Definida su Mision y Vision

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 15 48,39 48,39 48,40
Casi siempre 8 25,81 25,81 74,20
Algunas veces 2 6,45 6,45 80,60
Casi nunca 4 12,90 12,90 93,50
Nunca 2 6,45 6,45 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 33 y el gréafico de la figura 30 se observa que el 48.39% de los
encuestados menciona que siempre la empresa tiene definida su mision y visién, el 25.81%
indico que casi siempre la empresa tiene definida su mision y vision, el 6.45% menciona que
algunas veces y nunca la empresa tiene definida su mision y vision y el 12.90% indica que casi
nunca la empresa tiene definida su mision y vision, en efecto las empresas hoteleras de la ciudad
de Sullana tienen una mision y vision definida que les permitira establecer estrategias para lograr

esa mision y vision.
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Tabla 34

Determinacion y Composicién Implicito en la Mision

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 15 48,39 48,39 48,40
Casi siempre 9 29,03 29,03 77,40
Algunas veces 1 3,23 3,23 80,60
Casi nunca 4 12,90 12,90 93,50
Nunca 2 6,45 6,45 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 34 y el gréfico de la figura 31 se observa que el 48.39% de los
encuestados menciona que siempre la determinacion y composicién de la empresa esta
implicito en la mision de la misma, el 29.03% indico que casi siempre la determinacion y
composicion de la empresa esta implicito en la mision de la misma, el 3.23% menciona que
algunas veces la determinacion y composicion de la empresa esta implicito en la mision de la
misma, el 12.90% menciona que casi nunca la determinacion y composicion de la empresa esta
implicito en la mision de la misma 'y el 6.45% indico que nunca lo esta, por lo tanto en las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se tiene implicito en su mision su determinacién y
composicion importantes para el desarrollo estratégico y la motivacion de todos los

colaboradores al sentirse identificados con los propdsitos de la empresa.



Tabla 35

La Vision Concibe el Ideal de la Empresa en el Futuro

110

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 13 41,94 41,94 41,90
Casi siempre 12 38,71 38,71 80,60
Casi nunca 4 12,90 12,90 93,50
Nunca 2 6,45 6,45 100,00
Algunas veces 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 35 y el gréfico de la figura 32 se observa que el 41.94% de los

encuestados menciona que siempre la vision concibe el ideal de la empresa en el futuro, el

38.71% indico que casi siempre la vision concibe el ideal de la empresa en el futuro, el 12.90%

menciona que casi nunca la vision concibe el ideal de la empresa en el futuro y 6.45% menciona

que nunca se concibe, de esto se desprende que en las empresas hoteleras de la ciudad de

Sullana se tiene una vision que comprende el propdsito de las empresas, es decir lo que desean

que sea en el futuro importante para el establecimiento de objetivos y estrategias que direccionen

las empresas hacia su desarrollo comercial.



Tabla 36

Principios y Valores Establecidos en su Mision y Vision

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 18 58,06 58,06 58,10
Casi siempre 6 19,36 19,36 77,40
Algunas veces 2 6,45 6,45 83,90
Casi nunca 3 9,68 9,68 93,50
Nunca 2 6,45 6,45 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 36 y el gréfico de la figura 33 se observa que el 58.06% de los

encuestados menciona que siempre la empresa tiene principios y valores establecidos en su

mision y visién, el 19.36% indico que casi siempre la empresa tiene principios y valores

establecidos en su misién y vision, el 6.45% menciona que algunas veces y nunca la empresa
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tiene principios y valores establecidos en su mision y vision y el 9.68% menciono que casi nunca

la empresa tiene principios y valores establecidos en su misidn y vision, por lo tanto en las

empresas hoteleras de la ciudad de Sullana en su vision y misién establecen principios y valores

que les permitira regular el accionar de los colaboradores dentro de un clima organizacional

motivador y confiable.



112

Tabla 37

Politicas Establecidas para Guiar las Actividades y Planes de Accion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 16 51,61 51,61 51,60
Casi siempre 10 32,26 32,26 83,90
Algunas veces 3 9,67 9,67 93,50
Casi nunca 1 3,23 3,23 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 37 y el gréfico de la figura 34 se observa que el 51.61% de los
encuestados menciona que siempre tiene politicas establecidas para guiar las actividades y planes
de accion de la empresa, el 32.26% menciona que casi siempre tiene politicas establecidas para
guiar las actividades y planes de accion de la empresa, el 9.67% menciono que algunas veces
tiene politicas establecidas para guiar las actividades y planes de accion de la empresa y el 3.23%
menciona que casi nunca y nunca tiene politicas establecidas para guiar las actividades y planes
de accion de la empresa, en efecto en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana las
actividades y planes de accion se realizan en funcion de politicas que les permitira lograr el

cumplimiento de sus objetivos de manera positiva y eficaz.
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Tabla 38

Misidn, Vision, Procesos, Politicas y Estrategias

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 13 41,94 41,94 41,90
Casi siempre 7 22,58 22,58 64,50
Algunas veces 6 19,35 19,35 83,90
Casi nunca 4 12,90 12,90 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Total 31 100,0 100,0

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 38 y el gréfico de la figura 35 se observa que el 41.94% de los
encuestados menciona que siempre los colaboradores conocen la mision, vision, los procesos,
las politicas y las estrategias establecidas en la empresa para su desarrollo comercial y
competitivo, el 22.58% menciona que casi siempre los colaboradores conocen la mision, vision,
los procesos, las politicas y las estrategias establecidas en la empresa para su desarrollo
comercial y competitivo, el 19.35% menciono que algunas veces tiene este conocimiento, y el
12.90% menciona que casi nunca tienen este conocimiento y el 3.23% indico que nunca los
colaboradores conocen la misidn, vision, los procesos, las politicas y las estrategias establecidas
en la empresa para su desarrollo comercial y competitivo, en efecto en las empresas hoteleras de
la ciudad de Sullana no siempre los colaboradores tienen conocimiento de la filosofia de la
empresa Y sus estrategias establecidas para su desarrollo comercial lo cual es importante ya que

los colaboradores son parte fundamental en la empresa



Tabla 39

Objetivos en Funcion de su Rentabilidad, Productividad y Crecimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 21 67,74 67,74 67,70
Casi siempre 6 19,36 19,36 87,10
Algunas veces 4 12,90 12,90 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,0 100,0

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera
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Interpretacion: En la tabla 39 y el grafico de la figura 36 se observa que el 67.74% de los

encuestados menciona que siempre los objetivos de la empresa estan establecidos en funcién de

su rentabilidad, productividad y crecimiento, el 19.36% menciona que casi siempre los objetivos

de la empresa estan establecidos en funcion de su rentabilidad, productividad y crecimiento vy el

12.90% menciono que algunas veces los objetivos de la empresa estan establecidos en funcion de

su rentabilidad, productividad y crecimiento, por lo tanto en las empresas hoteleras de la ciudad

de Sullana los objetivos de la empresa determinan su rentabilidad, productividad y crecimiento.
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Tabla 40

Las Fortalezas y Debilidades de la Empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 17 54,84 54,84 54,80
Casi siempre 8 25,81 25,81 80,60
Algunas veces 4 12,90 12,90 93,50
Casi nunca 2 6,45 6,45 100,00
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 40 y el grafico de la figura 37 se observa que el 54.84% de los
encuestados menciona que siempre conoce las fortalezas y debilidades de la empresa, el 25.81%
menciona que casi siempre conoce las fortalezas y debilidades de la empresa, el 12.90%
menciono que algunas veces conoce las fortalezas y debilidades de la empresa y el 6.45% indico
que casi nunca conoce las fortalezas y debilidades de la empresa, por ende en las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana se conoce las fortalezas y debilidades lo cual es importante ya
que las fortalezas generan ventaja competitiva y las debilidades se podran corregir y convertir en

fortalezas con buenas estrategias.
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Tabla 41

Oportunidades y Amenazas de la Empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 15 48,39 48,39 48,40
Casi siempre 8 25,81 25,81 74,20
Algunas veces 4 12,90 12,90 87,10
Casi nunca 2 6,45 6,45 93,50
Nunca 2 6,45 6,45 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 41 y el gréafico de la figura 38 se observa que el 48.39% de los
encuestados menciona que siempre conoce las oportunidades y amenazas de la empresa, el
25.81% menciona que casi siempre conoce las oportunidades y amenazas de la empresa, el
12.90% menciono que algunas veces conoce las oportunidades y amenazas de la empresay el
6.45% indico que casi nunca y nunca conoce las oportunidades y amenazas de la empresa, por
ende en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se conocen las oportunidades y amenazas
gue se generan en su entorno externo sin embargo no le dan la debida importancia con un
analisis constante que les permitiria aprovechar las oportunidades y defenderse de las amenazas

estratégicamente.



Tabla 42

Estrategias que Impulsan el Desarrollo Comercial y Competitivo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 15 48,39 48,39 48,40
Casi siempre 13 41,93 41,93 90,30
Algunas veces 3 9,68 9,68 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,0 100,0

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 42 y el gréfico de la figura 39 se observa que el 48.39% de los

encuestados menciona que siempre tienen estrategias que impulsen el desarrollo comercial y
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competitivo de la empresa, el 41.93% menciona que casi siempre tienen estrategias que impulsen

el desarrollo comercial y competitivo de la empresa y el 9.68% menciono que algunas veces

tienen estrategias que impulsen el desarrollo comercial y competitivo de la empresa, por ende en

las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se implementan estrategias que les permite

desarrollarse y ser competitivos.



Tabla 43

Plan de Accion que Designe el uso de los Recursos y las Actividades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 13 41,94 41,94 41,90
Casi siempre 11 35,48 35,48 77,40
Algunas veces 5 16,13 16,13 93,50
Casi nunca 2 6,45 6,45 100,00
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 43 y el gréfico de la figura 40 se observa que el 41.94% de los
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encuestados menciona que siempre tienen un plan de accion que designe el uso de los recursos y

las actividades de la organizacion, el 35.48% menciona que casi siempre tienen un plan de

accioén que designe el uso de los recursos y las actividades de la organizacion, el 16.13% indico

que algunas veces tienen plan de accion que designe el uso de los recursos y las actividades de la

organizacion y el 6.45% menciono que casi hunca tienen este tipo de plan, por ende las empresas

hoteleras de la ciudad de Sullana no siempre tienen un plan de accion que les permita una

correcta organizacion de sus recursos y actividades para la ejecucién de las estrategias

establecidas.



Tabla 44

Actividades Planificadas Enfocadas en Ofrecer un Servicio de Calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 21 67,74 67,74 67,70
Casi siempre 7 22,58 22,58 90,30
Algunas veces 3 9,68 9,68 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 44 y el gréfico de la figura 41 se observa que el 67.74% de los
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encuestados menciona que siempre la empresa planifica sus actividades enfocadas en ofrecer un

servicio de calidad, el 22.58% menciona que casi siempre la empresa planifica sus actividades

enfocadas en ofrecer un servicio de calidad y el 9.68% indico que algunas veces la empresa

planifica sus actividades enfocadas en ofrecer un servicio de calidad, por ello en las empresas

hoteleras de la ciudad de Sullana no siempre se planifica actividades que les permita brindar un

buen servicio satisfaciendo al cliente estratégicamente.
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Tabla 45

Fase de Control que Evalla el Avance y los Resultados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 10 32,26 32,26 32,30
Casi siempre 6 19,35 19,35 51,60
Algunas veces 13 41,93 41,93 93,50
Casi nunca 1 3,23 3,23 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 45 y el gréafico de la figura 42 se observa que el 32.26% de los
encuestados menciona que siempre tienen una fase de control que evalla el avance y los
resultados dentro del desarrollo organizacional, el 19.35% menciona que casi siempre tienen
una fase de control que evalla el avance y los resultados dentro del desarrollo organizacional, el
41.93% indico que algunas veces tienen una fase de control que evalta el avance y los resultados
dentro del desarrollo organizacional y el 3.2 3% indico que casi nunca y nunca tienen esta fase
de control, denotando que las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no evaltan el avance y
resultados de su desarrollo como organizacion dentro de un proceso de ejecucion y control como

parte de una planificacién estratégica correctamente establecida.
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Tabla 46

Estrategias para Hacerle Frente a la Competencia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 20 64,52 64,52 64,50
Casi siempre 6 19,35 19,35 83,90
Algunas veces 2 6,45 6,45 90,30
Casi nunca 2 6,45 6,45 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 46 y el gréafico de la figura 43 se observa que el 64.52% de los
encuestados menciona que siempre tienen estrategias para hacerle frente a la competencia, el
19.35% menciona que casi siempre tienen estrategias para hacerle frente a la competencia, el
6.45% menciono que algunas veces y casi nunca tienen estrategias para hacerle frente a la
competencia y el 3.23% indico que nunca tienen este tipo de estrategias, ante esto se puede
decir que las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana tienen estrategias competitivas que les

permiten aprovechar las oportunidades que se dan en el entorno diferenciandose unas de otras.
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Tabla 47

Herramientas Tecnoldgicas para Atender al Cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 11 35,48 35,48 35,50
Casi siempre 6 19,35 19,35 54,80
Algunas veces 3 9,68 9,68 64,50
Casi nunca 8 25,81 25,81 90,30
Nunca 3 9,68 9,68 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 47 y el gréafico de la figura 44 se observa que el 35.48% de los
encuestados menciona que siempre tienen herramientas tecnoldgicas para facilitar la atencion al
cliente, el 19.35% menciono que casi siempre tienen herramientas tecnoldgicas para facilitar la
atencion al cliente, el 9.68 indico que algunas veces Yy nunca tienen herramientas tecnoldgicas
para facilitar la atencién al cliente, y el 25.81% indico que casi nunca tienen herramientas
tecnoldgicas para facilitar la atencidn al cliente, en efecto en las empresas hoteleras de la ciudad
de Sullana no se tiene un buen conocimiento de cuan importante es el uso de la tecnologia para

brindar un buen servicio, donde el cliente satisfaga sus necesidades con facilidad y comodidad.



Tabla 48

Precios Establecidos en Base a Costos de Mercado y Competencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 22 70,97 70,97 71,00
Casi siempre 4 12,90 12,90 83,90
Algunas veces 3 9,67 9,67 93,50
Casi nunca 1 3,23 3,23 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 48 y el gréfico de la figura 45 se observa que el 70.97% de los

encuestados menciona que siempre, los precios estan establecidos en base a los costos del
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mercado y la competencia, el 12.9% menciona que casi siempre los precios estan establecidos en

base a los costos del mercado y la competencia, el 9.67% menciono que algunas veces los

precios estan establecidos en base a los costos del mercado y la competencia y el 3.23% indico

que casi nunca y nunca los precios estan establecidos en base a los costos del mercado y la

competencia, asi se puede decir que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana establecen

los precios en base a sus costos y la competencia permitiéndose recuperar su inversién y estar a

la par con todas las empresas.



Tabla 49

Servicio Brindado esta Acorde con el Precio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 23 74,19 74,19 74,20
Casi siempre 8 25,81 25,81 100,00
Algunas veces 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100 100

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 49 y el gréfico de la figura 46 se observa que el 74.19% de los
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encuestados menciona que siempre para el cliente el servicio brindado esta acorde con el precio

y el 25.81% menciona que casi siempre para el cliente el servicio brindado esta acorde con el
precio, ante esto se puede decir que para los empresarios de las empresas hoteleras el cliente

conoce que el precio del servicio que recibe esta en funcion de los beneficios obtenidos y los

costos del mercado Y tiene una percepcion positiva de los pagos que realiza.
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Tabla 50

Colaboradores Capacitados en el Desarrollo de Actividades Comerciales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 20 64,52 64,52 64,50
Casi siempre 7 22,58 22,58 87,10
Algunas veces 2 6,45 6,45 93,50
Nunca 2 6,45 6,45 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 50 y el gréfico de la figura 47 se observa que el 64.52% de los
encuestados menciona que siempre los colaboradores son capacitados para el desarrollo de las
actividades de comercializacion, servicio y venta, el 22.58% menciona que casi siempre los
colaboradores son capacitados para el desarrollo de las actividades de comercializacion, servicio
y venta y el 6.45% menciono que algunas veces y nunca los colaboradores son capacitados para
el desarrollo de las actividades de comercializacion, servicio y venta, se pude decir que en las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se capacita a los colaboradores para el desarrollo
comercial de las empresas instruyéndolos en las actividades correspondientes con el servicio

ofrecido.



Tabla 51

La Comunicacion del Personal con el Cliente es Eficiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 21 67,74 67,74 67,70
Casi siempre 9 29,03 29,03 96,80
Casi nunca 1 3,23 3,23 100,00
Algunas veces 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 51 y el gréafico de la figura 48 se observa que el 67.74% de los

encuestados menciona que siempre la comunicacion del personal con el cliente es eficiente, el
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29.03% menciona que casi siempre la comunicacién del personal con el cliente es eficiente y el

3.23% menciono que casi nunca la comunicacion del personal con el cliente es eficiente, en

efecto en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana mantienen una comunicacién eficiente

con el cliente conociendo asi sus expectativas y requerimientos.
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Tabla 52

El Personal se Viste Adecuadamente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 7 22,58 22,58 22,60
Casi siempre 5 16,13 16,13 38,70
Algunas veces 7 22,58 22,58 61,30
Casi nunca 7 22,58 22,58 83,90
Nunca 5 16,13 16,13 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 52 y el gréafico de la figura 49 se observa que el 22.58% de los
encuestados menciona que siempre, algunas veces y casi nunca el personal se viste
adecuadamente portando las insignias de la empresa y el 16.13% menciona que casi siempre y
nunca el personal se viste adecuadamente portando las insignias de la empresa, ante esto se pude
decir que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana el personal no porta las insignias de
su centro de trabajos siendo necesario que el personal se identifique con la empresa y sus

objetivos, y demuestre el nexo que tiene con la empresa ante el cliente que atiende.
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Tabla 53

Actividades para Promocionar la Empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 8 25,81 25,81 25,80
Casi siempre 6 19,35 19,35 45,20
Algunas veces 11 35,48 35,48 80,60
Casi nunca 3 9,68 9,68 90,30
Nunca 3 9,68 9,68 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 53 y el gréfico de la figura 50 se observa que el 25.81% de los
encuestados menciona que siempre tienen actividades para promocionar la empresa, el 19.35%
menciona que casi siempre tienen actividades para promocionar la empresa, el 35.48% indico
que algunas veces tienen actividades para promocionar la empresa y el 9.68% menciono que casi
nunca y nunca tienen actividades para promocionar la empresa, denotandose que en las empresas

hoteleras de Sullana no realizan promociones frecuentes ni personalizadas que motiven al cliente

a regresar.



Tabla 54

Necesidades y Tendencias de los Clientes
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 16 51,61 51,61 51,60
Casi siempre 10 32,26 32,26 83,90
Algunas veces 3 9,68 9,68 93,50
Casi nunca 2 6,45 6,45 100,00
Nunca 0 0 0 0
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 54 y el gréfico de la figura 51 se observa que el 51.61% de los

encuestados menciona que siempre conoce las necesidades y tendencias de los clientes, el

32.26% menciona que casi siempre conoce las necesidades y tendencias de los clientes, el 9.68%

indico que algunas veces conoce las necesidades y tendencias de los clientes y el 6.45%

menciono que casi nunca conoce las necesidades y tendencias de los clientes, se puede decir que

en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se conoce las necesidades y tendencias de los

clientes en un contexto actual y variante que genera que el cliente tenga diversas preferencias y

expectativas.
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Tabla 55

Investigaciones de Mercado para Mejorar su Servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 11 35,48 35,48 35,50
Casi siempre 4 12,90 12,90 48,40
Algunas veces 9 29,03 29,03 77,40
Casi nunca 5 16,13 16,13 93,50
Nunca 2 6,46 6,46 100,00
Total 31 100,0 100,0

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 55 y el gréfico de la figura 52 se observa que el 35.48% de los
encuestados menciona que siempre realiza investigaciones de mercado para mejorar su servicio,
el 12.90% menciona que casi siempre realiza investigaciones de mercado para mejorar su
servicio, el 29.03% indico que algunas veces realiza investigaciones de mercado para mejorar su
servicio, el 16.13% menciono que casi nunca realiza investigaciones de mercado para mejorar su
servicio y el 6.46% menciono que nunca realiza investigaciones de mercado para mejorar su
servicio, en efecto las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no realizan investigaciones de
mercado constantes que les permita conocer todas las variantes que se originan en un mercado

cambiante y susceptible como lo es hoy en dia.



131

Tabla 56

Nivel de Satisfaccién del Cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 13 41,94 41,94 41,90
Casi siempre 4 12,90 12,90 54,80
Algunas veces 7 22,58 22,58 77,40
Casi nunca 4 12,90 12,90 90,30
Nunca 3 9,68 9,68 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 56 y el gréafico de la figura 53 se observa que el 41.94% de los
encuestados menciona que siempre miden el nivel de satisfaccion del cliente, el 12.90%
menciona que casi siempre y casi nunca miden el nivel de satisfaccion del cliente, el 22.58%
indico que algunas veces miden el nivel de satisfaccion del cliente y el 9.68% menciono que
nunca miden el nivel de satisfaccion del cliente, por lo tanto se puede decir que en las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana no son consecuentes en la medicion del nivel de satisfaccion
del cliente lo cual es necesario para realizar estrategias de fidelizacion que les permita ser

competitivos.
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Tabla 57

Tiene Publicidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 12 38,71 38,71 38,70
Casi siempre 6 19,35 19,35 58,10
Algunas veces 8 25,81 25,81 83,90
Casi nunca 3 9,68 9,68 93,50
Nunca 2 6,45 6,45 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 57 y el gréafico de la figura 54 se observa que el 38.71% de los
encuestados menciona que siempre tiene algun tipo de publicidad, el 19.35% menciona que casi
siempre tiene algun tipo de publicidad, el 25.81% indico que algunas veces tiene algun tipo de
publicidad el 9.68% menciono que casi nunca tiene algun tipo de publicidad y el 6.45%
menciono que nunca tiene algun tipo de publicidad, por ende se puede decir que en las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana, no tienen como parte de su estrategia de venta actividades

publicitarias que atraigan a clientes potenciales.
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Tabla 58

Informacion Actualizada en su Pagina Web

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 6 19,35 19,35 19,40
Casi siempre 8 25,81 25,81 45,20
Algunas veces 7 22,58 22,58 67,70
Casi nunca 5 16,13 16,13 83,90
Nunca 5 16,13 16,13 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 58 y el gréafico de la figura 55 se observa que el 19.35% de los
encuestados menciona que siempre tiene informacion actualizada en su pagina web, el 25.81%
menciona que casi siempre tiene informacion actualizada en su pagina web, el 22.58% indico
que algunas veces tiene informacion actualizada en su pagina web y el 16.13% menciono que
casi nunca y nunca tiene informacion actualizada en su pagina web, por lo tanto en las empresas
hoteleras de Sullana no actualiza constantemente su informacion de la pagina web

imposibilitdndose de captar clientes potenciales.



Tabla 59

Servicio Implementado bajo un Sistema de Gestion de Calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido  Siempre 7 22,58 22,58 22,60
Casi siempre 5 16,13 16,13 38,70
Algunas veces 2 6,45 6,45 45,20
Casi nunca 10 32,26 32,26 77,40
Nunca 7 22,58 22,58 100,00
Total 31 100,00 100,00

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 59 y el gréafico de la figura 56 se observa que el 22.58% de los
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encuestados menciona que siempre el servicio esta implementado bajo un sistema de gestion de

calidad, el 16.13% menciona que casi siempre el servicio esta implementado bajo un sistema de

gestion de calidad, el 6.45% indico que algunas veces el servicio esta implementado bajo un

sistema de gestion de calidad, el 32.26% menciono que casi hunca el servicio esta implementado

bajo un sistema de gestion de calidad y el 22.58% menciono que nunca el servicio esta

implementado bajo un sistema de gestion de calidad, en efecto en las empresas hoteleras de la

ciudad de Sullana no tienen un sistema de gestion calidad que les permita dar un servicio de

calidad teniendo en cuenta la opinidn del cliente para aplicar una mejora continua en la empresa.
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Tabla 60

Servicio de la Empresa Fideliza al Cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Siempre 18 58,06 58,06 58,10
Casi siempre 10 32,26 32,26 90,30
Algunas veces 2 6,45 6,45 96,80
Nunca 1 3,23 3,23 100,00
Casi nunca 0 0 0 0
Total 31 100,0 100,0

Nota: Informacion brindada por los gerentes de las empresas hotelera

Interpretacion: En la tabla 60 y el grafico de la figura 57 se observa que el 58.06% de los
encuestados menciona que siempre el servicio de la empresa fideliza al cliente, el 32.26%
menciona que casi siempre el servicio de la empresa fideliza al cliente, el 6.45% indico que
algunas veces el servicio de la empresa fideliza al cliente y el 3.23% menciono que nunca el
servicio de la empresa fideliza al cliente; en efecto en las empresas hoteleras de la ciudad de
Sullana se brinda un servicio que fideliza al cliente captando su atencion en base a un trato

cordial y una buena relacién logrando la sostenibilidad de las empresas.
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5.2 Analisis de resultados

a) Determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad de las Empresas
Hoteleras de la ciudad de Sullana.

Identificando los principios de gestion de calidad aplicados:

Enfoque al cliente

Para determinar el enfoque al cliente como principio de gestion de calidad de las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se observo que el 93.54% de los encuestados
menciona que siempre considera al cliente como prioridad, coincidiendo con el trabajo de
investigacion de Lalangui (2019) que menciono que el 88% de los colaboradores de la empresa
Pasiones Suites S.A.C, consideran al cliente como prioridad. Se puede decir que en las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana hay una mayor prioridad hacia el cliente en la actualidad.

Asi también se observo que el 83.87% de los encuestados menciona que siempre tienen
medidas correctivas para mejorar la satisfaccion del cliente. En comparacion con las
investigaciones de Broncano (2019) que menciono que el 100% de los gerentes de los hospedajes
de la provincia de Ayabaca indican gque a veces consideran el seguimiento a la informacién
relacionada con la percepcion y satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los
requerimientos del servicio hospedaje; Lalangui (2019) en su investigacion indico que el 88% de
los encuestados consideran que la empresa ofrece sus productos en base al enfoque al cliente;
Jimenez ( 2019) en su investigacion menciono que el 61.46% de los clientes de las empresas
hoteleras de la Av. Circunvalacion Piura creen que en los hoteles se enfocan en satisfacer sus
necesidades completamente; Bances (2018) en su trabajo de investigacién menciona que el 79%
de los encuestados indicaron que los hoteles de Sechura mejoran el servicio en base a las

exigencias del huésped y las afirmaciones de Summers (2006) que menciona que las
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organizaciones que practican los principios de la administracion de la calidad total crean un
sistema administrativo enfocado en el cliente, y una cultura organizacional que busca satisfacer
las necesidades del cliente desde la primera vez, y todas las veces. Asi también Oviedo (2019)
refiere que el enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir con los requisitos del
cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente. En efecto se observo que los empresarios
hoteleros de la ciudad de Sullana tienen predisposicion para aplicar medidas correctivas a fin de
mejorar la atencion al cliente.
Liderazgo

Para determinar el liderazgo como principio de gestion de calidad en las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana se observo que el 80.65% de los encuestados menciona que
siempre se genera una cultura de confianza y participacion para cumplir con los objetivos de la
empresa. En comparacion con Mufioz (2017) que menciond en su trabajo de investigacion que el
92% de los colaboradores de Hotel Perla Verde de Esmeralda indicaron que no existen procesos
de motivacion y recompensa, Lalangui (2019) que indica que el 74% de los encuestados
considera que la cultura organizacional que ofrece la empresa busca comprender las necesidades
del cliente, Bances (2018) en su trabajo de investigacion a los empresarios hoteleros de Sechura
menciono que el 62% de los encuestados afirman que el personal cumple con su tarea, Garrido
(2018) donde menciona que el 55% de los empresarios de las empresas hoteleras de Piura
indicaron que si trabajan en conjunto con todos los colaboradores relacionandose para el logro de
los objetivos organizacionales, y Amasifuéen (2018) en su trabajo de investigacion menciono
que el 54.2% de los empresarios de hoteles tres estrellas del distrito de Iquitos indicaron que se
involucran juntamente con los colaboradores para brindar una experiencia agradable y

satisfactoria a los clientes, se observa que en las empresas hoteleras de Sullana hay mayor
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preocupacion por tener una mejor comunicacion con los colaboradores a favor de la organizacion
y los clientes.

Asi también se observa que el 67.74% de los encuestados menciona que siempre como
lider es un ejemplo a seguir. En comparacion con las investigaciones de Ramirez & Santacruz
(2018) que mencionan que en un 50% en el Hotel Waira de Leticia-Amazonas de Colombia, la
gerencia de la empresa ha liderado los procesos de cambio contando con el apoyo de su grupo
para implementar el cambio que se requiere, Jimenez (2019) en su trabajo de investigacion
menciono que el 54.69% de los clientes de las empresas hoteleras de la Av. Circunvalacion Piura
creen que el lider es amable con sus colaboradores y Bances (2018) en su trabajo de
investigacién menciono que el 50% de los encuestados indicaron que existe liderazgo
democratico en los hoteles de Sechura, se denoto que en las empresas hoteleras de Sullana hay
un liderazgo positivo y motivador que contribuye con el crecimiento organizacional de la misma.
Como lo mencionan Nava & Jiménez (2005) al referir que los lideres propician un entorno
participativo que contribuye con el desarrollo y crecimiento de la organizacion.

Participacion del personal

Para determinar la participacion del personal como principio de gestion de calidad, en las
empresas hoteleras se observa que el 70.97% de los encuestados menciona que siempre el
personal esta capacitado para atender con eficacia a los clientes exigentes. En comparacion con
el trabajo de investigacion de Lopez (2019) que menciona que el 70% de los gerentes de los
hospedajes del distrito de Sullana casi siempre participan en programas de capacitacion para la
mejora de calidad en el hospedaje, Jimenez (2019) en su trabajo de investigacion menciona que
el 78.13% de los clientes de las empresas hoteleras de la Av. Circunvalacién de Piura indicaron

que el personal mostro una buena disposicién de ayudarlo en los requerimientos que necesito,
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Bances (2018) en su trabajo de investigacion indico que el 57% de los encuestados afirmaron
que el personal de los hoteles de Sechura se encuentra bien preparado para brindar una atencion
de calidad, Angulo (2018) en su trabajo de investigacion menciono que el 75% de los
empresarios hoteleros del distrito de Iquitos indicaron que capacitan al personal para asegurar la
eficacia en temas de gestion , seguridad y atencion al cliente, Sdnchez (2017) en su trabajo de
investigacion indicé que 38% de los clientes del Hospedaje el Otro Primavera de Sullana
afirmaron que siempre la atencién es répida y eficiente y Mufioz (2017) en su trabajo de
investigacion menciono que el 71% de los colaboradores del Hotel Perla Verde de la Ciudad
Esmeralda de Ecuador indicaron que a veces reciben capacitacion para actualizar sus
conocimientos. Se denoto que el principio de participacion del personal en las empresas hoteleras
de la ciudad de Sullana, es considerado dentro de su gestion, con mayor preocupacion en ofrecer
un servicio de calidad con personal capacitado que brinde al cliente un servicio eficiente
beneficiando el desarrollo de la empresa. Como se menciona en Equipo Vértice (2010) al referir
que el personal de todas las areas, es la esencia de la organizacion y su total predisposicion y
compromiso permite que sus habilidades se usen para el beneficio de la empresa.
Enfoque basado en procesos

Para determinar el enfoque basado en procesos como principio de gestion de calidad en
las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se obtuvo que el 74.20% de los encuestados
menciona que siempre tienen un proceso establecido para la atencion del cliente. En
comparacion con el trabajo de investigacion de Villegas (2017) donde menciona que el 82.9% de
los colaboradores del Hotel Boulevard del Distrito de Chimbote creen que tienen un proceso
establecido para la atencion al cliente y Bances (2018) en su trabajo de investigacion menciona

que el 74% de los encuestados indicaron que los procesos son establecidos en normas escritas.
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Se puede observar que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana la atencion al cliente se
realiza bajo un proceso establecido para este fin demostrando mejor predisposicion para
establecer procesos que direccionen a un servicio al cliente de calidad.

Asi también se observo que el 61.30% de los encuestados menciona que siempre se
conoce la importancia de cumplir con los procesos establecidos para atender al cliente. Bances
(2018) en su trabajo de investigacion menciona que el 55% de los clientes de las empresas
hoteleras de Sechura consideran que los trabajadores estan alertas para atender las necesidades
de los clientes, Amasifuén (2018) en trabajo de investigacion indico que el 83.3% de los
gerentes de las empresas hoteleras del distrito de Iquitos mencionaron que capacitan al recurso
humano antes de atender al cliente y Angulo (2018) en su trabajo de investigacién menciono que
el 87.5% de los gerentes de las empresas hoteleras del distrito de Iquitos afirmaron que existe
protocolos de atencidn al cliente difundidos entre el personal Coincidiendo con lo mencionado
en Equipo Vértice (2010) al decir que “un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”. Se observo
que para las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana si es importante atender al cliente
cumpliendo con los procesos establecidos para este fin teniendo el enfoque basado en procesos
como principio de gestion de calidad.

Enfoque de sistema para la gestion

Para determinar el enfoque de sistema para la gestion como principio de gestién de
calidad en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se obtuvo el 41.94% indica que algunas
veces tienen un sistema para identificar, entender y gestionar los procesos desarrollados en la
empresa. Coincidiendo con la investigacion de Broncano (2019) quien menciona que el 66.7%

de los colaboradores de los hospedajes de la provincia de Ayabaca indican que a veces han
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planificado e implementado procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora para demostrar
la conformidad y calidad de servicio del hospedaje y discrepando con las investigaciones de
Angulo (2018) que menciona que el 91.7% de los empresarios de las empresas hoteleras del
distrito de lquitos indicaron que han identificado y estandarizado los principales procesos de sus
empresas, Bances (2018) en su trabajo de investigacion indico que el 55% de los encuestados
consideran que en los hoteles de Sechura se establecen procesos como sistemas de organizacion
y Mufioz (2017) en su trabajo de investigacion menciona que el 83% de los colaboradores del
Hotel Perla Verde de la Ciudad de Esmeraldas de Ecuador indicaron que no tienen manuales y
procedimientos para la ejecucion de sus actividades. Ademas Equipo Vértice (2010) refiere que
“identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos”. Observandose que en las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no se le da valor a la gestion de procesos dentro de un
sistema que les permita su implementacion de manera eficaz es decir que los procesos
desarrollados en la empresa no se gestionan dentro de un sistema que regule su funcionamiento.

Asi también se observa que el 54.84% de los encuestados menciona que siempre tienen
procedimientos para la atencion de reclamos o quejas. En comparacién con la investigacion de
Villegas (2017) que menciona que el 56.6% de los colaboradores del Hotel Boulevard del
Distrito de Chimbote mencionan que si tienen procedimientos para la atencién de reclamos o
quejas, Angulo (2018) en su investigacion indica que el 62.5% de los gerentes de las empresas
hoteleras del distrito de Iquitos indicaron que utilizan técnicas para la solucion de problemas y
Sanchez (2017) en su investigacion menciona que el 40% de los clientes encuestados afirman
que de presentarse inconvenientes en el servicio el personal siempre le brinda una solucién

rapida y considerando lo dicho por Nava & Jiménez (2005) quienes mencionan gue se debe
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administrar como un solo proceso el conjunto de procesos relacionados en un sistema constituido
por actividades, personal y recursos con el fin de tener una mejora continua en la organizacion
para satisfacer al cliente. Se observo que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana la
atencion de reclamos y quejas se realiza siguiendo una serie de procedimientos teniendo una
mejor gestion para solucionar reclamos y quejas, sin embargo, el enfoque de sistema para la
gestion como principio no es practicado en las empresas hoteleras ya sea porque no lo conocen o
porque no le dan la debida importancia que significa tener una mejora continua en la atencion al
cliente.
Mejora continua

Para determinar la mejora continua como principio de gestion de calidad en las empresas
hoteleras se observa que el 25.81% de los encuestados menciona que siempre y casi siempre
optimizan los procesos incrementando o eliminando operaciones que no aporten valor. En
comparacion con las investigaciones de Ramirez & Santacruz (2018) que mencionan que en un
70% en el Hotel Waira de Leticia-Amazonas de Colombia, se cuenta con procedimientos
organizados para las principales actividades que desarrolla y se revisan como parte de un
mejoramiento continuo, de Doroteo (2018) que menciona que el 100% de los colaboradores de
los hoteles del Distrito de Villarrica indicaron que si gestionan su negocio bajo la filosofia de la
mejora continua 'y Bances (2018) en su trabajo de investigacién menciono que el 67% de los
encuestados indicaron que en las gerencias de los hoteles de Sechura viven haciendo esfuerzo
por mejorar los servicios que brindan. Denotando que en las empresas hoteleras de la ciudad de
Sullana los procesos son optimizados sin sustentarse en la mejora continua que les permitira

ofrecer un servicio de calidad.
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Asi también se observa que el 38.71% de los encuestados menciona que siempre analiza
el desempefio en la organizacion y lo compara con otras organizaciones para desarrollar técnicas
de mejora continua en la empresa. En comparacion con las investigaciones de Ramirez &
Santacruz (2018) que mencionan que en un 60% en el Hotel Waira de Leticia-Amazonas de
Colombia, se fomenta el mejoramiento continuo como parte del trabajo diario y se tiene un
programa de capacitacion y apoyo en el desarrollo técnico de la empresa y de Angulo (2018) que
menciona que el 87.5% de los empresarios de las empresas hoteleras del distrito de Iquitos
afirmaron que la préactica de la filosofia de la mejora continua es un habito difundido en toda la
organizacion y teniendo en cuenta lo mencionado por Nava & Jiménez (2005) quienes indicaron
que la mejora continua se tiene que darse en base a comparaciones historicas del desempefio de
la organizacion y a comparaciones con los competidores dando lugar a identificar la evolucion
del desempefio para permitir criterios de mejora continua; se puede decir que en las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana no se realiza un analisis profundo del desempefio de la
organizacion haciendo comparaciones histdricas ni competitivas que les permita implementar
técnicas de mejora continua basadas en hechos reales para su bienestar empresarial.

Enfoque basado en hechos

Para determinar el enfoque basado en hechos como principio de gestion de calidad se
observa que el 25.81% de los encuestados menciona que siempre, casi siempre y algunas veces
evalUa el desempefio de la organizacion en base a los indicadores de gestion, en comparacion con
los trabajos de investigacion de Mufioz (2017) que menciono que el 75% de los colaboradores
del Hotel Perla Verde de la Ciudad Esmeralda de Ecuador indicaron que no se realiza una
medicion de la calidad de servicio brindado y Amasifuén (2018) que menciono que el 58,3% de

los empresarios hoteleros del distrito de Iquitos indicaron que utilizan sus herramientas para
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monitorear el crecimiento y desarrollo empresarial. Asi también Nava & Jiménez (2005)
refirieron que “la toma de decisiones se basa en un analisis de los datos y la informacion
disponible”. Por ende, se puede decir que en las empresas hoteleras de Sullana la evaluacion del
desempefio de la organizacién bajo los indicadores de gestioén no se da de forma constante y
precisa como para obtener informacidn suficiente que permita una correcta toma de decisiones.

También se observa que el 41.93% indica que casi siempre la toma de decisiones esta
basada en el analisis de informacidon fehaciente del desarrollo de la empresa. En comparacion
con los trabajos de investigacion de Ramirez & Santacruz (2018) que mencionan que en un 40%
en el Hotel Waira de Leticia-Amazonas de Colombia, se mide constantemente los resultados de
las actividades comerciales y toma decisiones de cambio o permanencia con base en las
tendencias, Lopez (2019) menciona que el 80% de los gerentes de los hospedajes del distrito de
Sullana casi siempre revisa las acciones que realiza para establecer propuestas de mejora,
Amasifuén (2018) en su trabajo de investigacion menciona que el 83.3% de los empresarios
hoteleros del distrito de Iquitos indicaron que comprenden el comportamiento del mercado y
conocen las necesidades del cliente y Angulo (2018) en su investigacion menciono que el 79.2%
de los empresarios hoteleros del distrito de Iquitos indicaron que sus servicios son previamente
revisados antes de ser ofrecidos. Se puede decir que en las empresas hoteleras de la ciudad de
Sullana la toma de decisiones no se da en base a informacion fehaciente, sin embargo segln la
respuesta anterior no se realiza una buena evaluacion del desempefio de la organizacion en base a
indicadores de gestion que permitan tener una informacion fehaciente y completa, se denota que
hay falta de conocimiento del enfoque basado en hechos para la toma de decisiones y no es
tomado como principio de gestion de calidad para el desarrollo de la empresa.

Relaciones beneficiosas
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Para determinar las relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor como principio
de gestion de calidad se observa que el 54.84% de los encuestados menciona que siempre los
proveedores de la empresa estan debidamente identificados para un buen abastecimiento de
recursos. Defiriendo con la investigacién de Broncano (2019) que indica que el 100% de los
colaboradores de los hospedajes de la provincia de Ayabaca mencionaron que a veces sus
proveedores cumplen con los requisitos y tiempos estipulados en la solicitud de sus pedidos
denotando que no tienen bien identificados a los proveedores para un buen abastecimiento a
diferencia de las empresas hoteleras de Sullana que tienen sus proveedores debidamente
identificados con un mejor abastecimiento en la actualidad priorizando la relaciéon mutuamente
beneficiosa con el proveedor.

Asi también se observa que el 48.39% de los encuestados menciona que siempre hay una
relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor. En comparacion con la investigacion de
Ramirez & Santacruz (2018) que mencionan que en un 60% en el Hotel Waira de Leticia-
Amazonas de Colombia, se han programado entregas de materias primas para mantener los
niveles de inventario minimos como resultado de negociaciones efectivas con proveedores y en
un 100% mantiene credibilidad y confianza de sus proveedores con la facilidad de conseguir
acuerdos. Asimismo Nava & Jimenez (2005) refieren que el éxito de la empresa esté ligado con
la existencia y participacién mutuamente beneficiosa del proveedor. Por lo tanto se puede decir
que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se tiende a tener una relacion mutuamente
beneficiosa con el proveedor satisfaciendo la necesidad de ambos de tener participaciones que
permitan el crecimiento de sus respectivas empresas sin embargo esta relacion no se da dentro

del contexto de importancia que significa tener una relacion mutuamente beneficiosa donde
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ambos empresarios son conscientes que una buena relacion compartiendo las necesidades del
cliente generara beneficios para la empresa.

Caracterizando la calidad de servicio.

Calidad esperada

Para describir las caracteristicas de la calidad de servicio en funcion de la calidad
esperada a través de la experiencia pasada se observa que el 93.55% de los encuestados
menciona que siempre el cliente es atendido con el mismo esmero cada vez que regresa
concordando con el trabajo de investigacion de Villegas (2017) que menciona que el 97.40% de
los colaboradores del Hotel Boulevard de Chimbote si consideran que el cliente es atendido con
amabilidad, cortesia y agradecimiento en recepcion, y despedida. Se observo que en las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana el cliente siempre tendré una buena atencién teniendo
preocupacion por atender de manera constante bien al cliente.

Asi mismo se observa que el 87.10% de los encuestados menciona que siempre la
experiencia de un cliente es la expectativa de un futuro cliente concordando con el trabajo de
investigacion de Lalangui (2019) que menciona que el 94% de los encuestados indican que la
empresa si cubre cada una de sus expectativas. Segun Seto (2004) la experiencia pasada influye
en las expectativas del cliente, haciendo que €l espere recibir un servicio igual o mejor que el
vivenciado por el cliente que se lo menciono. Por ende se puede decir que en las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana se sabe que la experiencia del cliente servira para atraer a
futuros clientes teniendo una constante preocupacion por ofrecer un servicio de calidad que
cubra las expectativas que tiene el cliente en base a informacion recibida o atencién brindada con

anterioridad.
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Para describir las caracteristicas de la calidad de servicio en funcion de la calidad
esperada a través de la informacidn boca oido se observa que el 80.65% de los encuestados
menciona que siempre los clientes recomiendan los servicios recibidos en la empresa. En
comparacién con el trabajo de investigacion de Lalangui (2019) que menciono que el 59% de los
encuestados indican que si recurrio a esta empresa por las opiniones expuestas por amigos que
satisficieron sus necesidades; y la investigacion de Sanchez (2017) que menciono que el 40% de
los clientes del hospedaje EI Otro Primavera afirman que siempre recomendarian el servicio. Se
puede decir que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se cree que los clientes tienden
a bien informar a las empresas y son conscientes que las recomendaciones basadas en buena
atencion atraen mas clientes.

Asi también se observa que el 64.51% de los encuestados menciona que siempre los
clientes tienen informacion del servicio que se brinda en su empresa y basan sus expectativas en
ello coincidiendo con el trabajo de investigacion de Villegas (2017) que menciona que el 88.2%
de los colaboradores del Hotel Boulevard de Chimbote si consideran que los clientes tienen una
amplia informacion del servicio que brinda. Seto (2004) refiere que la informacién obtenida por
un cliente mediante la actividad boca-oido crea expectativas que generan motivacion. En las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se sabe que los clientes llegan con expectativas
generadas por informacion recibida de otros clientes y tienen en cuenta que la calidad de servicio
dado en la empresa se trasmite boca—oido y es efectiva para atraer clientes, por lo cual cuidan de
que el servicio brindado satisfaga las expectativas de los clientes.

Para describir las caracteristicas de la calidad de servicio en funcion de la calidad
esperada a través de la publicidad se observa que el 51.61% de los encuestados menciona que

siempre las caracteristicas del servicio que se vislumbran en la publicidad emitida por la
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empresa, son vivenciadas por el cliente tal cual son ofrecidas. En comparacion con el trabajo de
investigacion de Lalangui (2019) que menciona que el 97% de los encuestados indican que la
empresa cumple con todos los servicios que ofrecen y lo mencionado por Seto (2004) al decir
que las expectativas del cliente pueden estar influenciadas por una experiencia pasada o por
informacion obtenida ya sea por medios publicitarios o por boca oido, asi también menciona que
segun Zeithmal, Berry y Parasuraman (1993) las expectativas son predictivas refiriéndose a lo
que los clientes creen que va a ocurrir y normativas o deseadas que es lo que el cliente creen que
podria y deberia ocurrir; es decir a lo que los clientes esperan recibir para poder cumplir sus
deseos. Se observa que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana el cliente puede dar fe
de que lo que se anuncia o publicita es cierto indicandonos que la calidad de servicio de las
empresas hoteleras de Sullana en funcion de la calidad esperada por los clientes si cubre las
expectativas de los mismos y es vivenciadas cada vez que regresa.
Calidad experimentada

Para describir las caracteristicas de la calidad de servicio en funcion de la calidad
experimentada a través de la tangibilidad se observa que el 80.65% de los encuestados menciona
que siempre las instalaciones estan debidamente implementadas para brindar comodidad y
atencion al cliente. En comparacion con la investigacion de Mufioz (2017) en su trabajo de
investigacion menciono que el 76.70% de los clientes del Hotel Perla Verde de la Ciudad
Esmeralda de Ecuador indicaron que las instalaciones fisicas del hotel son atractivas
visualmente, Villegas (2017) que menciona que el 100% de los encuestados indicaron que
cuentan con un ambiente adecuado; la investigacion de Angulo (2018) que menciono que el
87.5% de los empresarios hoteleros del distrito de Iquitos indicaron que cuenta con la

infraestructura para brindar el servicio ofrecido; en la investigacion de Bances (2018) el 48% de
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los clientes encuestados afirma que los ambientes de los hoteles de Sechura estan organizados y
la investigacion de S&nchez (2017) que menciona que el 40% de los clientes del hospedaje El
Otro Primavera de Sullana, afirman que siempre cuenta con los recursos necesarios para
brindarle un buen servicio; se puede observar que en las empresas hoteleras de la ciudad de
Sullana el cliente puede percibir la calidad del servicio a través de la tangibilidad con la buena
implementacion en sus instalaciones demostrando que existe preocupacion por brindarle al
cliente comodidad y confort satisfaciendo asi sus necesidades de una buena calidad de servicio.
Asi también se observa que el 64.52% de los encuestados menciona que siempre se le
informa debidamente al cliente de los servicios que ofrece la empresa. En comparacion con la
investigacion de Broncano (2019) que menciona que los clientes de los hospedajes de la
provincia de Ayabaca indicaron que la informacion recibida por el personal respeto a los
servicios que ofrece es regular en un 58.9%, la investigacion de Bances (2018) menciona que
el 48% de los clientes de los hospedajes de Sechura respondieron que los hoteles vienen
implementando nuevos servicios y la investigacion de Sanchez (2017) que menciona que el 30%
de los clientes del hospedaje el Otro Primavera de Sullana afirman que en recepcidn siempre le
brindan informacion clara y precisa de los servicios que ofrece el hospedaje. Se observo que, en
las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana en la actualidad, hay mayor disponibilidad para
dar una informacion clara y precisa de los servicios brindados en la empresa y se esfuerzan por
ofrecer calidad en el servicio a través de una buena infraestructura. Como lo menciona Seto
(2004) al decir que la tangibilidad como factor que tiene en cuenta el cliente para evaluar la
calidad de servicio, esta determinada por; la apariencia del equipamiento de las instalaciones

Miranda et al. (2012) y; la apariencia de los colaboradores Fontalvo (2007).
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Para describir las caracteristicas de la calidad de servicio en funcion de la calidad
experimentada a través de la fiabilidad se observa que el 77.41% de los encuestados menciona
que siempre el servicio que brinda esta enfocado en generar fiabilidad en el cliente. En
comparacién con las investigaciones de Mufioz (2017) que menciono que el 77.27% de los
clientes del Hotel Perla Verde de la Ciudad Esmeralda de Ecuador indicaron que los
colaboradores cumplen con la promesa de atencion que realizan, Villegas (2017) que menciona
que el 93.4% si considera que el servicio de la empresa en la atencién fideliza al cliente y
Rodriguez (2017) que menciono que el 100% de los colaboradores de los hoteles del casco
urbano de Pucallpa indicaron que si ha logrado la fidelizacién de los clientes hacia su empresa, y
lo mencionado por Seto (2004) al referir que la fiabilidad se cumple cuando el servicio se realiza
cumpliendo los ofrecimientos prometidos, cuidando de satisfacer al cliente de forma fiable Se
observa que en las empresas hoteleras de Sullana, el servicio que ofrecen esta enfocado en
generar fiabilidad al cliente teniendo predisposicion para fidelizar al cliente a través de un
servicio de calidad.

Para describir las caracteristicas de la calidad de servicio en funcion de la calidad
experimentada a través de la capacidad de respuesta se observa que el 64.51% de los encuestados
menciona que siempre el servicio se efectua dentro de los limites deseados y aceptados por el
cliente, coincidiendo con las investigaciones de Mufioz (2017) que menciono que el 97.15% de
los clientes del Hotel Perla Verde de la Ciudad Esmeralda de Ecuador indicaron que el servicio
brindado por los colaboradores del alojamiento fue oportuno; y de Juarez (2018) que menciona
que el 51.5% de los clientes del Hotel El Parque del Distrito de Sullana indican que creen que
siempre el hotel se enfoca en brindarles un servicio de calidad para que queden satisfechos.

Observandose que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se brinda un servicio de
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calidad respetando los limites deseados y aceptados por el cliente enfocados en brindarles una
buena experiencia.

Asi también se observa que el 87.10% de los encuestados menciona que siempre el
cliente es atendido con profesionalidad. En comparacion con la investigacion de Juarez (2018)
que menciona que el 64.7% de los clientes del Hotel EI Parque indicaron que reciben una buena
atencidn, la investigacion de Angulo (2018) que menciona que el 70.83% de los empresarios
hoteleros del distrito de Iquitos, evalta en su personal la actitud de servicio, y la investigacion de
Jimenez (2019) que menciona que el 52.60% de los empresarios de los hoteles de la Av.
Circunvalacién de Piura afirman que los colaboradores desempefian una buena funcion. Y segln
Alcaide (2010) para atender con profesionalidad es necesario conocer bien las caracteristicas de
los servicios ofrecidos, dar informacion oportuna y resolver satisfactoriamente los
requerimientos de los clientes. Se puede decir que en las empresas hoteleras de la ciudad de
Sullana la atencion al cliente se realiza con profesionalidad realizando el servicio dentro de los
limites deseados y aceptados por el cliente y con una capacidad de respuesta acertada enfocados
en ofrecer un servicio de calidad satisfaciendo sus requerimientos.

Para describir las caracteristicas de la calidad de servicio en funcion de la calidad
experimentada a través de la proteccion se observa que el 93.55% de los encuestados menciona
que siempre el servicio le garantiza proteccion y seguridad al cliente. En comparacion con las
investigaciones de Mufioz (2017) que menciono que el 97.72% de los clientes del Hotel Perla
Verde de la Ciudad Esmeralda de Ecuador indicaron que les inspira confianza los colaboradores
en el servicio recibido, Rodriguez (2017) que menciono que el 88.89% de los colaboradores de
los hoteles del casco urbano de Pucallpa indicaron que si ha mejorado la seguridad de su

establecimiento y la investigacion de Sanchez (2017) que menciona que el 44% de los clientes
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del Hospedaje "El Otro Primavera” indicaron que siempre se le brinda seguridad y confiabilidad,
se observo que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana el cliente experimenta la
calidad de servicio a través de la proteccion y seguridad que se le brinda en las empresas.

Asi también se observa que el 93.54% de los encuestados menciona que siempre la
honestidad es importante en el servicio que ofrece. En comparacion con la investigacion
realizada por Lopez (2019) que menciona que el 50% de los colaboradores de los hospedajes del
distrito de Sullana indican que a veces el personal reporta a recepcion los objetos olvidados en
las habitaciones y la investigacion de Bances (2018) que menciona que el 69% de los clientes
de los hoteles de Sechura afirmaron que atienden con personal de confianza. Se deduce que en
las empresas hoteleras de Sullana se trabaja con honestidad ofreciendo un mejor servicio
garantizando proteccion y seguridad al cliente generandole la confianza de tener a salvo sus
pertenencias y la confidencialidad requerida para disfrutar del servicio. Asi también Alcaide
(2010) refiere que se debe cuidar que el cliente tenga acceso a un lugar seguro, con la posibilidad
de tener a salvo sus pertenencias y poder realizar sus transacciones financieras con confianza y
contar con la confidencialidad de la empresa.

Para describir las caracteristicas de la calidad de servicio en funcion de la calidad
experimentada a través de la empatia se observa que el 93.55% de los encuestados menciona que
siempre la amabilidad y la cortesia es requisito indispensable para el trato con el cliente. En
comparacion con las investigaciones realizadas por Lopez (2019) que menciono que el 56.5% de
los clientes de los hospedajes del distrito de Sullana indican que casi siempre el personal que lo
atendié mostro amabilidad; la investigacion de Bances (2018) menciono que el 62% de los
encuestados comentaron que el personal siempre atiende con amabilidad y Sanchez (2017)

quien menciono que el 44% de los clientes del Hospedaje EI Otro Primavera afirman que la
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atencion siempre se realiza bajo los principios de cordialidad y amabilidad. Teniendo en cuenta
a Fontalvo (2007) quien refiere que la empatia se demuestra con una atencién individualizada,
con preocupacion por los intereses del cliente y con la comprension necesaria hacia sus
necesidades, se puede decir que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se practica el
trato amable y cortes con el cliente demostrando que existe una empatia hacia las necesidades del
cliente realzando su calidad de servicio.

Asi también se observo que el 67.74% de los encuestados menciona que siempre el
personal muestra empatia con el cliente. En comparacién con los trabajos de investigacion de
Mufoz (2017) que menciono que el 93.18% de los clientes del Hotel Perla VVerde de la Ciudad
Esmeralda de Ecuador indicaron que los colaboradores demostraron preocupacion por satisfacer
sus necesidades y Lopez (2019) que menciono que el 60% de los clientes de los hospedajes del
distrito de Sullana indicaron que a veces los empleados estan al pendiente de los requerimientos
de los clientes, se denota que en las empresas hoteleras de Sullana tratan al cliente con empatia
demostrando que la calidad de servicio experimentada satisface los requerimientos de los clientes
y genera percepciones positivas para las empresas. Como lo menciona Seto (2004) que al evaluar
los clientes la calidad de servicio tienen en cuenta varios factores como las dimensiones que
mencionan como percepciones Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) refiriéndose a la
tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, siendo que el
conocimiento de estas dimensiones al ser evaluada la calidad de servicio por el cliente es de
suma importancia para una adecuada gestion de calidad y deben tomarse como instrumento
dentro de esa gestion..

b) Determinar las principales caracteristicas de la planificacion estratégica de las Empresas

Hoteleras de la ciudad de Sullana.
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Fase filosofica

Para describir el plan estratégico segun su fase filosofica se observa que el 48.39% de los
encuestados menciona que siempre la empresa tiene definida su mision y vision, es decir que las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana tienen definida su mision y vision. Concordando con
los trabajos de investigacion de Villegas (2017) que menciona que el 67.1% de los colaboradores
del Hotel Boulevard de Chimbote indican que si cuenta la empresa con una misién y vision; y de
Alvarado (2018) que refiere que entre los principales valores de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector hoteleria del Distrito de Chimbote de la Provincia de Santa el 6.4% tiene
mision y el 25.5% tiene vision. Asi también Bernal (2007) refiere que mediante la mision se
justifica la presencia de la organizacion como su razon de ser y la vision es el ideal de lo que la
organizacion quiere ser. En las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se observo que se
tiene una mejor predisposicion a tener una mision y vision siendo importante para las empresas
ya que estas le dan sentido a su existencia.

Asi también se observa que el 48.39% de los encuestados menciona que siempre la
determinacion y composicion de la empresa esta implicito en la mision de la misma. En
comparacion con la investigacion de Angulo (2018) quien menciono que el 70,8% de los hoteles
encuestados del distrito de Iquitos tienen mision y vision direccionando las operaciones que
realizan en la empresa, y lo indicado por Abascal (2004) quien refiere que la determinacion y
composicion de la empresa esta implicita en la mision de la misma debido a que el desarrollo de
las estrategias se basa en las areas y lineas del producto. Se observa que en la actualidad en las
empresas hoteleras de Sullana se maneja una mision que tiene implicito su determinacion y
composicion justificando su existencia medianamente, sin darle la debida importancia dentro del

plan estratégico.



155

Para describir el plan estratégico segun su fase filoséfica teniendo en cuenta su vision se
observa que el 41.94% de los encuestados menciona que siempre la vision concibe el ideal de la
empresa en el futuro. Discerniendo con la investigacion de Alvarado (2018) que refiere que entre
los principales valores de calidad de las micro y pequefias empresas del sector hoteleria del
Distrito de Chimbote el 25.5% tiene vision. Asi también Bernal (2007) menciona que la vision es
el ideal por el que trabaja la empresa. Es asi que el ideal de la empresa no es concebido dentro de
su vision por todas las empresas hoteleras de Sullana siendo una limitante para el correcto
proceso de un plan estratégico direccionado al logro organizacional.

Para describir el plan estratégico segun su fase filoséfica de acuerdo a sus principios se
observa que el 58.06% de los encuestados menciona que siempre la empresa tiene principios y
valores establecidos en su mision y vision. Concordando con la investigacion de Amasifuén
(2018) que indico que el 70.8% de los gerentes de los hoteles tres estrellas del distrito de Iquitos
gerencian teniendo en cuenta la mision, vision y valores. Considerando lo mencionado por Solis
(2017) al indicar que los principios y valores regulan la vida de la organizacion y condicionan la
definicion de la misidon, se puede decir que las empresas hoteleras dentro de su mision y vision
tienen principios y valores establecidos que regulan la vida de la organizacion.

Para describir el plan estratégico segun su fase filosofica de acuerdo a sus politicas se
observa que el 51.61% de los encuestados menciona que siempre tiene politicas establecidas para
guiar las actividades y planes de accion de la empresa. En comparacién con la investigacion de
Alvarado (2018) en las micro empresas hoteleras del distrito de Chimbote donde el 12.8% de los
empresarios mencionan que tienen politicas de calidad y lo dicho por Fernandez (2004) al
indicar que las politicas son criterios de actuacion que guian las actividades, programas y planes

de accidn de toda la organizacién para alcanzar resultados positivos para todos los grupos de
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interés, se observé que las actividades y planes de accion de las empresas hoteleras de Sullana se
realizan bajo politicas establecidas que las direccionen.

Asi también se observa que el 41.94% de los encuestados menciona que siempre los
colaboradores conocen la mision, vision, los procesos, las politicas y las estrategias establecidas
en la empresa para su desarrollo comercial y competitivo. En comparacion con la investigacion
de Garrido (2018) donde menciona que los empresarios de las mypes hoteleras del centro de
Piura se encuentran identificados con la mision y visién que ha definido la empresa mucho un
46% y poco 36%, con la investigacion de Alvarado (2018) donde refiere que el 76.6% de los
empresarios hoteleros del distrito de Chimbote de la Provincia del Santa indicaron que si tienen
conocimientos del plan estratégico, la investigacion de Doroteo (2018) que menciona que el
100% de los colaboradores de los hoteles del Distrito de Villarrica del departamento de Pasco
indican que si ha definido su mision, vision y valores de la empresa. Illera & Illera (2015)
refieren que las politicas en la empresa tienen como fin a toda la empresa como factor econémico
y social e intenta conocer los determinantes internos y externos de la empresa para poder
explicarse sus comportamientos presentes y dar una orientacion futura. En las empresas hoteleras
de la ciudad de Sullana la mision, vision, los procesos, las politicas y las estrategias no son
conocidos por todos los colaboradores de las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana, pero si
hay predisposicion a tener una cultura filosofica.

Fase analitica

Para describir el plan estratégico segun su fase analitica en cuanto a los objetivos
corporativos se observa que el 67.74% de los encuestados menciona que siempre los objetivos de
la empresa estan establecidos en funcidn de su rentabilidad, productividad y crecimiento;

concordando con la investigacion de Alvarado (2018) donde refiere que el 65.6% de los
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empresarios hoteleros del distrito de Chimbote de la Provincia del Santa indicaron que uno de los
objetivos de creacion de las empresas es generar ganancias y difiriendo con la investigacion de
Garrido (2018) donde menciona que el 46% de los empresarios de las empresas hoteleras de
Piura indicaron que no siempre la planificacion estratégica desarrollan los planes para alcanzar
los objetivos organizacionales. Asi también Bernal (2007) menciona que los principios y
politicas institucionales enmarcan los objetivos. Se puede decir que la productividad,
rentabilidad y crecimiento estan inherentes dentro de los objetivos establecidos de las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana.

Para describir el plan estratégico segun su fase analitica en cuanto al analisis del entorno
se observa que el 54.84% de los encuestados menciona que siempre conoce las fortalezas y
debilidades de la empresa. En comparacion con las investigaciones de Garrido (2018) que
menciona que el 73% de los microempresarios las empresas hoteleras de Piura si ha detectado
fortalezas y oportunidades en el entorno; y de Alvarado (2018) donde menciona que el 95.7% de
los empresarios hoteleros del distrito de Chimbote indicaron que realizan analisis FODA, y lo
mencionado por Martinez & Milla (2005) quienes indicaron que identificar las fortalezas y las
debilidades de la empresa determina su exito ya que permite descubrir las fuentes potenciales de
ventaja competitiva. Se observa que en las empresas hoteleras si conocen sus fortalezas y
debilidades sin embargo es necesario que realicen un correcto analisis para obtener ventaja
competitiva de sus fortalezas y debilidades.

Asi también se observa que el 48.39% de los encuestados menciona que siempre conoce
las oportunidades y amenazas de la empresa. En comparacion con la investigacion de Garrido
(2018) que menciona que el 55% de los microempresarios las empresas hoteleras de Piura

analiza regularmente debilidades y oportunidades en el entorno de la organizacién y Alvarado
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(2018) donde menciona que el 95.7% de los empresarios hoteleros del distrito de Chimbote
indicaron que realizan analisis FODA. Consistentemente Bernal (2007) menciona que mediante
el diagnostico externo e interno se pueden identificar oportunidades, amenazas fortalezas y
debilidades; informacion que permitira definir estrategias que determinen el logro de objetivos.
Se puede decir que las empresas hoteleras de Sullana no conocen todas las oportunidades y
amenazas que le permitirian establecer estrategias acordes con su entorno para lograr sus
objetivos comerciales.

Para describir el plan estratégico segun su fase analitica en cuanto a la implementacion
estratégica se observa que el 48.39% de los encuestados menciona que siempre tienen estrategias
que impulsen el desarrollo comercial y competitivo de la empresa. En comparacion con las
investigaciones de Garrido (2018) que menciona que el 45% de los empresarios de las mypes
hoteleras de la ciudad de Piura indican que si han elaborado planes y estrategias dentro de un
plan estratégico para su empresa y Alvarado (2018) donde menciona que el 76.5% de los
empresarios hoteleros del distrito de Chimbote indicaron que tienen establecido un plan de
accion para convertir debilidades en fortalezas. Bernal (2007) menciona que las estrategias son
las guias de accion para el logro de objetivos dentro de un plan estratégico. Se puede observar
que las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana tienen estrategias que impulsen su desarrollo
comercial y competitivo permitiéndoles superar las amenazas que se presentan en su entorno, sin
embargo, es importante que estas estrategias se determinen dentro de un correcto plan
estratégico.

Fase operativa
Para describir el plan estratégico segin su fase operativa en funcién de su plan de accién

se observa que el 41.94% de los encuestados menciona que siempre tienen un plan de accion que
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designe el uso de los recursos y las actividades de la organizacion. En comparacion con las
investigaciones de Garrido (2018) que menciona que el 73% de los empresarios de las mypes
hoteleras de la ciudad de Piura indican que estan de acuerdo que la planificacion estratégica
ofrece un potencial de crecimiento y potencial para la empresa, Alvarado (2018) menciona que
el 65.9% de los empresarios hoteleros del distrito de Chimbote indicaron que entre los
beneficios logrados por la planificacion estratégica tienen la optimizacion de recursos, Doroteo
(2018) que menciona que el 100% de los colaboradores de los hoteles del Distrito de Villarrica
indican que la empresa sigue un plan de negocios y Angulo ( 2018) menciona que el 79.17% de
los empresarios de las mypes hoteleras del Distrito de Iquitos indicaron que ejecutan un plan de
gestion; y considerando lo mencionado por Bernal (2007) quien indica que el plan de accion es la
etapa en la que se ejecuta el plan en el cual se define el desarrollo de actividades determinadas
secuencialmente, los recursos humanos y financieros y los responsables de la ejecucion. Se
observa que no todas las empresas hoteleras tienen un plan de accion que les permita desarrollar
sus actividades de manera eficiente, falta que se le de mayor importancia a la etapa ejecutora de
la planificacion estratégica para obtener resultados efectivos.

Asi también se observa que el 67.74% de los encuestados menciona que siempre la
empresa planifica sus actividades enfocadas en ofrecer un servicio de calidad. En comparacién
con las investigaciones de Alvarado (2018) donde menciona que el 100% de los empresarios
hoteleros del distrito de Chimbote indicaron que entre la planificacion estratégica disminuye los
riesgos empresariales, Angulo ( 2018) menciona que el 75% de los empresarios de las mypes
hoteleras del Distrito de Iquitos indicaron que tienen un plan de accién para mejorar la calidad
de atencion y Villegas (2017) que menciona que el 82.94% de los colaboradores de las empresas

hoteleras de Chimbote indican que la empresa planifica sus actividades para realizar una gestion
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de calidad. Se observa que las empresas hoteleras tienen sus actividades definidas dentro de un
plan para ofrecer un servicio de calidad

Para describir el plan estratégico segun su fase operativa en cuanto al control se observa
que el 41.93% indico que algunas veces tienen una fase de control que evalla el avance y los
resultados dentro del desarrollo organizacional. Contrastando con la investigaciones de Ramirez
& Santacruz (2018) que mencionan que en un 50% en el Hotel Waira de Leticia-Amazonas de
Colombia, se cuenta con los controles necesarios para identificar y medir defectos y sus causas
en los procesos y Garrido (2018) que menciona que el 55% de los empresarios de las mypes
hoteleras de la ciudad de Piura indican que con poca frecuencia analizan la situacién de su
empresa para conocer detalles, fallas, deficiencias o imprevistos. Y considerando a Bernal (2007)
quien menciona que el control es la fase final del proceso de planeacion mediante el cual se
realizan ajustes, se evalUa el proceso y el cumplimiento de los objetivos. Se puede decir que en
las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se tiene una fase de control, pero no permite
evaluar los resultados y el desarrollo organizacional ya que no se le da la debida importancia
dentro del contexto de plan de accion, significativa en la realizacion de la planificacion
estratégica.
Estrategias de venta
Estrategias competitivas

Para identificar las estrategias competitivas como estrategia de venta de las empresas
hoteleras de Sullana se observa que el 64.52% de los encuestados menciona gque siempre tienen
estrategias para hacerle frente a la competencia. Coincidiendo con la investigacion de Ramirez
& Santacruz (2018) que mencionan que en un 10% en el Hotel Waira de Leticia-Amazonas de

Colombia, se conoce a fondo su competencia y se ha definido estrategias para mantenerse en el
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mercado Yy difiriendo con las investigaciones de Garrido (2018) que menciona que el 45% de los
microempresarios de los hoteles del centro de Piura indican que a veces llegan a cumplir los
objetivos estratégicos con las estrategias que emplean y Bances (2018) que menciono que en las
empresas hoteleras de Sechura el 52% de encuestados no cree que los hoteles de Sechura sean
competitivos. Segun Porter (2014) las estrategias competitivas son actividades que tienen el fin
de atacar o ganar una posicion competitiva superior en la industria. En las empresas de Sullana
hay mayor preocupacion por establecer estrategias que sean rentables y competitivas.

También se observa que el 35.48% de los encuestados menciona que siempre tienen
herramientas tecnoldgicas para facilitar la atencion al cliente. En comparacion con la
investigacion de Lalangui (2019) que menciona que el 50% de los colaboradores del Hotel
Pasiones Suites indican que la empresa utiliza medios tecnoldgicos para orientar correctamente
al cliente, Rodriguez (2017) que menciona que el 77.78% de los empresarios hoteleros del casco
urbano de Pucallpa, indicaron que han invertido en mejorar la tecnologia en su empresa y Juarez
(2018) que menciona que el 72.1% de los clientes del Hotel El Parque de Sullana indicaron que
es de vital importancia que el hotel cuente siempre con lo Gltimo en tecnologia; y considerando
la opinidn de Velarde (2010) quien refirio que ante el incremento de la competencia la
innovacion tecnoldgica genera ventaja competitiva. Se observo que en las empresas hoteleras de
Sullana al uso de herramientas tecnoldgicas para facilitar la atencion al cliente no se les da la
debida importancia como elementos de calidad de servicio que marquen la diferencia
competitiva, denotandose que hay poca preocupacion por incluir instrumentos tecnoldgicos
como parte de la implementacion del servicio al cliente siendo esto muy necesario para marcar
diferencias competitivas en el sector comercial. Es necesario que se realice un buen analisis de

estrategias competitivas y se incluya la innovacion tecnoldgica como estrategia ya que sus
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diferentes aplicaciones generan satisfaccion en el cliente incrementando el desarrollo de la
empresa.
Estrategia de precios

Para identificar la estrategia de precios se observa que el 70.97% de los encuestados
menciona que siempre, los precios estan establecidos en base a los costos del mercado y la
competencia. En comparacion con las investigaciones de Jimenez (2019) donde menciona que el
56.77% de los clientes de las empresa hoteleras de la Av. Circunvalacion de Piura creen que el
hotel lideran en costo frente a otros hoteles y Villegas (2017) que menciona que el 97.4% de los
empresarios de los hoteles del distrito de Chimbote indicaron que si considera que los precios
son justos. Considerando la opinién de de Jaime (2015) menciona que “toda estrategia de precios
deberé partir de un conocimiento profundo de la reaccion de los consumidores segun su
percepcion del valor y su sensibilidad a la relacion precio/valor”. Se observo que la mayoria de
los empresarios hoteleros establece sus precios en base a los costos del mercado.

También se observa que el 74.19% de los encuestados menciona que siempre para el
cliente el servicio brindado esté acorde con el precio. Concordando con los trabajos de
investigacion de Jimenez (2019) donde menciona que el 58.85% de los clientes de las empresa
hoteleras de la Av. Circunvalacion de Piura creen que el precio pagado justifica la calidad de
servicio recibido, Juarez (2018) que menciona que el 47.1% de los clientes del Hotel EI Parque
de Sullana indicaron que los precios que les brinda el hotel son comodos y Bances (2018) que
menciono que en las empresas hoteleras de Sechura el 67% de encuestados cree que los costos
son bajos. Estimando la opinion de Izaguirre (2014) quien refirié que en las empresas hoteleras

la estrategia del precio es importante porque determina la decisién de compra del cliente y
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genera ingresos. Se observo que los empresarios hoteleros de Sullana tienen la certeza que el
precio es satisfactorio para el cliente.
Estrategias de personal

Para identificar la estrategia de personal se observa que el 64.52% de los encuestados
menciona que siempre los colaboradores son capacitados para el desarrollo de las actividades de
comercializacion, servicio y venta. Coincidiendo con la investigacion de Lopez (2019) que
menciona que el 52.9% de los clientes de los hospedajes del distrito de Sullana indicaron que
casi siempre el personal que lo atendid esta debidamente capacitado. Considerando a Lovelock &
Wirtz (2009) refiriendo que para la empresa la forma que el personal atiende al cliente puede
significar la lealtad del cliente siendo una fuente de ventaja competitiva. Se observo que los
colaboradores de las empresas hoteleras estan bien capacitados para brindar un buen servicio y
aportar en el desarrollo comercial de la empresa.

También se observa que el 67.74% de los encuestados menciona que siempre la
comunicacion del personal con el cliente es eficiente, concordando con la investigacion de
Broncano (2019) que menciona que el 100% de los colaboradores de los hospedajes de la
provincia de Ayabaca consideran que el proceso de comunicacion empleado entre el personal de
las diferentes areas a veces es eficaz y eficiente, y lo mencionado por Lovelock & Wirtz (2009)
al indicar que “los empleados de contacto representan a la empresa de servicios y, desde la
perspectiva del cliente, ellos son la empresa”, se entiende que las empresas hoteleras de la ciudad
de Sullana se preocupan por mantener los canales de comunicacion con el cliente prestos para su
satisfaccion.

Ademas, se observa que el 22.58% de los encuestados menciona que siempre, algunas

veces Y casi nunca el personal se viste adecuadamente portando las insignias de la empresa. En
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comparacién con Lopez (2019) que menciona que el 50% de los colaboradores de los hospedajes
del distrito de Sullana indicaron que casi siempre se identifican con el hospedaje, y lo
mencionado por Lovelock & Wirtz (2009) al referir que los trabajadores “son el elemento mas
visible del servicio, porque lo entregan y en consecuencia determinan en gran medida su
calidad”, se evidencia que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana, no se le da
importancia estratégica al portar los colores de la empresa y adquirir la identidad de la misma
como propia; es decir que no hay preocupacion por establecer una identidad con la marca y los
colaboradores y el publico que es lo que genera el uso de uniforme en una institucion. En los
hoteles de la ciudad de Sullana se le debe dar mayor importancia al personal mejorando su
capacitacion, generando un buen clima organizacional motivandolos en hacer suyas los objetivos
de la empresa, sabiendo que ellos representan y son la imagen de la empresa.
Estrategias de promocién

Para identificar la estrategia de promocion se observa que el 35.48% indico que algunas
veces tienen actividades para promocionar la empresa. Discrepando con los trabajos de
investigacion de Juarez (2018) que menciona que el 50% de los clientes del Hotel El Parque de
Sullana indicaron que siempre el hotel les brinda promociones seguidamente y Lalangui (2019)
que menciona que el 91% de los colaboradores del Hotel Pasiones Suites SAC del Distrito de
Zarumilla indicaron que la empresa si ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos.
Considerando a Marketing Publishing (2007) refiere que el propdsito de la promocion es
impulsar la venta del servicio o producto estimulando su demanda en un corto plazo. Se observo
que las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no tienen actividades para promocionar la

empresa de forma regular y constante como elemento estratégico.
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También se observa que el 51.61% de los encuestados menciona que siempre conoce las
necesidades y tendencias de los clientes. Coincidiendo con las investigaciones de Juarez (2018)
que menciona que el 61.8% de los clientes del Hotel EI Parque de Sullana indicaron que el
servicio brindado por el hotel cumple con todas sus expectativas demostrando que conocen las
necesidades y tendencias del cliente y Amasifuén (2018) que menciona que el 79.2% de los
empresarios hoteleros del distrito de Iquitos indicaron que hace uso de la documentacion para
conocer las tendencias del consumidor a futuro. Valorando lo mencionado por Ramirez (2015)
quien afirma que se conocen las necesidades y tendencias de los consumidores para seguir siendo
competitivos. Se puede observar que, en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana, si
conocen las necesidades y tendencias de los clientes, sin embargo, las promociones que realizan
son esporadicas restandole valor a la actividad como medio para captar clientes.

Estrategias de investigacion de mercado

Para identificar la estrategia de investigacion de mercado se observa que el 35.48% de los
encuestados menciona que siempre realiza investigaciones de mercado para mejorar su servicio.
En comparacion con las investigaciones de Ramirez & Santacruz (2018) que mencionan que en
un 10% en el Hotel Waira de Leticia-Amazonas de Colombia, se cuenta con la informacion
necesaria de sus clientes y de la competencia, y Broncano (2019) que menciona que el 100% de
los colaboradores de los hospedajes de la provincia de Ayabaca a veces han considerado en el
altimo afio estudios de mercado para analizar necesidades, deseos y expectativas de los clientes,
y lo indicado por Prieto (2009) al referir que la organizacion usa la investigacion de mercados
como herramienta de planeacion, ejecucion y control facilitando la toma de decisiones
gerenciales basandose en las necesidades, expectativas y deseos de consumidores y clientes. Se

deduce que las estrategias de investigacion de mercado que realizan las empresas hoteleras de la
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ciudad de Sullana no son muy constantes, no le dan la importancia del caso lo que indica que no
se esta viendo el estudio de mercado como estrategia de desarrollo comercial.

También se observa que el 41.94% de los encuestados menciona que siempre miden el
nivel de satisfaccion del cliente. Concordando con las investigaciones de Ramirez & Santacruz
(2018) que mencionan que en un 10% en el Hotel Waira de Leticia-Amazonas de Colombia se
cuenta con un canal para conocer el nivel de satisfaccion del cliente, Amasifuén (2018) que
menciona que el 37.5% de los empresarios de hoteles tres estrellas del distrito de Iquitos
indicaron que realizan la medicion de satisfaccion al cliente mensualmente y Angulo (2018)
indico que el 54.17% de los empresarios hoteleros del distrito de Iquitos dijeron que
permanentemente evaltan el nivel de satisfaccion del cliente y discrepando con la investigacion
de Villegas (2017) que menciona que el 68.4% de los colaboradores del Hotel Boulevard del
distrito de Chimbote indicaron que no se mide el nivel de satisfaccion al cliente. Considerando a
Prieto (2009) quien indico que las organizaciones realizan la investigacion de mercado para
conocer lo que los clientes piensan y sienten en relacion con sus expectativas y necesidades. Se
puede decir que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no se realiza una medicion
constante del nivel de satisfaccion del cliente que pueda brindar una informacién fehaciente y no
se tiene como estrategia de venta. Es importante realizar investigacion de mercado que le permita
a la empresa conocer los requerimientos del cliente, gustos y expectativas que determinarian una
buena atencidon y servicio al cliente.

Estrategias de publicidad

Para identificar la estrategia de publicidad se observa que el 38.71% de los encuestados

menciona que siempre tiene algun tipo de publicidad, concordando con los trabajos de

investigacion de Ramirez & Santacruz (2018) que mencionan que en un 10% en el Hotel Waira
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de Leticia-Amazonas de Colombia, se cuenta con material publicitario y promocional acorde
con el nicho de mercado y la imagen del producto y Judrez (2018) que menciona que el 51.5% de
los clientes del Hotel El Parque de Sullana indicaron que el hotel se hace conocido siempre por
medio de la publicidad, los clientes llegan a través de la publicidad a conocer la empresa.
Valorando lo indicado por Erickson (2010) al referir que la publicidad es una herramienta
moderna, importante y se usa estratégicamente para vender un producto. Se obtuvo que en las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana la publicidad no se tiene como estrategia de
desarrollo comercial, se realice con poca importancia.

También se observa que el 25.81% menciona que casi siempre tiene informacion
actualizada en su pagina web. En comparacion con los trabajos de investigacion de Juarez
(2018) que menciona que el 64.7% de los clientes del Hotel El Parque de Sullana indicaron que
las ofertas que les ofrece el hotel siempre las dan a conocer por medios de comunicacion,
Amasifuén (2018) que menciona que el 62.5% de los empresarios de hoteles tres estrellas del
distrito de lquitos indicaron que los medios de comunicacion que utilizan para llegar al cliente
son las redes sociales y Rodriguez (2017) que menciona que el 100% de los colaboradores de
los hoteles del casco urbano de Pucallpa indican que si han mejorado y/o invertido en los medios
de comunicacion que utiliza su empresa para llegar a sus clientes. Considerando a Soria (2018)
quien refiere que las organizaciones deben explotar al maximo las utilidades que ofrece la web
creando espacios interactivos facilitando el feedback del usuario creando cercania y causando
confianza. Se observo que en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana la informacién no la
tienen al dia como parte de una estrategia para captar clientes, no tienen una estrategia
publicitaria enfocada en dar a conocer su servicio y posicionar su marca en un publico objetivo,

siendo esto necesario para captar clientes y desarrollarse comercialmente.
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Estrategias de servicios

Para identificar la estrategia de servicios se observa que el 32.26% menciono que casi
nunca el servicio esta implementado bajo un sistema de gestion de calidad. Difiriendo con las
investigaciones de Bances (2018) que menciono que el 52% de los clientes de las empresas
hoteleras de Sechura considero que la atencion es de calidad, Amasifuén (2018) que menciona
que el 58.33% de los empresarios de hoteles tres estrellas del distrito de Iquitos indicaron que
estan comprometidos con la gestién de calidad, Angulo (2018) menciono que el 66.67% de los
empresarios hoteleros del distrito de Iquitos indicaron que aplican técnicas de gestion de calidad
y Villegas (2017) que menciona que el 80.3% de los empresarios de los hoteles del distrito de
Chimbote indicaron que si realiza gestion de calidad su empresa; y lo mencionado por Lovelock
& Wirtz (2009) al indicar que “la calidad percibida de un servicio es el resultado de un proceso
de evaluacion donde los clientes comparan sus percepciones de la prestacion del servicio y su
resultado, con sus expectativas”. Por ende, en las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana no
tienen un sistema de gestion de calidad debidamente implementado, que les permita ofrecer
calidad de servicio satisfaciendo las expectativas de los clientes con procedimientos que generen
seguridad y confianza.

También se observa que el 58.06% de los encuestados menciona que siempre el servicio
de la empresa fideliza al cliente. En comparacion con Villegas (2017) que menciona que el 100%
de los empresarios de los hoteles del distrito de Chimbote indicaron que si considera que su
servicio es de calidad con respecto a su competidor y Jimenez (2019) menciono que el 61.46%
de los clientes de las empresas hoteleras de la Av. Circunvalacién de Piura consideran que las
empresas se enfocan en satisfacer sus necesidades completamente, y lo indicado por Schnarch

(2011) al referir que logrando clientes satisfechos se podran fidelizar usando el marketing
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relacional para desarrollar y mantener relaciones perdurables y rentables. Se observo que en las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana se considera que su servicio fideliza al cliente y se
entiende que hay una preocupacion por ofrecer calidad en el servicio que permita fidelizar al
cliente sin embargo su servicio tiene que estar enfocado en la satisfaccion del cliente a través de
sus percepciones, es decir debe ser personalizado enmarcado en un sistema de gestion de calidad
que les permita diferenciarse de otras empresas aplicando la mejora continua en funcion de la
opinion del cliente dandole valor a sus experiencias y expectativas satisfaciendo sus
percepciones.

c) Presentar una propuesta de mejora para las Empresas Hoteleras de la ciudad de

Sullana.
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Tabla 61

Propuesta de Mejora

VARI INDICADOR PRESU TIEMPO RESPO
ABLE INDICADOR PROBLEMA POSIBLES CAUSAS PROPUESTA OBIJETIVO META DE ) PUESTO ESTIMA N
MEDICION DO SABLE
G Algunas veces Gestion empirica,  Evaluar la Identificar la Aplicar un 100% de los
E tienen un sistema desconocimiento de interrelacion que se importancia de cuestionarioal resultados
S para identificar, laimportancia de la da en todas las areas cada dreay su 100% de los
T Sisterna ente'nder y aplllca?c!on del 'de la .e.mpresa, e |anu§nC|a dentro colaporadores y 5/300.00 2 meses Gerente
gestionar los principio dentro de identificar la del sistema analizar
I, procesos su gestion importancia de cada resultados
o areay su influencia
N dentro del sistema
Pocas veces Gestion empirica,  Optimizar sus Mejorar los Analizar el 100% Hoja de
D optimizan sus desconocimiento de procesos procesos de las analisis de
E Optimizacién procesos la ifnpo.r,tancia dela ad'ici.onando o actiyidades actividades 5/300.00 2 meses Gerente
aplicacion del eliminando realizadas en la
C principio dentro de operaciones organizacion
A su gestion
L Pocas veces Gestion empirica,  Evaluar el Tomar Identificar los Indicadores
I Toma toman decisiones de.sconocimifento de desempeﬁo decisiones indic.ajdores de de gestidn
D De basadosenuna la |rnpo.r’tanC|a dela organlz.au.onal en acertadas gestion 5/300.001mes Gerente
A decisiones correcta?l ap.llca?c!on del base a |'nld|cadores
evaluacién principio dentro de de gestién
D su gestion
P Algunas veces Gestion empirica,  Evaluacidn constante Controlar la fase ~ Conocer los Objetivos
L Control evaluan el avance falta d.e - de Ios.resultados operatllv.a del plan aciertosy tra-sac?os/ 5/ 600.00 6 meses Gerente
y los resultados ~ conocimiento obtenidos. estratégica errores Objetivos
A estratégicos logrados
N Pocas veces Desconocen la Evaluar que Determinar las Aplicar el uso de Listado de
| utilizan importancia de su  herramientas herramientas herramientas herramientas
F Com.peten herrarrTie.ntas aplicacién ’EanoIégicas le son tecnoldgicas utiles tecnoldgicas al tecnoldgicas 5/200.00 1 mes Gerente
I cias tecnoldgicas utiles a la empresa. para la empresa 100% de la y las
C empresa actividades

que cubriran
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A Casi nunca el Desconocen que el Aplicar el uso de El personal se Hacer que todos El 100% del
C personal se viste personal es la uniforme en todo el identifique conla los personal
I adecuadamente imagen de la personal con el empresa colaboradores identificado
, empresa logotipo de la vistan de con el
o Colabora .
empresa manera logotipo y S/ 300.001 mes Gerente
dores .
N uniforme con nombre de la
colores y empresa
logotipos de la
E empresa.
s Algunas veces Desconocen su Identificar y aplicar Realizar actividades Promocionarla Actividades
., realizan aplicacién romociones que romocionales empresa al 100% promocional
T Promocion .. P , . P . q P P °p . S/ 500.00 6 meses Gerente
actividades de estratégica atraigan a los es a realizar
R promocion clientes
A Algunas veces Desconocen su Aplicar encuestas de Determinar las Conocer los Resultados
.., realizan implicacién satisfaccion actividades que ustos del 100% de
T Investigacion . - plicact ony . aue & v ° S/ 200.00 2 meses Gerente
£ investigaciones de estratégica conformidad satisfacen al cliente preferencias del encuestas
mercado 100% de clientes aplicadas
G Algunas veces No valoran este Actualizacién Captar mas clientes Llegar al 100% Comunicacié
| tienen instrumento como constante en su de los clientes  natravés de
C Publicidad informacion contacto con el pagina web y uso de la pagina S/ 600.00 6 meses Gerente
A actualizada en su cliente. redes sociales web con el
pagina web cliente y likes
Casinunca tiene Gestién empirica, Implementacién del Ofrecer una Tener el 100%  Servicio de
un servicio desconocen la servicio bajo un atencién de clientes calidad
Servicios implementado importancia dela  sistema de gestion  diferenciada con  satisfechos aplicado al 5/ 800.00 2 meses Gerente
bajo un sistema de aplicacion del de calidad calidad 100% de los '
gestion de calidad. sistema en la clientes

empresa.

Nota: Elaboracién propia
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V1. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

En esta investigacion se describieron las caracteristicas de gestion de calidad y
planificacion estratégica de las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana. Para lo cual se
determinaron las principales caracteristicas de la gestion de calidad y planificacién estratégica de
las mismas. Siendo lo mas importante la identificacion de los principios de gestién de calidad, y
las caracteristicas de la calidad de servicio, asi también la identificacion de las actividades
relacionadas a la planificacion estratégica y la identificacion de las estrategias de venta de las
empresas hoteleras de la ciudad de Sullana. Por lo tanto la gestion de calidad de las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana se caracteriza por basar sus actividades en los principios de
enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos y relaciones
mutuamente beneficiosas y aplicar una calidad de servicio enfocada en satisfacer al cliente
brindandole una experiencia agradable, que le permite satisfacer sus expectativas; con una
planificacion estratégica caracterizada por desarrollarse actividades relacionadas a sus tres fases;
teniendo la implementacion de su vision, mision, principios y politicas que direccionen la
empresa relacionada a su fase filoséfica; la definicion de sus objetivos, el analisis del entorno y
la implementacion de estrategias basadas en el analisis para el logro de sus objetivos relaciona a
su fase analitica y la implantacion de un plan de accion relacionada a su fase operativa con la
falta de un correcto control que les permita evaluar su operatividad; y finalmente, por tener como
estrategias de venta, las estrategias competitivas, las estrategia de precios, la estrategia de
personal y la estrategia de servicios.

En la investigacion se determinaron las principales caracteristicas de gestion de

calidad de las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana, observandose que los principios de
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enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, y
relaciones mutuamente beneficiosas son practicados con mayor preponderancia por las empresas
hoteleras denotando que le dan valor al cliente con un personal debidamente capacitado y
motivado en el cumplimiento de procesos para la atencion eficiente y eficaz. EI cumplimiento de
estos principios hace que las empresas sean competitivas e impulsen el desarrollo comercial de la
ciudad es por ello que la falta de consideracion de los otros tres principios que les permitiria la
implementacion de un sistema para gestionar los procesos realizados en la empresa, no se podra
controlar la eficiente operacionalidad de las actividades realizadas; sin un anélisis de hechos
fehacientes que les permita comparar su funcionalidad con empresas de la competencia, no se
podran tomar decisiones efectivas que los lleven a ser mas competitivos y por ende el no
optimizar sus procesos para la aplicacion de una mejora continua no les permitira tener una
eficacia operacional que los impulse en su desarrollo competitivo y comercial. Asi también se
observo que las empresas hoteleras brindan un servicio enfocado en cumplir con las expectativas
del cliente; expectativas formadas ya sea por experiencias ya vividas propias o de otros clientes y
por la publicidad emitida por la empresa; ademas estan enfocadas en hacer que el cliente tenga
una experiencia tangible, fiable, profesional, empatica y segura. La calidad de servicio brindada
por las empresas hoteleras es acorde con un sistema de gestion de calidad que insta a ofrecer un
servicio valorado por su enfoque en satisfacer las expectativas del cliente y generar una
experiencia agradable de bienestar y satisfaccion donde el cliente siendo la razon de ser de toda
empresa sera el transmisor de la calidad de servicio recibida en la empresa atrayendo a mas
clientes generando utilidades en la empresa.

En este trabajo se determinaron las principales caracteristicas de la planificacion

estrategica de las Empresas Hoteleras de la ciudad de Sullana, observandose que se
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caracteriza por desarrollar actividades relacionadas a las tres fases del plan estratégico ; teniendo
la implementacion de su vision, mision, principios y politicas que direccionen la empresa
relacionada a la fase filosofica; la definicion de sus objetivos, el andlisis del entorno y la
implementacion de estrategias basadas en el analisis para el logro de sus objetivos relacionada a
la fase analitica y la implantacién de un plan de accion relacionada a la fase operativa. Asi
también se observo que tienen un plan direccionado en base a sus objetivos los cuales estan en
funcion de su rentabilidad, productibilidad y crecimiento, conocen sus fortalezas y debilidades
asi como sus oportunidades y amenazas, tienen estrategias que impulsen el desarrollo comercial
y planifica sus actividades enfocadas en ofrecer un servicio de calidad, su vision concibe el ideal
de la empresa y su mision esta determinada en funcion de la composicién y los objetivos de las
empresas, tiene politicas y principios establecidos en funcion de la mision y vision. Sin embargo,
no tiene un correcto plan de control que les permita evaluar su funcionalidad y operatividad en
cada una de sus fases haciendo que su plan estratégico no cumpla con su proposito que es el de
establecer estrategias competitivas acordes con la realidad para lo cual debe haber una constante
evaluacion, donde se constate la operatividad de la empresa comparando sus resultados
obtenidos con los resultados esperados. Asi también se identificaron como estrategias de venta
aplicadas por las empresas hoteleras; a la estrategia de precios, estableciéndolos en base al costo
del mercado y la competencia, brindando un servicio acorde con el precio; a la estrategia de
personal capacitandolos para que tengan una comunicacion eficiente con el cliente participando
activamente en el desarrollo comercial de la empresa; a la estrategia competitiva con estrategias
para hacerle frente a la competencia, conociendo las necesidades y tendencias del cliente; ya la
estrategia de servicios enfocados en fidelizar al cliente a través de un buen servicio, no obstante

el servicio no esta bajo un sistema de gestion de calidad que les permita establecer actividades
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plenamente identificadas en base a los indicadores de calidad acordes con las necesidades del
cliente; sus percepciones y su satisfaccion, aplicando la mejora continua dentro de sus procesos
basada en la informacion dada por el cliente sobre su percepcion del servicio recibido, buscando
que todas las actividades que se realizan en la empresa sean de calidad.

En esta investigacion se presenta una propuesta de mejora enfocada en mejorar las
actividades deficientes identificadas como consecuencia de esta investigacion, necesarias para la
implementacion de una correcta gestion de calidad que de realce al desarrollo comercial de las

empresas hoteleras y por ende el desarrollo econémico de la ciudad de Sullana.
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Aspectos Complementarios

Recomendaciones.

Incluir dentro de su gestién el principio de mejora continua, optimizando sus procesos
incrementando o eliminando operaciones que no aporten valor; analizando el
desempefio en la organizacion comparandolo con otras organizaciones para desarrollar
técnicas de mejora continua, basadas en la informacion obtenida.

Evaluar el desempefio de la organizacidn en base a indicadores de gestion para tomar
decisiones acertadas, aplicando el principio de enfoque basado en hechos.

Identificar, entender y gestionar los procesos desarrollados en la empresa
complementando el principio de enfoque de sistema para la gestion necesario en la
gestion de calidad..

Controlar la evolucion de la empresa con evaluaciones de los resultados financieros y
comerciales de la empresa, constatando el logro de objetivos previstos.

Implementar tecnologias que faciliten la atencién del cliente satisfaciendo su
comodidad y bienestar, ademas es necesario tener en cuenta que la tecnologia genera
competitividad.

Reforzar la imagen de la empresa haciendo uso de una correcta presentacion del
personal con uniformes adecuados para cada una de las areas de la empresa, teniendo
en cuenta que el colaborador es la imagen viva de la empresa.

Desarrollas estrategias de promocion que realcen la imagen comercial de la empresa.
Realizar estudios de mercado y medir el nivel de satisfaccion del cliente para

identificar oportunidades y debilidades dentro de su contexto comercial.
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Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Ano 2020 Ano 2021

Semestre | Semestre |l Semestre | Semestre |l

Actividades

Mes Mes Mes Mes

2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

10

11

12

13

14

15

Elaboracion del X
proyecto
Revision del proyecto
por el jurado de
investigacion
Aprobacion del
proyecto por el jurado
de investigacion
Exposicion del proyecto
al jurado de
investigacion o DT
Mejora del marco
tedrico
Redaccion de la
revision de la literatura
Elaboracion del
consentimiento
informado

Ejecucién de la
metodologia

Resultados de la
investigacion
Conclusiones y
recomendaciones
Redaccion del pre
informe de
investigacion
Redaccién del informe
final

Aprobacion del informe
final por el jurado de
investigacion
Presentacion de
ponencia en eventos
cientificos

Redaccidn de articulo
cientifico
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Presupuesto Desembolsable (Estudiante)

Categoria Base %o numero  Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 0.10 500 50.00
e [Fotocopias 0.10 500 50.00
e Empastado 20.00 1 20.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 12.50 1 12.50
e Utiles de escritorio 20.00 2 40.00
¢ USB 25.00 2 50.00
e Celular 30.00 2 60.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 4 200.00
e Internet 65.00 4 260.00
o Luz 40.00 4 160.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 5.00 30 150.00
Total, de presupuesto desembolsable 1052.50

Presupuesto no Desembolsable (Universidad)

Categoria Base % o namero  Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Bulsqueda de informacion en basen 35.00 2 70.00
de datos
e Soporte informatico (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacién de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
1704.50

Total (S/.)
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS
YADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta de Gestion de Calidad y Planificacién Estratégica

Para desarrollar el proyecto de investigacion titulado Gestion de Calidad y Planificacién
Estratégica de las Empresas Hoteleras de la Ciudad de Sullana, 2020, se aplicara el cuestionario
con preguntas relacionadas al tema de investigacion. La informacion brindada sera para fines
exclusivamente académicos y de investigacion. Se agradece su participacion.

Marque con una X segun corresponda

1.Siempre 2.Casisiempre  3.Algunasveces 4.Casinunca 5.Nunca

Cuestionario

(-]

¢Se considera al cliente como prioridad en la empresa?

éSe realizan medidas correctivas para mejorar la satisfaccion del cliente?

¢En la empresa se genera una cultura de confianza y participacidon para cumplir

con los objetivos de la empresa?

¢Usted cree que, como lider, es un ejemplo a seguir para sus colaboradores?

¢El personal esta capacitado para atender con eficacia a los clientes exigentes?

¢La empresa tiene un proceso establecido para la atencion del cliente?

¢éLos colaboradores conocen la importancia de cumplir con los procesos

establecidos para atender al cliente?

8 éTiene un sistema para identificar, entender y gestionar los procesos
desarrollados en la empresa?

9 ¢La empresa tiene procedimientos para la atencién de reclamos o quejas?

10 ¢Optimiza sus procesos incrementando o eliminando operaciones g no aporten
valor?

11  (Analiza el desempefio en la organizacién y lo compara con otras organizaciones
para desarrollar técnicas de mejora continua en la empresa?

12  (Evalua el desempefio de la organizacidn en base a los indicadores de gestion?

13  ¢lLatoma de decisiones esta basada en el andlisis de informacién fehaciente del
desarrollo de la empresa?

14 (los proveedores de la empresa estdn debidamente identificados para un buen
abastecimiento de recursos?

15 ¢Tiene una relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor?

16  ¢El cliente es atendido con el mismo esmero cada vez que regresa?

17 (Tiene en cuenta que la experiencia de un cliente es la expectativa de un futuro
cliente?

18 (Cree que los clientes recomiendan los servicios recibidos en la empresa?

19 ¢Cree que sus clientes tienen informacién del servicio que se brinda en su

empresa y basan sus expectativas en ello?

W N =

NOoO v s
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49
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¢Las caracteristicas del servicio que se vislumbran en la publicidad emitida por la
empresa, son vivenciadas por el cliente tal cual son ofrecidas?

éLas instalaciones estan debidamente implementadas para brindar comodidad y
atencion al cliente?

¢Se le informa debidamente al cliente de los servicios que ofrece la empresa?

¢El servicio que brinda esta enfocado en generar fiabilidad en el cliente?

¢El servicio se efectua dentro de los limites deseados y aceptados por el cliente?
¢El cliente es atendido con profesionalidad?

¢éEl servicio le garantiza proteccion y seguridad al cliente?

éLa honestidad es importante en el servicio que ofrece?

¢La amabilidad y la cortesia es requisito indispensable para el trato con el cliente?
¢Cree que el personal muestra empatia con el cliente?

¢La empresa tiene definida su mision y vision?

éLa determinacion y composicion de la empresa estd implicito en la misién de la
misma?

¢En la vision concibe el ideal de la empresa en el futuro?

éLa empresa tiene principios y valores establecidos en su mision y vision?

¢Tiene politicas establecidas para guiar las actividades y planes de accién de la
empresa?

¢Todos los colaboradores conocen la misién, visidn, los procesos, las politicas y las
estrategias establecidas en la empresa para su desarrollo comercial y
competitivo?

éLos objetivos de la empresa estdn establecidos en funcién de su rentabilidad,
productividad y crecimiento?

¢Conoce las fortalezas y debilidades de la empresa?

¢Conoce las oportunidades y amenazas de la empresa?

¢Tiene estrategias que impulsen el desarrollo comercial y competitivo de la
empresa’?

éLa empresa tiene un plan de accion que designe el uso de los recursos y las
actividades de la organizacion?

¢La empresa planifica sus actividades enfocadas en ofrecer un servicio de calidad?
¢En la empresa se tiene una fase de control que evalué el avance y los resultados
dentro del desarrollo organizacional?

¢éTiene estrategias para hacerle frente a la competencia?

éLa empresa utiliza herramientas tecnoldgicas para facilitar la atencidn al cliente?
¢Sus precios estan establecidos en base a los costos del mercado vy la
competencia?

¢Cree que para el cliente el servicio brindado esta acorde con el precio?

éLos colaboradores de la empresa son capacitados para el desarrollo de las
actividades de comercializacidn, servicio y venta?

éCree que la comunicacion del personal con el cliente es eficiente?

éEl personal se viste adecuadamente portando las insignias de la empresa?
¢Realiza actividades para promocionar la empresa?

¢Conoce las necesidades y tendencias de los clientes?

¢Realiza investigaciones de mercado para mejorar su servicio?

¢Mide el nivel de satisfaccién del cliente?

¢éTiene algun tipo de publicidad?

éLa empresa cuenta con informacidn actualizada en su pagina web?

¢El servicio esta implementado bajo un sistema de gestion de calidad?

¢Considera que el servicio de la empresa fideliza al cliente?

196



197

Anexo 4: Analisis de fiabilidad y estadistica del elemento

Resumen de Procesamiento de Casos

N %

Casos Valido 26 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 26 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,948 57

Estadisticas de Total de Elemento
Media de Varianza de Alfa de
escala siel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemento se elemento se total de el elemento
ha ha elementos se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
¢, Se considera al 102,58 791,054 ,090 ,948
cliente como
prioridad en la
empresa?
¢ Se realizan medidas 102,38 786,166 ,196 ,948
correctivas para
mejorar la
satisfaccion del
cliente?
¢En la empresa se 102,15 756,615 ,545 ,946
genera una cultura de
confianza y
participacién para
cumplir con los
objetivos de la
empresa?




¢ Usted cree que,
como lider, es un
ejemplo a seguir para
sus colaboradores?
¢ El personal esta
capacitado para
atender con eficacia
a los clientes
exigentes?

¢La empresa tiene un
proceso establecido
para la atencion del
cliente?

¢, Los colaboradores
conocen la
importancia de
cumplir con los
procesos
establecidos para
atender al cliente?
;Tiene un sistema
para identificar,
entender y gestionar
los procesos
desarrollados en la
empresa?

¢La empresa tiene
procedimientos para
la atencién de
reclamos o quejas?
¢, Optimiza sus
procesos
incrementando o
eliminando
operaciones g no
aporten valor?

102,23

102,31

102,23

101,96

100,69

101,88

100,92

789,545

782,382

772,025

766,758

761,262

759,946

772,714

,069

,360

,555

,925

432

,618

247

,948

,947

947

947

,947

,946

,948
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SAnaliza el
desempeiio en la
organizacion y lo
compara con otras
organizaciones para
desarrollar técnicas
de mejora continua
en la empresa?
¢Evalta el
desempenio de la
organizaciéon en base
a los indicadores de
gestion?

Latoma de
decisiones esta
basada en el analisis
de informacién
fehaciente del
desarrollo de la
empresa?

¢, Los proveedores de
la empresa estan
debidamente
identificados para un
buen abastecimiento
de recursos?

¢ Tiene una relacion
mutuamente
beneficiosa con el
proveedor?

¢El cliente es
atendido con el
mismo esmero cada
vez que regresa?

¢ Tiene en cuenta que
la experiencia de un
cliente es la
expectativa de un
futuro cliente?

101,27

100,85

101,46

101,77

101,65

102,54

102,38

757,565

740,055

755,058

760,745

760,395

786,418

787,126

,502

,691

,650

924

,957

,367

,124

,947

,945

,946

,947

,946

,948

,948
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¢,Cree que los
clientes recomiendan
los servicios recibidos
en la empresa?

¢, Cree que sus
clientes tienen
informacion del
servicio que se brinda
en su empresa y
basan sus
expectativas en ello?
¢ Las caracteristicas
del servicio que se
vislumbran en la
publicidad emitida por
la empresa, son
vivenciadas por el
cliente tal cual son
ofrecidas?

¢ Las instalaciones
estan debidamente
implementadas para
brindar comodidad y
atencion al cliente?
. Se le informa
debidamente al
cliente de los
servicios que ofrece
la empresa?

¢ El servicio que
brinda esta enfocado
en generar fiabilidad
en el cliente?

¢ El servicio se
efectlia dentro de los
limites deseados y
aceptados por el
cliente?

102,31

101,85

101,85

102,38

102,12

102,12

102,19

781,102

755,735

762,215

786,646

774,346

750,666

776,322

,307

Y4

,611

,218

,438

, 745

479

,947

,946

,946

,948

947

,945

947

200



¢ El cliente es
atendido con
profesionalidad?

¢ El servicio le
garantiza proteccion
y seguridad al
cliente?

¢La honestidad es
importante en el
servicio que ofrece?
¢La amabilidad y la
cortesia es requisito
indispensable para el
trato con el cliente?
¢,Cree que el
personal muestra
empatia con el
cliente?

¢La empresa tiene
definida su mision y
vision?

¢La determinacién y
composicion de la
empresa esta
implicito en la misiéon
de la misma?

¢En la vision concibe
el ideal de la
empresa en el futuro?
¢La empresa tiene
principios y valores
establecidos en su
mision y vision?

¢ Tiene politicas
establecidas para
guiar las actividades
y planes de accion de
la empresa?

102,46

102,54

102,50

102,54

102,04

101,69

101,77

101,73

101,88

101,85

779,858

788,258

786,660

788,258

784,118

749,102

753,545

752,445

745,466

753,975

,588

,246

217

,246

127

,634

,568

,611

721

,629

,947

,948

,948

,948

,949

,946

,946

,946

,945

,946
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¢, Todos los 101,38 734,326
colaboradores

conocen la mision,

vision, los procesos,

las politicas y las

estrategias

establecidas en la

empresa para su

desarrollo comercial y

competitivo?

¢ Los objetivos de la 102,15 764,215
empresa estan

establecidos en

funcién de su

rentabilidad,

productividad y

crecimiento?

¢ Conoce las 101,88 760,426
fortalezas y

debilidades de la

empresa?

¢, Conoce las 101,73 741,885
oportunidades y

amenazas de la

empresa?

¢ Tiene estrategias 101,88 774,266
que impulsen el

desarrollo comercial y

competitivo de la

empresa?

¢La empresa tiene un 101,62 772,326
plan de accion que

designe el uso de los

recursos y las

actividades de la

organizaciéon?

,813

,649

,555

, 785

,468

,362

,945

,946

,946

,945

947

947
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¢La empresa
planifica sus
actividades
enfocadas en ofrecer
un servicio de
calidad?

¢En la empresa se
tiene una fase de
control que evalué el
avance y los
resultados dentro del
desarrollo
organizacional?

¢ Tiene estrategias
para hacerle frente a
la competencia?

¢ La empresa utiliza
herramientas
tecnoldgicas para
facilitar la atencién al
cliente?

¢, Sus precios estan
establecidos en base
a los costos del
mercado y la
competencia?

¢,Cree que para el
cliente el servicio
brindado esté acorde
con el precio?

¢ Los colaboradores
de la empresa son
capacitados para el
desarrollo de las
actividades de
comercializacion,
servicio y venta?

102,12

101,35

102,00

100,96

102,08

102,31

101,92

761,226

751,035

757,040

748,198

796,794

783,262

746,074

(78

,674

,659

042

-,097

327

, 706

,946

,946

,946

,947

,950

947

,945
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¢,Cree que la
comunicacion del
personal con el
cliente es eficiente?
¢ El personal se viste
adecuadamente
portando las insignias
de la empresa?

¢, Realiza actividades
para promocionar la
empresa?

¢ Conoce las
necesidades y
tendencias de los
clientes?

¢ Realiza
investigaciones de
mercado para
mejorar su servicio?
;Mide el nivel de
satisfaccion del
cliente?

¢ Tiene algun tipo de
publicidad?

¢La empresa cuenta
con informacién
actualizada en su
pagina web?

¢ El servicio esta
implementado bajo
un sistema de gestion
de calidad?

¢, Considera que el
servicio de la
empresa fideliza al
cliente?

102,15

100,58

100,88

101,81

101,04

101,12

101,31

100,69

100,50

101,92

775,495

757,534

756,026

754,242

747,478

755,626

767,022

732,622

770,020

757,674

,409

433

,501

(17

,588

431

,337

, 786

,254

,657

,947

,947

,947

,946

,946

,947

,948

,945

,949

,946
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Anexo 5: Cuadro de Resultados

El cliente es prioridad 93.54% 3.23% 3.23% 0% 0% Lalangui(2019) Summers
Enfoque
) 2 i . (2006)
G aldliente Medidas correctivas para Broncano (2019}, Lalangui {2019), _
E' mejorar |a satisfaccion del cliente AT 1A LB o o Jiménez (2019), Bances (2018) Oviedo(2019)
Cultura de confianza y participacion Munoz|2017}, Lalangui {2019), Garrido (2018)
S ) para cumplir con los objetivos esw o aem 1B e Bask Bances|2018), Amasifuén (2018) 'fm,a&
T Liderazgo liménez
) . . Ramirez & Santacruz(2018], {2005)
' El lider, es un ejemplo a seguir 67.74%  29.03% 3.23% 0% 0% Jiménez {2019, Bances (2018}
Participacion . Lopez(2019), Jiménez (2019), Bances (2018) Equipo Vértice
0 del personal PRGOS CApACHAC 097% B8 3B 0 0K 10(2018) Sanchez (2017) Mufozi2017  (2010)
N Enfoque Proceso establecido para la atencion 7420%  19.35% 6.45% 0% 0% Villegas (2017), Bances (2018) EquipoVertice
basado i i -
o procesos '&”;;ﬂi:t:m::;" 6130%  1935%  1935% 0% 0%  Bances(2017)Amasifuen (2018] Angulo(2018)  (2010)
D Sistema para identificar, Entender Broncano (2019), An i i
f , Angulo (2018}, Equipo Vértice
E SE;?;:E dfa Y gestionar los procesos BIS% - BN L% SN 131N Bances (2018), Muioz(2017} (2010) Nava &
.p.a Procedimientos para la ) Jimenez
la gestion stenclén de packanos 54.84% 35.48% 6.45% 0% 3.23%  Villegas(2017}, Sinchez (2017), Angulo (2018} (2005)
Optimiza sus procesos incrementando Ramirez & Santacruz(2018),
C Mejora o eliminando operaciones 2581%  25.81% 19.35%  22.58% 6.45% Doroteo [2018], Bances (2018) J?:'\; :z
continua Analiza el desempefio comparandolo )
A con otras organizaciones 38.71% 12.90% 3548% 068%  3.23% Angulo (2018}, Ramirez & Santacruz |2018) (2005)
L
Evalua el desempenio en ‘
l Enfoque base 3 los indicadores 2581%  25.81% 2581%  967%  12.90% Murioz|2017}, Amasifuen (2018) Nava&
basadoen N ) Jiménez
D Toma de decisiones basada en el Ramirez & Santacruz (2018}, Lopez (2019), 2005
A' hechos analisis de informacion fehaciente AL 1035% 3B% 30N Amasifuen (2018), Angulo (2018) (2005)
" Proveedores de la empresa
D Relaciones debidamente Kentiicados 54.84% 22.58% 19.35% 0% 3.23% Broncano [2019) :,::—: :.z
bereiioses Relacidn mubuaments beneficios 4839%  2003%  1935% 0%  323% Ramirez & Santacruz (2018) (2005)

acon el proveedor




20 = = uvmOoO

m O

O PP O - > N

206

o Cliente atendido con el mismo esmero 9355%  6.45% 0% 0% 0% Villegas(2017)
Experiencia —— r——— Seto
iencia de un clientees la
pasada Xperien . 8710% 967% 0% 323% 0% Lalangui (2019) (2004}
expectativa de un futuro cliente
Calidad . Clientesrecomiendan los servicios recibidos  8065%  1290%  645% 0% 0% ?la;i" (igig’
— Informacion anchez (2017) Seto
pera i Expectativas del cliente basadas en
boca-oido ) p L 6451% 1613%  1290% 3.23%  3.23% Villegas (2017) (2004}
informacion brindada por terceros
- Caracteristicas del servicio vivenciadas
Publicidad ) 5161%  2581%  2258% 0% 0% Lalangui (2019} -
por el cliente (2004}
Instalaciones debidamente implementadas Mufioz{2017)Villegas(2017)  Seto
brindar comodidad 80.65%  19.35% 0% 0% 0% Angulo(2018) Bances (2018} {2004}
para Sanchez (2017} Miranda
Tangibilidad etal
Cliente debidamente Broncano (2013} (2012)
. - 6452% 2580%  968% 0% 0% Bances [2018)
informado de los servicios Sénchez (2017) Fontalvo
(2007}
— . - Murioz{2017) Villegas (2017) Seto
Fiabilidad Servicioenfocado en generar fiabilidad ~ 77.41%  968%  968% 323% 0% Rodriguez (2017) (2004)
i . Servicio efectuado dentro de los N
Calidad capacidad o 6451% 3226%  323% 000%  0.00% Mufioz(2017) .
Experi de limites deseados y aceptados Judrez (2018) Alcaide
mentada . } L i (2010}
Respuesta Cliente atendido con profesionalidad 87.10%  12.90% 0% 0% 0% Angulo (201 8], Juarez (2018,
Jiménez [2019)
. .. B Munoz{2017) Rodriguez (2017)
- Garantiza proteccion y seguridad 9355%  6.45% 0% 0% 0% Sincher (2017) "
Proteccion Lopez (2019) {2010}
La honestidad es importante 90350%  323%  323% 0% 0% Pz
Bances(2018)
La amabilidad y la cortesia Fontalvo
ey o55% 6asw 0% 0% % \prlOUMEences OB, TO
Empatia es requisito indispensable Sanchez (2017} -
0
El personal muestra empatia 67.74% 1613%  968% 0%  645% Mufioz(2017), Lopez (2019)  (20p4)
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P Mision y vision definidas 4839%  2581%  645%  1290%  6.45% Villegas 2017), Bemal
& Mision Alvarado{2018) (2007)
p—— —
A Detfmp:'i‘c?f::: l‘:gi‘:?;:'é" 4839%  2003% 323%  1290%  6.45% Angulo (2018) ??0;?)'
N
y Vision  lavision concibe el ideal dela empresa  4194%  3871% 0%  1290%  645% Alvarado (2018} ('2‘;3;;
F Fase o Principios y valores establecidos : Solis
| Filosofica rincipios en su mision y vision 5806%  19.36%  6.45% 968%  6.45% Amasifun (2018} (2017}
c Politicas establecidas i F
v para guiar ernande
A las actividades y planes de accion 51.61% 32.26%  9.67% 3.23% 3.23% Alvarado(2018) 2{2004)
C Politicas [lera &
Mision, vision, procesos, Doroteo(2018), Garrido(2018),  Mlera
:5 oolticss  estategias 4194%  2258% 1935%  1290%  323% Aharadol2018) (2015)
Objetivos  Objetivos en funcion de su rentabilidad, Garrido|2018), Bernal
N Corporativos productibilidad y crecimiento BRI 1936 1290 o o Alvarado{2018) {2007)
. Garrido(2018), Martinez
Andlisis Fortalezas y debilidades 5484%  2581% 1290%  6.45% Avarado{2018) & Milla
£ fase de Garrido[2018) (200)
3 Analitica  entomo Oportunidades y amenazas 4839%  2581% 1290%  6.45%  6.45% ' Bemal
Alvarado{2018)
T (2007)
, Implementacion Estrategias que impulsen su Garrido [2018), Bernal
: deestrategias  desarrollo comercial y competitivo B3 e e o o Alvaradof2018} (2007)
T Plan de accion que designe el uso ' . ‘ . Doroteo(2018), Garrido(2018),
E" Plan de los recursos y las actividades S AR el eak o Alvarado{2018), Angulof2018)
3 de
G Fase accion Planifican sus actividades enfocadas Villegas|2017),Angulo(2018}, Bernal
| Operativa en ofrecer un servicio de calidad R o o Alvarado{2018) (2007)
& Fase de control que evalua Ramirez & Santacruz 2018)
A Control el avance y los resultados 32.26% 19.35%  4193% 3.23% 3.23% Garrido (2018)
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Estrategias para hacerle Ramirez & Santacruz (2018}
Estrategias frente a la competencia Ba52% 19.35% 645k b45% L Garrido|2018) Bances|2018) ;oor;:r]
Competitivas Utiliza herramientas Lalangui(2019) Judrez(2018) ~ Velarde
tecnoligias 35.48% 19.35% 9.68% 2581%  9.68% Rodiguex2017) (2010)
Estrategia FIRCKIS EStaMeCkins &8 faas A ko 7097% 1290%  967% 33%  323%  Jiménez(2019)Villegas(2017)  deleime
De costos del mercado y la competencia {2015)
i L : Judrez (2018)Bances2018)  lzaguirre
Precios Servicio brindado acorde con el precio 74.19% 25.81% 0% 0% 0% Jimenez(2019) 2019)
, Colaboradores capacitados para a BA52%  2258%  64S% G4SN 0% Lépez (2019)
Estrategia comercializacion, servicio y venta Lovelock &
De La comunicacion del personal Wirtz
Personal conel cliente es eficlente 67.74% 29.03% 0% 3.3% 0% 8roncano (2019) (2009)
Personal se viste adecuadamente 22.58% 16.13% 22.58% 22.58% 16.13% Lopez (2019}
Estrategia Actividades promocionales 25.81% 19.35% 35.48% 968%  9.68%  Judrez(2018)Lalangui (2019) ':;’(‘;i’:]’
De Necesidades i : .
y y tendencias Juarez (2018) Publishing
Promocién e los chentes 51.61% 32.26% 9.68% 6.45% 0% Amasifuéa(2018) 2007
Realizan investigaciones Ramirez & Santacruz {2018)
Estrategia de de mercado 35.48% 12.90% 29.03% 1613%  6.46% Broncano 2015) -
Investigaciones Ramirez & Santacruz(2018)
de Mercado N""":; :;:i:“”" 41.98% 1290%  2258%  1290%  968%  Villegas|2017) Amasifuén(2018)
Angulo[2018)
Estrategia Tiene publicidad BI% 1935%  2581%  968%  645% R"""’:;f;’:‘z":;:‘} 208 on
de Informacion actualizada Judrez {2018) Amasifuén(2018) (2010}
z e
ici . . . . ) ’ Soria(2018
publicidad ensu pégina web 19.35% 2581% 22.58% 1613%  1613% Rotiguez (2017) (2018)
) Servicio implementado bajo un Villegas(2017} Amasifuén(2018)  Lovelock &
Estrategia dstema de gestion de caldad 22.58% 16.13% 6.45% 32.26%  22.58% Angulo{2018) Bances(2018) Wirtz
De (2009)
Servicios Servicio fideliza al cliente 58.06% 32.26% 6.45% 0% 323%  Villegas(2017) Jiménez(2019)  Schnarch

(2011)
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Anexo 7: Validacion del instrumento de recolecciéon de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Yo, Mgrtr. Carlos David Ramos Rosas, con cédula de colegiatura 03509. con profesion
Administrador de Empresas y ejerciendo actualmente como experto: por medio de la
presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion
de datos del trabajo: GESTION DE CALIDAD Y PLANIFICACION ESTRATEGICA DE
LAS EMPRESAS HOTELERAS DE L A CIUDAD DE SULTANA. 2020 presentado por
la estudiante universitaria RENA MABEL DE LAMA CALVA de 1a escuela profesional
de Admimstracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la
adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetives de la
mvestigacion): la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la mvestigacion) y la
redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la clandad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados: el detalle

se presenta en el cuadro a continuacion:

o

S L s 2 USRI

oo s s
%\_‘ REG. UNIC. DE COLEG. N°03509
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VARIABLE PREGUNTAS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACCION CONTENIDO CONGRUENCIA PERTINENCIA
S1 NO Sl NO L) NO Si NO
;Se considera al cliente como prioridad en la empresa? X X X X
;Se realizan medidas correctivas para mejorar la satisfaccion del | = X X X
cliente?
(En la empresa se genera una cultura de confianza y participacion | X X X X
para cumplir con los objetivos de la empresa?
PRINCI (Usted cree que como lider, es un ejemplo a seguir para sus | X x x X
PIOS colaboradores?
(El personal esta capacitado para atender con eficacia a los | X X X X
clientes exigentes?
DE ;La empresa tiene un proceso establecido para la atencion del X X X X
cliente?
;Los colaboradores conocen la importancia de cumplir con los X X X X
. procesos establecidos para atender al cliente?
GESTION i Tiene un sistema para identificar. entender v gestionar los X X X ®
procesos desarrollados en la empresa?
;La empresa tiene procedimientos para la atencion de reclamos o X X X X
DE quejas?
;Optimiza sus procesos incrementando o eliminando operaciones X X X X
q no aporten valor?
CALIDAD | ¢Analiza el desempedio en la organizacion y lo compara con otras
organizaciones para desarrollar técnicas de mejora continua en la > = = =
empresa’?
;Evalua el desempeiio de la organizacion en base a los X X X X
indicadores de gestion?
(La toma de decisiones esta basada en el analisis de informacion X X X X
fehaciente del desarrollo de la empresa?
;Los proveedores de la empresa estan debidamente identificados x X X X
para un buen abastecimiento de recursos?
;Tiene una relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor? X x X X

Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
REG. UNIC. DE COLEG. N°03509



VARIABLE PREGUNTAS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACCION CONTENIDO CONGRUENCIA PERTINENCIA
st NO | s No [ st NO si NO

CARACTE | ;Elcliente es atendido con el mismo esmero cada vez que x = x x

regresa?

RISTICAS | Tiene en cuenta que la experiencia de un cliente es la * x * x

expectativa de un futuro cliente?

(Cree que los clientes recomiendan los servicios recibidos x x x x
- en la empresa?

(Cree que sus clientes tienen informacion del servicio que x X x x

se brinda en su empresa y basan sus expectativas en ello?

(Las caracteristicas del servicio que se vislumbran en la ® B x x
LA publicidad emitida por la empresa, son vivenciadas por el

cliente tal cual son ofrecidas?

;Las instalaciones estan debidamente implementadas para x X x x

brindar comodidad y atencion al cliente?

CALIDAD i Se le informa debidamente al cliente de los servicios que x B x X

ofrece la empresa?

(El servicio que brinda esta enfocado en generar x x x x
DE fiabilidad en el cliente?

(El servicio se efectia dentro de los limites deseados y x x x x

aceptados por el cliente?

(El cliente es atendido con profesionalidad? x x x x

SRR (El servicio le garantiza proteccion y seguridad al cliente? | =x = x x

(La honestidad es importante en el servicio que ofrece? x = x x

;La amabilidad y la cortesia es requisito indispensable para el x < x X

trato con el chente?

(Cree que el personal muestra empatia con el cliente? x x x x / ;

’ X \", Lic. Adm CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
| A\ " REG, UNIC. DE COLEG. N°03509
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VARIABLE PREGUNTAS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
st NO | s NO [ st NO st NO

P ;La empresa tiene definida su misién y vision? x x X x

L i(La determinacion y composicion de la empresa esta (| X x x x

A implicito en la mision de la misma?

N (En la vision se concibe el ideal de la empresa en el [ x ® x x

futuro?
(La empresa tiene principios y valores establecidos en su [ x x x
mision y vision?
;Tiene politicas establecidas para guiar las actividades y [ X x x x
S planes de accion de la empresa?
T ;Todos los colaboradores conocen la mision. vision. los | X B X x
procesos. las politicas y las estrategias establecidas en la
R empresa para su desarrollo comercial y competitivo?
A (Los objetivos de la empresa estan establecidos en | x x X x
funcion de su rentabilidad. productibilidad y crecimiento?
-
;Conoce las fortalezas y debilidades de la empresa? x B X x
E
;Conoce las oportunidades y amenazas de la empresa? x X x X
G
I ;Tiene estrategias que impulsen el desarrollo comercial y | x x = x
competitivo de la empresa?
C ;La empresa tiene un plan de accion que designe elusode | * x x x
o los recursos v las actividades propias de la organizacion?

(La empresa planifica sus actividades enfocadas en | X x x x
ofrecer un servicio de calidad?

(En la empresa se tiene una fase de control que evalué el avance | x x x x s
y los resultados dentro del desarrollo organizacional? ;E Y,

’ f ii Lic. AdmCARLOS DAYVID RAMOS ROSAS
4\_ ¥ REG, UNIC. DE COLEG. N°03509




VARIABLE PREGUNTAS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
st NO si NO si NO si NO

i Tiene estrategias para hacerle frente a la competencia? x X x x

E ;La empresa utiliza herramientas tecnologicas para | x B x x

S facilitar la atencion al cliente?
;Sus precios estan establecidos en base a los costos del | = x x x

T mercado v la competencia?

R i Cree que para el cliente el servicio brindado esta acorde x B x x

A con el precio?

T (Los colaboradores de la empresa son capacitados parael | x B x x

E desarrollo de las actividades de comercializacion, servicio

G y venta?

1 (Cree que la comunicacion del personal con el cliente es [ = x x x
eficiente?

s (El personal se viste adecuadamente portando las X x X x

S insignias de la empresa?
;Realiza actividades para promocionar la empresa? x = x x

:: i Conoce las necesidades y tendencias de los clientes? x = X x
;Realiza investigaciones de mercado para mejorar su | X = x x

v servicio?

E (Mide el nivel de satisfaccion del cliente? x x x x

N i Tiene algin tipo de publicidad? x x x x

T (La empresa cuenta con informacion actualizada en su x x x x

A pagina web?
(El servicio esta implementado bajo un sistema de gestion | X B3 x x
de calidad?
(Considera que el servicio de la empresa fideliza al X = x x
cliente?

< gl

[
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES.
CHIMBOTE

Yo. SOSA ORELLANA CRISTIHAN, con cédula de colegiatura 007335, con profesion
LICENCIADO EN ADMNISTRACION y ejerciendo actualmente como experto; por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de
recoleccion de datos del trabajo: GESTION DE CALIDAD Y PLANIFICACION
ESTRATEGICA DE LAS EMPRESAS HOTELERAS DE LA CIUDAD DE SULLANA,
2020 presentado por la estudiante umversitana RENA MABEL DE LAMA CALVA de la
escuela profesional de Admimstracion. Los resultados de la revision realizada corresponden
a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacion): la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta. a través
de la clandad y precision del uso del vocabulano técmico) de cada uno de los items

presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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VARIABLE PREGUNTAS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACCION CONTENIDO < JENGA FERTINENCIA
Bl NO E] NO s NO st nNO

;Se considera al cliente como pnionidad en Iz empresa’ X X X X
:Se realizan medidas comrectivas para mejorar la satisfaccion del | X X X X
clhiente?
.En la empresza se genera una cultura de confianza ¥ participacion | X X X X
para cumplir con los objetivos de la empresa?

PRINCI ;Usted cree que como lider. es un ejemplo a segwir para sus | X X X X

Pios colaboradores?
.El personal esta capacitado para atender com eficacia a los | X X X X
clhientes exizentes?

DE :La empresa fiene un proceso establecido parz la atencion del X X X X
chente?
:Los colaboradores conocen la importancia de cumplr con los X X X X

= procesos establecidos para atender zl chente?

GESTION ;Tiene un =astema para identificar, entender ¥ gezhonar loz X X X X
procesos desaryollados en la empre=za?
:La empresza tiene procediomentcs parz 1z atencion de reclamos o X X X X

DE quejas’?
;Optmiza sus procesos mcrementando o eliminando operaciones | X X X X
qQ o aporten valor?

CAUDAD | :Analiza el desempesio en la orgamizacion ¥ lo compara conotras | X X X X
organizaciones para desarrollar técnicas de mejora continuz en la
empresa’
:Evalua el desempetio de 1a orzanizacion en base a los X X X X
indicadores de gestion?
:Latoma de deciziones esta basada en el analisis de mformacion X X X X
fehaciente del desarrolio de 1z empresa’?
:Loz proveedores de la empresa estan debidamente identhficados X X X X
para un buen abastecimiento de recursos?
;Tiene una relacion mutuamente beneficioza con el proveedor? X
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VARIABLE

PREGUNTAS

CRITERIOS DE EVALUACION

REDACOON

CONTENIDO

CONGRUENCA

PERTINENCIA

OBSEVAICIONES

RISTICAS

DE

CALIDAD

DE

SERVICIO

.El cliente &5 atendido con el mismo esmero cada vez que
regresa’

NO

T

nNO

S NO

SI

NG

"l a

X

X

X

.Tiene en cuenta que la expenencia de un cliente e< la
expectativa de un futuro chente?

|

X

X

X

:Cree que los chentes recomiendan los servicios recibidos
en 1z empresa?

"

X

X

:Cree que sus chentes tienen informacion del servicio que
se brinda en su empresa ¥ basan sus expectativas en ello?

;Las caracteristicas del zervicio que se vislumbran en Ia
publicidad emutida por la empresa. son vivenciadas por el
cliente tal cual son ofrecidas?

:Las mstalaciones estan debidamente mmplementadas para
brindar comodidad y atencion al chente?

:Se le informa debidamente al cliente de los servicios que
ofrece la empresza’

.El servicio que brinda esta enfocado en generar
fiabilidad en el cliente?

LEl servicio se efectia dentro de los limites deseados v
aceptados por el chente?

"

"

"

.El cliente ez atendido con profesionzhdad?

.El servicio le garantiza proteccion y segundad al cliente?

e i

|

X

:La honestidad es importante en el servicio que ofrece?

X

:La amabilidad v la cortesia es requusito indispensable
parz el trato con el chente?

b

:Cree que el personal muestra empatia con el clienta?

~

b

b I B I

X
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VARIABLE PREGUNTAS CRITERIOS DE EVALUACION OBSEVAICIONES
REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCA | PERTINENCIA
:La empresa tiene defimda su mis16n ¥ 1151607 ;f NO i nNo fg xo ;1 No
= :La determinacion v composicion de la empresa esta | X X X X
implicito en la oxsion de 1z misma?
L
:En la visién se concibe el ideal de la empresa en el | X X X X
A futuro?
" ;L3 empresa fiene principios v valores establecidos en su | X X X X
mison y vision?
;Tiene politicas estzblecidas para zuuar las actividades v | X X X X
E planes de accion de 1z empresa?
:Todos los colaboradores conocen la misién. visidn. los | X X X X
S procesos. las politicas v las estrategias estzblecidas en la
T empresa para su dezarrollo comercizl v competitivo?
Loz objettvoz de la empresza estin establecados em | X X X X
R funcion de su rentabiidad. productibilidad v crecimiento?
Aa :Conoce las fortalezas v debilidades de Iz empresa? X X X b4
x .Conoce las oportunidades ¥ amenazas de 1a empresa? x X X X
E - - - - = = 2 =
;Tiene estratezias que mpulsen el desanollo comercial v | X X X X
G compettivo de la empreza?
:La empresa tiene un plan de acczén que desizgneelusode | X X X X
1 & - oty
los recursos v las actividades propias de la organizacion”
€ :La empresa planifica sus actividades enfocadas en [ X X X X
o ofrecer un servicio de cahidad?

.En 1z empresa se tiene una fase de control que evalue el
avance vy los resultados dentro del desamollo
orzanizacional?

"




OBIETWWO

PREGUNTAS

CRITERIOS DE EVALUACION

REDA:

caon

CONTENIDO

CONGRUENCIA

PERTINENCIA

SI

NO

NO

SI NO

CUESTIONARIO

wWp=omepay am

mg

PHZ2Mm<

;Tiene estratezias para hacerle frente 2 la competencia?

X

;ILa empresa uthza hemammentas tecnologicas para
facilitar 13 atencion zal cliente?

X

AMZ;

W[

wa

:Sus precios estan establecidos en base a los costos del
mercado v la competencia?

X

(]

:Cree que parza el cliente el servicio brindado esta acorde
con el precio?

"

!

Moo

b

;Los colaboradores de la empreza son capacitados para el
desarrollo de las actividades de comercializacion, servicio
v venta?

"

"

"

"

:Cree que la comunicacion del personal con el cliente es
eficiente”

"

"

b

"

.El personal ze viste adecuadamente portando las
msignias de la empresa?

"

bl

;Reahza actividades para promocionar la empresa?

;Conoce las necesidades v tendencias de los chentes?

(Reahiza mvestigaciones de mercado para mejorar su
servicio?

| 4]

b I s

] I I

;Mide el nivel de satisfaccion del chiente?

;Tiene alzun tipo de publicidad?

:La empreza cuenta con informacion actualizada en su
pagzma web?

] I e ] R R

ks ks

oEl servicio esta implementado bajo un sistema de gestion
de calidad?

"

"

b ] i

b I s

;Considera que el servicio de 13 empresa fidelizz al
chiente?

"

"

"

"
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Yo. Gustavo Alfonso Zurita Ramos. con cédula de colegiatura N° 5861. con profesion
Administrador de Empresas y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la
presente hago constar que he revisade con fines de validacidn el instrumento de recoleccion
de datos del trabajo: GESTION DE CALIDAD Y PLANIFICACION ESTRATEGICA DE
LAS EMPRESAS HOTELERAS DE LA CIUDAD DE SULLANA, 2020 presentado por
la estudiante universitaria RENA MABEI DE LAMA CALVA de la escuela profesional de
Administracion. Los resultados de la revision realizada comresponden a aspectos como la
adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la
investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) v la
redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta. a través de la clanidad y
precision del uso del vocabulanio técnico) de cada uno de los items presentados: el detalle

se presenta en el cuadro a confinuacion:

j/é‘%&%}‘ |
SV A GOSTAVD A ZURTTA RANGE

REQ, UNC. COLEG. W 85081
MUC N~ 10030049441
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VARIABLE PREGUNTAS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACOON | CONTENIDO | CONGRUENGA | PERTINENCIA
ENECARE NO | S NO si NO

(Se considera al chente como pnondad en la empresa? X X X X
(Se realizan medidas comrectivas para mejorar la satisfaccion del | X X X X
cliente?
(En la empresa se genera una cultura de confianza y participaciéon | X X X X
para cumplir con los objetivos de la empresa?
(Usted cree que como lider. es un ejemplo a segur para sus | X X X X
colaboradores?
(El personal esta capacitado para atender con eficacia a los | X X X X
clientes exigentes?

GESTION | L2 empresa tiene un proceso establecido para la atencion del X X X X
cliente?
{Los colaboradores conocen la importancia de cumplir con los X X X X
procesos establecidos para atender al cliente?

DE ¢(Tiene un sistema para identificar. entender y gestionar los X X X X

procesos desarrollados en la empresa?
¢La empresa tiene procedimientos para la atencion de reclamos o X X X X

CALIDAD | quejas?
(Optimiza sus procesos incrementando o eliminando operaciones | X X X X
q no aporten valor?
(Analiza el desempeiio en la organizacion y lo compara conofras | X X X X
organizaciones para desarrollar técnicas de mejora continua en la
empresa?
(Evalia el desempeiio de la organizacion en base a los X X X X
mdicadores de gestion?
;La toma de decisiones esta basada en el analisis de informacion X X X X
fehaciente del desarrollo de la empresa?
(Los proveedores de la empresa estan debidamente 1dentificados X X X X
para un buen abastecimiento de recursos?
;Tiene una relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor? X X X
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VARIABLE PREGUNTAS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
Si_[n0 _|[si_[NO _[s1__[NO S| NO
(El cliente es atendido con el mismo esmero cada vez que 4 % % i
regresa?
;Tiene en cuenta que la experiencia de un cliente es la - z & 3
expectativa de un futuro cliente? X x X X
{Cree que los clientes recomiendan los servicios recibidos
en la empresa? X x X X
{Cree que sus clientes tienen informacion del servicio que
se brinda en su empresa y basan sus expectativas en ello? X X X X
¢Las caracteristicas del servicio que se vislumbran en la
publicidad emitida por la empresa, son vivenciadas porel | X X X X
GESTION | cliente tal cual son ofrecidas?
¢Las mstalaciones estan debidamente implementadas para i i i
brindar comodidad y atencion al chiente? X X X X
DE ;Se le informa debidamente al cliente de los servicios que
ofrece la empresa? X x X X
CALIDAD | ;El servicio que bnnda esta enfocado en generar i i .
fiabilidad en el cliente? X X X X
¢El servicio se efectia dentro de los limites deseados y X X X X
aceptados por el chiente?
¢El cliente es atendido con profesionalidad? X X X X
7El servicio le garantiza proteccion y seguridad al chiente? | X X X X
¢La honestidad es importante en el servicio que ofrece? X X X X
(La amabilidad y la cortesia es requisito indispensable . ’ . '
para el frato con el cliente? X X X X
{Cree que el personal muestra empatia con el cliente? X X X X
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VARIABLE PREGUNTAS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA
S| WO | s | No | s NOD 5| mo
;La empresa tiene definida su nusion y vision? - - - -
P ;La determinacion v composicion de la empresa esta implicito en la
L mision de la misma? X X X X
A ;Enla visiém se concibe el ideal de la empresa en el futuro? X X X X
N | E |,La empresa tiene principios v valores establecidos en su misidn y
visién? X X X X
I 5
T | ¢Tiene politicas establecidas para guiar las actividades y planes de | ) i )
F accion de la empresa? X X X X
R [ Todos los colaboradores conocen la misién, visién, los procesos, las
I | a |politicas y las estrategias establecidas en la empresa para su desarrollo | X X X X
comercial y competitivo?
C T [ Los objetivos de la empresa estan establecidos en funcion de su
E | rentabilidad, productibilidad y crecimiento? X X X X
4 G | ;Conoce las fortaleras v debihidades de la empresa? X { X
C I | ,Conoce las oporhmidades y amenazas de la empresa? X { X
I c ;Tiene estrategias que impulsen el desamollo comercial v competitivo
4 | dela empresa? X X X X
0 ¢{La empresa tiene un plan de accién que designe el uso de los recursos | ) i )
¥ las actividades propias de la ergamizacion? X X ® X
N - — —
. ;La empresa planifica sus actividades enfocadas en ofrecer un servicio
de calidad? X * x X
;En la empresa se tiene mma fase de control que evalué el avance y los
resultados dentro del desarrollo organizacional? X X X X
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VARIABLE PREGUNTAS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES
REDACCION | CONTENIDD | COMGRUENCIA | PERTINENCIA
5l [ WO | s | wo | S HO 5| wo
; Tiene estratezias para hacerle frente a la competencia? X X X X
;La empresa utliza herramientas tecnelogicas para
facilitar la atencion al cliente? X X X X
P ;5us precios estin establecidos en base a los costos del
L | mercade v 1a competencia? X X X X
iCree que para el cliente el servicio bnndado estd acorde
A (5 con el precio? X X X X
N |T ;Los colaboradores de la empresa son capacitados para el
desarrollo de las actividades de comercializacin, servicio | X X X X
I |R y venta?
F |la iCree que la comumicacion del personal con el cliente es
eficients? X X X X
I T iEl personal se viste adecuadamente portando las
c |E insigmias de la empresa? X X b4 o
;PBeealiza actividades para promocionar la empresa? X X X X
A |G ;Conoce las necesidades y tendencias de los clientes? X X X X
C |I ;Pealiza mvestigaciones de mercado para mejorar su
servicio? X X X X
I 1€ [7Mide el mvel de satisfaccion del cliente? X X X X
0 |A ;Tiene algin tipo de publicidad? X X X X
N ;La empresa cuenta con informacion actualizada en su
- pagina weh? X X X X
JEl servicio esta implementado bajo wm sistema de gestién
de calidad? X X X X
{Considera que el servicie de la empresa fideliza al
cliente? X X X X
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Anexo 8: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Gestion de Calidad y Planificacion Estratégica de las Empresas
Hoteleras de la Ciudad de Sullana, 2020 y es dirigido por Rena Mabel de Lama Calva, estudiante de la
escuela profesional de Administracion; investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
filial Sullana.

El propdsito de la investigacidn es: Describir las caracteristicas de gestion de calidad y planificacion
estratégica de las empresas hoteleras de la ciudad de Sullana. Para ello, se le invita a participar en una
encuesta que le tomara diez minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted
sera informado de los resultados a través de su correo electronico. Si desea, podré llamar al N° 949985725,
también podrad escribir al correo renamabeldelama@hotmail.com, para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:

Fecha:

Institucion:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién)
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Anexo 9: Evidencias de tramite de recoleccién de datos

Su Coorts FREE .~ Coosigue mas funciones 0 raemoro oo respucstas Brocks. | WATTE PREMIM AHNCRW

@ Adadr ol loxtoc

(B Encuesta de Gestion de Calidad y Planificacién
Estrategica

[=

Estimado St / Sen,

Fara cessrolor & 2ropyecio O FMIvesipasion Muledo Gasndn de Caldad y
Planwicacwon Estratégioa o= @is Empresas Hotsleras de @ Cludad o Sutans,
2019, se apicard of cumstionania Cov preguntas eacionadas o fermt de
Nvaangaedn, La inormaodn Heindada send pann fines sxclusvaments

FOOMTNCOS ¥ de inyestipacion. Se agradece sU participacion.

https://www.survio.com/survey/d/F8Z3L1L7G111GOP3Y

La recoleccién de datos se realizo de
forma virtual y fisica; debido a la
poca disponibilidad de los
empresarios para participar de la
investigacion.



https://www.survio.com/survey/d/F8Z3L1L7G1I1G0P3Y

Mabel de Lama. Le llame hoy para pedirle su
participacion en la investigacion que estoy
realizando con motivo de obtener el titulo
profesional de licenciada en administracian. La
investigacion esta enfocada en describir las
caracteristicas de gestion de calidad y
planificacion estratégica de las empresas
hoteleras de la ciudad de Sullana, para lo cual le
solicito que me responda un cuestionario con
preguntas que serviran para lograr el objetivo de
la investigacion.

Ademas es necesario que firme el protocolo de
consentimiento que evidenciara su participacion
en la investigacion y me permitira demostrar que
la informacién es fehaciente, La informacién
brindada es estrictamente confidencial.

Le adjunto los documentos mencionados.

5:17 p.m.
a COMNSENT, INFORMADO ENCUE... @
(]
DOC + 37 kB 5:19 p.m.

[, a Instrumento de recoleccion de da... @
g
W

DOCK « 47 kB 319 p. mi

Ferarn o nranta racnnacta nara llawarla sl

|
v
|
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Le adjunto los documentos mencionados.

517 p.m W
v/
a CONS Descargar "CONSENT, INFORMADO ENCU
DOC + 37 k8 SAGp m v/
a Instrumento de recoleccion de da... @
DOCY + 47 kE

518 p.m. v/

Espero su pronta respuesta para llevarle el
documento del consentimiento informado para q
lo firme. La encuesta |z podra contestar en linea

le dejo el link de la encuesta. S oo

“iv- Encuesta de Gestion de Calidad y

", Planificacion Estratégica de las
Empresas Hoteleras de la Ciudad
docs.google.com

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeqQ
daIM67LXTOfGb6oC-
1UnLUjXLsbzVHSOLLarXxllgF!zFg/viewform?
usp=sf_link

23 pom W
Agradezco cordialmente su participacion.

5:24 p. i, W/



Anexo 10: Figuras de resultados
Figura 1l

Considera al Cliente como Prioridad en la Empresa

100

no

a0

Porcentaje

40

20

3, 29%, 3, 29%,
Slaempre Casl siempre Algunns vecos

Figura 2

Medidas Correctivas para Mejorar la Satisfaccion del Cliente

100

"o

"o

40

Porcentaje

Silempre Casl siempre Algunas veces

Figura 3

Cultura de Confianza y Participacion

100

Porcentaje

SSiempre Casli Algunas Hunca
siompre vaecas
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Figura 4

Como Lider es un Ejemplo a Seguir

Slempre Casl slempre Algunas veceos

Figura 5

Personal Capacitado en Atender con Eficacia a Clientes Exigentes

Slempre Cas siempre Algunas veces

Figura 6

Proceso Establecido para la Atencion del Cliente
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S0

SSlaermpre Casl slampre Algunns veces
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Figura 7

Importancia de Cumplir con Procesos para Atender al Cliente
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a0

——

J0

0
Silempre Cas sieampre Algunas vaces

Figura 8

Sistema para ldentificar, Entender y Gestionar Procesos

Slempre Casl Algunas Casl Munce
slampre veces nunNca

Figura 9

Procedimientos para la Atencion de Reclamos 0 Quejas
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a0

Porcentaje

. 3,=23%
Slempre Casi Algunas Nunce
slampra vaeces
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Figura 10

Optimiza los Procesos Incrementando o Eliminando Operaciones

30

20

Porcentaje

Siempre Casi Alagunas Casi ~Nunca
siaempre veces nunca

Figura 11

Analiza y Compara el Desempefio en la Organizacion

EEELR™

SRlerrmipar e Coaasl Al Cloasl e e
slearmpares Verc e oo a

Figura 12

Evalla el Desempefio de la Organizacion en Base a los Indicadores

Slermnpre Caasl Alaunzas sl urnce
slampre vaecas nunca
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Figura 13

Toma de Decisiones Basada en el Andlisis de Informacion

.... 3,2

SSlormpra Coeanl Al Claaw) oo e
mlearTipEres Ve ces (RIS TS

Figura 14

Los Proveedores de la Empresa estan Debidamente Identificados

. B, 230
SSlesrmnipres C s Al R [N TR TS
Slarmpres Ve ces

Figura 15

Relacion Mutuamente Beneficiosa con el Proveedor

Porcentaje

1o ' [15 355

Comsl Alguneas
SlEermpre veaces

SSlermipra
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Figura 16

Cliente Atendido con Esmero Cada vez que Regresa
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a0

20

6, 45%]

Slampre Casl siempre

Figura 17

La Experiencia de un Cliente es la Expectativa de un Futuro Cliente
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a0

20

0 (X113 2%

Slarmpra Casl slampra sl nunca

Figura 18

Clientes Recomiendan los Servicios Recibidos en la Empresa
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Sslampre Cas slampre Algunas veceas
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Figura 19

Expectativas del Cliente Basadas en Informacion Brindada
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a0

Porcentaje

EFNED™

Slermpre Casi Algunas Casi unca
Slampra vacos riunca

Figura 20

Las Caracteristicas del Servicio Vivenciadas por el Cliente

Siompre Cas siempre Algunas veces

Figura 21

Las Instalaciones estan Debidamente Implementadas
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S0

Porcentze

a0

Sslermpre Casl siempre



Figura 22

Se le Informa Debidamente al Cliente

& 00|
Slampra Casl slompre Algunas vocos

Figura 23

Servicio Brindado Enfocado en Generar Fiabilidad

|77 439 |

SHlesrmipre Casl Aldgunas unca
Slarmpra Vacos

Figura 24

Servicio Efectuado Dentro de los Limites Deseados y Aceptados

— 3,23%
Sslarngara Coasl slarmipra Algunas vacos
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Figura 25

Cliente Atendido con Profesionalidad
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Slempre Casl slempre

Figura 26

Servicio Garantiza Proteccion y Seguridad
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40
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20

Siempre Casl siempre

Figura 27

La Honestidad es Importante en el Servicio que Ofrece
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40
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Figura 28

Amabilidad y Cortesia Requisito Indispensable en la Atencidn
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20

Slamiprea Cas slampra
Figura 29

Personal Muestra Empatia con el Cliente

Slempre Casl Alguneas unce
Slampre vacas

Figura 30

La Empresa tiene Definida su Mision y Vision
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220 f

SSlermpre Casl Algunas Casl uncea
slampro Veces nunca
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Figura 31

Determinacion y Composicion Implicito en la Mision

Porcentaje

3.23%

Siampre Casi Alguneas Casi ~uncea
slempre vaeces nunca

Figura 32

La Vision Concibe el Ideal de la Empresa en el Futuro

Slaempre Casl Casl nuncea Muncea
slempre

Figura 33

Principios y Valores Establecidos en su Mision y Vision

Siampre Casi Algunas Casi unca
Slempre veces nuncs
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Figura 34

Politicas Establecidas para Guiar las Actividades y Planes de Accion
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Siempre Casi Algunas Casi Hunca
siempra veces nunca

Figura 35

Misidn, Vision, Procesos, Politicas y Estrategias
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Figura 36

Objetivos en Funcion de su Rentabilidad, Productividad y Crecimiento
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Slarmpre Casl slampra Algunas vacas
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Figura 37

Las Fortalezas y Debilidades de la Empresa
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Figura 38

Oportunidades y Amenazas de la Empresa
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Figura 39

Estrategias que Impulsan el Desarrollo Comercial y Competitivo
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Figura 40

Plan de Accion que Designe el uso de los Recursos y las Actividades

SSlermpre Casl| Algunas Casl nuncea
slampre veceos

Figura 41

Actividades Planificadas Enfocadas en Ofrecer un Servicio de Calidad

Porcentaje

Siempre Casi siempre Algunas veces

Figura 42

Fase de Control que Evalla el Avance y los Resultados
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Slaempro Casl Algunas Casl unca
slempre veces nunca
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Figura 43

Estrategias para Hacerle Frente a la Competencia
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Slempre Casli Algunas Casi Nunca
siempre veces nunca

Figura 44

Herramientas Tecnolégicas para Atender al Cliente

Porcentaje

Siempre Casi Algunas Casi Hlunca
siempra veces nunca

Figura 45

Precios Establecidos en Base a Costos de Mercado y Competencia

Slampre Cas| Algunas Cas Nuncea
slompre vaces nuncea
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Figura 46

Servicio Brindado esta Acorde con el Precio
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Figura 47

Colaboradores Capacitados en el Desarrollo de Actividades Comerciales
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Siempre Casi Algunas Nunca
siempre veces

Figura 48

La Comunicacion del Personal con el Cliente es Eficiente
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Figura 49

El Personal se Viste Adecuadamente
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Slempre Casl Algunas Casl Nunca
slempre veces nunca

Figura 50

Actividades para Promocionar la Empresa
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siempre vaeces nunca

Figura 51

Necesidades y Tendencias de los Clientes
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Figura 52

Investigaciones de Mercado para Mejorar su Servicio

SSlarmpre Casl Algunas Casl luncea
siermpre veces Fnca

Figura 53

Nivel de Satisfaccién del Cliente

Porcentaje
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Figura 54

Tiene Publicidad
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Figura 55

Informacién Actualizada en su Pagina Web
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Siempre Casi Algunas Zasi Hlunca
siempre veCes nunca

Figura 56

Servicio Implementado bajo un Sistema de Gestion de Calidad
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Figura 57

Servicio de la Empresa Fideliza al Cliente
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