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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la influencia de la
gestion de calidad en base al planeamiento estratégico y el compromiso del personal de las
micro y pequefias empresas del sector servicio, siendo sus objetivos especificos, Definir el
nivel de gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico de las micros y pequefias
empresas. Caso hotel lvansino Inn, Afio 2016, Determinar el nivel de gestion de calidad en
base al compromiso del personal actual de las micro y pequefias empresas, Caso hotel
Ivansino Inn en la ciudad de Chimbote, Identificar la relacion que existe entre la gestion de
calidad con el planeamiento estratégico Y la variable compromiso del personal de las micro y
pequefias empresas, Caso hotel Ivansino Inn, Chimbote, Afio 2016; asi mismo el tipo de
investigacion es cuantitativa, descriptiva y correlacional, debido al que el proposito de la
investigacion, la naturaleza del problema y los objetivos formulados se veran reflejados en los
resultados obtenidos de las encuestas, siendo el nivel de la investigacion en un primer momento
descriptivas, debido a que se describio las caracteristicas de gestion de calidad, el planeamiento
estratégico y el compromiso del personal y cuyos resultados en la variable planeamiento
estratégico, el indicador, analisis interno contribuye al diagnostico, es el méas regular de todos
con un 88,89% de casos, y la variable compromiso de personal, los indicadores mas resaltantes
de error fue el indicador Compromiso del personal con la permanencia ambas con nivel
parcialmente en desacuerdo y Ni de acuerdo, ni en desacuerdo con 44,44% para ambos casos.
Respecto a la relacion entre variable planeamiento estratégico y su relacion con el nivel de
compromiso del personal resultd que ambas si tienen relacion significativa, valor Chi Cuadrado
Calculable es de 12,25 siendo mayor que el valor de Chi cuadrado de Tabla 3,84 lo que indica la
que ambas tienen una relacién. El personal en su mayoria manifiesta que la visién contribuye al
direccionamiento de la empresa en un nivel considerado como regular lo que implica que la

totalidad de ellos no esta conforme con lo que transmite el hotel.

Palabras claves: Gestion de calidad, plan estratégico, compromiso del personal.
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ABSTRAT

The objective of the present investigation was to determine the influence of quality
management based on strategic planning and the commitment of the personnel of the
micro and small companies of the service sector, being their specific objectives, Define
the level of quality management with the use Of the strategic planning of micro and
small enterprises. Case hotel Ivansino Inn. Year 2016, Determine the level of quality
management based on the commitment of the current staff of micro and small
enterprises, Ivansino Inn hotel case in the city of Chimbote, Identify the relationship
between quality management and strategic planning Variable commitment of staff of
small and micro enterprises, Case hotel Ivansino Inn. Chimbote Year 2016; The type of
research is quantitative, descriptive and correlational, due to which the purpose of the
research, the nature of the problem and the objectives formulated will be reflected in the
results obtained from the surveys, the level of research being a first Descriptive, because
they described the characteristics of quality management, strategic planning and staff
commitment and whose results in the variable strategic planning, the indicator, internal
analysis contributes to the diagnosis, is the most regular of all with an 88 , 89% of
cases, and the variable commitment of personnel, the most important indicators of error
was the indicator Commitment of staff with permanence both with level partially
disagree and Neither agree nor disagree with 44.44% for both cases . Regarding the
relation between variable strategic planning and its relation with the level of
commitment of the staff, it turned out that both have significant relation, Chi Square
Calculable value is 12.25 being greater than the Chi square value of Table 3.84 which
Indicates that both have a relationship. The majority of staff stated that the vision
contributes to the management of the company on a level considered as regular which

implies that all of them are not satisfied with what the hotel transmits.

Key words: Quality management, strategic plan, staff commitment.

Vi
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INTRODUCCION

A través de los tiempos las empresas de hoteleria han sufrido una serie de
transformaciones en pro de las necesidades e interés de los turistas, comenzando
desde la reconstruccion fisica hasta el funcionamiento interno para mayor confort

y satisfaccion del huésped.

En el extranjero Las empresas son como los seres humanos, con metas,
objetivos y valores pero lamentablemente muchas entran al mercado como un
“capricho” de sus duefos abriendo a la deriva; tal es el caso de Hotel Bahia
Dorada, Sociedad Anonima de Capital Variable (Cervantes, R. 2013), esto debido
a que los duefios de esta entidad han trabajado de manera empirica toda la vida y
con base en su propia experiencia en el &mbito empresarial lo cual hasta hoy les
ha funcionado, sin embargo, muchas veces, las cuestiones cotidianas y el dia a dia
de la empresa los absorbe tanto que no ven mas alld de mafiana, es decir, no
visualizan escenarios y contextos venideros, no miden el impacto futuro de las
decisiones que toman hoy, simplemente improvisan y lo mismo es para los

empleados.

En el Perti La motivacion del personal es casi siempre un tema de relevancia
y si se quiere de preocupacion para la mayoria de los empresarios, ellos buscan
que los empleados a trabajadores contribuyan con actividades que
fortalezcan la mision y vision planteada, asi como también con un equipo
organizado con el fin de cumplir con los objetivos y alcanzar las metas de la

cmpresa.



Las Empresas hotelera en la ciudad de Lima ha tenido un notable crecimiento
en los ultimos afios gracias al entorno favorable a la inversion que esta viviendo el
pais. La demanda de noches de hospedajes en hoteles de 3, 4 y 5 estrellas en la
ciudad de Lima ha crecido a tasas promedio de 8% anual durante los ultimos diez
afos, y el arribo de turistas internacionales a esta ciudad por el Aeropuerto Jorge
Chavez a una tasa de 9,4% anual durante el mismo periodo de tiempo, lo cual
genera oportunidades atractivas para el desarrollo de nuevos emprendimientos. La
demanda de hoteles cuatro estrellas es atendida por una oferta de 25 hoteles al afio
2014, con una tasa de ocupacion promedio de 65,8%, ubicados principalmente en
los distritos de Miraflores y San Isidro.

En nuestra region, en el marco de la sostenibilidad, el turismo rural se
constituye en una alternativa de desarrollo para las comunidades locales. El
turismo rural permite utilizar responsablemente y revalorar lo recursos naturales
y culturales de un determinado territorio, pues éstos no sélo poseen un valor
simbolico e intangible, sino que constituyen un importante activo econémico y

sociocultural de primer nivel para las comunidades que lo poseen.

En Chimbote las empresas hoteleras tiene una debilidad ya que la mayoria
participa de una informalidad sobre su propio planeamiento estratégico de cada
hotel, y nuestra calidad de servicio no es la mas recomendable definitivamente,
por ello se busca la situacion y dependencia de que ambas variables deben de ser
estudiadas para ver su relacion y grado de significancia dado que ain no somos

considerados cono una ciudad y no tenemos un hotel de 5 estrellas.



La estructura del plan de negocio consiste en inicialmente realizar el
diagndstico situacional del proyecto hotelero para luego mediante la investigacion
de mercado determinar las preferencias de los usuarios y la demanda de noches de
hospedaje del hotel. Se desarrolla un plan estratégico definiéndose las estrategias
competitivas, de crecimiento y las estrategias basadas en el analisis FODA, las
cuales se concretan en los planes funcionales de Marketing, Operaciones,
Recursos Humanos y Financiero; En toda organizacion el recurso humano
constituye el elemento principal del proceso productivo. Si bien es cierto, que la
ejecucion de actividades y el logro de objetivos se relacionan con la actuacion y
comportamiento de los empleados, es alli que la empresa debe aplicar
mecanismos de incentivos, ya sea por programas sujetos a modificacioén para que
los trabajadores se sientan satisfechos y motivados a llevar a cabo sus tareas
diaria, fortaleciendo de esta manera la armonia organizacional y el desempefio
laboral sobre altos indices de calidad; Por lo expresado anteriormente el
anunciado del problema de investigacion es el siguiente:

.Como influye la gestion de calidad en base al planeamiento estratégico en
el compromiso del personal de las micro y pequeiias empresas del sector
servicio- rubro: hoteles Caso hotel Ivansino Inn, Chimbote, aiio 2016?

Para dar respuesta al problema se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar la influencia de la gestion de calidad en base al planeamiento
estratégico y el compromiso del personal en las micro y pequefias empresas del

sector servicio rubro hoteles- Caso hotel Ivansino Inn, Chimbote, afo 2016.



Para poder conseguir el objetivo general, nos hemos planteado los siguientes
objetivos especificos:
a) Determinar el nivel de gestion de calidad con el uso del planeamiento
estratégico de las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro hoteles de
Chimbote, Afio 2016. Caso del Hotel Ivansino Inn. b). Determinar el nivel de
gestion de calidad del compromiso del personal actual de las micro y pequenas
empresas del sector servicio-rubro hoteles de Chimbote, afio 2016. Caso del hotel
Ivansino Inn. ¢) Determinar la relacién que existe entre la gestion de calidad en
base al planeamiento estratégico y la variable compromiso del personal de las
micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro hoteles de Chimbote. Caso
del hotel Ivansino Inn.
Finalmente, la investigacion se justifica porque es importante conocer en el
ambito del estudio las principales caracteristicas del planeamiento estratégico y su
influencia con el compromiso del personal, asi mismo, la investigacion también
se ajusta porque nos permite tener ideas mucho mas concretas y practicas de como
es tan importante de realizar un planeamiento estratégico y que tan importante es
el compromiso del personal de la empresa y del rubro de hoteles para que nuestro

servicio de hotelerias sea mas excelente.

El nivel de investigacion es Aplicada, porque busca poner en practica y medir los
resultados de una teoria en realidad especifica, Seglin su naturaleza es: descriptivo
y correlacional, debido a que se describira las caracteristicas de gestion de calidad
y el compromiso de personal. Serd correlacional porque buscard establecer la

relacion entre las variables relacionadas. En el disefio de la investigacion es



transversal y no experimental, en su poblacion y muestra estd determinada por 8
colaboradores recurso humano del hotel Ivansino Inn la limitacion es que la
muestra es pequena, pero los resultados no son como se esperan, siendo un grupo
pequefio nos reflejaron mucha desunidén y poco conocimiento de la gestion en base
al plan estratégico, en conclusion, Por otro lado manifiestan estar comprometidos
con el cumplimiento de sus metas personales en un nivel calificado como regular,
otro factor deficiente para la adecuada atencion que ofrecen en la empresa y con
el Planeamiento Estratégico contribuye a la planificacion de la empresa en un
nivel calificado como regular lo cual es deficiente de esa manera no se cumplen
todas las estrategias para que el mencionado hotel pueda ser el mejor en servicio,
lo cual es perjudicial parasu imageny rentabilidad del hotel Ivansino Inn.

En el siguiente trabajo de investigacion consta con las descripciones de los
siguientes capitulos. Capitulo I.- Introduccién, donde se precisa el problema,
objetivos y justificacion, Capitulo Il Marco tedrico, es donde se precisa los
antecedentes, bases teoricas relacionadas con el estudio, la hipdtesis y las
variables, Capitulo I1l. Metodologia —es donde se precisa el tipo y nivel de
Investigacion, disefio de Investigacion, Poblacion y muestra, definicion y
operacionalizacion de las variables, Técnicas e Instrumento, Plan de analisis y
matriz de consistencia, Capitulo 1V Resultados - Es donde se presenta los
resultados de la investigacion y el analisis de la informacién obtenida y
finalmente Capitulo V- Conclusiones — Es donde se menciona las conclusiones

y recomendaciones de la investigacion segun los objetivos planteados.



MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Las investigaciones previas de la gestion de calidad basadas en el plan
estratégico y su influencia en el compromiso del personal lo pasamos a ver a
través del estudios de los siguientes antecedentes relacionados con la variable
plan estratégico y compromiso del personal se presenta continuacion los
siguientes antecedentes:

Joubert, E. (2014). En su tesis titulada Los sistemas de gestion de

calidad en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion
en hoteles de la ciudad de Neuquén para optar de Posgrado de Ingeniero de
Administracion de Empresas. En relacion con el conocimiento de las
necesidades y del grado de satisfaccion que poseen de los clientes externos, se
concluye que el punto critico es la falta de medicion. al no contar con
instrumentos de mediciones constantes y objetivas sobre la devolucion
especifica de las percepciones de los clientes externos, no se conoce a ciencia

cierta cuales son las fortalezas y debilidades en la entrega del servicio.

El resultado de esta tesis determina que la mayoria de los encargados de
dirigir las empresas hoteleras no tienen un conocimiento certero de los SGC e
inclusive no poseen las bases suficientes como para poder iniciar un proceso
de implementacion, ya que estan orientados principalmente a resolver
situaciones del momento y a adaptarse a lo que el entorno les va solicitando.

Asi, cabe pensar que los SGC se implementarian efectivamente si surgen



como un requisito mas dentro de las exigencias para poder permanecer en el
mercado.

El autor llega a la conclusion que:

Que no se conoce las fortalezas y debilidades en la entrega de servicio. Asi
mismo concluye que la mayor dificultad para dirigir no tienen un
conocimiento de los sistemas de gestion de calidad, ni tampoco conocen sus
bases, si no que se adaptan a las circunstancias momentaneas.

Rodriguez, F.(2014) En la tesis titulada: Estrategias de crecimiento
intensivo para mejorar el nivel de posicionamiento y ventas de la
empresa “hotel San Camilo” de Trujillo, para obtener el titulo de
Licenciado en Administracion. Quien se plante6 el siguiente problema de
investigacion:¢En qué medida las Estrategias de Crecimiento Intensivo
mejoraran el nivel de posicionamiento y ventas de la empresa Hotel “San

Camilo” de la ciudad de Trujillo?.

El autor obtiene los siguientes resultados: el 51% califica al servicio
brindado por el “hotel San Camilo” como regular, el 81% de los clientes
regresarian usar el servicio y el 44% manifiesta que la atencion del

personal es buena.

El trabajo de investigacion tiene la siguiente conclusion:

La implementacion de estrategias de crecimiento intensivo que se aplicara
en el Hotel “San Camilo” conllevard a mejorar el nivel de ventas porque se
podra ofrecer un servicio de mayor calidad y con un valor agregado
importante nos permitira incrementar el posicionamiento actual y a que

cuenta con una baja posicion en el mercado.(pag.156).



Aquino, A. (2012) En la tesis titulada: El planeamiento estratégico para el
Hotel — Suites Costa de Oro del canton salinas, provincia de Santa Elena,
2012-2016”, para obtener el titulo de pregrado en Ingeniero de
Administracion de Empresas ”Quien se planted el siguiente problema de
investigacién de qué manera incidira un Plan Estratégico para el desarrollo
corporativo del Hotel-Suites Costa de Oro del Cantdn Salinas, provincia de

Santa Elena®.

El autor llega a la siguiente conclusion :que el hotel carece de vision y
misién, no plantean objetivos a largo plazo, ademéas no han cumplido con
los fines que se ha propuesto, asimismo existe desmotivacion por parte
del personal que labora y poco conocimiento de éstos en temas afines
a la organizacion a la que pertenecen, pues desconocen de la existencia de
valores éticos y muy pocas veces trabajan en equipo al mismo tiempo
cuando asisten a reuniones no prestan la debida atencién, Es necesaria la
elaboracion de un plan estratégico para el Hotel-Suites Costa de Oro, que le
permita contar con una misién y vision clara de lo que son y a donde
quieren llegar, para fijar los lineamientos, tacticas y procedimientos que le
permitan conseguir sus objetivos, a mas de construir una planificacion
certera que los oriente a optimizar los recursos tanto humanos,
materiales y financieros, evitando asi las pérdidas de tiempo, al mismo
tiempo el plan estratégico ayudara a la accionistas a fijar politicas y valores
que creen sentido de pertenencia y compromiso para llegar al cumplimiento
de las metas, pues es necesario que el hotel este predispuesto a brindar

mejores servicios y hacer frente a su competencia y asimismo tener poder de



negociacion con sus proveedores, apoyandose en la elaboracién de planes,
estrategias, técnicas, que la impulsen al desarrollo motivo por el cual no

cumplen con los fines de la misma.(pag.82).

Cervantes, R.J.(2013) En la tesis titulada “Plan estratégico para Hotel Bahia
Dorada, S.A. de C.V. para obtener el grado de Maestro en Administracion, se
planted: El objetivo general del presente proyecto de tesis es disefiar un plan
estratégico para incentivar las ventas en Hotel Bahia Dorada. Tiene como
objetivos especificos el llevar a cabo un diagnostico para determinar las
condiciones actuales de la empresa asi como disefiar un plan estratégico con

base en el diagnostico realizado.

El autor concluye con las siguientes:

En el lenguaje utilizado en su mayoria fue bueno, empero se puede mejorar,
un resultado similar se obtuvo en la presentacion con el cliente, el tiempo de
espera, y la imagen personal, aspectos positivos con miras a mejora. Por otro
lado, el aspecto de ser servicial, la atencion al cliente, la vestimenta utilizada
y la resolucion de dudas tuvieron una calificaciobn menos favorable, esto nos
dice que son aspectos que se tienen que cuidar y que podrian afectar
seriamente la imagen de la empresa, debido a que son puestos que tratan

directamente con el cliente.

Con respecto al cuestionario aplicado a los clientes  obtuvo los siguientes
resultados: El trato brindado se considera bueno, El sazon, el precio asi
como la presentacion de los alimentos fueron calificados positivamente en su

mayoria.



Barrios, P.V.(2011) En la tesis titulada “Motivacion en recursos humanos,
capacitacion, atencion al cliente y el servicio.” para obtener el grado de
Licenciada en Hoteleria. Quien se planted el siguiente problema: ¢De qué
manera influye la motivacion y las cualidades profesionales de los empleados

en la satisfaccion del cliente en el Hotel Viasui?.

El autor llega a la siguiente conclusion que:

Resulta indispensable el analisis de motivacion, capacitacién y comunicacién
de los empleados de la organizacién para llegar a los niveles de satisfaccion y
atencion que demanda los huéspedes. Donde se ha considerado que
mantener un empleado capacitado, motivado con un buen nivel de
comunicacion dentro del Hotel Viasui dard como resultado un buen servicio y
atencion: Enfocandose como punto principal la opinion de los empleados del
hotel, en cuanto a su motivacion y capacitacion por parte de la organizacion
se llega a la conclusion generar un buen ambiente laboral y aumenta las

ganas de los mismos por permanecer en el hotel, En la toma de decisiones.

Asi mismo es necesario un plan de incentivos y premios, para que de esta
forma estos sean vistos como tal y poder asi, aumentar el compromiso de las
capacidades de cada uno de los empleados para llegar todos juntos a

alcanzar los objetivos buscados por la organizacion.(pag.74).
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2.2. Bases Teodricas Relacionada con el estudio

Las referencias teoricas tomadas en cuenta en la presente
investigacion se relacionan con el propdsito de informar sobre los

componentes conceptuales que la identifican.

2.2.1. Planeamiento Estratégico

A través de esta definicion se puede inferir que realizar un plan es
prever el futuro, pensar en los objetivos que seran perseguidos, considerando
las pautas y el proceso para lograrlo, el mismo conlleva a un proceso
de comunicaciéon en el ordenamiento de actividades, lineas estratégicas y
actividades, recursos que estaran dirigidos al logro de objetivos. Al respecto

Velasco, A. y Heredia A, (2010) Senalan que:

Un plan es una intencién o un proyecto. Se trata de un modelo
sistematico que se elabora antes de realizar una accién con el objetivo
de dirigirla y alcanzarla. En este sentido, un plan también es un
escrito que precisa los detalles necesarios para realizar su obra
(p.103).

Las definiciones de estos autores enmarcan la importancia de planear
adecuadamente las acciones y objetivos a lograr en beneficio del hotel,
aporte relevante, y si se quiere incluir guia estratégica para estructurar la
propuesta de la investigacion, ademas esta es la base fundamental para el
ordenamiento direccién y cumplimiento de objetivos de toda empresa

emprendedora como es el hotel Ivansino Inn.
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Velasco et al. (2010). Conceptualizan el plan como la gestion
materializada en su documento, con el cual se proponen acciones concretas
que buscan conducir el futuro hacia propdésitos determinados. Es un
documento donde se indican las alternativas de solucion a determinados
problemas de la sociedad y la forma de llevarlo a cabo determinando las
actividades prioritarias asignando recursos, tiempo y responsables para cada
una de ellas. El contenido basico de un plan es justificacion del plan, visién
del plan, diagnostico, perspectiva, objetivos, estrategias, politicas, programas
y proyectos del plan. Para este mismo autor los planes pueden ser de corto,
mediano y largo plazo, de preferencia, se recomienda que combinen todos
estos tiempos. (p.104).

2.2.2. Etapas del planeamiento estratégico

El planeamiento estratégico tiene la siguiente estructura: vision,
misiéon y valores; luego la siguiente fase consiste en hacer el analisis
ambiental, se determinara los objetivos y se realizard la matriz FODA para
concluir con el proceso de ejecucion de las estrategias y con el control de las

mismas.

2.2.3. Mision y visién

La mision, la vision y los objetivos son fundamentales para el
desarrollo de la variable en estudio que es el compromiso del personal y esto
lleva una direccién continua para el desarrollo de le empresa y sus

trabajadores, Segun lo sefialado por el autor concluye que la:

La mision.- Es una frase que refleja la razon de ser de una
empresa. Para que existe. Debe ser una frase inspirada que hable
del fin de las actividades, también podemos decir que la mision

es la formulaciéon de los propdsitos que se puede distinguir los
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negocios en cuanto al en cubrimiento de las operaciones tales como
el servicio, talento humano etc.

La visidn.- Nos indica donde queremos que la empresa se posicione

a largo plazo.

Objetivos estratégicos.- Nos ayudan a proporcionar direccion, como
la organizacion puede cumplir con los objetivos mas altos de las metas como
es la mision y vision, se debe tener en cuenta todas la area claves que
conforman una organizacion para poder alcanzar sus objetivos y deben estar
bien definidos sus niveles de la organizacion, se deben incluir formulaciones
relacionadas con la Tecnologia, Innovacion, Productividad, beneficios

econdmicos, eficiencia, imagen corporativa y responsabilidad social.

La vision, mision y objetivos estratégicos de una empresa forman una
jerarquia de metas que se alinean desde amplias declaraciones de
intenciones y fundamentos para la ventaja competitiva hasta
especificosy mensurables objetivos estratégicos. Cuando una

empresa esta elaborando su primer plan (Martinez.2005, pag.20).

2.2.4. Andlisis de la situacién actual.

Este procedimiento es muy importante desarrollarlo y ejecutarlo esto
lleva a conocer las debilidades de manera interna y externa los procesos de
empresa cComo organizacion y como recurso humano, En este analisis el autor

llega a la conclusion que:

Analisis interno.- Nos da entender que consiste en sus procesos, sobre todo,
que sabe hacer bien, y en qué aspecto deberia mejorar. Las debilidades son

aspectos negativos que la empresa no ha logrado desarrollar o mejorar para la

13



buena marcha de la empresa, y que constituye un problema que deben
solucionarse a partir de las estrategias que puedan superarse a estas
debilidades.

El andlisis interno consiste en examinar todos los departamentos con sus
respectivas funciones con cada uno de ellos, asi mismo es el analisis de otro
sistema, como el sistema productivo, comercial, recursos humanos,
contabilidad, logistica, area de rentas, comercializacion, investigacion y
desarrollo. Este analisis nos permitira conocer las fortalezas y debilidades que
pueda tener cualquier sistema organizacional. Estas fortalezas y debilidades

son las bases funda mental es para la generacién de estrategias.

“También parte integrante junto al analisis externo del
D.AF.0O. (Debilidades, Amenazas, Fortalezas vy
Oportunidades. Se centra en evaluar los aspectos propios de la
organizacion, buscando cuales son los aspectos positivos para
potenciarles y detectando los negativos para corregirlos”.
(Salla. 2008, pag. 58).

Analisis externo.- Puede pasar dentro del horizonte temporalmente y que
puede afectar a la empresa positivamente o negativamente.

Segun el autor (Salla.2008) manifiesta que se puede analizar considerando
dos grandes grupos el analisis directo y el analisis indirecto. El andlisis
directo considera aspecto como los proveedores los clientes, y el
organismo del estado tales como Indecopi (defensa del consumidor) la
Sunat (exigencia del aspecto tributario), los municipios (licencia, permisos
etc.). El andlisis indirecto, constituye aspecto que igualmente influye en el

analisis externo y esta compuesto por factores macroeconodmicos, tales
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como la inflacion, la oferta la demanda.

“Tiene razon de ser la valoracion de las oportunidades y
amenazas que se comentaran con mayor profundidad, donde
estas oportunidades y amenazas se completan con las
oportunidades y fortalezas configurando el analisis D.A.F.O.”
(Salla.2008 pag. 54).

Este procedimiento es muy importante desarrollarlo y ejecutarlo esto lleva a
conocer las debilidades de manera interna y externa los procesos de empresa

como organizacion y como recurso humano.

2.2.5. Fases del planeamiento estratégico.

En el desarrollo de las etapas del plan estratégico como el analisis,
diagndstico y estrategias no son muy aplicativas en el hotel lvansino Inn ya
que tienen muchas debilidades, como que son muy reacios a la mejora de las
estrategias o tienen poco interés en aplicar analisis, pues se basan a la
experiencia, y pierden la oportunidad de mejorar los procesos de
planeamiento estratégico del hotel. Martinez, P. D. & Milla, G. A. (2012).

Afirma que :

Menciona que el plan estratégico tiene 3 etapas que a continuacion
detallamos: “analisis, diagnostico y estrategias; cada una de estas
etapas tienen fases. La primera etapa de Analisis tiene 2 fases; la
primera fase de metas (vision, mision y valores) y la fase Il de estado
actual (analisis del entorno y analisis interno). La segunda etapa de
Diagnostico tiene la fase Il denominada diagndstico estratégico
(analisis DAFO y analisis CAME) y la etapa tres Eleccion de
Estrategias comprende las fase IV que se subdivide en: division del
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negocio, estrategias corporativas, estrategia competitiva, estrategias

funcionales y estrategias del ciclo de vida del sector” (pag.10 ).

Como se puede notar este proceso presentado por Martinez y Milla (2012),
difiere de las fases de otros autores sobre todo en la etapa tres en donde
precisa las estrategias competitivas, funcionales y estrategias del ciclo de

vida del sector. Las etapas uno y dos se asemejan.

El plan estratégico es una herramienta de gestion que brinda
multiples ventajas a las empresas que lo adoptan como una fuente de
planificacion partiendo de una realidad empresarial propia de su medio tanto
interno como externo de la empresa. Asi para Martinez, P. D., & Milla, G.
A. (2012) precisa que:

Las ventajas del planeamiento estratégico son las siguientes: Obliga a
la direccidn de la empresa a pensar, de forma sistematica, en el futuro;
identifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar, aumenta la
predisposicion y preparacion de la empresa para el cambio, mejora la
coordinacion de actividades, minimiza las respuestas no racionales a
los eventos inesperados ( anticipacion ); reduce los conflictos sobre el
destino y los objetivos de la empresa, mejora la comunicacion, los
recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las oportunidades; el
plan proporciona un marco general Util para la revision continuada de
las actividades; un enfoque sistematico de la formacion de estrategias
conduce a niveles més altos de rentabilidad sobre la inversion

(creacion de valor).

Las fases del planeamiento estratégico son basicamente las siguientes:
direccionamiento, analisis interno y externo, matriz FODA, elaboracion de

planes, presupuestos, ejecucion y control y finalmente se ejecucion la
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retroalimentacion para una mejora continua. Al respecto Alvarado (2006)
afirma que:

Un planeamiento estratégico para una Unidad de Produccion
Agropecuaria tiene el siguiente contenido: a) La misién se refiere al
que y al para qué; b) La visidn: consiste en una imagen mas concreta
del futuro que se quiere crear a un plazo determinado, descrita en
tiempo presente. c¢) Analisis estratégico: consiste en examinar la
realidad que se quiere transformar o mejorar radicalmente a la luz de
la mision-propdsitos y en la vision. d) Prioridades estratégicas: Se
deben de plantear objetivos alcanzables. Impulsos estratégicos y linea
de accién: es determinar mas en concreto que se va hacer. f)
Programas d accion: se debe de establecer como se van a llevar a cabo
los trabajos o tareas que permitan hacer realidad la vision. Q)
Evaluacion: Establecer los mecanismos para evaluar en forma
sistematica y periédicamente los avances del programa de acciones
(pag. 289).
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a) ¢,Qué MISION o propésito de las UP se deben adoptar, acorde
con los objetivos nacionales?

<+———h) VISION-IMAGEN DEL FUTURO
([ Qué se quiere que sean y hagan las UP?

c) ¢Qué debilidades y fortalezas existen para hacer realidad
la vision? ¢ Qué sucede en el entorno? ;Qué amenazas y
oportunidades presentan? ANALISIS ESTRATEGICO.

d) ¢Qué PRIORIDADES ESTRATEGICAS se pueden establecer
para llevar a cabo la reconversion y hacer realidad la visiéon?

a

: e) ¢Qué impulso estratégicos y lineas de accion se requieren?

a

| f) ¢De qué programa de acciones se puede partir?

—*) (;Como se deben de EVALUAR logros y avances?

Fuente: Alvarado (2006)

Para Feiojo (2012) precisa que las fases del planeamiento estratégico

son las siguientes:

Fasel: Desarrollo de la mision y la vision.

Los objetivos a ser alcanzados seran regidos por la Vision de la
empresa, entendiendo por ella lo que se pretende de la empresa en el
futuro. La Vision debe trazar el rumbo estratégico de la empresa
proyectada hacia ese futuro, considerando el entorno del negocio en

el que se espera actuar en los préximos afios, especificando el enfoque
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de dicha empresa en cuanto a la tecnologia, sus productos y sus

clientes, tratando de orientar en cuanto a las capacidades a desarrollar.

Los objetivos estratégicos tendran asimismo que considerar la Mision
de la empresa, entendiéndose ésta como aquello que define y precisa

nuestro negocio actual.

Fase 2: Fijacion de objetivos, metas e indicadores.

Los objetivos estratégicos nos permitiran alcanzar la vision respetando

la mision de la empresa.
Fase 3: creacion de la estrategia.

La estrategia de una empresa es el conjunto de acciones o iniciativas
en todos los niveles de la organizacion, que tienen por objetivo
alcanzar la Vision de la empresa, cumpliendo con las metas esperadas

para cada uno de los objetivos.

Fase 4: Puesta en practica y ejecucion.

En esta etapa se implementan las acciones planteadas, de acuerdo con
un plan de trabajo preestablecido. Este debera identificar las acciones,
sus ejecutores, el espacio dentro del cual se deberan llevar adelante y

el tiempo de ejecucion.

Fase 5: Evaluacion, control y ajustes.

En esta etapa, ya con el plan estratégico en ejecucion, se evaluan la
realidad y lo propuesto. Las brechas que se producen, si es que se

producen, deben ser analizadas.

En el desarrollo de las etapas del plan estratégico como el anlisis,
diagnostico y estrategias no son muy aplicativas en el hotel lvansino Inn ya
que tienen muchas debilidades, como que son muy reacios a la mejora de las

estrategias o tienen poco interés en aplicar analisis, pues se basan a la
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experiencia, y pierden la oportunidad de mejorar los procesos de

planeamiento estratégico del hotel.

2.2.6. Matriz FODA

“Es una importante herramienta que facilita el andlisis de la

informacion y la consecuencia formulacion de estrategias viables y

pertinentes”. (Fernando, 2007, pag. 37).

MATRIZ FODA PARA GENERAR ESTRATEGIAS ESPECIFICAS PARA LA

EMPRESA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Analisis interno

Analisis externos

Consignar lista de fortalezas
de la empresa

Consignar lista de debilidades de la
empresa

Oportunidades

Estrategias F- O
(Fortalezas-Oportunidades

Estrategias D - O
(Debilidades-Oportunidades)

* Consignar lista

é¢De qué manera esta Fortaleza
me permite aprovechar esta

* Considerando esta debilidad,

(COomo podria aprovechar esta

de Opoytunidades Oportunidad? Oportunidad?
que  tiene  la |« Geperar las diversas * Generar las diversas estrategias
empresa . . , ,
estrategias FO, dandoles DO dandoles, un niumero
un numero correspondiente. correspondiente
Amenazas Estrategias F— A Estrategias D - A

(Fortaleza-Amenaza)

(Debilidad-Amenaza)

* Consignar lista
de amenazas que
tiene la empresa

e /De qué manera esta

Fortaleza me permite
contrarrestar esta
Amenaza?

e (Generar las diversas
estrategias FA, dandoles
un numero
correspondiente

* Considerando esta Debilidad
.,Como podria minimizar esta
Amenaza?

* Generar las diversas estrategias
DA, dandoles un namero
correspondiente
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MODELO INTEGRAL DE DIRECCION ESTRATEGICA

FACTORES DEL DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

FACTORES FAVORABLES DESFAVORABLES
(+) (-)
Externos Oportunidades Amenazas
Internos Fortalezas Debilidades
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FASES DEL PROCESO DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

DIRECCIO-
NAMIENTO

ESTRATEGICO

. VISION
y
MISION
A\ 4
AXIOLOGIA
A
v v
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO

?

v

DIAGNOSTICO
ESTRATEGICO

> FORMULACION DE OBJETIVOS

A 4

ANALISIS DOFA Y FORMULACION DE

ESTRATEGIAS

v

FORMULACION DE PROGRAMAS,

PROYECTOS Y PRESUPUESTOS

FORMULACION
ESTRATEGICA

IMPLANTACION

EJECUCION

(Organizacién y

A 4

MONITORIA

CONTROL

22




2.2.7. Limitaciones anélisis DAFO

El analisis estratégico pese a las limitaciones que presenta, es sin duda
la mejor opcion empresarial para generar estrategias que resuelven las
situaciones problematicas en razon de que parten de una situacion real de la
empresa y a partir de alli se pueden plantear las mejores acciones o estrategias
para resolver aspectos negativos como las amenazas y las debilidades o para
aprovechar las oportunidades o usar las debilidades para lograr el desarrollo

empresarial.

El analisis DAFO presenta limitaciones en la identificacion de las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades. En cuanto a las fortalezas
en la tecnologia es efimera, dado que es una variable muy cambiante que
rapidamente puede pasar a ser una debilidad por el avance tecnoldgico
constante. El recurso humano también es muy cambiante debido a los nuevos
conocimientos y que obligan ser capacitados constantemente para no caer en
el estancamiento intelectual. Las debilidades no siempre se pueden cambiar
rapidamente, si no que requieren inversiones fuertes a mediano y a largo
plazo. Las oportunidades requieren una profunda investigacion para obtener
informacion oportuna y tener las condiciones para aprovechar las
oportunidades en el tiempo real y exacto. En cuanto a las amenazas por ser
externas son muy poco predecibles y requieren departamentos de inteligencia
para descubrir oportunamente la influencia de la amenaza para la empresa,
para que ésta pueda reaccionar con estrategias y evitar dafos, peligros o

atrasos en el desarrollo empresarial.
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Para Martinez y Milla (2012) citando a Dess y Lumpkin (2003),

precisan las limitaciones del analisis DAFO y son principalmente las

siguientes:

Las fortalezas pueden no conducir a una ventaja. Las fortalezas y
capacidades de una empresa, da igual si son Unicas o importantes,
pueden no ser capaces de conseguir una ventaja competitiva en un
mercado. Si una empresa basa su estratégia en una capacidad que no
puede crear por si misma o en una ventaja competitiva que no puede
sustentar, el uso de recursos supone practicamente un derroche.

El enfoque del DAFO en el entorno es demasiado estrecho. Las
estrategias que confian en las definiciones tradicionales de su entorno
sectorial y competitivo a menudo tienen miras demasiado estrechas
sobre los clientes, las tecnologias y los competidores actuales. Por eso
no consiguen percibir importantes cambios en la periferia de su
entorno que pueden provocar la necesidad de redefinir las fronteras de
su sector y de identificar una nueva serie completa de relaciones
competitivas.

El DAFO aporta una vision instantanea de un objetivo cambiante. Una
debilidad clave del DAFO es que se trata de un analisis estatico.

El DAFO sobre dimension a una Unica faceta de la estratégica. A
veces las empresas se preocupan de una unica fortaleza o
caracteristica clave del producto que estan ofreciendo e ignoran otros

factores necesarios para el éxito competitivo.
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2.2.8. Teoria relacionada al control de calidad

Schonberger, R. (2008) define “La calidad es como el arte todos la
alaban, todos lo reconocen cuando lo ven, pero cada uno tiene su propia
definicion de lo que es”. (p.17).

Por su parte, el diccionario pequefio Laurence llustrado dice que
calidad “es la cualidad de una cosa”. Otra acepcion del diccionario es que
calidad significa una manera de ser de una persona o cosa. Implicitamente en
estas definiciones se concibe la calidad como un atributo, propiedad
0 caracteristica que distingue a las personas, a bienes y a servicios.

Dice este mismo autor que el concepto de calidad y su aplicacion, ha
evolucionado en las siguientes etapas:

— Control de calidad enfocando hacia los productos terminados.
— Control estadistico de proceso.

— Control total de calidad o calidad total.

La primera etapa iniciada con la revolucion industrial, consistio
en la inspeccion de los productos, clasificandolos como aprobados o
rechazados, la calidad era de competencia, para aumentar la productividad se
tenia que sacrificar la calidad.

La segunda etapa, iniciada en la primera mitad de este siglo, consistio
en la aplicacion de técnicas estadisticas para disminuir los costos de
inspeccion, lograndose mejorar significativamente la calidad. Es asi como
nace el control total de calidad y la idea del mejoramiento continuo, como
una manera de tener éxito en la excelencia, es decir para lograr la calidad

total.
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Este concepto naci6 en la década de los cincuenta en los Estados
Unidos, pero fue en Japén donde se desarrolld y aplico a plenitud
introduciéndose importantes y novedades conceptos como tales como: la
calidad significa satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.

Calidad total

Shenberger (2008) La calidad es total porque comprende todos y cada
uno de los aspectos de la organizacion, porque involucra y comprende a
todas y cada una de las personas de la organizacién. Se centra en conseguir
que las cosas se hagan bien desde el primer momento, en reunir los
requisitos convenidos por el cliente y superarlos ahora y en el futuro.

La calidad total es una estrategia que busca garantizar a largo plazo, la
supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacion
optimizando su competitividad, mediante: el aseguramiento permanente de la
satisfaccion de los clientes y a la eliminacion de todo tipo de desperdicios. Esto
se logra con la participacién activa de todo el personal, bajos nuevos estilos de
liderazgo; siendo la estrategia que bien aplicada responde a la necesidad de
transformar los productos, servicios, procesos, estructuras y cultura de las

empresas, para asegurar su futuro.

Calidad de servicio.

Sefiala Shenberger (2008) “La calidad del servicio consiste en
satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tiene y por la cual contrato el servicio” (p.18).

Sefiala el mismo autor que la mejor estrategia para conseguir la lealtad de un
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cliente se logra evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el
servicio y sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una situacion
imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus expectativas.

Servicio de calidad.

Romaén (2008) se puede definir: “como la oportunidad que usted tiene
de ofrecerle a su cliente los recursos para que el satisfaga sus necesidades,
pensando siempre que si responsabilidad es sobrepasar las expectativas de su
cliente. Esto requiere acumular muchas experiencias a su favor” (p.11).

Niveles para evaluar la calidad de servicio.

Para Roman (2008) Existen dos niveles: “El procedimiento de su trabajo

para ofrecer el producto o el servicio y las relaciones personales con su

cliente, a través de sus actitudes y las habilidades para servir bien”.

Areas importantes en el procedimiento de trabajo para ofrecer un
servicio de calidad

Segn este mismo autor son:

— El tiempo que tenga que cumplir sus servicios; debe tener la suficiente
rapidez para que el cliente reciba su servicio en un tiempo razonable.

— La coordinacion de los recursos: evitar los retrasos o la acumulacion del
servicio que debemos oftrecer.

— La flexibilidad a las necesidades del cliente. Adoptar sus servicios a las
necesidades y peticiones del cliente, el cliente es mas importante que su
sistema de trabajo.

— La anticipacion a las necesidades de sus clientes: podemos
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adelantarlos a la necesidad del cliente.

Su sistema de comunicacion garantiza que los servicios que usted ofrezca
seran de calidad. Que el mensaje llegue de forma precisa, clara y a
tiempo.

La retroalimentacion de sus clientes: ;Qué piensan sus clientes de su
servicio?

La organizacion y supervision: que la organizacion esté funcionando

adecuadamente para lograr que los servicios se realicen bien.

Areas importantes en las relaciones personales con el cliente

Sefiala también Roman (2008):

La actitud: ;Cémo impacta la actitud del personal en el servicio, la
sonrisa, postura corporal, movimientos, el vocabulario que usa?

La atencion que ofrece a los clientes confirma la disponibilidad a
satisfacer las necesidades que ellos tienen.

Direccion: los recursos deben estar disponibles para ayudar a los
clientes a satisfacer sus necesidades, y al nivel de conocimientos que
deben tener todos para poder ofrecer un buen servicio.

Habilidad en las ventas: la funcion del servicio es cultura facilitar y
acumular ventas.

Solucion de problemas: saber administrar las quejas de los clientes,
buscar la forma de satisfacer al cliente y conocer si esta satisfecho.
Solucién de problemas: saber administrar las quejas de los clientes,

buscar la forma de satisfacer al cliente y conocer si esta satisfecho.
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Importancia de la calidad de servicio

Kother (2000) define al servicio como “cualquier atraccion que

una parte puede ofrecer a la otra, esencialmente intangible y su
transmision de propiedad, cuya prestacion puede ser ligada o0 no a un
producto” (p.18).
Sefiala ademéas Kother (2000) que: las empresas se deben caracterizar por
el altisimo nivel de calidad de servicio que entrega de las actitudes de todo
el personal que labora en el negocio. El servicio es en esencia, el deseo y
conviccion de ayudar a otra persona en la solucion de un problema o en la
satisfaccidn de una necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe
ser consciente de que el éxito de las relaciones entre las empresas y cada
uno de los clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la
atencion de las demandas de las personas que son 0 no representan al
cliente.

La motivacion en el trabajo constituye un aspecto relevante en la
construccion y fortalecimiento de una cultura de servicio hacia los clientes.
El espiritu de colaboracion es indispensable para que brinden la mejor
ayuda en las tareas de todos los dias.

De conformidad, con lo expuesto anteriormente por los autores, es su
vital importancia enfocarse como parte determinante de una
organizacion o Empresa. La calidad de servicio, ya que esta influye desde
cualquier punto organizacional en el éxito en la competitividad y el

compromiso social tanto de los empleados como en el cliente.
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El término “calidad” tiene muchos significados para el hotel Ivansino
Inn, recurso humano, infraestructura, comodidad, relajamiento, en casa,
con estos procedimientos veremos si estd cumpliendo con los indicadores
de calidad para la mejora del hotel, estas referencias anteriores son
requisitos basicos de fundamentacion para la sustentacion de la presente
propuesta.
2.2.9. Compromiso del personal

Desempefio laboral.

Chiavenato (2000). El desempefio laboral “es el comportamiento del
trabajador en la busqueda de objetivos fijados, este constituye la estrategia
individual para lograr los objetivos” (p.359). Otros como (Milkovich y
Boudrem 1994), consideran otra serie de caracteristicas individuales, entre
ellas: las capacidades habilidades, necesidades y cualidades que interactdan
con la naturaleza del trabajo y de la organizacion para producir
comportamientos que pueden afectar resultados y los cambios sin
procedentes que se estan dando en las organizaciones.

Estos cambios incluyen la necesidad de ser globales, crecer sin usar mas
capital y responder a las amenazas y oportunidades de la economia.
Factores que influyen en el desempefio laboral
Los factores del compromiso de personal como son Satisfaccion del
trabajo, Autoestima, Trabajo en equipo, Capacitacion del trabajador es de
mucha importancia para entrar en evaluacion y control al personal del hotel
Ivansino Inn, que al ejercer diariamente con estos factores el compromiso del

recurso alimenta al plan estratégico de la empresa y pensando en el usuario el
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nivel de satisfaccion, se incrementa y lograremos una fidelizacion de clientes
que es muy importante para el hotel en estudio, Estos aspectos seran
considerados en la propuesta como promotores de un compromiso

organizacional.

Las empresas de servicio para poder ofrecer una buena atencion a sus
clientes deben considerar aquellos factores que se encuentran
correlacionados e inciden de manera directa en el desempefio de los
trabajadores, entre los cuales se consideran para esta investigacion: la
satisfaccion del trabajador, autoestima, trabajo en equipo y capacitacion
para el trabajador.

Satisfaccion del trabajo.

Davis y Newtrom, (2005), plantean que “es el conjunto de
sentimientos favorables o desfavorables con los que el empleado percibe su
trabajo, que se manifiestan en determinadas actitudes laborales”(p.203). La
cual se encuentra relacionada con la naturaleza del trabajo y con los que
conforman el contexto laboral: equipo de trabajo, supervision, estructura
organizativa, entre otros. Seglin estos autores la satisfaccion en el trabajo es
un sentimiento de placer o dolor que difiere de los pensamientos, objetivos e
intenciones del comportamiento: estas actitudes ayudan a los gerentes a

predecir el efecto que tendran las tareas en el comportamiento futuro.
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Autoestima

Davis y Newtrom, (2005). La autoestima es otro elemento a tratar,
motivado a que es un sistema de necesidades del individuo, manifestando
la necesidad por lograr una nueva situacion en la empresa, asi como el
deseo de ser reconocido dentro del equipo de trabajo. La autoestima es muy
importante en aquellos trabajos que ofrecen oportunidades a las personas
para mostrar sus habilidades.

Trabajo en equipo

Es importante sefialar que la labor realizada por los trabajadores
puede mejorar si se tiene contacto directo con los usuarios a quienes
prestan el servicio, o si pertenece a un equipo de trabajo donde se pueda
evaluar su calidad.

Sefala el mismo autor que cuando los trabajadores se retnen y
satisfacen un conjunto de necesidades se produce una estructura que posee
un sistema estable de interacciones dando origen a la que se denomina
equipo de trabajo. Dentro de esta estructura se producen fendmenos y se
desarrollan ciertos procesos, como la cohesién del equipo, la uniformidad
de sus miembros, el surgimiento de liderazgo, patrones de comunicacion,
entre otros.

Capacitacion del trabajador

Segun Drovett (2005). “Es un proceso de formacion implementado
por el area de recursos humanos con el objeto de que el personal

desempeiie su papel lo mas eficiente posible” (p.4).
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Estos autores consideran que estos factores mencionados son variables
determinantes en el éxito de una organizacién, teniendo presente y
manejando cada factor con el debido tratamiento que merecen podran
minimizar riesgos en la calidad del servicio.

Teoria Relacionada al Compromiso del Personal

La presente investigacion se basa en las siguientes teorias:

1. Teorias de las metas
Castillo (2012) manifiesta que la motivacién para el trabajo es la

posibilidad de luchar por alcanzar una meta por parte del colaborador.

El dinero, el aprecio, la participacion y seguridad solo motivan si estan

relacionados al logro de metas personales.

2. Teoria XY de Douglas Mc Gregor clasifica a los trabajadores en dos
teorias opuesta denominada teoria X y teoria Y. estas dos teorias tratan de
explicar la actitud de los colaboradores con respecto al trabajo. La teoria
X se puede considerar que lo integran los trabajadores que no han
asumido un compromiso con la empresa dado que consideran al trabajo
como una actividad desagradable y son perezoso y que trabajan
exclusivamente por dinero o por lograr una posiciéon asi mismo este tipo
de colaboradores dependen excesivamente del jefe y no piensan por si
mismo, carecen de ambiciones y demuestran poca responsabilidad y
prefieren ser dirigidos. En contra posicion a la actitud de los
colaboradores que se ubican en la teoria X estas los colaboradores

clarificado bajo la teoria Y. este colaborador considera al trabajo como
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una actividad normal y que forma parte de la vida son muy actividad y se
trazan y logran metas se siente muy satisfecho en su trabajo para lograr
objetivos personales o institucionales. No necesitan supervision y asumen
riesgos y responsabilidades.

Los componentes del compromiso del personal son los siguientes:

Compromiso afectivo. Es donde el empleado muestra fuerte conviccion y
aceptacion de los objetivos, preocupacién por los problemas de la empresa y

fuerte deseo de permanecer en ella.

Compromiso de comunidad. El aprecio que tiene el trabajador con la
empresa es de caracter material. Su continuidad depende de la perfeccion que

tiene con la empresa.

Compromiso normativo. Es el sentimiento de lealtad a la empresa motivado

por presiones de tipo cultural o familiar.

El compromiso del personal se clasifica en tres fuentes que son los

siguientes:

Caracteristicas personales (necesidad de logro, edad, escolaridad, tensiones

entre los roles, intereses centrales en la vida, etc.).

Caracteristicas del trabajo (sentir el trabajo como un reto, identidad con la

tarea interaccion con otros a discrecion, retroinformacion, etc.).

Experiencias en el trabajo (actitudes del grupo, percepcion de la propia

importancia en la organizacion, asi como las inversiones de tiempo, esfuerzo
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y otras efectuadas en la organizacion, expectativas de recompensa, confianza

en la organizacién, capacitacion, etc.).

Importancia del compromiso del personal

Es importante porque el personal quiere aprender y mejorar en su
trabajo, hoy en dia en los ambientes del trabajo debe ver motivacién y una
adecuada infraestructura, EI compromiso no tiene nada que ver con el dinero,

sino con lo que el personal siente en su lugar de trabajo.

El nivel de compromiso de los empleados son los siguientes:

Baja rotacion

Menos ausentismo y menor cantidad de dias por accidentes y enfermedad
Mayor productividad del empleado

Altos niveles de satisfaccion del cliente

Altos retornos econémicos y beneficios

Gran sustentabilidad

Existen seis razones para generar compromisos con el personal:

— Un impacto positivo en los beneficios su deduccion prueba que las
compaiiias con los indices mas elevados de empleados comprometidos
obtienen un beneficio mayor por accién y se sobre ponen con mas
diligencia a la recesion econdmica.

— Los clientes estardn mas satisfechos en el incremento de la

productividad y la eficiencia.
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— Los empleados desarrollaran la creatividad y aportaran maés ideas
innovadoras.

— Estabilidad en la plantilla Cuando un personal siente que su trabajo es
valorado por los Gerentes, es dificil que el trabajador quiera
abandonar su puesto de trabajo, hasta puede conseguir una
continuidad mas constante en el registro de empleados.

— Reduccion del ausentismo, Un ambiente que genera compromiso, €s
uno el clima laboral permite a los empleados administrar mejor el
estrés, ausentarse menos o a menudo de su ocupacion laboral e incluso
sufren menos accidentes profesionales.

— Lo que interesan a los directivos de las empresas, es la competitividad
que va directamente relacionada con el rendimiento de los
trabajadores, Cuya productividad puede aumentar hasta un 18%.

Motivacion.

Al respecto Stephen (2010) “Se define motivacion como los procesos
que inciden en la intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo que
realiza un individuo para la consecucion de un objetivo” (p.175).

Para este autor la motivacion esta estrechamente relacionada con todos
aquellos factores externos que ejercen influencia en la conducta del
individuo, estos factores podran llegar a internalizarse de acuerdo a los
intereses que se persigan causando efectos de satisfaccion y como
consecuencia el logro de un propdsito.

Asi mismo, Stephen (2009) define la motivacion para el trabajo: “es

un estado interno que activa y energiza el comportamiento laboral de
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tal manera que lo dirige y sostiene hacia un objetivo de trabajo u
organizacional” (p.701).
Afirma el autor que la motivacion es un elemento fundamental para el éxito
empresarial, ya que de ella depende lograr los objetivos de la empresa, sin

embargo, aun hay muchas empresas que no le dan la debida importancia.

De alli la importancia de la motivacion como factor que determina el
grado de nivel de rendimiento laboral, por esta razon la motivacién es uno
de los factores que merece mayor atencion.

En el hotel Ivansino Inn, la motivacién esta un poco descuidada lo mismo es
por nuestra sociedad, nuestra cultura, hace que esto no sea muy importante,
y ahi estamos muy interesados en poder cambiar esta realidad lo que es muy
importante para que nuestro recurso humano tenga la felicidad de ir a

trabajar al hotel en estudio.

Chiavenato (2001) Sefiala que las motivaciones de las personas

dependen en lo fundamental de estas variables:

a. Ciclo motivacional

El ciclo motivacional comienza cuando surge la necesidad, fuerza
dindmica y persistente que origina el comportamiento. Cada vez que
aparece una necesidad, esta rompe el estado de equilibrio del organismo y
produce un estado de tension, insatisfaccion, inconformismo y
desequilibrio que lleva al individuo a desarrollar un comportamiento de

accion capaz de descargar la tension y liberarlo de la inconformidad y del
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desequilibrio. Si el comportamiento es eficaz, el individuo satisfara la

necesidad y por ende descargara la tensién provocada por aquella.

Una vez satisfecha la necesidad, el organismo retorna a su estado de

equilibrio anterior y a su manera de adaptacion al ambiente.

Etapas del ciclo motivacional que implica satisfaccion de una necesidad

Equilibrio Estimulo Necesidad Tension Comportamiento

Interno | Incentivo . > 0 Accidn —»

Satisfaccién

v

Una vez satisfecha la necesidad, deja de ser motivadora de

comportamiento puesto que ya no causa tension o conformidad.

b. La jerarquia de las necesidades, segin Maslow

Las denominadas teorias de las necesidades parten del principio de
que los motivos del comportamiento residen en el propio individuo: su
motivacion para actuar y comportarse se deriva de fuerzas que existen en su
interior. Segun Maslow las necesidades humanas estan distribuidas en una
piramide dependiendo de la importancia e influencia que tengan en el

comportamiento humano.

Necesidades fisiolégicas: Constituye el nivel més bajo de las necesidades
humanas. Son las necesidades innatas, como la  necesidad de alimentacion
(hambre y sed), suefio y reposo (cansancio), abrigo (contra el frio o el calor),

(reproduccion de la especie) y su principal caracteristica es la premura
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cuando alguna de ellas no puede satisfacerse, domina la direccidon del

comportamiento de la persona.

Necesidades de Seguridad: Constituyen el segundo nivel de la necesidad es
humana, llevan a que la persona se proteja de cualquier peligro real o
imaginario, fisico o abstracto. La blsqueda de proteccién frente a la
amenaza o la privacién, la huida ante el peligro son manifestaciones tipicas
de estas necesidades. Surge en el comportamiento humano cuando las
necesidades fisioldgicas estan relativamente satisfechas y estan

estrechamente ligadas con la supervivencia de las personas.

Necesidades Sociales: estan relacionadas con la vida del individuo en
sociedad, junto a otras personas. Son las necesidades de asociacion,
participacion, aceptacion por parte de los colegas, afectd, amistad y amor.
Surgen en el comportamiento cuando las  necesidades elementales

(fisiologicas y de seguridad) se hayan relativamente satisfechas. La
lustracion de estas necesidades conduce a las desadaptaciones sociales y a la

sociedad.

Necesidad de Autoestima: Estan relacionadas con la manera como se ve y
como se evalla la persona, es decir, con la autoevaluacion y la autoestima.
Incluyen la seguridad en si mismo, la confianza en si mismo, la necesidad de
aprobacion y reconocimiento social. La satisfaccion de estas necesidades
conduce a sentimientos de confianza en si mismo, valor, fuerza, prestigio,
poder, capacidad y utilidad. La frustracién puede provocar sentimientos de

inferioridad, debilidad, dependencia y desamparo.
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Necesidades de autorrelacién: Son las necesidades humanas mas elevadas;
se hallan en la cima de la jerarquia. Estas necesidades llevan a las
personas a desarrollar su propio potencial y realizarse como criaturas
humanas durante toda la vida. Estatendenciase expresa mediante el
impulso de superarse cada vez mas y llegar a realizar todas las las

potencialidades de la persona.

AUTORREALIZACION

SUPERVIVENCIADE

CRECIMIENTO

ESTIMA

SOCIALES

SEGURIDAD

FISIOLOGICAS

Figura 2: Supervivencia de Crecimiento

Fuente: www.sasoritenshi.blogspot.com
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C.Teoria de los factores, de Herzberg

Mientras mas lo sustenta su teoria de motivacion en las diversas
necesidades humanas (enfoque orientado hacia el interior). Herzberg basa
su teoria en el ambiente externo y en el trabajo en equipo (enfoque
orientado hacia el exterior).

Para Herzberg la motivacion de las personas dependen de dos
factores:

Factores higiénicos: son las condiciones que rodean al individuo cuando
trabaja; implican las condiciones fisicas y ambientales del trabajo, el
salario, los beneficios sociales, las politicas de la empresa, el tipo de
supervision recibida, el clima de las relaciones entre las directivas y los

empleados, los reglamentos internos entre otros.

Corresponden a la perspectiva ambiental y constituyen los factores
que las empresas han utilizado tradicionalmente para lograr la
motivacion de los empleados.

Sin embargo los factores higiénicos poseen una capacidad muy
limitada para influir en el comportamiento de los trabajadores. La
expresion  “higiene refleja con exactitud su cardcter preventivo y
profilactico, y demuestra que solo es destinada evitar fuentes de
insatisfaccion en el ambiente o amenazas potenciales que puedan
romper su equilibrio. Cuando estos factores son Optimos, simplemente
evitan insatisfaccion de manera sustancial y duradera. Cuando son
precarios, producen insatisfaccion y se denominan entonces factores de

insatisfaccion. Ellos incluyen:
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— Condiciones de trabajo y comodidad.

— Politicas de la empresa y de la administracion.
— Relaciones con el Superior.

— Competencia técnica con el supervisor.

— Salarios.

— Estabilidad en el cargo.

— Relaciones con los colegas.

Factores motivacionales: tienen que ver con el contenido del cargo, las
tareas y los deberes relacionados con el cargo en si; producen un efecto de
satisfaccion duradera y un aumento de la productividad muy por encima de
los niveles normales.

El termino motivacion encierra los sentimientos de realizacion de
crecimiento y de reconocimiento profesional, manifiestan en la ejecucion
de tareas y actividades que contribuyen un gran desafio y tienen bastante
significacion para el trabajo.

Cuando los factores son Optimos, elevan la satisfaccion, de modo
sustancial; cuando son precarios provocan la perdida de satisfaccion, y
se denominan factores de satisfaccion.

Constituyen el contenido del cargo en si incluyen:

— Delegacion de la responsabilidad
— Libertad de decidir como realizar un trabajo
— Ascensos

— Utilizacion plena de las habilidad es personales
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— Formulacion de objetivos y evaluacion relacionada con estos.

— Simplificacion del cargo (por quien lo desempefia)

— Ampliacioén o enriquecimiento del cargo.

La motivacion es la direccion base del compromiso organizacional, ya que
tiene una influencia muy directa para la evaluacién de esta variable, en algunos
indicadores del estudio veremos que es importante saber si el recurso humano
se siente bien motivado, ya que eso hace que el trabajador realice su labor con

la camiseta de la empresa, no por la necesidad de tener un puesto de trabajo.

2.3. Hipotesis

Hipotesis de Investigacion:

Hi: La gestion de calidad en base al planeamiento estratégico, influye
positivamente en el nivel del compromiso del personal en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro hoteles, caso hotel Ivansino Inn de

Chimbote, afio 2016.

Hipotesis Nula
Ho: La gestion de calidad en base al planeamiento estratégico, no influye
positivamente en el nivel del compromiso del personal en las micro y pequefias
empresas del sector servicio—rubro hoteles, caso hotel Ivansino Inn de

Chimbote, afio 2016.

43



2.4. Variables

En el desarrollo de la investigacion se emplearon dos tipos de
variables y son las siguientes:
La variable Independiente: La gestion de calidad en base al planeamiento
estratégico  de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro

hoteles. Caso hotel Ivansino Inn. Chimbote, afio 2016.

La variable dependiente: La gestion de calidad en base al compromiso
del personal de las micros y pequenas empresas del sector servicio —rubro
hoteles. Caso hotel Ivansino Inn . Chimbote, afio 2016.

Es la que va a recibir la influencia de la variable independiente.

.  METODOLOGIA

3.1. Eltipoy el nivel de investigacion

Tipo de Investigacion

Segun el enfoque es Cuantitativa, porque la recoleccion de datos y la
presentacion de los resultados se utilizaran instrumentos de medicion. Tales
como datos numeéricos Y tablas de frecuencias estadisticas, expresados en datos
de tipo numérico.
Nivel de investigacion.
Aplicada, porque busca poner en practica y medir los resultados de una teoria
en realidad especifica Segun la naturaleza es:
Descriptivo.- se describira las caracteristicas de gestion de calidad y el nivel

de satisfaccion.
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Correlacional.- porque buscara establecer la relacion entre variable atencion
al cliente y su relacion con el nivel de satisfaccion.
3.2.  Disefio de la investigacion.
El disefio que se utilizd en esta investigacion fue No experimental -
Transversal.
Fue No experimental. Porque no se manipulan deliberadamente
a las variables, se observara el fendmeno tal como se mostrara dentro de su
contexto.
Fue Trasversal. Porque el estudio se realizO en un espacio de
tiempo determinado.
Solo se observara los fenomenos tal como se den en su contexto natural, para
posteriormente analizarlos y transversal porqueé se recolectd la informacion en

un determinado tiempo (Hernandez, et al 2010).

Procedimiento.

La investigacion fue cuantitativa porque se utilizé el instrumento de
cuestionario elaborado por 42 preguntas dirigidos a todos los colaboradores
que trabajan como representantes del Hotel, luego se aplico el cuestionario a
través de las encuestas , luego se procesé los datos y se presento en las tablas
estadisticas, se realizd la prueba de hipotesis a través del chi cuadrado, el tipo
de investigacion fue descriptivo — correlacional, porque se describieron las
caracteristicas de las variables planeamiento estratégico y el compromiso del
personal, fue correlacional por que busco establecer la relacion entre variables

atencion al cliente y su relacion con el nivel de satisfaccion.
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El nivel de investigacion fue aplicada porque busca poner en practica y medir
los resultados de una teoria especifica segun su naturaleza. EI  disefio de la
investigacion fue no experimental porque no se manipula las variables en

estudio y trasversal porque el estudio se realiz6 en un tiempo determinado.

Ideograma del Disefio

M = Muestra los colaboradores del hotel Ivansino Inn)

= Oy El planeamiento estratégico.
* r:relacion.

* Oy: El compromiso del personal.

Aqui en el Ideograma del disefio de investigacion muestra la relacion
que existe entre las variable planeamiento estratégico y la variable

compromiso del personal.
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Propuesta de Hipotesis

Hi: La gestion de calidad en base al planeamiento estratégico influye
Positivamente en el nivel del compromiso del personal en las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro hoteles, caso hotel Ivansino Inn

de Chimbote, afio 2016.

3.3. Poblaciony muestra

3.3.1 Poblacion

La poblacién muestral de investigacion estuvo conformado por 7
colaboradores y 1 gerente, haciendo un total de 8 colaboradores que laboran
en el hotel Ivansino Inn el mismo que se encuentra ubicado en la zona
céntrica  de Chimbote. La poblacion muestral estard conformada de la

siguiente manera:

Poblacion Anual % Calculo de Muestra

Trabajadores 7 87,5 No se calcula
muestra se trabaja
con el 100%

Gerente 1 12,5

Total muestra 8 100%
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3.4.  Definicion Operacionalizacion de las variables y indicadores
Variable Definician Defmlglon Dimension Indicadores | Medicion
conceptual Operacional
El planeamiento o Vision
estratégico es  una | Planificacion Misién
planificacion a largo | Direccionamiento
plazo, que partiendo de Planes
un analisis real y
objeju\./o nos permite Andlisis
El planificar la marcha de interno
planeamiento | la empresa teniendo en
estratégico es | cuenta el analisis interno Diagnéstico Analisis
un documento | y externo, que mediante
en el que los | la interpolacién  de externo
responsables fortalezas y Ordinal
de una | oportunidades,
. organizacién fortalezas y amenazas,
Planeamiento . -
. reflejan  cual | debilidades y amenazas
Estratégico sera la |y debilidades y _
Calidad

estrategia a
seguir por su
compafila  en
el mediano y
plazo y largo
plazo.
VALDEZ,
J.)20013

oportunidades que nos

permitan generar
estrategias para resolver
las situaciones

problematicas o criticas
que presenta la empresa.
El planeamiento
estratégico lo
analizaremos a través de
las dimensiones:
direccionamiento,
diagnéstico y
estrategias.

Estrategias

Cumplimiento
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Definicion

Definicion

Variable ) Dimension Indicadores | Medicién
conceptual Operacional
El compromiso del Compromiso Obijetivos
Es la fuerza | personal es una afectivo Problemas
Fe'a“."? de actitud que mu_es_t,ra Permanencia
identificacié | la pre disposicion
n y de| del trabajador hacia
involucrami | la empresa, ]
ento de un | mostrando eficiencia Empresariales
individuo y eficacia en el
i con una | desarrollo de sus | Compromiso con las
Compromiso | wanizacié | actividades, Personales
del n. contribuyendo més metas
personal Arias, F. de lo esperado en la
solucion del .
(2001) problema, Ordinal
cumpliendo sus
funciones y
comprometido  con Funciones
el desarrollo
economico, cultural
roductivo de la ; .
%/nsp'zitucién donde Compromlsc-) con el Actitud
labora. Se le puede Trabajo
3}?&!;; ;;1\55 de las Productividad
compromiso
afectivo,

compromiso con las
metas y compromiso
con el trabajo.
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3.5.  Técnicas e instrumentos
Se utilizé la técnica de encuesta que tuvo el proceso de recopilacion de datos
necesarios y se usé como instrumento el cuestionario, para ello las preguntas
fueron cuidadosamente disefiadas para que todas las interpreten de igual
manera, para asegurar la espontaneidad fueron anénimas.
Encuesta:

En este trabajo se aplicé la técnica de la encuesta, a todos los
colaboradores, que trabajan como representantes del hotel para conocer como
fue su experiencia.

Recoleccion de informacion
En este trabajo se recolecto informacion del nivel de compromiso
organizacional para conocer su relacion con el plan estratégico del hotel
Ivansino Inn.

Validacion y Confiabilidad del Instrumento

Para la validez y confiabilidad del instrumento se tomé el juicio de
expertos a través de una ficha. Esta técnica de juicio de expertos y su
instrumento el informe de juicio de expertos, se aplicé a 2 especialistas y un

metodologo para validar la encuesta.

Para evaluar los resultados se realizd una prueba piloto que seran

sometidos a evaluaciones de confiabilidad estadisticas, como son:

Alfa de Cronbach, el cual es un coeficiente de correlacion al cuadrado que
mide la homogeneidad de las preguntas  promediando todas las

correlaciones entre todos los items para  ver que, efectivamente, se
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parecen. Su interpretacion es la  siguiente: cuando mas se acerque el
indice al extremo 1, mejor es la  confiabilidad, considerando una
confiabilidad respetable a partir de 0.80.

El coeficiente Alfa de Cronbach puede ser calculado sobre la

base de:

—  La varianza de los items, cuya férmula es la siguiente:

K (YVi
XX =
K—1\ Tt
Ddénde:
K= es el nUmero de items
Vi= es la varianza de cada item
Vi= es la varianza del puntaje total

— La matriz de correlacion de los items, la formula

correspondiente es:

N * pr
XX =
1+pr(N+1)

Dénde:
N = es el numero de items
Pr= es el promedio de las correlaciones entre items, que se

calcula incluyendo cada coeficiente de correlacién una sola
vez y excluyendo los coeficientes entre las mismas

puntuaciones.
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Coeficiente de Pearson, el cual es un indice que puede utilizarse para
medir el grado de relacion de dos variables siempre y cuando ambas sean
cuantitativas. Su interpretacion es la siguiente: cuanto mas se acerque el
coeficiente de correlacion a 1, mas alto serd el grado de validez,

considerando una confiabilidad respetable a partir de 0.80.

La formula de Correlacidon de Pearson es la siguiente:

XXy
N Ox 0y
Dénde:
r= correlacion entre las variables X, Y
X = desviacidn de una puntuacion X respecto a la media MX = (X-Mx)
y= desviacidn de una puntuacion Y respecto a la media My = (Y-My)
Oy = desviacion estdndar de la distribucién de puntuaciones X
0y= desviacion estandar de la distribucién de puntuaciones Y

Segun el anexo 6, la confiabilidad tiene como resultado el 96.38% lo
que significa que los datos de expertos si asegura la respuesta de los

objetivos por lo que el cuestionario es confiable.

3.6.  Plan de analisis
Para esta investigacion los métodos de analisis de datos se enmarcan en

el método de andlisis cuantitativo:
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Estadisticas descriptivas: Se utilizd para describir los resultados
obtenidos en base a tablas de frecuencia y figuras de barras, mediante los
estadisticos de tendencia central como: la media, mediana y moda, aplicados en
ambas variables de estudio.

Figuras: para visualizar atractiva e interactiva la informacion que se

recolecto.

Se utiliz6 software especializado para el tratamiento de los datos
recolectados. Luego de la encuesta se procedid a su andlisis y presentacion. Los
programas estadisticos que se usaron son:

Statistical Packa geforthe Social Sciences (SPSS) su version actual SPSS vs.
22. Microsoft Office Excel 2013.

Estadistica inferencial: Prueba de hipdtesis de Chi cuadrado que es
una prueba no para métrica que sirve para comprobar el efecto de las
variables a través de los resultados de la encuesta.

La frecuencia esperada se calcula asi E =P.O total

P= proporcion muestral.

O total = frecuencia total observada.

El estadistico de prueba es:

2 0_e;)*> (0,_e,)? 0+_€2)% (04_e,)?® (0,_e,)?
. prueba:(1 1)+(z z)+(3 3)+(4 4) m(n n)
e e, €3 €4 €n

2 _ 2 (0;—e; )?
X prueba = —_—
€i

53



Donde:
x es la letra griega ji

x2 se lee ji cuadro

Si:
XZcalculable es > x2 Tabla entonces SI existe relacion entre las variables
x2calculable es < x2 Tabla entonces NO existe relacidon entre las variables

3.7. Matriz de consistencia

Se formuld el cuadro de la matriz de consistencia considerando el
titulo, el problema, objetivo general, objetivo especifico, hipoétesis, variables,
definicion conceptual, definicién operacional, dimensiones, indicadores item

y escala.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

TiTULO DEFINICION DEFINICION
PROBLEMA | OBJE GEN [OBJETIPO ESPCI | HIPOTESIS |\ xnias|E CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS | ESCALA
. . =35 < Definir el nivel de La gestion = El planeamiento .El planeamiento estratégico Vision 1, 2, 3
- , . . -y . -, e
8@ ;Z‘ 0o @ © 3 gestion de calidad | ge calidad L estratégico es un es una planificacién a largo | Panificacion Mision 4, 5,6
3] - . .

om os8 |89 £ Jcon el uso dellen base al| A documento, en el que Plazo, que partiendo de un| Direccionamie | Planes 7.8 9
°=o0 . 2ok c 25 : ; N | bles de gnalisis real y objetivo nos
EpIg |THYw S5 planeamiento planeamien E os responsables de o onificar | : nto
o S L - ermite planificar la marcha -
s dgw 2 ] & Q % P estratégico de las to . A una organizacion s | P teniend Analisis 10,11,12,
Z000 02235 |Bwn-— : = | estratégico M flei 4l sera la € '@ €mpresa, teniendo en Interno

S, = < micro equenfias | retlejan, cual sera la e 13

W 22 (239 T (=228 Y Peq influye | o -7 cuenta el andlisis interno y| . _
;%Cljl.u' o % Z ° < S % empresas empresas positivame E estratégia asgguw externo, que mediante la Diagnostico
22 g'g 5 A= |g&Z> |hotel Ivansino Inn|pne en g| N por su compania €n - interpolacion de fortalezas y Andlisis
wiE s g‘ % 2 e S ?3 Inn. Afio 2016. nivel de T el medio plazo. oportunidades, fortalezas y Externo 14,15,16,
%) = = Nt = _ 0] e
<10 |[OuQ =259 compromis VALDEZ, J.)20013 @amenazas, debilidades vy 1718
owWs O JwZ oL« . . .
z g Sz Smrg SE g | Determinar el nivel | o del| amenazas y debilidades y
29 E% ,(:) i g |=g¢59 de gestion  de | personal en S oportunidades, que  nos Ordinal
< (53 nz |0 9 ® 5 S g o calidad en base al|las microy T permitan generar estratégias,
= @ g% g 9% g P compromiso  del | Pequefias R para resol.ver las squamones
) (23 wnS |- E20 S o< | actual de | EMPresas A problematicas o criticas, que
wl22 |lux o< S oo personal actual de | . T
A c_l) S@ |zewo s$ge | . el sector presenta la empresa. El .
Zgwiy § o>l |ESS as - micro Y servicio- E planeamiento  estratégico lo Calidad 19, 20, 21
2>a? (S92 [=18 pequefias empresas | rubro G . .
hooo |52k |= %0 . | analizaremos a través de las
Bo,a |22 22 |._g¢ hotel Ivansino Inn | hoteles, c dimensiones: Estrategia - 9993
<030 |895,8 |88 g en la ciudad de|caso hotel| 3 direccionamiento, diagnostico Cumplimiento ’
kY 538 |EE ”Z|chimbote. lvansino estratedias

e zug [828°% Inn de y gias.

B 2 ° 22 22| \dentifi Chimbot

w a 0O S & ‘g | Identificar la | ChimMbOote,
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relacion que existe
entre la gestion de
calidad en base al
planeamiento
estratégico y la
variable
compromiso  del
personal  de las
micro y pequefias
empresas, Caso
hotel Ivansino Inn,
Chimbote ,2016

afo 2016.

rmog On—-—01WMUTZOO

r>Z0wXxxmo

Es la fuerza relativa de
identificacion y de
involucramiento de un
individuo con una
organizacion .Avrias, F.
(2001).

El compromiso del personal
es una actitud que muestra la
pre disposicion del trabajador
hacia la empresa, mostrando
eficiencia y eficacia en el
desarrollo de sus actividades,
contribuyendo  mas de lo
esperado en la solucién del
problema, cumpliendo sus
funciones y comprometido
con el desarrollo econdémico,
cultural y productivo de la
institucion donde labora. Se le
puede medir a través de las
dimensiones: compromiso
pfectivo, compromiso con las
metas y compromiso con el
trabajo.

Objetivos
Compromiso
afectivo Problemas
Permanencia
Compromiso Empresariales
con las metas | Personales
Funciones
Actitudes
Compromiso
con el trabajo | Productividad
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3.8 Principios éticos

Confidencialidad.

Garantizando la estricta confidencialidad de la informacién y de las persona que han

participado en la muestra.

Actuando con justicia y respeto mutuo en sus relaciones internas y con sus clientes.

Imparcialidad

Evaluando con objetividad la informacion recibida por los diferentes trabajadores, que

han participado en la encuesta.

Veracidad

La informacion esta tratada con estricta veracidad, la informacion del presente proyecto
se enmarca dentro del valor de la verdad tanto en el texto como en los resultados

obtenidos.
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IV RESULTADOS

4.1

Resultados.

El presente trabajo de investigacién, tiene por objetivo orientar y medir el efecto
que ocasiona la satisfaccion en las micro y pequefias empresas de hoteles, se propuso
objetivos que se cumplan a través de sus resultados, a continuacién se presentan los

resultados obtenidos por los objetivos.

Presentacion de resultados.

El primer objetivo especifico que se plantea en el presente trabajo de investigacion
fue definir el nivel de gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico
de las micro y pequefias empresas hotel Ivanssino Inn. Afio 2016. A continuacion se

presenta los resultados obtenidos.
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Indicadores - planeamiento estratégico

Tabla 1: LA VISION CONTRIBUYE AL DIRECCIONAMIENTO DEL HOTEL.

. . Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

ndeador: el Absoluta Relativa% aGihS  y G ladags
Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Parcialmente en desacuerdo 1 11,11% 1 11,11%
NIVEL Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 66,67% 7 77,78%
VISION Parcialmente de acuerdo 1 11,11% 8 88,89%
Totalmente de acuerdo 1 11,11% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 1: LA VISION CONTRIBUYE AL DIRECCIONAMIENTO DEL HOTEL

66.67%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 11.11% 11.11% 11.11%
10.00% 0.00%
0.00%
Totalmente en Parcialmente Nide acuerdo, Parcialmente Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 1.

El 66.7% del personal del hotel Ivansino Inn manifiestan que la vision contribuye al
direccionamiento de la empresa en un nivel considerado como ni de acuerdo y ni en
desacuerdo, EI 11.1% menciona que contribuye en un nivel de malo, parcialmente en
desacuerdo, parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo con el mismo porcentaje
cada uno; lo que se considera que algunos ven este tema de manera superficial como que
influye o no influye por lo expuesto quiere decir que la mitad desconocen de la

importancia de la vision de una empresa.
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Tabla 2: LA MISION CONTRIBUYE AL DIRECCIONAMIENTO DEL HOTEL

. . Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

Indicador: Niveles Absoluta Relativa % Aﬁ:;odﬂga AcEr;ISIt;\xljz %
Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Parcialmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
NIVEL Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 44,44% 4 44,44%
MISION Parcialmente de acuerdo 5 55,56% 9 100,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00% 9 100,00%
9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 2: Si LA MISION CONTRIBUYE AL DIRECCIONAMIENTO DEL HOTEL

0
60.00% So2Ch

50.00% 44.44%

40.00%
30.00%
20.00%

10.00% 0.00% 0.00% 0.00%
A 4 . 4

0.00%
Totalmente en Parcialmente Ni de Parcialmente Totalmente de
desacuerdo en acuerdo, nien de acuerdo acuerdo
desacuerdo  desacuerdo

Fuente: Tabla 2.
El 55.6 % del personal del hotel Ivansino Inn manifiestan que la mision contribuye en el
direccionamiento en un nivel calificado como parcialmente d acuerdo. El 44.4%
mencionan que la misién contribuye al direccionamiento en un nivel calificado ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, en este caso la mayoria sabe y conoce la mision de una
empresa, cabe recalcar que son conocimientos basicos que todo empleado tiene por

conocer y aplicar para el mejor desarrollo de la empresa en sus servicios.
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Tabla 3: LOS PLANES CONTRIBUYEN AL DIRECCIONAMIENTO DEL HOTEL

. . Frecuencia  Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

indicador: el Absoluta  Relativa% oG TG aimulackos
Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Parcialmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
NIVEL Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 33,33% 3 33,33%
PLANES Parcialmente de acuerdo 5 55,56% 8 88,89%
Totalmente de acuerdo 1 11,11% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 3: LOS PLANES CONTRIBUYEN AL DIRECCIONAMIENTO DEL.  HOTEL

60.00% 55.56%
. 0
50.00%
40.00% 3333%
30.00%
20.00% 11.11%
10.00% 0.00% 0.00%

0.00%

Totalmente en Parcialmente Nide acuerdo, Parcialmente Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 3.

El 55.6 % del personal del hotel Ivansino Inn manifiestan que los planes contribuyen en el
direccionamiento en un nivel calificado como parcialmente de acuerdo. Mientras que el
33.3% manifiestan que contribuye en un nivel calificado ni de acuerdo, ni en desacuerdo y
el 11.1% manifiestan que contribuye en un nivel totalmente de acuerdo, Para los
trabajadores del hotel les parece muy importante que todo los detalles de la empresa estén

planificados que es la base fundamental para un buena direccién.
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TABLA 4: SI EL ANALISIS EXTERNO CONTRIBUYE AL DIAGNOSTICO

. . Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Parcialmente en desacuerdo 1 11,11% 1 11,11%
NIVEL Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 44,44% 5 55,56%
EXTERNO Parcialmente de acuerdo 3 33,33% 8 88,89%
Totalmente de acuerdo 1 11,11% 9 100,00%
Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 4: SI ELANALISIS EXTERNO CONTRIBUYE AL DIAGNOSTICO
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Totalmente en  Parcialmente  Nide acuerdo, Parcialmente Totalmente de
desacuerdo  en desacuerdo nien de acuerdo acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 4.

El 44.4% del personal del hotel Ivansino Inn manifiesta que el andlisis interno contribuye
al diagnodstico empresarial en un nivel ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Un 33.3%
menciona que contribuye en un nivel parcialmente de acuerdo y un 11.1% con un nivel
totalmente de acuerdo cada uno. En la empresa en estudio piensa que este procedimiento
tiene una serie de dudas para decidir que esto contribuye a dar un diagnostico que

programe bien el desarrollo de la empresa.
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TABLA 5: SI EL ANALISIS INTERNO CONTRIBUYE AL DIAGNOSTICO

. . Frecuencia  Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%

Parcialmente en desacuerdo 1 11,11% 1 11,11%
NIVEL Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 88,89% 9 100,00%
INTERNO Parcialmente de acuerdo 0 0,00% 9 100,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 5: SI EL ANALISIS INTERNO CONTRIBUYE AL DIAGNOSTICO
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Fuente: Tabla 5.

El 88.9% del personal del hotel lvansino Inn manifiesta que el analisis interno contribuye
al diagndstico en un nivel calificado como ni de acuerdo ni en desacuerdo, Mientras que el
11.1% indica que contribuye en un nivel calificado como parcialmente en desacuerdo. Se
entiende que estan en duda en este analisis, se desconoce en sus procedimientos o

muchos desacuerdos en su desarrollo.
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TABLA 6: SI LAS ESTRATEGIAS CONTRIBUYEN EN LA GESTION DE CALIDAD

. . Frecuencia  Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

ndieader ek Absoluta Relativa% GG nctmulaca
Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Parcialmente en desacuerdo 1 11,11% 1 11,11%
NIVEL Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 11,11% 2 22,22%
CALIDAD Parcialmente de acuerdo 6 66,67% 8 88,89%
Totalmente de acuerdo 1 11,11% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 6: SI LAS ESTRATEGIAS CONTRIBUYEN EN LA GESTION DE
CALIDAD
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Fuente: Tabla 6.
El 66.7% del personal del hotel Ivansino Inn manifiesta que las estrategias contribuyen a la
gestion de calidad en un nivel calificado como parcialmente de acuerdo. Mientras que los
niveles parcialmente en desacuerdo, Ni de acuerdo, ni en desacuerdo y totalmente de
acuerdo contribuyen a la gestion de calidad con un porcentaje de 11.1% cada uno.
Definitivamente estdn de acuerdo que las estrategias son muy importantes y se aplicara
para que el hotel sea de calidad, ellos manifiestan que una estratégia es importante para el

desarrollo de la empresa.
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TABLA 7: SI LAS ESTRATEGIAS CONTRIBUYEN AL CUMPLIMIENTO DE LOS

OBJETIVOS.
. . Frecuencia Frecuencia FiEELEnEE Frecue_ncia
Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Parcialmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
NIVEL Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 66,67% 6 66,67%
CUMPLIMIENTO Pparcialmente de acuerdo 1 11,11% 7 77.78%
Totalmente de acuerdo 2 22,22% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 7: SI LAS ESTRATEGIAS CONTRIBUYEN AL CUMPLIMIENTO DE
LOS OBJETIVOS
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Fuente: Tabla 7.

El 66.7% del personal del hotel Ivansino Inn manifiestan que las estrategias contribuyen al
cumplimiento de objetivos en un nivel calificado como Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
Un 22.2% contribuyen en un nivel calificado como totalmente de acuerdo, y un 11:1%
parcialmente de acuerdo. Se comprueba que no estan de acuerdo que ahi estrategias que no
cumplen con los objetivos de la empresa, o simplemente las estratégias no cumplieron con

los objetivos trazados.
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Indicadores de la variable del compromiso del personal

TABLA 8: COMPROMISO DEL PERSONAL CON LOS OBJETIVOS

- : Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%

Parcialmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%

NIVEL Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 44,44% 4 44,44%
OBJETIVOS Parcialmente de acuerdo 5 55,56% 9 100,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016.

FIGURA 8: COMPROMISO DEL PERSONAL CON LOS OBJETIVOS
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Fuente: Tabla 8
El 55.6% del personal del hotel Ivansino Inn manifiesta que esta comprometido con los
objetivos de la empresa en un nivel calificado como parcialmente de acuerdo, mientras que
el 44.4% manifiesta que esta comprometido con los objetivos en un nivel calificado como
Ni de acuerdo ni en desacuerdo. La empresa tiene un gran porcentaje de muchas dudas eso
se debe de detectar para mejorar ese pensamiento de duda y desenvolverse mejor en la

empresa.
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TABLA 9: COMPROMISO DEL PERSONAL CON LA RESOLUCION DE PROBLEMAS

. . Frecuencia  Frecuencia
. . . Frecuencia Frecuencia .
Indicador: Niveles o Absoluta Relativa
Absoluta Relativa % o
Acumulada Acumulada%o

Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Parcialmente en desacuerdo 2 22,22% 2 22,22%
NIVEL ; ;
RESOLUGION Ni d? acuerdo, ni en desacuerdo 2 22,22% 4 44,44%
Parcialmente de acuerdo 4 44,44% 8 88,89%
Totalmente de acuerdo 1 11,11% 9 100,00%
Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 9: COMPROMISO DEL PERSONAL CON LA RESOLUCION DE

PROBLEMAS
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Fuente: Tabla 9.

El 44.4% del personal del hotel Ivansino Inn estd comprometido con la resolucion de
problemas en un nivel calificado como parcialmente de acuerdo. El mismo porcentaje del
personal manifiesta estar comprometido con en un nivel Parcialmente en desacuerdo un
22.2%, con un nivel ni de acuerdo, ni en desacuerdo con un 22:2% y con un nivel
Totalmente de acuerdo con un nivel de 11.1%. En el hotel el tema del compromiso del
personal en resolver problemas es un poco incierto, diferencia de caracteres y no van a un
mismo destino, esto perjudica el desarrollo de la empresa, deben de mejorar este

procedimiento.
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TABLA 10: COMPROMISO DEL PERSONAL CON LA PERMANENCIA

. . Frecuencia Frecuencia
. . . Frecuencia Frecuencia .
Indicador: Niveles 0 Absoluta Relativa
Absoluta  Relativa % o
Acumulada Acumulada%o

Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0.00%
NIVEL Parcialmente en desacuerdo 4 44,44% 4 44,44%
COMPROMISO Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 44,44% 8 88,89%
CON LA .
Parcialmente de acuerdo 0 0,00% 0
PERMANENCIA ’ 8 88,89%
Totalmente de acuerdo 1 11,11% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 10: COMPROMISO DEL PERSONAL CON LA PERMANENCIA
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Fuente: Tabla 10.
El 44.4 % del personal del hotel Ivansino Inn, esta comprometido con permanecer en el
hotel en un nivel calificado como Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo e igual porcentaje para
un nivel parcialmente en desacuerdo. Mientras que el 11.1% manifiesta estar
comprometido con la permanencia en un nivel calificado como Totalmente de acuerdo. En
este tema el personal no esta comprometida en su mayoria, no se ve el apoyo de todos para

mejorar una permanencia adecuada y responsable.
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TABLA 11: COMPROMISO CON LAS METAS EMPRESARIALES

Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%

Parcialmente en desacuerdo 2 22,22% 2 22,22%

NIVEL Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 55,56% 7 77,78%
EMPRESARIALES  pgrcialmente de acuerdo 0 0,00% 7 77,78%
Totalmente de acuerdo 2 22,22% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 11: COMPROMISO CON LAS METAS EMPRESARIALES
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Fuente: Tabla 11.
El 55.6% del personal del hotel Ivansino Inn manifiesta estar comprometido con las metas
empresariales en un nivel considerado como Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Mientras que
un 22.2% esta comprometido en un nivel Parcialmente en desacuerdo e igual porcentaje
para un nivel Totalmente de acuerdo. En el desarrollo de los compromisos se mantiene

muchas dudas como que no se comprometen en cumplir las metas, esto se debe de mejorar.
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TABLA 12: COMPROMISO CON LAS METAS PERSONALES

Frecuencia

Indicador: Niveles Frecuencia Frec. Relativa Abs. Frec. Relat.
Absoluta % Acumulada Acumulada%
0,
Totalmente en desacuerdo 2 22,22% 2 22.22%
Parcialmente en desacuerdo 2 22,22% 4 44,44%
NIVEL . . 0
METAS Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 44,44% 8 88,89%
PERSONALES  Parcialmente de acuerdo 1 11,11% 9 100,00%
Totalmente de acuerdo 0 0,00% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 12: COMPROMISO CON LAS METAS PERSONALES
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desacuerdo  en desacuerdo nien de acuerdo acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 12.
El 44.4% del personal del hotel Ivansino Inn manifiesta estar comprometido con el
cumplimiento de sus metas personales en un nivel calificado como Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, mientras que el 22.2% estd comprometido con el cumplimiento de sus metas
en un nivel considerado como Totalmente en desacuerdo e igual porcentaje para un nivel
Parcialmente en desacuerdo. En este caso no se expresan se desinteresan por ser mejores
trabajadores, al no cumplir sus metas les es indiferente esto es uno de los otros puntos que

tienen que mejorar.
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TABLA 13: COMPROMISO CON EL CUMPLIMIENTO DE LAS FUNCIONES

. . Frecuencia Frecuencia
Frecuencia  Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 1 11,11% 11.11%
Parcialmente en desacuerdo 0 0,00% 1 11,11%

NIVEL_cumpLIMIENTO Ni de acuerdo, nien 2 22.22%
DE FUNCIONES desacuerdo ' 3 33,33%
Parcialmente de acuerdo 1 11,11% 4 44,44%
Totalmente de acuerdo 5 55,56% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 13: COMPROMISO CON EL CUMPLIMIENTO DE LAS FUNCIONES
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Fuente: Tabla 13.

El 55.6% del personal del hotel Ivansino Inn esta comprometido con el cumplimiento de
sus funciones en un nivel calificado como Totalmente de acuerdo. El 22.2% esta
comprometido en un nivel calificado como Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 11.1% esta
comprometido en un nivel Totalmente en desacuerdo el mismo porcentaje en un nivel
Parcialmente de acuerdo en el cumplimiento de sus funciones. En este tema si la mayoria

estd cumpliendo y esta de acuerdo con las funciones encomendadas sin ninglin problema.
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TABLA 14: ACTITUD COMPROMETIDA CON LOS PLANES Y OBJETIVOS

Frecuencia Frecuencia

Frecuencia Frecuencia .
Absoluta Relativa

Indicador: Niveles

Absoluta Relativa % Acumulada Acumulada%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
NIVEL_ACTITUD Parcialmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
COMPROMETIDA Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
CON EL i
TRABAJO Parcialmente de acuerdo 1 11,11% 1 11,11%
Totalmente de acuerdo 8 88,89% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 14: ACTITUD COMPROMETIDA CON LOS PLANES Y OBJETIVOS
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Fuente: Tabla 14

El 88.9% del personal del hotel Ivansino Inn muestra una actitud comprometida con los
planes y objetivos en un nivel Totalmente de acuerdo, mientras que el 11.1% muestra una
actitud comprometida con los planes y objetivos calificada como Parcialmente de acuerdo.
Este es el mejor resultado ya que estan compenetrados en que los planes y objetivos

trazados se cumplan en la empresa.
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TABLA 15: COMPROMISO CON LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA

. . Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%

NIVEL Parcialmente en desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
COMPROMISO  Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 11,11% 1 11,11%
PRO[?L(J)CNTII_\//AIDAD Parcialmente de acuerdo 1 11,11% 2 22,22%
Totalmente de acuerdo 7 77,78% 9 100,00%

Total 9 100.00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016.

FIGURA 15: COMPROMISO CON LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA
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Fuente: Tabla 15.

El 77.78% del personal del hotel Ivansino Inn estd comprometido con el incremento de la
productividad en un nivel calificado como Totalmente de acuerdo, el 11.1% con un nivel
calificado como Parcialmente de acuerdo e igual porcentaje como Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. Este es el mejor resultado ya que estan comprometidos con el incremento de la

productividad y objetivos trazados que cumple la empresa.

73



Variable: planeamiento estratégico

TABLA 16: COI\,ITRIBUCI(')N DEL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO EN LA
PLANIFICACION

. . Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

MUY MALO 0 0,00% 0 0,00%
MALO 3 33,33% 3 33,33%
PLANEAMIENTO REGULAR 6 66,67% 9 100,00%
ESTRATEGICO BUENO 0 0,00% 9 100,00%
MUY BUENO 0 0,00% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016

FIGURA 16: CONTRIBUCION DEL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO EN LA
PLANIFICACION
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Fuente: Tabla 16.

El 66.7% del personal del hotel lvansino Inn manifiesta que el Planeamiento Estratégico
contribuye a la planificacion de la empresa en un nivel calificado como Regular, y un
33.3% con un nivel considerado como Malo. La idea que tiene el personal de manera
general piensan que la planificacion no cumple el desconocimiento, en ese aspecto se tiene

que capacitar para un mejor desarrollo de los planes estratégicos.
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Variable: compromiso del personal

TABLA 17: COMPROMISO DEL PERSONAL CON EL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

. . Frecuencia Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

MUY BAJO 0 0,00% 0 0,00%
BAJO 0 0,00% 0 0,00%
COMPROMISO_DEL REGULAR 6 66,67% 6 66,67%
PERSONAL ALTO 3 33,33% 9 100,00%
MUY ALTO 0 0,00% 9 100,00%

Total 9 100,00%

Fuente: El cuestionario aplicado a los trabajadores en la fecha 15 de diciembre del 2016
FIGURA 17: COMPROMISO DEL PERSONAL CON EL PLANEAMIENTO

ESTRATEGICO
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Fuente: Tabla 17.

El 66.7% del personal del hotel lvansino Inn manifiesta estar comprometido con los planes
empresariales en un nivel considerado como Regular, mientras que el 33.3% del personal
manifiesta estar comprometido en un nivel considerado como Alto. EI compromiso
organizacional tiene algunas debilidades y esas se deben de reforzar, para el personal este

maés identificado con la empresa donde se trabaja.
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CONTRASTE DE HIPOTESIS

HO: La gestion de calidad con un enfoque basado en el planeamiento estratégico no
influye positivamente en el compromiso del personal de las micro y pequefias
empresas-caso hotel Ivansino Inn, Chimbote, afio 2016.

H1: La gestion de calidad con un enfoque basado en el planeamiento estratégico
influye positivamente en el compromiso del personal de las micro y pequefias
empresas-caso hotel Ivansino Inn, Chimbote, afio 2016.

Existe relacion directa entre el planeamiento estratégico y el compromiso del
personal de las micro y pequefia empresas- caso del hotel lvansino Inn, Chimbote,
afio 2016.

Nivel de Significacion

El nivel de significacion tedrica es a = 0.05, que corresponde a un nivel de
confiabilidad del 95%.

Funcion de Prueba

Se realizd por medio del coeficiente de Chi cuadrado de Pearson

Regla de decision

€ _ 9

Rechazar HO cuando la significacion observada “p” es menor que a.

€C_ %

No rechazar HO cuando la significacion observada “p” es mayor que a.
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Planeamiento estratégico y compromiso del personal

TABLA 18: TABLA DE CONTINGENCIA

COMPROMISO_PERSONAL

TABLA DE CONTINGENCIA Total
REGULAR ALTO
Recuento 1 2 3
MALO
% del total 11,10% 22,20% 33,30%
PLANEAMIENTO_ESTRATEGICO
Recuento 5 1 6
REGULAR
% del total 55,60% 11,10% 66.70%
Recuento 6 3 9
Total
% del total 66,70% 33,30% 100,00%

TABLA 19: PRUEBAS DE CHI-CUADRADO

Valor gl Sig. asintética
Chi-cuadrado de Pearson 12,250° 1 0,013
Correccion por continuidad® 0.563 1 0,045
N de casos validos 9
1- alfa= 0.95
filas -1 1
columnas -1 1
V= 1
Valor Critico Tabla 3.84
Regién de
Aceptacion Region de
de Ho: rechazo Ho

3.84 12.250
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Conclusién:

Como el valor de significacién observada del coeficiente de Chi cuadrado
de Pearson p = 0,013 es menor al valor de significacion tedrica a = 0.05, se
rechaza la hipotesis nula. Ello significa que, la gestion de calidad con un
enfoque basado en el planeamiento estratégico si se relaciona
significativamente con el compromiso personal. Segun resultados de Tabla
18 se evidencia que la gestion de calidad con un enfoque basado en el
Planeamiento estratégico influye positivamente con en el compromiso del
personal de la micro y pequefia empresa- caso del hotel Ivansino Inn,

Chimbote, afios 2016.
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4.1 Analisis de Resultados.

Con respecto al objetivo especifico a): Determinar el nivel de gestion de
calidad con el uso del planeamiento estratégico de las micro y pequefias
empresas del sector servicios-rubro hoteles de Chimbote, Afio 2016. Caso del

Hotel Ivansino Inn.

1. El resultado obtenido en la tabla N° 1 a través del indicador nivel vision. Se
observa que:
El 66.7 % del personal del hotel Ivansino Inn, manifiestan que la vision
contribuye al direccionamiento de la empresa en un nivel considerado como ni
de acuerdo y ni en desacuerdo, EIl 11.1% menciona que contribuye en un nivel
de malo, parcialmente en desacuerdo, parcialmente de acuerdo y totalmente de
acuerdo, con el mismo porcentaje cada uno. Lo que se considera que algunos
ven este tema de manera superficial, como que influye o no influye por Ilo
expuesto quiere decir que la mitad desconocen de la importancia de la vision de
una empresa, este resultado contrasta con Aquino, A (2012). Quien afirma que

el hotel materia de estudio carece de vision.

2. Elresultado obtenido en la tabla N° 2 a través del indicador nivel - mision. Se
observa que:
El 55.6 % del personal del hotel lvansino Inn, manifiestan que la misién
contribuye en el direccionamiento en un nivel calificado como parcialmente de
acuerdo. El 44.4% mencionan que la misién contribuye al direccionamiento en
un nivel calificado ni de acuerdo, ni en desacuerdo. En este caso la mayoria
sabe y conoce la mision de una empresa, cabe recalcar que son conocimientos
basicos que todo empleado tiene por conocer y aplicar para el mejor desarrollo
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de la empresa en sus servicios, este resultado Segin Cervantes,R.J.(2013).
Nos dice que la mision en su mayoria fue parcialmente de acuerdo, pero
se mantiene regular en un resultado similar, se obtuvo como ni de acuerdo ni

en desacuerdo.

El resultado obtenido en la tabla N° 3 a través del indicador

Nivel - planes. Se observa que:

El 55.6 % del personal del hotel Ivansino Inn, manifiestan que los planes
contribuyen en el direccionamiento en un nivel calificado como parcialmente de
acuerdo. Mientras que el 33.3% manifiestan que contribuye en un nivel
calificado ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 11.1% manifiestan que
contribuye en un nivel totalmente de acuerdo. Para los trabajadores del hotel les
parece muy importante, que todo los detalles de la empresa estén planificados,
que es la base fundamental para un buena direccion. Segin Cervantes,
R.J.(2013). Manifiesta que los planes que contribuyen al direccionamiento en

su mayoria fue regular y el siguiente mas destacado con un nivel bajo.

FEl resultado obtenido en la tabla N° 4 a través del indicador

Nivel- analisis externo. Se observa que:

El 44.4% del personal del hotel Ivansino Inn, manifiesta que el analisis interno
contribuye al diagnostico empresarial en un nivel ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. Un 33.3% menciona que contribuye en un nivel parcialmente de
acuerdo y un 11.1% con un nivel totalmente de acuerdo cada uno. En la
empresa en estudio piensa que este procedimiento tiene una serie de dudas para

decidir que esto contribuye a dar un diagnostico que programe bien el
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desarrollo de la empresa. Segun el autor (salla.2008) manifiesta que se puede
analizar considerando dos grandes grupos el andlisis directo y el analisis

indirecto.

5. El resultado obtenido en la tabla N° 5 a través del indicador

nivel-analisis interno. Se observa que:

El 88.9% del personal del hotel Ivansino Inn, manifiesta que el analisis interno
contribuye al diagnéstico en un nivel calificado como ni de acuerdo ni en
desacuerdo, Mientras que el 11.1% indica que contribuye en un nivel
calificado como parcialmente en desacuerdo. Se entiende que estan en duda en
este analisis, se desconoce en sus procedimientos o muchos desacuerdos en su
desarrollo. El autor (Salla.2008) manifiesta que se puede analizar un analisis

interno, donde aparece como resultado en un nivel Bueno.

6. El resultado obtenido en la tabla N° 6 a través del indicador

nivel - calidad. Se observa que:

El 66.7% del personal del hotel Ivansino Inn, manifiesta que las estrategias
contribuyen a la gestion de calidad en un nivel calificado como parcialmente de
acuerdo. Mientras que los niveles parcialmente en desacuerdo, Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo y totalmente de acuerdo contribuyen a la gestién de calidad
con un porcentaje de 11.1% cada uno. Definitivamente estdn de acuerdo que
las estrategias son muy importantes y se aplicard para que el hotel sea de
calidad, ellos manifiestan que una estrategia es importante para el desarrollo de
la empresa. Segun Rodriguez. (2014) manifiesta que conllevara a mejorar el

nivel de ventas, porque se podra ofrecer un servicio de mayor calidad y con
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valor agregado importante, nos permitira incrementar el posicionamiento

actual y que cuenta con una baja en el mercado.

7. El resultado obtenido en la tabla N° 7 a través del indicador

nivel - cumplimiento. Se observa que:

El 66.7% del personal del hotel Ivansino Inn, manifiestan que las estrategias
contribuyen al cumplimiento de objetivos en un nivel calificado como Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo. Un 22.2% contribuyen en un nivel calificado como
totalmente de acuerdo, y un 11:1% parcialmente de acuerdo. Se comprueba
que no estan de acuerdo, que ahi estrategias que no cumplen con los objetivos
de la empresa, o simplemente las estrategias no cumplieron con los objetivos

trazados.

Con respecto al objetivo especifico b): Determinar el nivel de gestion de
calidad del compromiso del personal actual de las micro y pequefias empresas
del sector servicio-rubro hoteles de Chimbote, afio 2016. Caso del hotel

Ivansino Inn.

El resultado obtenido en la tabla N° 8 a través del indicador

nivel - objetivos. Se observa que:

8. EIl55.6% del personal del hotel Ivansino Inn, manifiesta que estd comprometido
con los objetivos de la empresa en un nivel calificado como parcialmente de
acuerdo, mientras que el 44.4% manifiesta que estd comprometido con los
objetivos en un nivel calificado como Ni de acuerdo ni en desacuerdo. La
empresa tiene un gran porcentaje de muchas dudas eso se debe de detectar

para mejorar ese pensamiento de duda y desenvolverse mejor en la empresa.
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9. El resultado obtenido en la tabla N° 9 a través del indicador

nivel-resolucion de problemas. Se observa que:

El 44.4% del personal del hotel lvansino Inn, estd comprometido con la
resolucion de problemas en un nivel calificado como parcialmente de acuerdo.
El mismo porcentaje del personal manifiesta estar comprometido con en un
nivel Parcialmente en desacuerdo un 22.2%, con un nivel ni de acuerdo, ni en
desacuerdo con un 22:2% y con un nivel Totalmente de acuerdo con un nivel
de 11.1%. En el hotel el tema del compromiso del personal en resolver
problemas es un poco incierto, diferencia de caracteres y no van a un mismo
destino, esto perjudica el desarrollo de la empresa, deben de mejorar este

procedimiento.

10. El resultado obtenido en la tabla N° 10 a través del indicador

nivel - compromiso con la permanencia. Se observa que:

El 44.4 % del personal del hotel lvansino Inn, estd comprometido con
permanecer en el hotel en un nivel calificado como Ni de acuerdo, Ni en
desacuerdo e igual porcentaje para un nivel parcialmente en desacuerdo.
Mientras que el 11.1% manifiesta estar comprometido con la permanencia en
un nivel calificado como Totalmente de acuerdo. En este tema el personal no
estd comprometida en su mayoria, no se ve el apoyo de todos para mejorar una

permanencia adecuada y responsable.
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11. El resultado obtenido en la tabla N° 11 a través del indicador

nivel - empresariales. Se observa que:

El 55.6% del personal del hotel Ivansino Inn, manifiesta estar comprometido
con las metas empresariales en un nivel considerado como Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. Mientras que un 22.2% esta comprometido en un nivel
Parcialmente en desacuerdo, e igual porcentaje para un nivel Totalmente de
acuerdo. En el desarrollo de los compromisos se mantiene muchas dudas como

que no se comprometen en cumplir las metas, esto se debe de mejorar.

12. El resultado obtenido en la tabla N° 12 a través del indicador

nivel - metas personales. Se observa que:

El 44.4% del personal del hotel Ivansino Inn manifiesta estar comprometido
con el cumplimiento de sus metas personales en un nivel calificado como Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, mientras que el 22.2% estd comprometido con el
cumplimiento de sus metas en un nivel considerado como Totalmente en
desacuerdo e igual porcentaje para un nivel Parcialmente en desacuerdo. En
este caso no se expresan se desinteresan por ser mejores trabajadores, al no
cumplir sus metas les es indiferente esto es uno de los otros puntos que tienen
que mejorar. Segun Barrios,P.V.(2011) manifiesta que resulta indispensable el
analisis de motivacion, capacitacion y comunicacion de los empleados de la

organizacion para llegar a los niveles de compromiso de las metas.

84



13. El resultado obtenido en la tabla N° 13 a través del indicador

nivel - cumplimiento de funciones. Se observa que:

El 55.6% del personal del hotel lvansino Inn, estd comprometido con el
cumplimiento de sus funciones en un nivel calificado como Totalmente de
acuerdo. El 22.2% estd comprometido en un nivel calificado como Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 11.1% estda comprometido en un nivel
Totalmente en desacuerdo el mismo porcentaje en un nivel Parcialmente de
acuerdo en el cumplimiento de sus funciones. En este tema si la mayoria esta
cumpliendo y esta de acuerdo con las funciones encomendadas sin ningun
problema. Barrios, P.V.(2011) manifiesta que enfocdndose como punto
principal la opinién de los empleados del hotel, en cuanto a su motivacion y
capacitacion por parte de la organizacion se llega a la conclusion generar un
buen ambiente laboral y aumenta las ganas de los mismo por permanecer en el

hotel, en la toma de decisiones.

14. FEl resultado obtenido en la tabla N° 14 a través del indicador

nivel — actitud comprometida con el trabajo. Se observa que:

El 88.9% del personal del hotel Ivansino Inn, muestra una actitud
comprometida con los planes y objetivos en un nivel Totalmente de acuerdo,
mientras que el 11.1% muestra una actitud comprometida con los planes y
objetivos calificada como Parcialmente de acuerdo. Este es el mejor resultado
ya que estan compenetrados en que los planes y objetivos trazados se cumplan
en la empresa. Segun Barrios, P.V.(2011) afirma que es necesario un plan de

incentivos y premios, para que de esta manera sean vistos como tal y pode asi,
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15.

16.

poder aumentar el compromiso de las capacidades de cada uno de los
empleados para poder llagar todos juntos a alcanzar los objetivos buscados por

la organizacion.

El resultado obtenido en la tabla N° 15 a través del indicador

nivel — compromiso con la productividad. Se observa que:

El 77.78% del personal del hotel Ivansino Inn, esta comprometido con el
incremento de la productividad en un nivel calificado como Totalmente de
acuerdo, el 11.1% con un nivel calificado como Parcialmente de acuerdo e
igual porcentaje como Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. Este es el mejor
resultado ya que estdn comprometidos con el incremento de la productividad y

objetivos trazados que cumple la empresa.

El resultado obtenido en la tabla N° 16 a través del variable planeamiento
estratégico. Se observa que:

El 66.7% del personal del hotel Ivansino Inn, manifiesta que el Planeamiento
Estratégico contribuye a la planificacion de la empresa en un nivel calificado
como Regular, y un 33.3% con un nivel considerado como Malo. La idea que
tiene el personal de manera general piensa que la planificacion no cumple el
desconocimiento, en ese aspecto se tiene que capacitar para un mejor desarrollo
de los planes estratégicos. Segun Jubert,E.(2014). Afirma que el planeamiento
estratégico estd en un nivel calificado como Bueno, lo que significa que estan

mejor preparados.
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17. El resultado obtenido en la tabla N° 17a través de la variable compromiso del
personal. Se observa que:
El 66.7% del personal del hotel Ivansino Inn, manifiesta estar comprometido
con los planes empresariales en un nivel considerado como Regular, mientras
que el 33.3% del personal manifiesta estar comprometido en un nivel
considerado como Alto. EI compromiso organizacional tiene algunas
debilidades y esas se deben de reforzar, para el personal este mas identificado
con la empresa donde se trabaja. Segun Barrios, P.V. (2011) afirma que el
compromiso del personal estd en un nivel alto y muy alto en su mejor nivel, lo

que significa que ellos estan mas comprometidos con la empresa.

Con respecto al objetivo especifico c¢): Determinar la relacion que existe
entre la gestion de calidad en base al planeamiento estratégico y la variable
compromiso del personal de las micro y pequenas empresas del sector

servicios- rubro hoteles de Chimbote. Caso del hotel Ivansino Inn.

El valor de significacion observada del coeficiente de Chi cuadrado de Pearson
p = 0,013 es menor al valor de significacion tedrica a = 0.05, se rechaza la
hip6tesis nula. Ello significa que, la gestion de calidad con un enfoque basado
en el planeamiento estratégico si se relaciona significativamente con el
compromiso personal. Segun resultados de Tabla 18 se evidencia que la gestion
de calidad con un enfoque basado en el Plan estratégico influye positivamente
con en el compromiso del personal de la micro y pequefia empresa- caso del

hotel Ivansino Inn, Chimbote, afios 2016.
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S5.-

Conclusiones.

1. La falta de planeamiento estratégico determina una deficiente gestion de

calidad del hotel Ivansino Inn, dado que la mayoria de los encuestados
manifiesta que esta ni en acuerdo ni en desacuerdo ( 66.67% ) en que la
vision contribuye al direccionamiento, en que el andlisis interno y externo
contribuyen al diagnostico con un (44.44% y 88.89%), que las estrategias
contribuyen al cumplimiento de objetivos. Asi mismo estan parcialmente de
acuerdo en que la misioén (55.56%) y los planes (55.56%) contribuyen al
direccionamiento del hotel Ivansini Inn.

El nivel de compromiso que tiene el personal es relativamente bajo, dado
que aproximadamente la mitad estd parcialmente de acuerdo con los
objetivos (55.56%), con la resolucion de problemas (44.44%), Asi mismo
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la permanencia en el trabajo con un
(44.44%,) con el cumplimiento de metas organizacionales (55.5%) y
personales (44.44%). Sin embargo solo estdn comprometidos con sus
funciones (55.56), con los planes (88.89%) y con la productividad (77.78%)
del hotel Ivansino Inn.

La gestion de calidad con un enfoque basado en el planeamiento estratégico
si se relaciona significativamente con el compromiso personal. Dado que el
valor de significacion observada del coeficiente de Chi cuadrado de Pearson
p = 0,013 es menor al valor de significacion teodrica o = 0.05, por lo que se
rechaza la hipotesis nula. Seglin resultados de Tabla 18 se evidencia que la
gestion de calidad con un enfoque basado en el Plan estratégico influye
positivamente con en el compromiso del personal de las micro y pequenas

empresas- caso del hotel Ivansino Inn, Chimbote, afios 2016.
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Recomendaciones.

1. Se recomienda realizar una gestion de calidad en base al planeamiento
estratégico para lograr la integracion de los sistemas de gestion del Hotel
Ivansino Inn.

2. Elaborar un plan estratégico para el hotel Ivansino Inn, considerando en las
etapas de direccionamiento estratégico (la mision, vision, valores) y el
diagnostico estratégico, (analisis interno, andlisis externo), matriz Foda ,
elaboracion de estrategia, ejecucion y control del mismo.

3. Elaborar un programa de motivacion e incentivo a corto plazo para lograr
el compromiso del personal con las micro empresas.

4. Se debe fortalecer el vinculo planeamiento estratégico y compromiso del
personal para poder obtener la gestion de calidad en el hotel Ivansino Inn.

5. Aprovechar las inversiones en la ciudad ya la actual visita turistica, para
atraer clientes que no solo necesiten quedarse, si no también satisfacer sus
necesidades, por consiguiente estos recomendaran la atencion brindada por

el equipo del hotel.
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ANEXO N° 1

Cronograma de Ejecucion

1.1  Inicio: 20 de junio del 2016

1.2 Termino 26 de noviembre del 2016

1.3 Cronograma de actividades
En cuanto al cronograma de proyecto de investigacion se ha realizado en
2fases.

La primera en el mes de junio del 2016 y la segunda en el mes de

noviembre del 2016.
Junio 2016 Noviembre 2016
Elaboraciéon de | Ejecucion de la tesis Presentacion,
proyecto de tesis. | con la evaluacion de evaluacion y
Recopilacion de datos , | informacion sustentacion de Tesis.
materiales y métodos recopilada.
Preparacion del
Informe final de tesis e
impresion
I Ciclo IT Ciclo 17 de Junio-2017
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ANEXO N°2

Presupuesto

En relacion al Presupuesto de gastos del proyecto de tesis los montos son
aproximaciones, debido a que conforme se va avanzado con el trabajo, se

presentan imprevistos en el tiempo y monto.

MATERIAL CANTIDAD COSTO COSTO TOTAL
UNITARIO

Papel bond A-4 2000 hojas 0.10 200.00
Plumones 12 unidades 2.00 24.00
Lapiceros 10 unidades 3.00 30.00
Movilidad 20 taxis 10.00 200.00
Refrigerios 25 mends 7.00 175.00
Tipeo 100 hojas 0.50 50.00
Impresion 200 hojas 0.30 150.00
Empastado 5 unidades 30.00 150,00
fotostaticas 500 unidades 30.00 50.00
Total de gastos realizados S/. 1029
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Fuente de Financiamiento

ANEXO N°3

Ingresos
1.- Recursos Propios S/. 1029
Total de Ingresos S/. 1029
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ANEXO N° 4

CUESTIONARIO DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y COMPROMISO

PERSONAL
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Instrucciones: A continuacion, encontrara una serie de preguntas relacionadas
con la empresa. No existen respuestas correctas o incorrectas. Lea cada una de
ellas cuidadosamente y marque con una X el nimero que corresponda de

acuerdo a la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en Parcialmente en | Nide acuerdo, ni | Parcialmente de Totalmente de

desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
Vision
1. Percibo que la visién del hotel me indicara lo que serd la empresa a 3 4
largo plazo.
2. Percibo que la vision del hotel, me orienta a lograr objetivos de la 3 4
empresa
3. Percibo que la vision me indica el futuro del hotel Ivansinolnn 3 4
Misién
4. La mision me permite identificar la funcién principal del hotel 3 4
Ivansinolnn
5. La mision del hotel me permite identificar a los clientes y brindarles un 3 4
mejor servicio
6. La misién me permite identificar los productos y servicios que ofrece el 3 4
hotel lvansinolnn.
Planes
7.Considero que el plan estratégico, permite elaborar diversos planes para 3 4
aumentar las ventas del hotel Ivansinolnn
8. Considero que el plan estratégico permite elaborar planes de promocién 3 4
de productos y servicios para los clientes.
9. Considero que el plan estratégico planifica el crecimiento del hotel
Ivansinolnn. 3 4
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Analisis Externo

10.Percibo que los directivos del hotel Ivansino Inn identifican las
amenazas de la empresa

11.Percibo que las amenazas que enfrenta el hotel son controladas
eficientemente por los directivos

12. Percibo que los directivos identifican las oportunidades de
crecimiento del hotel.

13.Percibo que los directivos aprovechan las oportunidades para
incrementar las ventas del hotel Invansino Inn

Andlisis Interno

14.El andlisis interno me permite conocer las fortalezas del hotel Ivansino
Inn

15.El analisis interno me permite conocer las fortalezas del personal del
hotel Ivansino Inn

16.EI analisis me permite conocer las debilidades del hotel Ivansino Inn

17.El anéalisis interno me permite conocer las debilidades del personal del
hotel lvansino Inn

18. Considero que el conocimiento de las fortalezas y debilidades del
hotel, me permiten contribuir positivamente al desarrollo del hotel
Ivansino Inn.

Calidad

19.Percibo que el plan estratégico permite generar estrategias para realizar
una gestion de calidad en el hotel Ivansino Inn

20.El plan estratégico permite identificar servicios que satisfagan las
exigencias de calidad de los clientes

21. El plan estratégico permite generar estrategias para brindar un mejor
servicio al cliente.

Cumplimiento

22. Considero que el plan estratégico permite que el hotel logre la vision
planteada a cargo plazo.

23. Considero que el plan estratégico permite cumplir eficientemente con
la mision del hotel.
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Il. COMPROMISO DEL PERSONAL

Objetivos

24.Siento que estoy cumpliendo con los objetivos del hotel Ivansino Inn

25.Siento que estoy de acuerdo con los objetivos planteados por el hotel
Ivansino Inn

26.Me siento comprometido con los objetivos del hotel Ivansinolnn

Problemas

27.Siento que estoy aportando en la solucién de los problemas que
presenta el hotel Ivansino Inn

28.Siento que me esfuerzo por identificar problemas que se presentan en
el hotel Ivansino Inn

29.Percibo que lo problemas son resueltos rapidamente por los directivos
del hotel

Permanencia

30. Siento que debo permanecer en el trabajo del hotel Ivansino Inn

31.No he considerado la posibilidad de renunciar a seguir laborando en el
hotel lvansino Inn

32.Siento que estoy comprometido con el hotel Ivansino Inn

Metas empresariales

33.Siento que estoy comprometido con las metas trazadas por el hotel
Ivansino Inn

34.Siento que estoy contribuyendo al logro de las metas trazadas por el
hotel lvansinolnn

Metas Personales

35.Siento que la labor en el hotel Ivansino Inn me permite lograr mis
metas econdmicas

36. Me siento motivado econdmicamente por la empresa para lograr metas
personales.

Funciones

37. Siento que estoy comprometido con el cumplimiento de las funciones
gue me han sido asignadas.
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38.Siento que estoy cumpliendo eficientemente con las funciones del
cargo que estoy desempefiando

Actitud

39.Siento que muestro una actitud comprometida con los planes y
objetivos del hotel Ivansino Inn

40. Percibo que muestro una actitud predispuesta a brindar un mejor
servicio al cliente.

Productividad

41. Siento que estoy comprometido a incrementar la productividad de la
empresa

42. Siento que mi productividad individual estd incrementandose afio tras
ano.

Gracias por su participacion.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO METODO JUICIO DE
EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

"Gestion de calidad en base al Planeamiento Estratégico del personal de las
micro y pequefia empresa del sector servicio - rubro Hoteles. Caso Hotel

lvansino Inn. Chimbote, afio 2016"

OBJETIVO:
Validar el instrumento de recopilacion de informacion mediante el método de juicio

de expertos
DIRIGIDO A: Al gerente y los trabajadores del Hotel Ivansino INN

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

LRENBUE TUME Jowrdi FELpe
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: .
Dociwr Ens AD U ISTROC O

LUGAR EN EL QUE LABORA: (LA DECH CATOAICA

VALORACION:

Bueno Medio Bajo

X

FIRMA Y SELLO DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION

TiTULO DE LA TESIS:

TABLA DE VALORRIZACION DE INSTRUMLENTO

Valoracién de respuesta: Buena =5; Regular = 3; Mala

=1

Evaluacién de Coherencia: Excelente = 5; Buena = 4; Regular=3; Malo=1
Para obtener el punta maximo total del instrumento se multiplican el puntaje total por item

Puntaje méaximo por item =25

Puntaja Minimo por
Item=5

por el ndmero total de items, ese sera el limite superior y la multiplicacién del minimo por
items multiplicado por el nimero total de intems, nos dara el limite inferior y el promedio
seré la suma de los dos limites dividido entre dos.

VALORACION
4 OBSERVACION
i ‘-Ag:c'o" EVALUCION DE COHERENCIA /o
AU RECOMENDACION
w
u
] ; TOTAL DE
H DIMENSION INDICADOR TEMS 2 RELACION | VALORACION
g RELACION | RELACION | oo 0 csn | enTREEL
ENTRELA | ENTRELA
2| g VARIABLE Y | DiMEnsion | ENTREEL | INDICADOR
£13|3 s by INDICADOR YA
3| 2| 2 | oimension | oicapor | YEHTEMS ::::S'ég:
VALOR VALOR VALOR VALOR
. Visién 123, s S Y Y Y /?
IS) Planificacién, e
2 direccionamiento | V117 456, ol S o2 9 S 20
B
§ Planes 789 & S S 5 £S5 Zo
2 : 5
o Andlisis interno | 1011,12,13 |3 s 5 s 20
w
E Dlagntfst-lco, Andlisis externo | 14,15,16,17,18 S o > S5 Y lq
u estratégico .
Calidad
é alida 19,20,21 & S o o = = 20
Cumplimiento | 22,23 s S Yy g 5 ’9
Objetivos 24,2526 S Y S 5 S / 7
Compromiso
2 shiii Problemas 27,28,29 s S S Y 5 4
§ Permanencia | 30,31,32 s Ty 5 S S5 !—2 (@)
-4
w 1.
; Empresariales | 33,34 5 s S o 3 5 20
o
g ) personales | 35, 36 3 S =3 y S /9
s Compromiso de i 5 2
5 s unciones 37,38 5 5 > = A0
& COMPromiso con | A it des 39,40
: b , s Y 5 s |5 /7
Productividad | 41,42 5 S 5 @ Yy 20
|
; PROMEDIO DE VALORACION /9.50
FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO METODO JUICIO DE
EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

"Gestion de calidad en base al Planeamiento Estratégico del personal de las
micro y pequeiia empresa del sector servicio - rubro Hoteles. Caso Hotel
Ivansino Inn. Chimbote, afno 2016"

OBJETIVO:
Validar el instrumento de recopilacion de informacion mediante el método de juicio

de expertos
DIRIGIDO A: Al gerente y los trabajadores del Hotel Ivansino INN

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
Rqu‘ga AL faro carlog if/ld{do
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
/(AgTr. en ZgdwiniStracidn

LUGAR EN EL QUE LABORA:
LA DETH
VALORACION:

Bueno Medio Bajo

—..... del 2017

FIRMA Y SELLO DEL EVALUADOR
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) MATRIZ DE VALIDACION
TITULO DE LA TESIS:

TABLA DE VALORRIZACION DE INSTRUMLENTO

Valoracién de respuesta: Buena =5; Regular = 3; Mala

=1

Evaluacién de Coherencia: Excelente = 5; Buena = 4; Regular = 3; Malo = 1

Para obtener el punta médximo total del instrumento se multiplican el puntaje total por item

Puntaje maximo por Item = 25 ; . S 1 R e
por el nimero total de items, ese ser4 el limite superior y la multiplicacién del minimo por

Puntaja Minimo por items multiplicado por el nimero total de intems, nos dara el limite inferior y el promedio
Item=5 serd la suma de los dos limites dividido entre dos.
::L?zﬁ'g’; OBSERVACION
bE EVALUCION DE COHERENCIA ¥/o
RESPUESTA RECOMENDACION
w
2 DIMENSION INDICADOR ITEMS GRS vgrﬁggn
£ RELACION | RELACION | oo | SECION
ENTRELA | ENTRELA | byrere | iNbicapor
<| g VARIABLEY | DIMENSION [ oo oo {0
Blg g LA YEL | e mEmS | opCION DE
3| & | = |omension | moicapor bt
VALOR VALOR VALOR VALOR
Visién 123, S 5 S S S 2o
8 Planificacion,
1=} 'y telA o
g e X Misién 4,56, S 5 & S s 20
é Planes 7,89 5 5— 5 s s S0
1%
é Andlisis interno | 10,11,12,13 s 5- 5 5 5 20
w
‘2( Diagnosflco, Analisis externo | 14,15,16,17,18 s 5 5 5 P
u estratégico
Calidad 19,20,21 5 5 3
3 5 2 S S S 20
Cumplimiento | 22,23 N b S 5 S 20
Objetivos 24,2526 S5 5“ & s oS 20
Compromiso
2 afaitivo Problemas 27,28,29 5 5‘ & & S 20
& .
g Permanencia | 30,31,32 s 5 & s S 20
§ Empresariales | 33,34 5 5 5 5 5 20
S personales | 35, 36 s 5 5 3 S 20
g Compromiso de 2 ] i
8 I atas; Funciones 37,38 & s S iS5 L 20
[ compromiso con A
g el trabajo Actitudes 39,40 5“ S 5 S [ 2 o
° Productividad | 41,42 5 5 5 S | s A 2000
PROMEDIO DE VALORACION &
FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO METODO JUICIO DE
EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

"Gestion de calidad en base al Planeamiento Estratégico del personal de las
micro y pequefia empresa del sector servicio - rubro Hoteles. Caso Hotel
lvansino Inn. Chimbote, afo 2016"

OBIJETIVO:
Validar el instrumento de recopilacion de informacion mediante el método de juicio

de expertos

DIRIGIDO A: Al gerente y los trabajadores del Hotel Ivansino INN

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

9’(’/0744771 Jn W%%é LA\‘,\4

LUGAR EN EL QUE LABORA:

VALORACION:

Bueno Medio Bajo

FIRMA Y SELLO DEL EVALYADOR
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS:

TABLA DE VALORRIZACION DE INSTRUMLENTO

Valoracién de respuesta: Buena=5; Regular = 3; Mala

=1

Evaluacién de Coherencia: Excelente = 5; Buena = 4; Regular=3; Malo=1

Puntaje maximo por Item =25

Puntaja Minimo por

Para obtener el punta maximo total del instrumento se multiplican el puntaje total por item

por el nimero total de items, ese sera el limite superior y la multiplicacién del minimo por
items multiplicado por el nimero total de intems, nos dara el limite inferior y el promedio

Item=5 serd la suma de los dos limites dividido entre dos.
VALORACION 5
OBSERVACION
oE "“::c'é" EVALUCIGN DE COHERENCIA vo
ESPRSTA RECOMENDACION
= |
2 DIMENSION INDICADOR TTEMS JOWAL OF
g RELACION | VALORACION
< RELACION | RELACION Retacion | EnTRERL
ENTRELA | ENTRELA
ENTREEL | INDICADOR
< g s VARIABLEY | DIMENSION | o "\ Vi
g|3 LA YEL
2| 8| = [omension | ivpicapor VL ITEMs 2:;;3';2:
VALOR VALOR VALOR VALOR
s Visién 12,3, 2 5 5 5 s 20
Planificacion, sine
% direccl e Mision 4,56, L= sz 5 (, s /q
w
g Planes 17,89 s 5 & 5 5 20
G T
] o
Andlisis interno | 10,11,12,13 5 .5_
2 s S 5 2O
w
s Diagnéstico, Anilisis externo | 14,15,16,17,18 | § - i 5 @ 20
o estratégico
é Calidad 19,20,21 5‘ 5 5 s 5 ’{ o
Cumplimiento | 22,23 S & S e 5 20
Objetivos 24,2526 z 5 5 ._/ & 19
Compromiso —
2 afectin Problemas 27,2829 5 s 7 s s 20
z i
g Permanencia 30,31,32 s 5 j S~ s 20
w =
; Empresariales | 33,34 5 5 = S bE z o)
o
o o el personales | 35, 36 s ; 5 & 5 20
2 mprom - ;
g 1ed oS, Funciones 37,38 s & S s & Lo
o© o
< °°""l";°"::j:°°" Actitudes 39,40 5 5 5 s & 20
o] el tral
€ Productividad | 41,42 5 < & S s | 20
PROMEDIO DE VALORACION
FIRMA DEL EVALUADOR
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RESUMEN CONSOLIDADO DE VALORACION DE EXPERTOS Y
VALORACION TOTAL

TABLA DE CONSOLIDACION DE VALORACION DE EXPERTOS

EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO | PUNTAIE
CRITERIOS DE VALORACION . 5 5 hsieoul
Promedio de valoracién Relacién entre variable y dimensién 25 25 295
Promedio de Valoracoién de Relacién entre la dimensién y el indicador ST 2.5 ZS 2.9
Promedio de Valoracién de Relacién entte el indicadory el Item 25 24.12| 25 2977
Promedio de valoracién de Relacién entre el indicadory la opciénb de respuesta 25 LT ZY 42| z24.30
VALOR PROMEDIO DE LOS TRES EXPERTOS 24.68.
Calificacion total del instrumento:
CONDICION DEL INSTRUMENTO Calificacion
Debe modificar totalmente, el instrumento no es posible aplicarlo Pésimo
El instrumento debe ser modificado de acuerdo con las observaciones del experto Regular
El instrumento estd muy bien confeccionado y puede ser aplicado Excelente

.

Apellidos y Nombres d\\")c\'\Q\lC\lh?C\(eC&fﬁ QUT\’\

INVESTIGADOR
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ANEXO N° 5

RESPUESTAS A LOS INDICADORES DE MANERA GENERAL POR CADA PREGUNTA

PLANEAMIENTO ESTRATEGIDO
VISION
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Recuento % de la fila Recuento % de lafila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila
PE1 0 .0% 11.1% 2 22.2% 4 44.4% 2 22.2%
PE2 33.3% 4 44.4% 0 .0% 11.1% 1 11.1%
PE3 .0% .0% 77.8% 1 11.1% 1 11.1%
MISION
Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de lafila | Recuento % de la fila
PE4 1 11.1% 3 33.3% 4 44.4% 1 11.1% 0 .0%
PE5 0 .0% .0% 6 66.7% 22.2% 11.1%
PEG6 11.1% .0% 2 22.2% 3 33.3% 3 33.3%
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PLANES

Totalmente en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila
PE7 0 .0% 0 .0% 5 55.6% 3 33.3% 1 11.1%
PES8 .0% 2 22.2% 5 55.6% 2 22.2% 0 .0%
PE9 .0% 1 11.1% 22.2% 5 55.6% 11.1%

ANALISIS EXTERNO

Totalmente en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Recuento % de lafila Recuento % de la fila Recuento % de lafila Recuento % de lafila | Recuento % de lafila
PE10 0 .0% 1 11.1% 3 33.3% 2 22.2% 3 33.3%
PE11 2 22.2% 5 55.6% 1 11.1% 0 .0% 1 11.1%
PE12 0 .0% 1 11.1% 4 44.4% 3 33.3% 1 11.1%
PE13 0 .0% 1 11.1% 4 44.4% 2 22.2% 2 22.2%
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ANALISISINTERNO

Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo | Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Recuento % de lafila Recuento % de lafila Recuento % de lafila Recuento % de lafila | Recuento % de la fila
PE14 1 11.1% 5 55.6% 2 22.2% 1 11.1% 0 .0%
PE15 0 .0% 2 22.2% 5 55.6% 2 22.2% 0 .0%
PE16 2 22.2% 1 11.1% 5 55.6% 1 11.1% 0 .0%
PE17 0 .0% 1 11.1% 4 44.4% 2 22.2% 2 22.2%
PE18 0 .0% 3 33.3% 3 33.3% 3 33.3% 0 .0%
CALIDAD

Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo | Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de lafila | Recuento % de la fila
PE19 11.1% 2 22.2% 55.6% 1 11.1% 0 .0%
PE20 0 .0% 1 11.1% 4 44.4% 3 33.3% 1 11.1%
PE21 0 .0% 1 11.1% 11.1% 2 22.2% 5 55.6%
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CUMPLIMIENTO

Totalmente en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Recuento % de lafila Recuento % de lafila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila
PE20 .0% 11.1% 44.4% 3 33.3% 1 11.1%
PE21 .0% 11.1% 11.1% 2 22.2% 5 55.6%
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RESULTADOS A LOS INDICADORES COMPROMISO DEL PERSONAL

Totalmente en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

objetivos
Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila
CP24 0 .0 1 A 4 4 3 3 1 1
CP25 0 .0 3 .3 5 .6 1 1 0 .0
CP26 0 .0 0 .0 4 4 4 4 1 A1
problemas Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo | Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Recuento % de lafila Recuento % de lafila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de lafila
CP27 3 3 2 2 2 2 0 .0 2 2
CpP28 0 .0 2 2 5 .6 1 1 1 1
CP29 0 .0 0 .0 3 .3 4 4 2 2
permanencia Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila
CP30 1 1 4 4 3 3 0 .0 1 1
CP31 1 1 1 A 4 4 2 2 1 1
CP32 1 1 4 4 3 3 1 1 0 .0
Ni de acuerdo, ni en
M ial Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo desacuerdo Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
empresariales . . . . .
P Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de lafila | Recuento % de la fila
CP33 2 2 3 .3 2 2 2 2 0 .0
CP34 0 .0 0 .0 5 .6 4 4 0 .0
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Totalmente en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

M personles : . : : :
Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de lafila Recuento % de la fila Recuento % de la fila
CP35 4 4 2 2 2 1 1 0
CP36 0 .0 2 7 .8 0 .0 0
funciones Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo | Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Recuento % de la fila Recuento % de lafila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila
CP37 0 .0 2 2 2 1 1 4
CP38 1 1 A 0 .0 2 2 5
actitud Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Recuento % de lafila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de la fila
CP39 0 .0 .0 3 3 2 2 4
CP40 0 .0 .0 0 .0 4 4 5
productividad Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo | Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
Recuento % de lafila Recuento % de la fila Recuento % de la fila Recuento % de lafila Recuento % de la fila
CP41 0 .0 .0 3 3 5 .6 1
CP42 0 .0 A 2 2 2 2 4
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ANEXO N° 6
CONFIBILIDAD DE LOS ITEM’S
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