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Introducciéon

Como resultado del desarrollo econémico generado por la globalizacion, el sec-
tor de servicios en el turismo se ha desarrollado con rapidez. Se han implemen-
tado medidas de mejora continua en los servicios turisticos y en los procesos
de gestion, teniendo en cuenta la aparicion de sistemas de calidad como herra-
mientas de gestion para el establecimiento de comités de control de calidad.

Sin embargo, algunas organizaciones han llevado a cabo este cambio me-
diante una revision del proceso para lograr la certificacién primordial. En el
turismo hotelero se desarrollan actividades para mejorar la calidad del servicio,
y también ha sido muy valorado el establecimiento de un sistema de gestién de
calidad para mejorar la competitividad.

El presente estudio esta estructurado en cinco capitulos: el primero contiene
la definicién de la calidad, caracteristicas y modelos para gestionar organiza-
ciones. En el capitulo segundo se detalla la gestion de calidad total, asi como
la situacion de las empresas hoteleras a nivel local, nacional y mundial. En el
tercer capitulo se describen diversas investigaciones respecto a las metodologias
que se han aplicado para evaluar la calidad en diferentes empresas.

El capitulo cuarto se centra en evaluar la aplicaciéon de un sistema de gestion
de calidad —-sGc- con respecto a los nueve elementos de la gestion de calidad
total —-TQM- y medir el nivel de calidad percibida en las empresas del sector
hotelero peruano sugerido por BENZAQUEN?, asi como también se interpretan
los resultados hallados y las respectivas conclusiones. Por tltimo, en el capitulo
quinto se explican algunas ventajas y desventajas de aplicar un sistema de ges-
tién de calidad en organizaciones del rubro hotelero y académico.

En otras palabras, este estudio contribuira al desarrollo de investigaciones
novedosas sobre la mejora del control de calidad en empresas hoteleras y ayuda-
rd a la actualizacion de las bases de datos de calidad en empresas de este rubro a
nivel nacional.

El presente texto esta basado en la tesis de maestria presentada a la Pon-
tificia Universidad Catdlica del Pert en agosto de 2017 en la que particip6 el
autor>.

JORGE B. BENZAQUEN DE LAS Casas. “Calidad en las empresas latinoamerica-
nas: el caso peruano’, Revista de Globalizacién, Competitividad y Gobernabilidad,

o

vol. 7, n.° 1, 2013, pp. 41 a 59, disponible en [https://www.redalyc.org/articulo.
oa?id=511851337005].

EpuarRDO LEONCIO NAVARRETE GARCIA, CESAR AUGUSTO PUPUCHE SENADOR y
PEDRO JAVIER VILLALOBOS LINARES. “Calidad en las empresas del sector hotelero
de la region Lambayeque” (tesis de maestria), Surco, Pert, Pontificia Universidad
Catolica del Perti, 2017, disponible en [https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/

handle/20.500.12404/12028].


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=511851337005
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=511851337005
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/12028
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/12028
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CAPITULO PRIMERO

Filosofia y modelos de calidad en el sector
empresarial

Se han revisado varios documentos de MAcHI y McEvoy? y HARTY,
siguiendo la estructura que se visualiza en la Figura 1.

3 LAWRENCE A. MAcHI y BRENDA T. McEVOY. The literature review: six steps
to success, 2.* ed., California, Corwin, 2012.

4 Curis HART. Doing a literature review: releasing the social science research
imagination, Londres, Sage, 2003.



Evaluacion de calidad en empresas hoteleras

FIGURA 1. Resumen secuencial de revision académica sobre calidad
Filosofias de la calidad

Etimologfa de calidad » ‘ Trilogia de planeacién Cero defectos
(Crosby, 1960)

Control de calidad total o
Conceptos generales de Calidad total

Faigenbaum A. 1951

calidad

(Crosby, 1960)

[ Ingenieria de la calidad ]
P -
Maodelo de Malcolm Baldrige f i
v ( Calidad personal

Modelo de Gestiénde la Modelos de

Calidad Total (TQM) calidad

[ Modelo Iberoamericano }

A partir de ello, se pretende familiarizar al lector con la explicacion
de la filosofia de calidad en una empresa —que implica el desarrollo
de definiciones, teorias y modelos- a fin de que sea utilizado para el
desarrollo 6ptimo de la calidad en distintas organizaciones.

I. ;QUE ES LA CALIDAD?

De acuerdo con ALBACETE-SAEZ et al’, su etimologia se remonta al
término latino qualitas, que significa “calidad” o “riqueza”. El desa-
rrollo de este concepto esta relacionado con el progreso tecnoldgico y
economico a nivel global. Cabe sefialar que el término calidad surgié a
inicios del siglo xx, cuando WALTER SHEWART cre0 el grafico de con-

5 CARLOS ALBACETE SAEZ, MAR FUENTES FUENTES y JAVIER LLORENS
MONTES. “Service quality measurement in rural accomodation’, Annals of
Tourism Research, vol. 34, n.° 1, 2007, pp. 45 a 65, disponible en [https://
www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0160738306000958].


https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0160738306000958
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0160738306000958
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trol o carta de control, las cuales se popularizaron durante la Segunda
Guerra Mundial®.

Por otro lado, la American Society for Quality Control —asqQc-,
citada en PIERREND?, afirma en sus investigaciones que la calidad es
“el conjunto de funciones y caracteristicas de un producto, proceso
o servicio que le confieren la capacidad necesaria para satisfacer las
necesidades de un determinado usuario” Y CLIMENT® sostiene que es
un grupo de cualidades del producto lo que genera la satisfaccion del
consumidor.

Por su parte, se entiende como un perfil enfocado en la satisfaccion
del cliente® implantar una filosofia de calidad es un elemento necesa-
rio, pero no suficiente para asegurar el futuro de las operaciones hote-
leras. En este sentido, DURAN et al.’® sefialan que los turistas necesitan
recibir un excelente servicio y las organizaciones que lo hacen deben
fortalecer la lealtad de los clientes existentes y captar a otros, de esta
manera se incrementaran las oportunidades para atraer clientes.

MONICA SALAZAR, YADIRA HERRERA, JORGE CANAR, MAGALY MENDOZA,
ANGEL LEON y YANET ORTEGA. Aproximaciones tedricas de la gestion de
la calidad, Venezuela, Universidad Nacional Experimental de los Llanos
Occidentales “Ezequiel Zamora’, 2021, disponible en [http://libreria.
unellez.edu.ve/wp-content/uploads/2021/12/Aproximaciones-Teoricas-
de-la-Gestion-de-la-Calidad.pdf].

SARA DELFINA Rosa PIERREND HERNANDEZ. “La calidad del servicio se-
gun el modelo SERVQUAL y la fidelizacion del cliente en las agencias de
viajes del distrito de Miraflores en el afo 2019” (tesis de doctorado), Lima,
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2021, disponible en [https://
cybertesis.unmsm.edu.pe/backend/api/core/bitstreams/f0974064-6770-
4f4a-a130-9d8dc2352988/content], p. 29.

SALVADOR CLIMENT SERRANO. “Los costes de calidad como estrategia
empresarial: evidencia empirica en la comunidad valenciana” (tesis
de doctorado), Valencia, Universitat de Valéncia, 2003, disponible en
[https://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/9619/LOS_COST.PDF].
Mario ENRIQUE URIBE MAcias. “Modelo de gestion de la calidad en el
servicio al cliente: propuesta para las grandes superficies’, Revista Lebret,
n.° 5, 2013, pp. 333 a 354, disponible en [http://revistas.ustabuca.edu.co/
index.php/LEBRET /article/view/836].

FERNANDO DURAN MANJARRES, ERIKA GARcfA ILLERA y MARTHA
PaTrICIA GUTIERREZ JIMENEZ. “Plan de mejoramiento del servicio al
cliente en el Country International Hotel”, Revista Dimension Empresarial,
vol. 11, n.° 1, 2013, disponible en [http://ojs.uac.edu.co/index.php/
dimension-empresarial/article/view/163], p. 94.


http://libreria.unellez.edu.ve/wp-content/uploads/2021/12/Aproximaciones-Teoricas-de-la-Gestion-de-la-Calidad.pdf
http://libreria.unellez.edu.ve/wp-content/uploads/2021/12/Aproximaciones-Teoricas-de-la-Gestion-de-la-Calidad.pdf
http://libreria.unellez.edu.ve/wp-content/uploads/2021/12/Aproximaciones-Teoricas-de-la-Gestion-de-la-Calidad.pdf
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/backend/api/core/bitstreams/f0974064-6770-4f4a-a130-9d8dc2352988/content
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/backend/api/core/bitstreams/f0974064-6770-4f4a-a130-9d8dc2352988/content
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/backend/api/core/bitstreams/f0974064-6770-4f4a-a130-9d8dc2352988/content
https://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/9619/LOS_COST.PDF
http://revistas.ustabuca.edu.co/index.php/LEBRET/article/view/836
http://revistas.ustabuca.edu.co/index.php/LEBRET/article/view/836
http://ojs.uac.edu.co/index.php/dimension-empresarial/article/view/163
http://ojs.uac.edu.co/index.php/dimension-empresarial/article/view/163
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Como afirman CALLE et al."’, las empresas hoteleras han evolucio-
nado desde el simple concepto de un lugar para dormir o alojarse, a
uno nuevo denominado “atractivo turistico’, que incluye una amplia
gama de servicios como restaurantes, comercio, etc. Algunas empre-
sas ofrecen servicios tan sofisticados que logran parecer ciudades pe-
quenas con actividades de servicios dedicadas a satisfacer los deseos,
demandas y necesidades de sus clientes.

De igual modo, MORILLO* sostiene que los servicios de alojamien-
to son un soporte estratégico muy importante para las actividades tu-
risticas, y conocer su estado actual es importante para identificar y
solucionar problemas en toda actividad turistica.

A. Evolucion conceptual

11

12

13

De acuerdo con VERA®, una de las primeras definiciones de lo que
hoy se conoce como calidad fue dada por ARMAND FEIGENBAUM en
1957, quien establecié sus primeros principios (trilogia de la plani-
ficacion) a partir de su temprana filosofia de la calidad dirigida a las
organizaciones. Estos principios son:

1. El liderazgo, nace con el planeamiento en la administracién y debe
ser constante el esfuerzo dia a dia hacia la calidad.

2. La tecnologia, aquello que genera dificultades en el servicio o pro-
ducto brindado no puede ser resuelto Gnicamente por el area de
calidad. Se requiere fomentar una integracion de todos los que par-
ticipan en el proceso para que evaltuen e implementen nuevas técni-
cas para satisfacer a los clientes.

MEL1sSA CALLE INIGUEZ, ARLENE LAZO SERRANO Y MAURO GRANADOS
MAGUIRO (coords.). Gestion del sector alojamiento-hotel, Machala, Ecuador,
Ediciones UTMACH, 20138, disponible en [https://repositorio.utmachala.edu.
ec/bitstream/48000/12486/3/GestionDelSector AlojamientoHotel.pdf].
MARYSELA COROMOTO MORILLO MORENO. “Analisis de la calidad del
servicio hotelero mediante la escala de SErvQuUAL”, Visién Gerencial, vol.
6, n.° 2, 2007, pp. 269 a 297, disponible en [http://www.saber.ula.ve/
bitstream/123456789/25152/2/articulo8.pdf].

JaIME VERA CHANG. Principios generales de sistemas de gestion de la cali-
dad, Guayaquil, Universidad Técnica Estatal de Quevedo, 2020, disponible
en [http://142.93.18.15:8080/jspui/bitstream/123456789/584/1/listo%20
jaime%2overa.pdf].


https://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/12486/3/GestionDelSectorAlojamientoHotel.pdf
https://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/12486/3/GestionDelSectorAlojamientoHotel.pdf
http://www.saber.ula.ve/bitstream/123456789/25152/2/articulo8.pdf
http://www.saber.ula.ve/bitstream/123456789/25152/2/articulo8.pdf
http://142.93.18.15:8080/jspui/bitstream/123456789/584/1/listo%20jaime%20vera.pdf
http://142.93.18.15:8080/jspui/bitstream/123456789/584/1/listo%20jaime%20vera.pdf

Filosofia y modelos de calidad en el sector empresarial

[17]

14

3. Actitud frente al trabajo, se debe lograr el compromiso de la organi-
zacion, asi como la capacitacion y la motivacion continua de todos
los empleados involucrados en la empresa como parte del proceso.
Esto implica incorporar calidad en su plan de negocios.

Hoy en dia, los directivos de las organizaciones conocen los beneficios
del trabajo orientado a la calidad, en especial porque promueve un
mejor servicio, menores costos, aumento de la satisfaccion del cliente
y de los beneficios de la organizacion. Asi mismo, se considera como
un factor de motivacion, inclusiéon y compromiso de los empleados
para incrementar esta satisfaccion, crea un vinculo de complacencia
entre el cliente y el servidor que se refleja en el llamado “ciclo del buen
servicio”

Este concepto transmite la idea de que los clientes satisfechos es-
taran dispuestos a pagar mas o hacer mas sacrificios para repetir la
experiencia que reciben con nuestros servicios. No solo aumentaran
sus nimeros, sino que también aumentardn su rentabilidad y bene-
ficios comerciales. De lo anterior se desprende lo importante que es
conocer las principales teorias de la calidad y su aplicacion en el am-
bito turistico.

Tal como lo afirman ALONSO et al.*4, el lider de la revolucion de
la calidad en las islas japonesas fue WiLLIAM DEMING, quien intro-
dujo los procesos de control estadistico y otras técnicas para solucio-
nar desafios. Ademas, resalta que mejorar los procesos incrementa la
flexibilidad del producto, disminuye el rehacer una labor y las fallas
cometidas, asi como también aminoran el desperdicio de recursos
materiales y el desaprovechamiento del talento humano. La mejora
de la competitividad de las empresas se traduce en mejores resultados
con menos esfuerzo y menores costos, mayor satisfaccion laboral y
reduccion de la rotacion.

DEMING afiade que, el primer y mds importante objetivo de una
empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger las inversiones,
generar dividendos y asegurar puestos de trabajo. La mejor manera de
lograrlo es mejorar la calidad. El camino hacia una mayor calidad es

MARIA DEL MAR ALONSO ALMEIDA, Lucia BARCOS REDIN y JUAN IGNA-
c10 MARTIN CASTILLA. Gestion de la calidad de los procesos turisticos. En-
foque evolucion del concepto calidad, Madrid, Sintesis, 2006.
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mejorar los productos y adaptar los servicios a las especificaciones del
cliente, incluidos los productos y servicios futuros®s.

Por su parte, CROSBY, citado en ALONSO et al.*%, sostiene que la ca-
lidad no es la causa del coste, sino la falta de este; en otras palabras, las
empresas deben establecer sus estandares en “cero defectos” debido a
cualquier accidn que resulte de no hacer las cosas bien la primera vez.

Por ende, la calidad es considerada como un medio estratégico
para mejorar la competitividad de una empresa y con ello su posi-
cionamiento. El concepto de calidad ha evolucionado claramente con
el tiempo y el desarrollo humano, desde el concepto original, para
incluir caracteristicas gramaticales que indican una calidad “buena”
o “apropiada”

La Organizacién Internacional de Normalizacién -1so- relaciona
este concepto con los productos o servicios de una empresa disefia-
dos para satisfacer las necesidades de los clientes. El Consejo Esta-
dounidense de Control de Calidad —-cGc-, por el contrario, prioriza
la satisfaccion del cliente y agrega caracteristicas y procesos detras del
producto final o antes de la presentacion.

B. Enfoque bdsico de calidad

15
16

17

Segtin REEVES y REINAR, existen cuatro enfoques basicos de la cali-
dad, ya que hay diferentes enfoques y los autores desarrollan el con-
cepto desde diferentes perspectivas®.

1. Calidad es excelencia, superioridad o bondad del producto.

2. Calidad es valor, relacionando su utilidad y nivel de satisfaccion
con el precio, es decir, viene a ser la mejor pero condicionado por el
uso actual y el precio de venta para el consumidor.

VERA CHANG. Principios generales de sistemas de gestion de la calidad, cit.
PHiLIP CROSBY, cit. en ALONSO ALMEIDA, BARCOS REDIN y MARTIN Cas-
TILLA. Gestion de la calidad de los procesos turisticos. Enfoque evolucién del
concepto calidad, cit.

Victor Guipo FLorEs Navarro. “Calidad de servicio y ventas de las em-
presas de abarrotes en el distrito de Pillco Marca - 2020” (tesis de pre-
grado), Hudnuco, Peru, Universidad Alas Peruanas, 2020, disponible en
[https://repositorio.uap.edu.pe/handle/20.500.12990/10242].


https://repositorio.uap.edu.pe/handle/20.500.12990/10242
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3. Calidad es cumplimiento y conformidad con las especificaciones,
deben constituir atributos claves valorados por el cliente.

4. Calidad se refiere a igualar o exceder las expectativas del cliente, lo
que requiere comprender los distintos tipos de clientes.

Los elementos de calidad han evolucionado para lograr la visiéon ge-
neral de calidad. Al inicio, la calidad se limitaba a las pruebas del pro-
ducto; no obstante, se ha complementado con el concepto de control
de calidad sistematico y estadistico, lo cual ha integrado la gestion de
calidad total o control de calidad total -TQc-. Esto ha generado una
definicidn de la garantia de calidad, donde la documentacion refleja el
aspecto estructural®.

II. PROPIEDADES DE CALIDAD

18

Aquellas propiedades que establecen la calidad de un servicio se pue-
den clasificar en diferentes areas:

— Fiabilidad. Se refiere a la capacidad para desarrollar de manera con-
fiable y cuidadosa los servicios prestados, incluido el cumplimiento
de los cronogramas establecidos.

— Competencia. En otras palabras, la formacién y los conocimientos
adecuados y necesarios para desarrollar el servicio.

~ Capacidad de respuesta. Esta determinado por el deseo de la empresa
de satisfacer a los clientes y solucionar sus dudas de manera inme-
diata.

~ Disponibilidad del servicio y facilidad de contacto. Las empresas que
ofrecen sus servicios durante todo el dia para atender las necesidades
de los clientes, como los hoteles.

OscAR FABIAN GARCIA APONTE, BIBIANA MARGARITA VALLEJo Difaz y

Craupia EL1zaBETH MORA HUERTAS. “La calidad desde el disefo: princi-
pios y oportunidades para la industria farmacéutica’, Estudios Gerenciales,
vol. 31, n.° 134, 2015, pp. 68 a 78, disponible en [https://www.icesi.edu.co/
revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/1930].


https://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/1930
https://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/1930
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— Empatia. Esto incluye la comprension de las necesidades y deseos de
cada cliente, asi como brindar una atencién personalizada.

— Cortesia y atencion. Se refiere al trato individual hacia los clientes o
usuarios.

— Comunicacién. La atencion debe centrarse en mantener informados
a los clientes mediante la escucha y la transparencia.

~ Credibilidad. Implica honestidad e integridad del servicio prestado.

— Seguridad. Se debe dar confianza a los clientes y eliminar riesgos,
peligros y dudas mientras disfrutan de los servicios.

— Elementos tangibles. Relacionado con la apariencia fisica o de un ser-
vicio, la orientacion y el respeto a los clientes y servicios.

III. MODELOS DE CALIDAD

La incorporacién de uno de estos modelos en alguna empresa supone
una funcién transformadora, pues afiade valor a los servicios a partir
del incremento de eficiencia organizativa, rediseiio de procesos, poten-
ciar recursos e incluso generar un mayor beneficio y productividad®.

A. Modelo de Malcolm Baldrige

19

20

De acuerdo con CAMISON et al., se refiere a las organizaciones que
demuestran una gestion de calidad eficaz para mejorar su negocio a
través de la capacitacion y el compromiso de los empleados.

Este modelo supone que los lideres organizacionales se centren en
la direccidn estratégica y en los clientes, lo que optimiza las relaciones
con los empleados e incrementa la productividad y la satisfaccion del

JaVIER CHACON CANTOS y SUusaANA RUGEL KaMAROVA. “Articulo de re-
vision. Teorias, modelos y sistemas de gestion de calidad”, Revista Espa-
cios, vol. 39, n.° 50, 2018, disponible en [https://www.revistaespacios.com/
a18vignso/ai8vignsopi4.pdf].

CEsAR CAMISON, SONIA CrRuz y ToMAs GONZALEZ. Gestion de la calidad:
conceptos, enfoques, modelos y sistemas, Madrid, Pearson Educacion, 2006.


https://www.revistaespacios.com/a18v39n50/a18v39n50p14.pdf
https://www.revistaespacios.com/a18v39n50/a18v39n50p14.pdf
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21

22

23

24

cliente. Su objetivo es proporcionar una base para realizar autoevalua-
ciones organizacionales y permitir que las empresas utilicen un enfo-
que integrado para la gestion del desempefio organizacional.

También es necesario sensibilizar sobre la calidad como estrategia
competitiva, incrementar el conocimiento de los requerimientos para
un sGc adecuado y reconocer organizaciones ejemplares en la imple-
mentacion de este sistema®.

Segin CAMISON et al.», este modelo esta conformado por seis
areas de desempefio organizacional en funcién de resultados: 1) Pro-
ductos y servicios, 2) Centrados en el cliente, 3) Financieros y de mer-
cado, 4) Recursos humanos, 5) Eficacia organizacional, 6) Liderazgo y
responsabilidad social. De esta manera, se debe lograr un despliegue
estratégico equilibrado.

También se debe tener en cuenta los criterios que se plantean en
este modelo, lo cual servira para medir y evaluar la gestion de calidad
de una organizacion®.

AMMY MASSIEL RODRIGUEZ VALDIVIA y LESLY JOHARY SANDOVAL MEJ{A.

“Modelo Malcolm Baldrige para la gestién de calidad total, en la empre-
sa Servicios Ortufio y Castelléon R.L. Esteli - Nicaragua, segundo semestre
2017” (tesis de pregrado), Esteli, Nicaragua, Universidad Nacional Auté-
noma de Nicaragua, Managua, 2018, disponible en [https://repositorio.
unan.edu.ni/8930/1/18784.pdf].

Jackie NoEMI CANAR TINITANA y ARGELIO ANTONIO HIDALGO AVILA.
“Modelos de gestion empresarial centrados en la innovacién como ventaja
competitiva. Una mirada a las pyMEs de Manta”, Polo del Conocimiento, vol.
6,1.°3,2021, pp. 2.165 a 2.189, disponible en [https://polodelconocimiento.
com/ojs/index.php/es/article/view/2498].

CAMISON y GONZALEZ. Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos
y sistemas, cit.

Idem.


https://repositorio.unan.edu.ni/8930/1/18784.pdf
https://repositorio.unan.edu.ni/8930/1/18784.pdf
https://polodelconocimiento.com/ojs/index.php/es/article/view/2498
https://polodelconocimiento.com/ojs/index.php/es/article/view/2498
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FIGURA 2. Criterios del modelo de calidad Malcolm Baldrige
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Fuente: CANAR e HIDALGO AviLA. “Modelos de gestion empresarial centrados en la
innovacién como ventaja competitiva. Una mirada a las PYMES de Manta’, cit.

1. Liderazgo. Este estandar evalia como los lideres senior son capaces
de dirigir en la organizacion, asi como la forma en la que apoyan
y establecen vision, valores y las expectativas de desempeno. Tam-
bién, se presta atencion a como los gerentes se comunican con los
trabajadores, desarrollan futuros lideres y crean un ambiente que
promueve el comportamiento ético y el alto desempeiio. Esta cate-
goria también incluye el sistema de gobierno de la organizacidn, las
responsabilidades legales y éticas hacia el publico y cémo la organi-
zacion apoya a la comunidad®.

2. Planificacién estratégica. En este criterio se considera como una
organizacion desarrolla objetivos estratégicos y planes de accion,
asi como su desarrollo y modificacién segun sea necesario para el
logro de las metas establecidas. También cuantifica el progreso de
la organizacion®.

25 CAMISON y GONZALEZ. Gestién de la calidad: conceptos, enfoques, modelos
y sistemas, cit.
26 Idem.
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27

28
29
30
31

Enfoque en el cliente y el mercado. Evalua el modo en que las or-
ganizaciones determinan los requisitos, necesidades, expectativas y
preferencias de clientes y del mercado. También permite evaluar la
conformacion de asociaciones con clientes y es posible identificar
los factores esenciales que conllevan a la adquisicion, satisfacciéon y
conservacion de clientes®.

Informacion y andlisis. Criterio que permite evaluar si una empresa
gestiona, utiliza, analiza y mejora eficazmente los datos que avalan
los procesos empresariales criticos y los sistemas de gestion de des-
empefo en una empresaZs.

Orientacion en recursos humanos. En este criterio se evaliia como
las organizaciones desarrollan practicas clave de recursos humanos.
Estas practicas deben maximizar el potencial de los empleados y
ser consistentes con los objetivos y planes de accidon de la organi-
zacion®.

Gestion por procesos. Este criterio evalua si los procesos de gestion
son eficaces y eficientes. Los elementos esenciales de un sistema de
gestion para este modelo son el enfoque en la prevencion, la crea-
cién de conexiones con clientes, socios y empleados; la adicién de
valor a los stakeholders, el desempeio operativo y financiero, la me-
jora continua y el aprendizaje empresarial®°.

Resultados. Permite evaluar el desempeno y la mejora de una em-
presa en dreas comerciales clave, incluidas las revisiones de produc-
tos y servicios de clientes, la satisfaccion del cliente, asi como su
desempefio en distintas areas (financiero, recursos humanos, entre
otros), lo cual se evalda en funcién de la competencia u otras em-
presas que ofrecen servicios y productos parecidos®*.

CAMISON y GONZALEZ. Gestién de la calidad: conceptos, enfoques, modelos
y sistemas, cit.

fdem.

fdem.

fdem.

fdem.
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B. Modelo Total Quality Management -TQM-

32

33
34

Segtin TORRES??, esta teoria se basé en la experiencia profesional so-
bre calidad y con contribuciones de expertos en calidad (por ejemplo,
CrosBY, DEMING, IsHIKAWA y FEIGENBAUM). Uno de los que introdu-
jo los principios de la TQM en Japén en la década de 1950 fue DEMING.
Por el contrario, estos principios fueron inicialmente rechazados en
Estados Unidos, y no fue hasta la década de 1980 que comenzaron a
utilizarse como medio de competencia contra Japon.

A pesar de la relevancia actual de la TQM, todavia no existe una
definicion general. Mas bien, es un concepto abstracto establecido por
diversos autores y desde diferentes perspectivas. Se conoce como una
filosofia de gestion y una nueva filosofia de trabajo, y se ha converti-
do en un eslogan central para las empresas que buscan una ventaja
competitiva en el mercado. En este estudio, la TQM se considera una
filosofia de gestion eficiente basada en gestionar de forma adecuada
los recursos y capacidades involucrados e integrarlos plenamente?:.

Este modelo tiene como base los principios y practicas necesarios
para lograr el desempefio deseado de la empresa. Esto determina si
el sistema de gestion se constituye en funcién de creencias y valores
contenidos en principios, y, por otro lado, si dichos principios se con-
cretan a través de un conjunto de practicas que permitan verificar el
desarrollo de habilidades especiales en las organizaciones.

Como se ha sefialado con anterioridad, las diversas posturas de
autores coinciden en que la complejidad de este modelo no permite
plantear una lista de principios exactos, pero si es posible establecer
factores en funciéon de la organizacion que se pretenda evaluar. RE-
BELLON** plantea ocho principios necesarios para la evaluacion de la
calidad en distintas organizaciones. Estos son:

EL1zABETH TORRES SANTA CRruZz. “Impacto de Total Quality Management
en el desempefio organizativo’, Revista Investigacion y Desarrollo, vol. 19,
n.° 2, 2019, pp. 43 a 58, disponible en [https://www1.upb.edu/revista-in-
vestigacion-desarrollo/index.php/id/article/view/197].

fdem.

JHON EIDER REBELLON ECHEVERRI. “Diseflo de guia paralaimplementacién
de la metodologia TQM (Total Quality Management) en las PYMES
colombianas” (tesis de maestria), Santiago de Cali, Colombia, Universidad
Auténoma de Occidente, 2023, disponible en [https://red.uao.edu.co/
server/api/core/bitstreams/401bd502-9961-44ad-90f6-99boog3ca644/
content].


https://www1.upb.edu/revista-investigacion-desarrollo/index.php/id/article/view/197
https://www1.upb.edu/revista-investigacion-desarrollo/index.php/id/article/view/197
https://red.uao.edu.co/server/api/core/bitstreams/401bd502-9961-44ad-90f6-99b0093ca644/content
https://red.uao.edu.co/server/api/core/bitstreams/401bd502-9961-44ad-90f6-99b0093ca644/content
https://red.uao.edu.co/server/api/core/bitstreams/401bd502-9961-44ad-90f6-99b0093ca644/content
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FIGURA 3. Principios intervinientes en un modelo TQM
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Fuente: REBELLON ECHEVERRI. “Disefio de guia para la implementacién de la meto-
dologia TQMm (Total Quality Management) en las PYMES colombianas’, cit.

1. Enfoque al cliente. La relevancia de este principio radica en que es
el punto de partida de todas las iniciativas de calidad. El modelo
TQM enfatiza que las necesidades de un cliente y los objetivos de
la empresa estan vinculadas. Para esto es esencial construir un sis-
tema que recopile datos sobre la satisfaccion del cliente (interno y
externo) y sus puntos de contacto dentro de la organizacion de es-
tructura plana’®.

2. Sistema integrado. Este principio refiere que los procesos se encuen-
tren coordinados con las metas estratégicas de la organizacion’®. Se

TorRES SANTA CRUZ. “Impacto de Total Quality Management en el desem-
pefio organizativo’, cit.

REBELLON ECHEVERRI “Disefio de gufa para la implementaciéon de la me-
todologia TQM (Total Quality Management) en las PYMEs colombianas’, cit.
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debe aceptar que coordinarlos es una tarea compleja, en especial si
los sistemas ya estan implementados. Sin embargo, es posible ge-
nerar un enfoque coherente cuando la calidad forma parte de cada
proceso operacional.

3. Comunicacién. Para que este modelo sea integrado de manera favo-
rable, se requiere de una comunicacion asertiva’.

4. Enfoque estratégico y sistemdtico. Esto se refiere a que la estrategia
en este modelo debe ser consistente y enfocada en la mision y vision
de la organizacion®®. Para que una empresa tenga éxito, debe operar
en el entorno adecuado.

5. Participacion total de los empleados. Se refiere a que el modelo no se
centra en una empresa especifica, sino que requiere la participacion
de la organizaciéon por completo®. Es necesario implementar siste-
mas de recompensa y reconocimiento, asi como identificar varios
problemas de calidad.

6. Mejoramiento continuo. Se refiere a que los procesos alcanzan los
estandares de calidad establecidos y compromete a la organiza-
cién a implementar practicas para prevenir errores y defectos. Esta
teoria también incluye procesos de aprendizaje y preparacién que
siguen un proceso sistematico de planificacion, implementacién y
evaluacion. Esta idea esta mejor representada en el ciclo de DEMING
(planear, ejecutar, verificar y actuar)+.

37 GoONZALO ALEJANDRO GUZMAN RENDON. “La efectividad de la implemen-
tacion de un modelo de Total Quality Managemente (TQM) en la mejora de
la logistica de distribucion y el servicio al cliente en la empresa transpor-
tadora del Sur S. A. Arequipa 2019” (tesis de maestria), Arequipa, Peru,
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, 2020, disponible en
[https://repositorio.unsa.edu.pe/bitstreams/7baazeao-a996-4cd1-a2fd-
c77b326e3619/download].

38 REBELLON ECHEVERRI. “Disefio de guia para la implementacion de la me-
todologia TqQm (Total Quality Management) en las PYMES colombianas’, cit.

39 Idem.

40 TorRES SANTA CRUZ. “Impacto de Total Quality Management en el desem-

peno organizativo’, cit.


https://repositorio.unsa.edu.pe/bitstreams/7baa3ea0-a996-4cd1-a2fd-c77b326e3619/download
https://repositorio.unsa.edu.pe/bitstreams/7baa3ea0-a996-4cd1-a2fd-c77b326e3619/download
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FIGURA 4. Ciclo de Deming
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Fuente: SALVADOR MONTESINOS GONZALEZ, CARLOS VASQUEZ CID DE LEON, IVONNE
Mava EspiNozA y ENRIQUE BARUC GRACIDA GRACIDA. “Mejora continua en una
empresa en México: estudio desde el ciclo Deming’, Revista Venezolana de Gerencia, vol.
25, 1.° 92, 2020, pp. 1.863 a 1.883, disponible en [https://www.produccioncientificaluz.
org/index.php/rvg/article/view/34301].

7. Enfoque basado en procesos. Cuando los procesos se centran en
aspectos innovadores y de optimizacidn, esto conlleva de manera
directa a una empresa eficiente. Por ende, es una préctica esencial
en el campo competitivo, pues la habilidad de ofrecer bienes y ser-
vicios que satisfagan al cliente surge de la aptitud para lograr la “ca-
lidad de conformidad™. En otras palabras, se establecen procesos
con informacion de cliente internos o externos*.

8. Toma de decisiones. Las decisiones deben estar respaldadas por da-
tos y analisis realizados mediante las herramientas de recopilacién
de datos, en lugar de suposiciones®.

41 CaMiIsON, Cruz y GONZALEZ. Gestion de la calidad: conceptos, enfoques,
modelos y sistemas, cit., p. 308.

42 REBELLON ECHEVERRI “Disefio de gufa para la implementacién de la me-
todologia TQM (Total Quality Management) en las PYMEs colombianas’, cit.

43 Idem.


https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg/article/view/34301
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg/article/view/34301
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C. Modelo iberoamericano de Excelencia en la Gestion

Este modelo se establecié por la FUNDIBEQ a finales de la década de
1990 para fomentar una gestion donde prevalezca la calidad. Para
ello, el modelo se ha estructurado en cinco procesos facilitadores que
permitiran optimizar el rendimiento de la empresa, y cuatro criterios
evaluativos que posibilitardn hallar la informacién necesaria para lo-
grar una empresa de calidad*.

FIGURA 5. Procesos y resultado del Modelo Iberoamericano
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Fuente: CAMISON, CRUZ y GONZALEZ. Gestién de la calidad: conceptos, enfoques, mo-
delos y sistemas, cit.

A continuacidn, se sefialan los procesos facilitadores:

1. Liderazgo. Criterio que permite analizar la manera en que se desa-
rrolla la cultura organizativa y los valores indispensables para al-

REBELLON ECHEVERRI “Disefio de gufa para la implementacién de la me-
todologia TQM (Total Quality Management) en las PYMEs colombianas’, cit.
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45
46
47

48
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Los

canzar la eficiencia empresarial a largo plazo a partir de la accién
de los lideres*.

Politica y estrategia. Esto ayuda a evaluar el desarrollo, la vision,
la misién y la implementacién de la empresa. Al mismo tiempo,
la estrategia debe guiar a los funcionarios y empleados a elaborar
planes adecuados*.

Desarrollo de las personas. Criterio que examina cdmo una organi-
zacion gestiona y libera todo el potencial de las personas de manera
individual, por equipos o en la totalidad de la organizacion para
contribuir al manejo eficiente de la misma¥. En otras palabras, se
evalda si la empresa desenvuelve todo el potencial de sus trabaja-
dores. Para esto, también se requiere motivar a cada trabajador de
forma personal y grupal.

Recursos y sociedades. Criterio que permite evaluar la manera en
que una empresa gestiona sus recursos internos, externos y finan-
Zas, tecnologia, entre otros aspectos, para garantizar una gesti(')n
eficiente®,

Clientes. Permite analizar la manera en que una empresa disefia,
genera y presta servicios y productos, asi como la administracién
de las relaciones para satisfacer por completo las necesidades y ex-
pectativas actuales y futuras de los clientes®.

criterios de resultados, por su parte, corresponden a:

Clientes. Consiste en la presentacion de los logros empresariales ba-
sados en los clientes externos.

CaMISON, Cruz y GONZALEZ. Gestion de la calidad: conceptos, enfoques,

modelos y sistemas, cit.
REBELLON ECHEVERRI. “Disefio de guia para la implementacion de la me-

todologia TqMm (Total Quality Management) en las PYMES colombianas’, cit.
Idem.
Idem.
Idem.
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2. Desarrollo de las personas. Se refiere al logro de la empresa en tér-
minos de desarrollar a sus trabajadores en aspectos que permitan
mejorar su motivacion y satisfaccion®.

3. Sociedad. Hace énfasis sobre la medida en que una empresa logra
satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad a nivel local
y globals.

4. Globales. Permite visualizar lo que la empresa estd logrando en tér-
minos de desempeio esperado y cumplimiento de objetivos, de
acuerdo con los stakeholders>.

D. Modelo de calidad de servicio: SERVQUAL

50

51

52
53

54

55

Este modelo ha sido propuesto y luego mejorado por diversos auto-
res, en especial por el pionero A. PARASURAMAN, citado en VELOZ y
Vasco®, quien sefiala que la calidad de servicio hace referencia a la
opinion general que tiene el cliente sobre el servicio prestado, basado
en el contraste de sus expectativas y percepciones del cliente. Sin estas
diferencias, la calidad no se puede medir a plenitud+.

Por tanto, los directivos deben tener las habilidades necesarias para
gestionar las expectativas de los clientes y los procesos operativos de la
empresa, lo cual conllevara al incremento de clientes a corto plazo®.

EMANUEL BOHORQUEZ, MARITZA PEREZ, WILLIAM CAICHE y ARTURO
BENAVIDES RODRIGUEZ. “La motivacion y el desempeno laboral: el capital
humano como factor clave en una organizacién’, Universidad y Sociedad,
vol. 12, n.° 3, 2020, pp. 385 a 390, disponible en [https://rus.ucf.edu.cu/
index.php/rus/article/view/1599].

REBELLON ECHEVERRI. “Disefio de guia para la implementacion de la me-
todologia Tqm (Total Quality Management) en las PYMES colombianas’, cit.
Idem.

CARLOS VELOZ NAVARRETE Yy JORGE VAsco Vasco. “Calidad en el servicio
de las empresas hoteleras de segunda categoria’, Ciencia Unemi, vol. 9, n.°
18, 2016, pp. 19 a 25, disponible en [https://ojs.unemi.edu.ec/index.php/
cienciaunemi/article/view/300].

CAMISON, Cruz y GONZALEZ. Gestion de la calidad: conceptos, enfoques,
modelos y sistemas, cit.

EDUARDO S1AVICHAY CASTRO, MARIA FERNANDA CARDENAS CANDO, Luis
VEGA ROMERO, DAMARIZ CAROLINA ASANZA MATAMOROS Y MILTON Ba-
RRAGAN LANDY. “Percepcién de los clientes sobre la calidad del servicio:


https://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus/article/view/1599
https://rus.ucf.edu.cu/index.php/rus/article/view/1599
https://ojs.unemi.edu.ec/index.php/cienciaunemi/article/view/300
https://ojs.unemi.edu.ec/index.php/cienciaunemi/article/view/300
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A pesar de que han variado la cantidad de dimensiones para eva-
luar la calidad de diferentes organizaciones, hoy en dia se han estable-
cido un total de cinco. Esto se ha utilizado para contrastar las expec-
tativas de sus clientes, entre competencias, para visualizar las distintas
apreciaciones de la calidad entre los consumidores, entre otros.

FIGURA 6. Modelo SERVQUAL
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Fuente: CAMISON, CRUZ y GONZALEZ. Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, mo-
delos y sistemas, cit.

Por tanto, el modelo actual se conforma por cinco dimensiones, ya
que su proposito se centra en optimizar la calidad de una empresa.
Estas son:

1. Tangibilidad. Se refiere a la valoracién de elementos que son obser-
vados por los clientes, como los equipos modernos, la infraestruc-
tura de la empresa, la pulcritud del personal, etc.

2. Fiabilidad. Esta dimensidn alude a la capacidad que poseen las em-
presas para ofrecer sus servicios de manera especifica y fiable®, asi
como finalizarlos en el periodo determinado, sin cometer errores.

un estudio empirico’, Maskana, vol. 14, n.° 1, 2023, pp. 9 a 21, disponible
en [https://publicaciones.ucuenca.edu.ec/ojs/index.php/maskana/article/
view/4248].

56 VELOZ NAVARRETE y VAsco Vasco. “Calidad en el servicio de las empresas
hoteleras de segunda categoria’, cit.


https://publicaciones.ucuenca.edu.ec/ojs/index.php/maskana/article/view/4248
https://publicaciones.ucuenca.edu.ec/ojs/index.php/maskana/article/view/4248
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3. Capacidad de respuesta. Se trata del deseo de brindar un servicio
rapido, a partir de una comunicacion asertiva y efectiva.

4. Seguridad. Hace referencia a la atencion cortés e informada que re-
ciben los clientes de parte del personal, asi como también la capa-
cidad de estos para brindar seguridad y confianza en el proceso®’.

5. Empatia. Se refiere al cuidado personalizado que los empleados de

la organizacion ofrecen a sus clientes, se preocupan por los intere-
ses y necesidades de ellos.

57 fdem.



CAPITULO SEGUNDO

Gestion de calidad total en servicios
hoteleros

Hoy en dia, la globalizacién ha permitido que las demandas de los
consumidores evolucionen mediante la introduccién de nuevas he-
rramientas relacionadas con la calidad. Las comunicaciones actuales
posibilitan a las empresas acceder a nuevos mercados con mayores
oportunidades de negocio, atrayendo a consumidores con perfiles
mas exigentes que demandan mayor cantidad y calidad en cuanto a
productos y servicios, y estan obligados a integrar herramientas de
gestion de calidad en sus procesos.

I. DEFINICION DE CALIDAD TOTAL

La calidad total o de excelencia se basan en principios como la orien-
tacion a las personas y la responsabilidad social corporativa con di-
ferentes dimensiones, pero también en los valores de servicio, la
orientacion y el respeto al cliente y la busqueda de la excelencia. Se
establece una mejora continua en el rendimiento de los productos y
servicios desde una variedad de perspectivas, incluida la satisfaccion
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del cliente, el personal de la empresa, el bienestar de la sociedad y el
desempeno comercial favorable.

Por tanto, las organizaciones necesitan desarrollar controles ade-
cuados sobre diferentes recursos tangibles e intangibles y diferentes
clientes internos y externos*. La mejora continua surge de la idea de
que cualquier situacién se puede mejorar.

Cuando la excelencia se convierte en el camino a seguir, y la cali-
dad se convierte en una fuente de ventaja competitiva sostenible, se
puede lograr de tres maneras:

1. La calidad de un producto o servicio se adapta a los clientes, se re-
duce la variabilidad de los procesos, se fomenta la mejora constante
y se asegura la posicion estratégica de la empresa en el mercado.

2. La vinculacién con los clientes, al determinar sus distintas tipolo-
gias y necesidades probables.

3. El desempefio de una empresa, en busca de eficiencia y adaptacion
al entorno, racionalizacién de estructuras y mejora continua de sus
procesos operativos y de gestion.

De acuerdo con CROSBY, la calidad total se basa en cuatro principios
absolutos del control de calidad, los elementos fundamentales de me-
joray las etapas para mejorar la calidad*®. Los principios son:

1. Calidad significa cumplir con los requisitos en todas las fases del
proceso a través de una buena comunicacion, un ambiente agrada-
ble, el estimulo y el reconocimiento del esfuerzo.

2. El sistema de calidad se usa como un preventivo para el necesario
control estadistico.

3. Elestandar de desempeno es cero defectos debido al conocimiento
apropiado y la atencién cuidadosa a los procesos.

ALONSO ALMEIDA, BARCOS REDIN y MARTIN CASTILLA. Gestion de la cali-
dad de los procesos turisticos. Enfoque evolucién del concepto calidad, cit.
Idem.



Gestion de calidad total en servicios hoteleros

[35]

4. Elgrado de calidad es el costo del incumplimiento, lo cual se utiliza
como base para medir la mejora de la calidad. Es posible distinguir
la calidad lograda al calcular y verificar un nivel superior (de exce-
lencia) respecto a la calidad percibida por el cliente y sujeta a una
reflexion valorativa.

Segtin EspiN0zA y GONZALEZ®, esta calidad es integral porque abarca
todas las areas de desarrollo y gestion de una organizacion, también
incluye a todos los trabajadores. Entonces, la calidad total consiste en
cumplir y superar de manera efectiva los requisitos acordados con el
beneficiario, tanto en la actualidad como en el futuro.

De lo antes expuesto, se asevera que el objetivo de cualquier em-
presa, grupo de trabajo o incluso individuo, es la creacién de un pro-
ducto o servicio que sera adquirido por otra organizacién, sector o
persona, entendidos como clientes o beneficiarios.

II. CALIDAD TOTAL Y “STAKEHOLDERS”

60
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En el marco de la globalizacion, las organizaciones representan sis-
temas abiertos que estan influenciados por tendencias provenientes
del interior y del entorno en diversos aspectos tecnolégicos, politicos,
socioculturales, econdmicos, ambientales y ecoldgicos®. De ahi se de-
riva el concepto de stakeholders o partes interesadas en las actividades,
servicios o productos de una empresa®.

La calidad implica la necesidad de satisfacer los deseos y expec-
tativas de diversos stakeholders y potenciar el valor aportado a cada
grupo. Por lo tanto, la calidad afecta todo lo que hace una empresa
y cdmo utiliza sus recursos y capacidades para satisfacer a todos los

Oscar EspiNoza y Luis EDUARDO GONZALEZ. “Procesos universitarios
dindmicos: el modelo de gestion de la calidad total’, Revista Calidad
en la Educacién, n.° 24, 2006, pp. 17 a 34, disponible en [https://www.
calidadenlaeducacion.cl/index.php/rce/article/view/265].

GABRIEL ALEJANDRO Diaz MuNoOZ y DIEGO ALFREDO SALAZAR DUQUE.
“La calidad como herramienta estratégica para la gestién empresarial’, Po-
dium, n.° 39, 2021, pp. 19 a 36, disponible en [https://revistas.uees.edu.ec/
index.php/Podium/article/view/547].

ALONSO ALMEIDA, BARCOS REDIN y MARTIN CASTILLA. Gestion de la cali-
dad de los procesos turisticos. Enfoque evolucién del concepto calidad, cit.


https://www.calidadenlaeducacion.cl/index.php/rce/article/view/265
https://www.calidadenlaeducacion.cl/index.php/rce/article/view/265
https://revistas.uees.edu.ec/index.php/Podium/article/view/547
https://revistas.uees.edu.ec/index.php/Podium/article/view/547
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grupos de interés, incluidos todos los empleados y clientes finales, el
medio ambiente y la sociedad actual y futura®.

Mientras tanto, la excelencia representa un camino a seguir, no solo
una situacién actual. Desde esta base, se considera la calidad como el
eje para crear una ventaja competitiva sostenible, que se obtiene a tra-
vés de la calidad del servicio y las relaciones con los clientes®.

Cabe destacar la calidad total o de excelencia, entendida como un
todo integral que abarca todas las actividades de una organizacién y
tiene como objetivo satisfacer las necesidades de sus diversos grupos
de interés (stakeholders) y maximizar el valor que cada uno logra,
es decir, significa una visién. Por lo tanto, se precisa de un enfoque
proactivo con una vision y estrategias claras, asi como un liderazgo
consistente.

III. GESTION DE CALIDAD TOTAL
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Cuando se trata de procesos estratégicos de negocios, la gestion de
calidad total es un tdpico esencial para empresas industriales como
para las de servicios debido a los diversos factores que caracterizaron
al mundo a finales del siglo xx y principios del xx1. Por un lado, la glo-
balizacién econdmica ha abierto mercados y ha intensificado constan-
temente la competencia; y, por otro lado, los avances en la tecnologia
han permitido brindar a los consumidores productos y servicios de
alta calidad que superan sus expectativas®.

Ya que estos factores influyen en la calidad de las empresas, Cam1-
SON et al.® sostienen que las cualidades los consumidores cambiaron
y ahora demandan productos y servicios con un nivel mayor de cali-

EmiLio EUGENIO LORENZON. Sisternas y organizaciones, Buenos Aires,
Universidad Nacional de La Plata, 2020, disponible en [http://sedici.unlp.
edu.ar/bitstream/handle/10915/99629/Documento_completo.pdf-PDFA.
pdf?sequence=1&isAllowed=y].

ViCTOR ARMANDO BELLEZA YACTAYO y OLGA MERCEDES D10S MENDOZA.
“La teoria de los stakeholders y la creacion de valor” (tesis de pregrado),
Lima, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 2022, disponible en
[https://repositorioacademico.upc.edu.pe/handle/10757/660920].
CAMISON, CRUZ y GONZALEZ. Gestién de la calidad: conceptos, enfoques,
modelos y sistemas, cit.

Idem.


http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/99629/Documento_completo.pdf-PDFA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/99629/Documento_completo.pdf-PDFA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/handle/10757/660920
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dad. Estas condiciones competitivas han generado que las empresas
opten por un sistema integral proactivo con el ambiente.

No hay duda que las empresas necesitan implementar una vision es-
tratégica de la calidad que les permita realizar procesos para responder
a nuevos entornos, generar ganancias y desarrollar otras capacidades.

JUrAN, citado en SCHMIDT®, propuso una triada de planificacion
interrelacionada en la que la gestion de la calidad se ejecuta mediante
tres procesos denominados “triada de calidad”: planificacion, control
y ejecucion (mejora). Comienza con actividades de planificacion de la
calidad que incluyen el establecimiento de metas objetivos de calidad,
los cuales debian alcanzarse en un determinado periodo de tiempo.
Ademas, se utilizan técnicas como los diagramas de Pareto y de causa
y efecto para identificar a los clientes afectados por estos objetivos.

En cuanto al turismo, ALONSO et al.*® enfatizan que alcanzar la sa-
tisfaccion del cliente precisa del reconocimiento de sus necesidades y
desarrollar productos de acuerdo con ello. Asi mismo, es importante
controlar los procesos de calidad para lograr resultados que superen
las expectativas iniciales.

Asi, este tipo de gestion de calidad evolucion a partir de la necesi-
dad de encontrar formas rentables de producir bienes y servicios, sin
embargo, ahora se ha convertido en un objetivo principal el mejorar
la satisfaccion del cliente y el desempeiio financiero de la empresa: es
una estrategia de negocio que solo las empresas adaptadas a los reque-
rimientos y necesidades del cliente tienen la oportunidad de perma-
necer en el mercado.

JOSEPH JURAN cit. en JOHANNES SCHMIDT URDANIVIA. “El sistema de ges-
tion de calidad basado en la norma 150 9001:2008 y su influencia en el
nivel de satisfaccion de los psicologos habilitados del Colegio de Psicélo-
gos del Pert cprI - Lima” (tesis de maestria), Lima, Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, 2017, disponible en [https://core.ac.uk/download/
pdf/323346578.pdf].

ALONSO ALMEIDA, BARCOS REDIN y MARTIN CASTILLA. Gestion de la cali-
dad de los procesos turisticos. Enfoque evolucién del concepto calidad, cit.


https://core.ac.uk/download/pdf/323346578.pdf
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A. Factores

69

De acuerdo con GuzMAN®, se ha sefialado un total de nueve factores
que permiten evaluar el nivel de calidad total de una organizacion.
Estas son:

- Liderazgo (alta gerencia)

— Planeamiento de calidad

- Control y mejoramiento del proceso

— Auditoria y evaluacién de la calidad

- Gestion de la calidad del proveedor

- Educacién y entretenimiento

- Enfoque hacia la satisfaccion del cliente

- Circulos de la calidad

- Diseiio del producto

La Figura 7 muestra el modelo TqQM de nueve factores que rige cuatro
bloques: alta gerencia, gestion de procesos, proveedor y cliente.

GuzMAN RENDON. “La efectividad de la implementacién de un modelo

de Total Quality Managemente (TQM) en la mejora de la logistica de dis-
tribucidn y el servicio al cliente en la empresa transportadora del Sur S. A.
Arequipa 2019’ cit.
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FIGURA 7. Modelo de factores de la TQm

BLOQUEDEALTA GERENCIA

1. Liderazgo
2. Planeamiento de la calidad
3. Auditoria y evaluacion de calidad
4. Daisefio del producto

BLOQUE DE GESTION DE PROCESOS

Mercado de 6. Control v mejoramiento del proceso Gliente Mercado

Proveedor de cliente
proveedores 7. Educacién y entrenamiento

8. Circulos de calidad

5. Gestion de la calidad del

9. Enfoque hacia la
proveedor

satisfaccion del cliente

BLOQUEDEL PROVEEDOR BLOQUEDEL CLIENTE

Fuente: GuzMAN RENDON. “La efectividad de la implementacién de un modelo de
Total Quality Managemente (TQM) en la mejora de la logistica de distribucion y el
servicio al cliente en la empresa transportadora del Sur S. A. Arequipa 2019’ cit.

IV. NORMATIVA DE GESTION DE CALIDAD

70

La 150 9000 se ha convertido en un estandar internacional con un en-
foque centrado en el cliente que extiende la calidad a todos los miem-
bros, procesos e integraciones de sistemas de una empresa. Teniendo
esto en cuenta, el concepto de gestion de la calidad total TQm, se basa
en la contribuciéon de EDWARD DEMING a la teoria de la gestion y tiene
como objetivo garantizar la satisfaccion del cliente mediante la mejora
continua’.

En la 150 9000 se ha creado un conjunto de normas que combinan
todas las ventajas de un sistema de gestion de la calidad, Los mas des-
tacados de ellos son:

~ 150 9001. Esta norma define estandares para los sistemas de gestion
de calidad y es la tinica norma que puede certificarse, los cuales se
basan en un conjunto de principios de gestion de calidad, incluido
el enfoque en el cliente. Cabe sefialar que este estandar se aplica a

CAMISON, CRUZ y GONZALEZ. Gestion de la calidad: conceptos, enfoques,
modelos y sistemas, cit.
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empresas que deben demostrar la capacidad de entregar consisten-
temente productos que satisfagan las necesidades de los clientes
y las regulaciones aplicables a través de la implementaciéon de un
sistema eficaz.

También, cuenta con beneficios que deben identificarse y diferenciar-
se. De esta manera se podran determinar los valores adecuados en
funcidn de las prestaciones que ofrece dicha norma. Esto beneficios se
pueden dividir en dos categorias: internos y externos.

Los beneficios internos se centran en la mejora de la estructura ope-
rativa y la calidad comunicativa e informativa, se establecen responsa-
bilidad en la empresa y se conoce el motivo de cada problematica. En
cuanto a los beneficios externos, destaca la facilidad para hallar merca-
dos nuevos, ofrecen una mejor imagen al mercado internacional y se
logra la satisfaccion plena del cliente”.

~ 150 9004. Esta norma muestra como lograr el éxito basandose en
un sistema de gestion de calidad y diversas directrices, con el fin de
optimizar la capacidad de su organizacion y lograr que este éxito
sea sostenido””.

Por otro lado, la 150 19011 es una norma que contiene las directrices
requeridas para la ejecucion de auditorias internas y externas segin
la 150 9001, para garantizar el alcance de las metas organizacionales a
partir de un sistema de gestion de calidad y coadyuvar a las empresas
en su preparacion para elegir la certificacion 150 900173

GEMA LizeTH GoOrotTiza VELEZ y EvA MARrisoL RoMERO VELEz. “El
sistema de gestién de calidad con 150 9oo1: 2015 como estrategia para
el mejoramiento de los procesos de la Comercializadora 1T™m”, Polo del
Conocimiento, vol. 6, n.° 4, 2021, pp. 270 a 294, disponible en [https://
polodelconocimiento.com/ojs/index.php/es/article/view/2561].

Idem.

Idem.
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FIGURA 8. Sistema de gestion de calidad segun la normativa 1s0 9000
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Fuente: CHACON CANTOS y RUGEL KAMAROVA. “Articulo de revision. Teorias, mode-
los y sistemas de gestion de calidad’, cit.

V. INDUSTRIA TURISTICA Y EL SECTOR HOTELERO

Laindustria del turismo es un importante sector de servicios para toda
la economia. El sector hotelero es una parte integral de la industria del
turismo, y la industria turistica es hoy uno de los sectores econdmicos
mas importantes y dinamicos del mundo, tanto en términos de niveles
de inversiéon como de participacion en el empleo, evaluacion del apor-
te de divisas y el desarrollo regional.

Se considera que el turismo exporta las caracteristicas culturales,
la diversion sana y las tradiciones de una regién o pais de donde se
generan ingresos. Entonces, las actividades turisticas promueven la
creacién de empleo, proporcionan divisas que ayudan a equilibrar la
balanza de pagos, aumentan el ingreso nacional y promueven la acti-
vidad empresarial.
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VI. IMPORTANCIA DE LA GESTION DE CALIDAD TOTAL
EN SERVICIOS HOTELEROS
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La base de TQM es proporcionar un enfoque sistematico continuo a
las actividades comerciales para mejorar el desempeiio organizacio-
nal y permitir que la empresa satisfaga mejor las necesidades de los
clientes’.

Con respecto a la falta de un sGc, se sefiala que la gestion no esta
enfocada en la cultura y estructura de la empresa. La calidad se utiliz6
por primera vez como herramienta de gestion en la década de 1980,y
a finales de esta se establecieron comités de control de calidad”. Ini-
cialmente estaba compuesto por cuatro organizaciones, pero luego se
amplié para incluir 21 instituciones ante la necesidad de promover
un modelo adecuado de calidad en el Pert y mejorar el conocimiento
empresarial.

Segun el estudio de BENZAQUENS, se encontrd una tendencia posi-
tiva en las certificaciones internacionales del 2006 al 2011, aumentan-
do a 688 certificaciones en el 2008 y 1.117 certificaciones en el 2010.
Ademas, estas empresas compiten en los mercados internacionales
con un espiritu de calidad, con equipos de trabajo que combinan es-
fuerzos para lograr grandes objetivos.

Por tal motivo, las cadenas hoteleras necesitan aplicar estandares
de calidad basados en la certificacion y desarrollar planes de trabajo
estratégicos que conduzcan a la mejora continua, que les permita opti-
mizar su competitividad. Por esta razon, en el Pert se aplica la norma
TQM Y la 150 9001, esta ultima desarrollada por la Organizacién In-
ternacional de Normalizacidn, que regula los requisitos para los sGc,
indistinto del tamafo de empresa.

TORRES SANTA CruZz. “Impacto de Total Quality Management en el desem-
peio organizativo’, cit.

ScamIDT URDANIVIA. “El sistema de gestion de calidad basado en la nor-
ma Is0 9001:2008 y su influencia en el nivel de satisfaccién de los psicélo-
gos habilitados del Colegio de Psicélogos del Perti cbr1 - Lima, cit.
JORGE B. BENZAQUEN DE Las Casas. “La 150 9001 y TQM en las empresas
latinoamericanas: Perd’, Revista de Globalizacién, Competitividad y Go-
bernabilidad, vol. 8, n.° 1, 2014, pp. 67 a 89, disponible en [https://www.
redalyc.org/revista.oa?id=5118].


https://www.redalyc.org/revista.oa?id=5118
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Cabe destacar que FONTALVO y VERGARA”’ reiteran sobre el sis-
tema de gestion basado en procesos, el cual incluye requisitos tales
como: sistema de gestion de calidad, responsabilidad de la direccién
gestion de recursos, elaboracion del producto o gestion del servicio, y
por ultimo, medicidn, analisis y mejora.

VII. CALIDAD DE EMPRESAS HOTELERAS A NIVEL
GLOBAL

77
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En Espania se ha realizado un analisis de la percepcion de los clientes
sobre la calidad hotelera en relacion con los resultados econdmicos y
financieros obtenidos en el hotel. Asi pues, el impacto negativo sobre
el incremento econémico ha hecho que algunos sectores experimen-
ten un mayor crecimiento, capacidad de creacién de empleo y compe-
titividad’®. Los datos estadisticos respaldan este argumento al compa-
rar el crecimiento de turismo en 2013, donde se alcanz6 un superavit
de 34.750.000 euros, un aumento del 25,44% respecto al 2007.

Es necesario sefialar que la industria hotelera en Europa ha experi-
mentado cambios muy importantes en los tltimos afos, como la po-
sibilidad de que los clientes puedan informarse sobre el alojamiento
a través de Internet. TripAdvisor destaca entre las paginas web mas
utilizadas por los potenciales clientes hoteleros.

Asi mismo, la calidad se evalué mediante factores internos defini-
dos en el estudio de AzNAR et al.”?, como los procesos desarrollados
por empresas hoteleras: certificacion 150 y la calidad turistica (Q).
También se evaluaron factores externos de calidad, donde la subjeti-
vidad es fundamental y se considera un factor percibido por el cliente
que esta muy relacionado con la experiencia respecto al alojamiento
hotelero.

ToMAs Jost FONTALVO HERRERA y JUAN CARLOS VERGARA SCHMALBACH.

La gestion de la calidad en los servicios IS0 9001:2008, Milaga,
Espafia, Eumed, 2010, disponible en [https://www.eumed.net/libros-
gratis/2010e/823/index.htm].

JuaN PEDRO AZNAR, LLORENG BAGUR y ALBA ROCAFORT. “Impacto de la
calidad del servicio en la competitividad y rentabilidad: El sector hotelero
en la costa catalana’, Intangible Capital, vol. 12, n.° 1, 2016, pp. 147 a 166,
disponible en [https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=54943657007].
Idem.


https://www.eumed.net/libros-gratis/2010e/823/index.htm
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También se ha demostrado la importancia de las redes sociales y
los sitios web profesionales como fuentes de informacién y su relevan-
cia para las decisiones futuras de los clientes.

VIII. CALIDAD DE EMPRESAS HOTELERAS EN EL PERU

8o

81

Desde la década de 1980, la calidad ha sido considerada una herra-
mienta de gestion muy importante en el Pert. En 1989 se establecio
un Comité de Gestion de Calidad -cGc-, integrado por 21 organi-
zaciones comerciales y educativas, que desde 1991 ha brindado cer-
tificacion de calidad e instalaciones y herramientas para fomentar el
desarrollo de la calidad en organizaciones peruanas.

En el 2000, 141 grandes empresas habian sido pioneras en la certi-
ficacion 150 9001 y grupos mas pequenos habian adoptado la norma
1S0 14000. Luego, las medianas empresas aplicaron estos cambios a
sus practicas comerciales y, en el 2002, estos cambios se aplicaron a
las pequenas y medianas empresas para reducir costos, mejorar el en-
torno laboral, aumentar la productividad, reducir el desperdicio y se
descubrieron oportunidades para aumentar las ventas®.

Por su parte, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del
Pert ~-MINCETUR- ha desarrollado dos instrumentos como el Plan Es-
tratégico Nacional de Turismo —PENTUR- y el Plan Nacional de Cali-
dad Turistica —-CALTUR-, para impulsar el desarrollo de las actividades
turisticas y consolidarlas como pilares del desarrollo econémico del
Peru. El CALTUR es una herramienta inspirada en la idea de productos
turisticos de calidad. Es necesario combinar atracciones, servicios e
instalaciones de tal manera que los turistas decidan viajar a los luga-
res que se ofrecen. Esta decision se repetird. CALTUR es un elemento
transversal del PENTUR, que incorpora sus conceptos y valores, y es
una iniciativa clave para mejorar la posicién del Pert como un des-
tino turistico internacional reconocido por la calidad integral de los
servicios turisticos.

La calidad en el sector turismo del Pert ha sido enfocada con mu-
cha atencidn desde el 2004 con la creacion del PENTUR. Esta iniciati-
va fue elaborada por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo®

BENZAQUEN DE Las Casas. “La1so 9001 y TQM en las empresas latinoame-

ricanas: Pert”, cit.
MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO DEL PERU. PENTUR: Plan
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con la participacion de representantes de los sectores publico y pri-
vado apoyados por la consultora Ecogoals Consulting Management
y financiados por el Banco Interamericano de Desarrollo en el que se
definen cuatro objetivos generales relacionados a la oferta y la calidad
vinculada a la seguridad®.

Hoy en dia, el PENTUR identifica el potencial turistico de cada re-
gion y colabora con otras regiones para brindar servicios turisticos in-
tegrados y proteger la cultura turistica y la seguridad de los visitantes,
como es el caso de la ruta Moche que trata de promover conectando
La Libertad, Lambayeque y Piura. Cabe sefialar que esto solo es posi-
ble si la alta gerencia proporciona planes estratégicos adecuados.

Segun la 150 9001 y la TQM para organizaciones latinoamericanas
en cuestiones de alta gerencia, no vale la pena pedir a las empresas que
adapten su gestion de calidad si el liderazgo esta comprometido. Ade-
mas, el nivel superior no esta destinado a realizar auditorias y contro-
les de calidad de forma continua para garantizar el funcionamiento
adecuado de la empresa®.

La direccion debe monitorear los procesos encaminados a la me-
jora continua mediante la implementacion de actividades de segui-
miento en dreas relacionadas con las actividades de enfermeria. Esto
requiere una formacion previa con cierta calidad de formacion en cir-
culo y realizacion de actividades de coaching.

Una vez efectuado el estudio y evaluado el nivel de calidad de las
empresas peruanas, se ha demostrado que se abordan nueve factores de
calidad, aprovechando el reconocimiento de la importancia y necesi-
dad de implementar buenas practicas de gestion y sistemas de gestion.

La evaluacion tactica del equipo directivo se transformo en una
evaluacion estratégica, lo cual demostré el compromiso de la empresa
con el logro de objetivos de mediano y largo plazo, ademas de velar

Estratégico Nacional de Turismo 2025, Lima, MINCETUR, 2016, disponible
en (https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/31487/22123_
PENTUR_Final JULIO2016.pdf20180706-19116-yo7vnb.pdf].
ESTHER RoxaNA Bravo CoNDOR. “Importancia del plan estratégico
para promover el desarrollo del turismo interno hacia el distrito de San
Mateo, provincia de Huarochiri” (tesis de pregrado), Lima, Universidad
San Martin de Porres, 2017, disponible en [https://repositorio.usmp.edu.
pe/handle/20.500.12727/4086].
BENZAQUEN DE Las Casas. “La 150 9001 y TQM en las empresas latinoa-
mericanas: Per®”, cit.
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por la sostenibilidad de la empresa, motivada por la integracion del
Perti al mercado turistico internacional.

El concepto de calidad procedente de investigaciones anteriores da
como resultado un cambio en la formulacion de politicas de gestion,
lo que llevara a pasar de la idea de que “la calidad debe estar integrada
en el producto’, que solo puede medirse después de que el producto
llegue al cliente, a la idea de “calidad”. Se basa en una serie de procesos
que requieren mucho esfuerzo como empresa para permanecer com-
petitivo. En suma, la evolucion en calidad es clara®.

Pese a la creciente comprension de la terminologia y la aplicacion
de la calidad entre la alta direccién, todavia se realizan mas esfuerzos
para medir el nivel de control del sistema de calidad de un proveedor e
integrarlo en su propio sistema de calidad. Esto se debe a que tiene un
impacto directo. Se evalua la calidad de los productos proporcionados
por los proveedores para asegurarse de que cumplan con los propios
estandares de calidad.

Asi mismo, BENZAQUEN® asegura que hay una relacion entre los
factores seleccionado para la medicion de la TQM y los principios de la
norma IS0 9000, tomando en cuenta la mejora continua de los clien-
tes, los procesos y los sistemas de gestion de calidad como factores
clave. Debido a ello, dicha certificacién es un buen primer paso hacia
una cultura de calidad.

Por ello, el sector hotelero cuenta con el apoyo del MINCETUR, me-
diante el desarrollo de un plan (PENTUR) que facilitara la capacitacion
y otorgara la certificacion inicial de calidad hotelera. Este plan ha per-
mitido la aplicaciéon de otros planes turisticos, como el CALTUR, que
estandariza los servicios, establece lineamientos de calidad y brinda
un manual de buenas practicas para brindar un producto turistico de
alta calidad.

A. Calidad del servicio hotelero en la region Lambayeque

84
85

En los ultimos diez afios, el fomento de la region de Lambayeque ha
sido muy representativo gracias al hallazgo de las tumbas de los Se-
nores de Sipan y Sican. Estas tumbas fueron acompanadas de inver-
siones estatales para potenciar estos descubrimientos a través de la

fdem.
fdem.
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construccion de cada tumba y su clasificacion como Santuario His-
torico del Bosque Pomac. Por ello, en Lambayeque se ha resaltado su
potencial turistico a nivel nacional y global, asi como de los servicios
de alojamiento y actividades afines como fuente de prosperidad para
la region.

De acuerdo con el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo®,
entre 2003 y 2007 el nimero de turistas nacionales e internacionales
en la region Lambayeque aumentd de 320.340 a 528.233, con una tasa
de crecimiento promedio anual del 13,32%. Es fundamental resaltar
que la tasa de crecimiento interanual en 2007 fue del 19,8%, repre-
sentando solo el 4,1% de los turistas extranjeros. Esto supone que el
95,9% del flujo turistico experimentado corresponde efectivamente a
turistas nacionales.

Como parte de la estrategia publica de esta region, se fomenta un
mayor gasto en el consumo de servicios. Por ejemplo, en la actualidad
los visitantes permanecen 1,4 dias. El objetivo es conseguir mds per-
noctaciones para generar gastos en todas las actividades relacionadas
con la industria y con ello lograr mas ingresos para la economia local.

Esta promocion turistica debe basarse en el desarrollo de nichos
de mercado de salida, priorizar turistas potenciales de paises herma-
nos, conectar emocionalmente a los turistas con las ciudades, realizar
marcas para cada producto turistico, invertir en turismo altamente
especializado y optimizar la organizacién del cluster del sector turis-
tico regional®.

Por otra parte, debido al atractivo y diversidad de espacios natura-
les de Lambayeque, el ecoturismo también puede desarrollarse como
una estrategia que tenga en cuenta aspectos econdmicos e impactos
socioculturales, aprovechando buenas infraestructuras y servicios que
correspondan al perfil del visitante, con el fin de crear empleos para
las comunidades participantes sin comprometer su esencia®®.

MIiNISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO DEL PERU. Actualiza-
cion del Plan Nacional de Calidad Turistica - CALTUR 2016 - 2025, Lima,
MINCETUR, 2016, disponible en [https://transparencia.mincetur.gob.pe/
documentos/newweb/Portals/o/transparencia/proyectos%2oresoluciones/
RM_Nro_113_2016_Caltur_Proyecto.pdf].

ROGER PINGO JARA. “Marketing region Lambayeque: mejorando el
turismo receptivo’, Contabilidad y Negocios, vol. 7, n.° 14, 2012, pp.
117 a 125, disponible en [https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/
contabilidadyNegocios/article/view/3883].

LiSsET DEL MILAGRO VASQUEZ RIVERA. “Evaluacion de la actividad ecotu-
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B. Andlisis interno del sector (AMOHFIT)

89

En la actualidad, los turistas tienen facil acceso a la tecnologia, estan
mejor informados y son mds sofisticados, lo que permite optimizar las
nuevas tecnologias y los procesos operativos de marketing y respon-
der instantaneamente a los servicios ofrecidos. Por ello, los gestores
del sector hotelero de la region Lambayeque apuestan por mejorar su
oferta en cuanto a la relacion entre precio y calidad. Es cierto que me-
jor calidad significa precios mas altos, pero los hoteles en Lambayeque
estan rompiendo ese paradigma y tratando de ofrecer un gran servicio
a precios accesibles.

Muchas veces es necesario realizar mejoras oportunas en la gestion
de diferentes areas dentro de un marco de calidad 6ptima del servi-
cio brindado y crear una cultura corporativa motivada que permita
agregar tecnologia a los servicios del contratista. Ademas, se debe po-
sibilitar a los directivos seleccionar y formar de manera adecuada al
personal, evaluar los niveles de calidad actuales, estimar el nivel de
calidad éptimo a alcanzar para satisfacer las exigencias del mercado
y las acciones necesarias para conseguirlo, asi como la obligaciéon de
implementar un sistema de mejora permanente de la calidad.

Entonces, se deben tomar en cuenta diferentes aspectos para ase-
gurar una calidad 6ptima de una empresa hotelera, siendo estos:

1. Administracion y gerencia. La prestacion de servicios hoteleros ha
evolucionado en respuesta a las necesidades y requerimientos de los
consumidores. La influencia internacional y la facil comparacién con
herramientas virtuales nos permitieron establecer un control de erro-
res y mejorar la calidad. Asi mismo, el aumento de la poblacién mun-
dial ha permitido un crecimiento paralelo de esta actividad, creando
servicios que satisfacen el deseo y la necesidad de escapar de la vida
cotidiana y disfrutar de diversos atractivos con total seguridad, dando
una ventaja a los visitantes. Todo esto se extiende por todo el mundo®.

ristica en el Santuario Histérico Bosque de Pomac - Lambayeque” (tesis de
pregrado), Pimentel, Pert, Universidad Sefor de Sipan, 2019, disponible
en [https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/5536].

JoaNa Ramirez TORICES. “Estrategias comerciales en el sector de la telefonia
movil. Andlisis de factores condicionantes” (tesis de maestria), Espaiia,
UniversidaddeOviedo,2013,disponibleen [https://digibuo.uniovi.es/dspace/
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La evolucion de las carreras de gestion hotelera ha creado mejores
herramientas estratégicas y mejores gerentes hoteleros en la region
de Lambayeque. Hoy en dia, los gerentes de servicios turisticos son
encargados de la planificacion estratégica al evaluar la situacion fu-
tura, brindando asesoramiento para optimizar la calidad del servicio
al cliente, impulsar politicas de marketing a nivel nacional e interna-
cional, disenar planes de negocio para las empresas hoteleras, etc. Asi
mismo, utilizan mejores herramientas, socializan durante gran parte
del trabajo, gestionan las dreas de mantenimiento y contabilidad, mi-
nimizan los costos de alimentos y bebidas y evaltian el desempefio de
cada drea de trabajo®.

Muchas de las empresas hoteleras de la provincia de Lambayeque
presentan esquemas basicos de gestion con el fin de encontrar empre-
sas modelo con previsiones de niveles de inversion alcanzables. No
cuentan con herramientas de planificacion, por lo que la gestion de
riesgos acaba siendo improvisada.

Considerando el riesgo de incumplimiento por parte de los pro-
veedores de servicios turisticos adicionales, todavia hay falta de con-
fianza entre los empresarios en la formacion de grupos empresariales
cooperativos que actian individualmente y se limitan al uso de herra-
mientas de emergencia.

Por otro lado, cabe senalar que la mayoria de hoteles atin gestio-
nan controles fisicos y no han invertido en sistemas especializados.
Los planes de gestion gerencial no se centran en motivar al personal
mediante capacitacion en gestion de servicios, calidad de la atencién
o mejora de procesos.

Ahora, en Lambayeque, la Asociacion Regional de Directores de
Hoteles y una de las mas representativas del sector turistico regional,
sefiala que los servicios de alojamiento son uno de los servicios mas
complejos del mercado turistico. Ademas, existen otras actividades
que aumentan la calidad del servicio. Por ende, un buen directivo tie-

bitstream/handle/10651/18207/TFM%20Ramirez%20Torices%20Joana.
pdfjsessionid=7A7AA40E74C2A9700524A02DFD7F8327%sequence=6].
YESENIA AYLEN SERRUTO PEREA, JORGE HUARACHI CHAVEZ, SANDRA
Loa1za CHUMACERO, MILAGROS FERNANDEZ CHAVEZ y MARILYN HoL-
GUIN SEGURA. “Andlisis de gestion estratégica del sector hotelero en la
region Lambayeque”, Educare et Comunicare, vol. 7, n.° 1, 2019, pp. 60 a
69, disponible en [https://revistas.usat.edu.pe/index.php/educare/article/
view/226].
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ne el conocimiento suficiente de las actividades y procesos necesarios
para lograr resultados dptimos en relacién con las necesidades del
cliente.

2. Marketing y ventas. En Lambayeque, esta asociacion se constituye
como una persona juridica con caracter privado, sin fines de lucro y
denominacién de desarrollo. Asi mismo, retine a empresas que pres-
tan servicios de alojamiento, alimentos y bebidas en su totalidad o en
parte (bares, espectaculos, especticulos nocturnos, discotecas, casi-
nos, salones recreativos, cafeterias, teatros, etc.).

Si se evaltan las “P” del marketing, se detalla que las tarifas de
alojamiento varian dependiendo de los servicios prestados y la habi-
tacion. Todos los planes incluyen alimentacién y alojamiento segun el
tipo y nivel del restaurante y hotel. Para bienes o servicios consistentes
en diversos servicios de alojamiento, el precio para fines de viaje es de
50 a 200 soles por persona.

En cuanto a la plaza, los hoteles se distribuyen principalmente al-
rededor de la ciudad central de Chiclayo y sus centros culturales y
comerciales (Lambayeque, Monsefu y Ferrenafe). En los ultimos afios
han surgido modalidades virtuales, incrementando la publicidad a
través de redes sociales y sitios web y promocionando servicios desde
plataformas virtuales, lo cual ha permitido el ahorro de servidores fi-
sicos y costos operativos.

Para promover el turismo, se ha notado la existencia de boletines
como el Directorio Dorado, que brinda informacién detallada sobre
diversas actividades de diversion, comida y otras relacionadas con este
Estado. Ademads, se han presentado los encantos de la region, también
los beneficios y caracteristicas de las instalaciones de alojamiento de
la zona.

Sin embargo, aun se muestran deficiencias en la promocion de los
atractivos turisticos a través de la prensa, la radio y la television. La fu-
sion de diferentes empresas del sector turistico podria ser la clave para
obtener mejores resultados en la respuesta de los consumidores. El
establecimiento formal de una asociacion de este tipo entre empresas
hoteleras y empresas del sector del turismo y el transporte, ayudara a
inculcar la misma filosofia de calidad en los servicios turisticos, que es
la clave para lograr mejores resultados.

Durante el periodo 2007 al 2015, el Ministerio de Comercio Ex-
terior y Turismo elaboré un informe completo sobre las llegadas de
turistas internacionales al Perti, mostrando un aumento relativo. En
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la Tabla 1 se muestra la variacién mensual de la actividad turistica a
nivel nacional. Este crecimiento, sumado a la globalizacion, ha permi-
tido el establecimiento de nuevas formas de turismo que aprovechan
el potencial, la tradicién y la diversidad histdrica y cultural, asi como
importantes recursos naturales y arqueoldgicos, ptblicos y privados®.

De acuerdo con MEDRANO y MERCADO??, ademads de la impor-
tancia de desarrollar una estrategia de turismo sostenible en el Peru,
otros factores que impulsan el turismo en los tltimos afios incluyen:
la introduccién de cursos de gestion turistica o hotelera en las uni-
versidades, mas inversion en este sector y diversificacion de destinos
turisticos a través de empresas que ofrecen este tipo de servicio, los
esfuerzos del gobierno para organizar mayores actividades promocio-
nales y asi promover el turismo, asi como fortalecer la imagen del pais
y sus atractivos.

Otro detalle digno de destacar, se centra en el incremento de las
llegadas de turistas entre agosto y diciembre del 2007. En agosto se re-
gistré un pico de 188.920 turistas. En agosto del 2014 llegaron 299.154
turistas y en diciembre del 2015 alcanzaron un maximo de 332.645
turistas.

TABLA 1. Cantidad de turistas globales que visitan el Pera por mes

Mes 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Ene. | 154.371 | 178.584 | 179.817 | 205.578 | 228.313 | 246.858 | 255.983 | 266.299 | 298.225
Feb. | 158.895 | 184.045 | 180.674 | 181.769 | 211.765 | 241.127 | 263.144 | 268.118 | 295.126
Mar. | 159.010 | 168.463 | 171.702 | 166.503 | 206.020 | 228.614 | 253.180 | 266.479 | 274.152
Abr. 140.036 | 155.412 | 162.388 | 164.353 | 196.464 | 215.975 | 236.237 | 241.635 | 262.713
May. | 141.483 | 164.605 | 158.088 | 180.127 | 194.701 | 215.592 | 256.187 | 264.283 | 268.354
Jun. 154.958 | 173.881 | 172.915 | 185.399 | 204.188 | 225.036 | 258.511 | 245.733 | 275.926
Jul. 188.929 | 207.437 | 199.608 | 227.724 | 255.468 | 268.788 | 302.309 | 299.154 | 332.645
91 COMUNIDAD ANDINA. Informe anual de turismo 2003-2012, Lima,
MINCETUR, 2013, disponible en [https://www.comunidadandina.org/
DocOficialesFiles/D Estadisticos/SGde628.pdf].
92 KARINA LEONOR MEDRANO CARRION Yy GIANELLA CAMILA MERCADO Ro-

DRIGUEZ. “Acercamiento a la hoteleria turistica peruana: la aplicacién de

practicas sostenibles y su valoracion en un grupo de personas de 18 a 35

afios de Lima Metropolitana” (tesis de pregrado), Lima, Pontificia Univer-

sidad Catdlica del Peru, 2022, disponible en [https://repositorio.pucp.edu.

pe/index/handle/123456789/184971].
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Ago. | 168.584 | 187.349 | 184.093 | 202.606 | 229.943 | 242.986 | 276.730 | 291.276 | 305.699

Sep. 154.766 | 164.052 | 169.396 | 182.353 | 205.185 | 234.605 | 249.413 | 254.394 | 270.498

Oct. | 159.341 | 162.033 | 186.144 | 204.456 | 227.418 | 244.308 | 282.219 | 274.695

Nov. | 161.266 | 143.569 | 181.462 | 191.979 | 210.450 | 238.813 | 258.735 | 257.567

Dic. 174.761 | 168.190 | 193.674 | 206.340 | 227.888 | 242.291 | 270.991 | 285.301

Total | 1.916.400 | 2.057.620 | 2.139.961 | 2.299.187 | 2.597.803 | 2.845.623 | 3.163.693 | 3.214.934

Fuente: INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA. Perii. Sintesis estadistica 2015,
Lima, 2015, disponible en [https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_
digitales/Est/Lib1292/libro.pdf].

Si bien la plataforma de financiamiento publico PROMPERU promueve
el turismo interno, no es un mercado que priorice el uso de hoteles.
Estas iniciativas también se desarrollaron a través de la coordinacién
entre empresas de este sector y el sector publico local, como la Admi-
nistracion Regional de Turismo —~GERCETUR-.

De acuerdo con CAPUNAY®, este departamento es el centro turis-
tico del norte del Pert, cuyas provincias tienen apodos caracteristicos
con el fin de fomentar y estimular el turismo tanto extranjero como
local.

Un andlisis del nimero de visitantes al Museo de la Tumba Real
(ver Tabla 2) muestra que el nimero de visitantes nacionales aumento
significativamente del 2013 al 2014. Otro indicador representativo es
que los meses de mayor afluencia de turistas nacionales fueron octu-
bre y noviembre, mientras que los meses de mayor afluencia de turis-
tas extranjeros fueron enero, julio y agosto.

TABLA 2. Cantidad de turistas extranjeros y nacionales que visitan el Pert por mes

2013 2014 2015
o (] (@]
— E 5 - E 5 -~ | § | 8
Mes g 5 ) s 5 = s 5 =
o ks 8 o s E o s} 2
= < £ = < £ = < £

Ene. 13.505 | 11.556 1.949 12.919 11.354 1.565 | 14.902 | 13.190 | 1.712

Feb. 14.312 | 12.599 1.713 12.842 11.354 1.488 | 13.966 | 12.616 | 1.350

Mar. | 10.608 9.046 1.562 6.799 5.752 1.047 | 6.541 5.472 | 1.069

93 Francisco CAPUNAY CaMPOS. Lambayeque: destinos turisticos, Lambaye-
que, Pert, Empresa de Turismo y Publicidad Libertad, 2007.
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Abr. 5.781 4.542 1.239 8.218 6.659 1.359 | 7.449 | 6.305 | 1.144
May. | 21.386 | 19.938 1.448 10.197 8.753 1.444 | 14.670 | 13.201 | 1.469
Jun. 10.121 8.597 1.524 8.088 6.711 1.377 | 8.267 | 7.184 | 1.083
Jul. 20.425 18.428 1.997 18.443 16.174 2.269 | 17.367 | 15.651 | 1.716
Ago. | 16.726 | 14.518 2.208 17.111 15.079 2.032 | 17.642 | 15.900 | 1.742
Sep. 13.636 | 12.054 1.582 14.098 12.511 1.587 | 12.182 | 10.763 | 1.419
Oct. 29.237 | 27.506 1.731 21.008 19.300 1.708

Nov. | 25.116 | 23.645 1.471 22.377 | 20.810 1.567

Dic. 7.454 6.427 1.027 7.270 6.273 997

Total | 188.307 | 168.856 | 19.451 | 159.170 | 140.730 | 18.440

Fuente: INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA. Peril. Sintesis estadistica

20135, Cit.
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3. Operaciones y logistica. La logistica todavia existe en las empresas
del sector hotelero de Lambayeque, por lo que muchos hoteles peque-
Nos no se preocupan por el seguimiento de la cadena de suministro y
dependen solo de los servicios de alojamiento y, en algunos casos, del
transporte.

Se crearon protocolos para monitorear las operaciones de la em-
presa, lo que permitié comenzar a estandarizar las interacciones entre
proveedores y clientes. También se realizaron esfuerzos para fortalecer
las relaciones y mejorar las negociaciones con los proveedores, parti-
cularmente en lo que respecta a estructuras de precios y condiciones
determinadas.

Es preciso anadir que el mercado objetivo de un hotel estd definido
por criterios operativos basicos (calidad intrinseca). En el caso espe-
cifico de Lambayeque, la mayoria de los hoteles se enfocan en turismo
interno de bajo costo (servicios comunales), y sus clientes son tanto
locales como extranjeros de bajo poder adquisitivo. En este tipo de
mercado de productos no se desarrollan estandares de calidad, ya que
la estructura de costos y las relaciones con los clientes no son sosteni-
bles en el tiempo al ser clientes desechables.

4. Finanzas y contabilidad. De acuerdo con el INEI*4, las ofertas de cré-
dito bancario fortalecieron la posicion financiera de las empresas y

INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA. Perii. Sintesis esta-
distica 2015, cit.
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aumentaron sus activos. En concreto, el sector de alojamiento y res-
tauracion crecié un 3,02% a mediados del 2015, impulsado por el cre-
cimiento de la actividad en el sector de la restauracién (3,05%), con
especial actividad en chifas® (4,3%), pizzeria (3,7%), comida rapida
(2,9%) y polleria (2,3%). Las celebraciones del Dia del Padre, el Dia
del Ceviche, el Dia del Chicharrén y el Dia del Sushi contribuyeron a
estos porcentajes.

Ademas, el subsector de alojamiento aumentd un 0,70%. La ma-
yoria de los hoteles relevados en este estudio estan clasificados como
microempresas por la SUNAT, ya que su facturacion anual no supera el
umbral maximo de 150 unidades tributarias —urt-.

La mayoria de los hoteles operan en el sector informal y el cono-
cimiento sobre una gestion financiera adecuada era limitado. Tenian
un sistema de control interno para registrar los ingresos y monitorear
los gastos.

Por otra parte, los hoteles de categorias superiores llevan su conta-
bilidad de acuerdo con las disposiciones fiscales del régimen general
y utilizan sistemas de gestion especiales debido a la complejidad de su
ambito. Del mismo modo, algunos directivos hoteleros encuestados
carecen de formacion e interés en analizar indicadores de solvencia,
rentabilidad y retorno de la inversién, lo que conlleva falta de for-
macion e interés en analizar datos contables externos en los estados
financieros.

5. Recursos humanos. La gestion de recursos humanos es volatil, ya
que la mayoria de las empresas del sector no ponen mucho énfasis en
contratar personas con talento. Esto puede deberse a que muchas de
ellas son pequefias microempresas y solo contratan personal adicio-
nal durante periodos de alta demanda. Por lo general, este personal
son estudiantes de instituciones educativas que operan en el marco de
practicas profesionales no remuneradas.

La comunicacién interna también fue un factor de bajo desem-
peio, ya que no se considero el uso de herramientas de motivacion e
indicadores de produccion, lo que limitd el trabajo en equipo.

La ventaja competitiva esta a la vanguardia y se pone énfasis en la
publicidad y la adquisicion de clientes a gran escala sin una evalua-
cion interna previa para brindar un mejor servicio.

Gastronomia peruano-china.
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De acuerdo con LOPEZ®, estd comprobado que las relaciones que
se construyen entre los grupos humanos que componen una empresa
desarrollan su propia cultura. Y cuanto mas fuerte sea la conexion con
los principios que gobiernan el interior de la empresa, mas probabili-
dades habra de que la actividad tenga éxito. Asi mismo, se sefiala que
una cultura bien establecida conduce al compromiso y al logro mas
rapido de los objetivos marcados por la empresa®.

Los hoteles de la regién Lambayeque reconocen que gestionar de
manera adecuada los equipos de trabajo les permite compartir una
variedad de habilidades complementarias, enfocarse en objetivos y
metas comunes, aumentar la productividad y tener en cuenta metas
claras.

El perfil de los empleados de los hoteles objeto de estudio, debe ser
consciente del valor de los activos intangibles que aporta el hotel, y la
venta de servicios debe realizarse con un trato calido hacia los desti-
natarios y buenas relaciones entre los equipos de trabajo.

Ante las tendencias nacionales, el MINCETUR, por medio del caL-
TUR, impulsa un “Manual de Buenas Practicas de Gestion de Ser-
vicios para Propiedades Hospederas”, cuyo objetivo es lograr la ca-
lidad y excelencia en la atencién y servicio al cliente. Ahora bien,
para causar una buena impresién es necesario mirar al cliente a la
cara, saludarlo calidamente, sonreir y demostrarle que es muy im-
portante y que sera atendido de la mejor manera posible. Otro factor
importante es que los empleados estén debidamente uniformados,
conozcan los productos y servicios que ofrecen, tengan informacién
actualizada y estén interesados y entusiasmados en resolver los pro-
blemas que se les presenten®.

Marfa TErEsA LOpez FELIPE. “La cultura organizativa como una
herramienta de gestion interna y de adaptacién al entorno. Un estudio
de casos multiples en empresas murcianas” (tesis de maestria), Espana,
Universidad de Murcia, 2013, disponible en [https://www.tdx.cat/
bitstream/handle/10803/117203/TESIS.pdf?sequence=].

DARIEL MENA MENDEZ. “La cultura organizacional, elementos generales,
mediaciones e impacto en el desarrollo integral de las instituciones’,
Pensamiento & Gestion, n.° 46, 2019, pp. 11 a 47, disponible en [https://
rcientificas.uninorte.edu.co/index.php/pensamiento/article/view/11162].
MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO DEL PERU. Actualizacion
del Plan Nacional de Calidad Turistica — CALTUR 2016 — 2025, cit.


https://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/117203/TESIS.pdf?sequence=
https://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/117203/TESIS.pdf?sequence=
https://rcientificas.uninorte.edu.co/index.php/pensamiento/article/view/11162
https://rcientificas.uninorte.edu.co/index.php/pensamiento/article/view/11162
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1. Sistemas de informacion y comunicaciones. La mayoria de los pro-
pietarios de hoteles no consideran invertir en tecnologia de la infor-
macion, como sitios web, centros de pedidos y software de gestion que
puedan realizar un seguimiento de la recepcion, las ventas, el envio y
la recogida de los pedidos. Para ahorrar costos, suelen registrarse en
las pdginas amarillas o publicar su ubicacién y nimero de contacto en
una web gratuita. Otra forma de promocionar los servicios de un ho-
tel es mediante redes sociales, contactando con seguidores por medio
de Twitter, LinkedIn o Facebook.

Pocos consumidores conocen estos sistemas y algunos evitan las
transacciones electronicas por sospechar de fraude. Muchos clientes
consumidores (la mayoria de los cuales son extranjeros) estan ubica-
dos en lugares remotos, lo que permite una coordinacién oportuna
con los proveedores. Por ejemplo, en determinadas areas —como la
emision de tiquetes de avién-, los procesos estan altamente automati-
zados, lo que permite un servicio al cliente en tiempo real.

2. Tecnologia. Las nuevas tecnologias permitiran a los consumidores
personalizar ain mas sus necesidades. Ademas, las relaciones de las
empresas con los proveedores se adaptan cada dia a estos cambios.
Por ello, los viajes en el futuro seran cada vez mas personalizados y
conectados a través de dispositivos mdviles. Esto significa que se lo-
grard una nueva generacion de viajeros con mejor acceso a la tecnolo-
gia®. Durante la proxima década, se espera que la industria mundial
de viajes aumente un 5,4% para el 2023, en comparacién con la tasa de
crecimiento promedio del PIB (3,4%)".

Con el fin de que los hoteles contintden el ritmo de los cambios de
la industria y se adapten a las nuevas necesidades de sus visitantes, de-
ben aprovechar la tecnologia disponible y convertirla en servicios que
los clientes reconozcan, por ejemplo, se pueden utilizar herramientas
basadas en este aspecto para servicios de reserva de aerolineas, hote-

ComisiON EcoNOMICA PARA AMERICA LATINA Y EL CARIBE. Tecnolo-
gias digitales para un nuevo futuro, Santiago de Chile, CEPAL, 2021, dis-
ponible en  [https://repositorio.cepal.org/server/api/core/bitstreams/
879779be-coao-4e11-8e08-cf8obg1a4fdg/content].

PauLo REZENDE. “La tecnologia: aliado clave para las agencias de viaje
online”, América Economia, 16 de octubre de 2014, disponible en [https://
www.americaeconomia.com/analisis-opinion/la-tecnologia-aliado-clave-
para-las-agencias-de-viajes-online].


https://repositorio.cepal.org/server/api/core/bitstreams/879779be-c0a0-4e11-8e08-cf80b41a4fd9/content
https://repositorio.cepal.org/server/api/core/bitstreams/879779be-c0a0-4e11-8e08-cf80b41a4fd9/content
https://www.americaeconomia.com/analisis-opinion/la-tecnologia-aliado-clave-para-las-agencias-de-viajes-online
https://www.americaeconomia.com/analisis-opinion/la-tecnologia-aliado-clave-para-las-agencias-de-viajes-online
https://www.americaeconomia.com/analisis-opinion/la-tecnologia-aliado-clave-para-las-agencias-de-viajes-online
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les, automoviles y atracciones turisticas. También es posible ofrecer
productos complementarios (up selling) que permiten a los clientes
recibir notificaciones instantdneas sobre cambios de viaje'*, todo ello
también posible desde un dispositivo mévil.

Hoy en dia, el internet se ha convertido en la herramienta de gestion
estandar para los clientes y proveedores de hoteles. El objetivo de ese es-
tudio y de la organizacion es crear productos que superen a los compe-
tidores, también se esfuerzan por mejorar la calidad de estos productos
y el proceso de produccion de los mismos, optimizar la productividad e
implementar automatizacion y sistemas de gestion modernos'.

Cabe sefialar que la industria hotelera de la regiéon Lambayeque
requiere de una politica de supervision del sector publico, en el cual
se tome en cuenta una mejor inversion en nuevas tecnologias que per-
mitan optimizar procesos y ahorrar tiempo. Asi mismo, se evidencia
una brecha de digitalizacion en los canales de comercializaciéon de
productos turisticos, en esta region se ha reconocido la brecha técnica
de algunos directivos de empresas hoteleras y se ha propuesto la capa-
citacién como solucién para ir incrementando de manera paulatina el
nivel técnico del sector turistico.

En los ultimos cinco afios, Lambayeque ha mejorado la calidad de
los servicios del sector privado con el apoyo de las autoridades publi-
cas pertinentes y ha enfatizado la identidad local mediante actividades
generadoras de empleo, como la artesania, el transporte local y los ho-
teles y la provision de hoteles. Ademas, se ha desarrollado un método
para prestar servicios de hoteleria y alimentacion.

Pese a que las inversiones en este sector aumentaron un 13,32%
entre los 2003 y 2007, con el objetivo de posicionar a Lambayeque
como eje del segundo destino turistico del Pert; los sectores publico
y privado contintian siendo reconocidos por su nivel empirico, ya que
muchas empresas de gestion hotelera no estan especializadas y pres-

Luis CoLON GARATE Haz. “Andlisis de las estrategias de fidelizacién para
los clientes de la empresa Biolimpio S. A” (tesis de pregrado), Guayaquil,
Ecuador, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, 2019, dispo-
nible en [http://biblioteca.uteg.edu.ec:8080/handle/123456789/1054].
BEZAYET ALEMAYEHU ABOYE. “Service quality and customer satisfaction
on hotels in Gonder. Customer’s role in hotel development” (tesis de maes-
tria), Finlandia, Centria University of Applied Sciences, 2021, disponible
en [https://www.theseus.fi/handle/10024/500077].


http://biblioteca.uteg.edu.ec:8080/handle/123456789/1054
https://www.theseus.fi/handle/10024/500077
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tan servicios sin estrategias analiticas ni procesos organizativos'®:. En
la mayoria de los casos no se utilizan herramientas para diagnosticar
la situacion y perfil del cliente, planes que incluyan metas de corto,
mediano y largo plazo, asi como también planes de accion y gestion.

Por ello, se propone que los hoteles evaluados pongan en practica
la herramienta de cluster empresarial y fortalezcan las deficiencias a
través del apoyo conjunto con proveedores. De igual forma, al utilizar
herramientas de marketing, la publicidad debe estar enfocada a las
redes sociales. Por tanto, fusionar diferentes empresas dentro de una
industria podria ser la clave para obtener resultados 6ptimos**.

La mayoria delos hoteles en la regiéon Lambayeque cuentan con po-
cos conocimientos sobre una adecuada y estructurada gestién finan-
ciera, no se llevan registros y funcionan sin evaluar informes financie-
ros para la correcta toma de decisiones; ademas, las areas de finanzasy
contabilidad son basicas. Asi mismo, las visiones de austeridad llevan
a contratar personas menos calificadas y a gestionar equipos sin di-
reccion estratégica. Sin embargo, las nuevas tendencias permiten una
mejor gestion, basadas en los manuales de mejores practicas y cuida-
dos del Plan Nacional de Calidad Turistica —~CALTUR-.

Por tanto, el sector hotelero de esta region necesita politicas re-
gulatorias y apoyo del sector publico para incrementar la prestacion
formal de servicios e invertir en nuevas tecnologias que ayuden a op-
timizar procesos y ahorrar tiempo en la aplicacion de servicios.

LoNDON VELA MELENDEZ, YEFFERSON LLONTO CAICEDO, WENDY
MiLuska CaMPOS GONZALES y MARfA LAURA VAsQUEz CORONADO.
Cuantificacién del impacto del turismo sobre el crecimiento econémico y
el desarrollo de Lambayeque en el periodo 1990-2013. Evidencia empirica
y planteamiento de estrategias al 2020, Lambayeque, Perd, Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo, 2018, disponible en [https://web.ua.es/es/
giecryal/documentos/turismo-lambayeque.pdf].

EMMA VERONICA RAMOS FARRONAN y CARLOS ALBERTO VALDIVIA SA-
LAZAR. “Sistema experto para fomentar el turismo en la region Lambaye-
que-Per®”, Revista Cientifica Internacional Tzhoecoen, vol. 9, n.° 3, 2017,
pp. 1 a 13, disponible en [https://revistas.uss.edu.pe/index.php/tzh/article/
view/591].


https://web.ua.es/es/giecryal/documentos/turismo-lambayeque.pdf
https://web.ua.es/es/giecryal/documentos/turismo-lambayeque.pdf
https://revistas.uss.edu.pe/index.php/tzh/article/view/591
https://revistas.uss.edu.pe/index.php/tzh/article/view/591
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IX. CONSIDERACIONES FINALES

La calidad siempre ha sido considerada una estrategia para mejorar
las actividades comerciales. En algunos casos, se utiliz6 como una
accion correctiva drastica con el Unico propdsito de garantizar el
cumplimiento del cliente. A medida que la industria se desarrolla y la
experiencia de compra avanza, la experiencia de compra se vuelve ex-
tremadamente importante en el proceso, lo que incluye una estrategia
de talento subordinado que aplica la innovacion constante.

En cuanto a la region peruana, la historia de la calidad describe la
perfeccion de los vestigios encontrados, su correcto uso se refleja en
las artes de la ingenieria, la agricultura y la orfebreria, sin el uso de he-
rramientas técnicas sofisticadas en la mayoria de las artesanias, cuya
calidad se convirtid principalmente en una expresion ceremonial.

Es mas, se establecid formalmente un comité de control de calidad
para determinar la politica concursal y actuar como acreedor del cer-
tificado diferencial, permitiendo la coordinacién administrativa para
que la politica correctiva se refleje en la calidad de los bienes y servi-
cios brindados a los clientes.

Por otra parte, el sector publico colabora con la sociedad civil, mi-
nisterios de turismo y organismos internacionales en conjunto para
controlar y regular los estaindares de calidad en diversos entornos
comerciales, como, por ejemplo, la elaboraciéon de manuales de bue-
nas practicas de servicio en hoteles y restaurantes. Las instituciones
publicas encargadas de mantener el orden en las empresas ante los
consumidores son el Instituto Nacional de Defensa de la Competen-
cia y Proteccion de la Propiedad Intelectual —-INDECOPI-, que trabaja
en conjunto con el Ministerio de Turismo y la Policia Nacional para
brindar asistencia, orientacion y seguridad a los turistas. Sin embar-
go, la seguridad de los servicios turisticos aun es un desafio, por lo
que requiere una mayor promocion y coordinacién entre institucio-
nes publicas y privadas para fortalecer un sistema nacional de calidad
estandarizado.

Cabe destacar la cantidad de empresas peruanas que cuentan con
certificacion 150 respecto a la gestion de calidad ha incrementado; no
obstante, en otros paises de América Latina como Argentina, Colom-
bia y Chile, se dispone de una cantidad significativamente mayor de
empresas certificadas, lo que indica que la aplicacion de estandares
de calidad en muchas de las empresas turisticas peruanas es gradual.
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CAPITULO TERCERO
Algunos estudios previos

En esta seccion se describen algunos estudios preliminares relaciona-
dos con la evaluacion de la calidad del servicio hotelero.

BENITEZ'®, sostiene que, en sectores competitivos como el hotele-
1o, la calidad de servicio es un factor relevante para el éxito comercial.
Por ello, se muestra otro punto de vista sobre el andlisis de la calidad
del servicio hotelero, con el objetivo de optimizar los procesos que
permitan una evaluacién adecuada de los servicios prestados en dicha
empresa.

Esta propuesta metodoldgica resalta la necesidad de mantener la
coordinacion entre departamentos para atender a cada propiedad ho-
telera y la necesidad de considerar ingresos y costos para sugerir poli-
ticas que mejoren la calidad del servicio.

105 JuAN MANUEL BENITEZ DEL RosaRrio. “La calidad del servicio en la
industria” (tesis de doctorado), Las Palmas de Gran Canaria, Espana,
Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, 2010, disponible en [https://
accedacris.ulpgc.es/bitstream/10553/5516/1/0628694_00000_0000.pdf].


https://accedacris.ulpgc.es/bitstream/10553/5516/1/0628694_00000_0000.pdf
https://accedacris.ulpgc.es/bitstream/10553/5516/1/0628694_00000_0000.pdf
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Respecto al estudio de Daza™® sobre como evaluar eficazmente
la calidad del servicio hotelero, se puede asumir que son clientes que
utilizan los servicios turisticos quienes deciden si incluyen o eliminan
productos turisticos del mercado, por lo que es indispensable mejorar
la comunicacion, el uso de tecnologia y en general la gestion de servi-
cios hoteleros.

Asi mismo, las distintas asociaciones hoteleras deben aplicar mo-
delos de reconocimiento de calidad entre sus afiliados con el fin de
conocer su situacion y establecer nuevas politicas, de modo que les
sirva para implementar planes que mejoren su nivel de calidad.

Respecto del estudio de MARTINEZ et al.'”, en el cual se aplic un
cuestionario elaborado por factores segun el modelo TQm a un gru-
po de empresas, se infiere que no hay diferencia significativa entre
aquellas que implementaron la norma 150 9001 y las que no lo hicie-
ron excepto por el factor “circulos de calidad”, donde se aprecia que
las empresas con norma 150 9001 si adoptan medidas para integrar a
los empleados en estos grupos y con las herramientas apropiadas. Por
tanto, el sistema 150 9001 no es garante para la mejorar de la calidad
de una empresa.

Por lo tanto, la alta direccién de cada empresa debe involucrar a
los empleados en el desarrollo de politicas e indicadores de calidad
para mejorar el rendimiento laboral, asi como realizar encuestas para
evaluar la satisfaccion del cliente y obtener informacion sobre sus ne-
cesidades y expectativas.

Por otro lado, CEVALLOS et al.**® realizaron una encuesta de hoteles
con y sin un sistema de gestién de calidad y aplicaron un cuestionario

Jost MARIO Daza HIGUERA. “Andlisis de la medicién de calidad en los
servicios hoteleros”, Criterio Libre, vol. 11, n.° 19, 2013, pp. 263 a 280, dis-
ponible en [https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/article/
view/1111].

CRYSTIAN RiCHARD MARTINEZ CESPEDES, MARIELA ERIKA MENDOZA
Diaz, HEcToR MANUEL NUNEZ DE PINHO, KATTIA GISELA SANTISTEBAN
ROMERO y MIRTHA NELLY TOLENTINO Ruiz. “Calidad en las empresas del

7%

sector Bienestar en Pert” (tesis de maestria), Santiago de Surco, Pontifi-
cia Universidad Catolica del Pert, 2015, disponible en [https://core.ac.uk/
download/pdf/232120319.pdf].

CrLAauDIA ANDREA CEVALLOS ZAMORA, CAROL MAVI NAVARRO DE LA
BorpA, CARLOS VARGAS GARCIA y FRANK CHRISTIAN VENERO TORRES.
“Calidad en las empresas del sector hotelero del Cusco” (tesis de maestria),
Surco, Pontifica Universidad Catélica del Perd, 2015, disponible en [https://

tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/14861].


https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/article/view/1111
https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/article/view/1111
https://core.ac.uk/download/pdf/232120319.pdf
https://core.ac.uk/download/pdf/232120319.pdf
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/14861
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/14861
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para evaluar la calidad general de los hoteles utilizando nueve factores
de éxito.

Se infiere que los hoteles con sGc presentan un nivel de calidad supe-
rior a los hoteles sin sGc, puesto que hay una mayor participacion de los
gerentes, se elaboran planes de calidad con metas determinadas, inver-
sion en el disefio de productos para lograr la satisfaccion de los clientes,
infraestructura moderna, equipo operativo y mantenimiento continuo,
el personal es cordial y dan soluciones inmediatas a los clientes.

Para LEON y BAEZ'®, en el modelo realizado para analizar la cali-
dad de servicio de hoteles es posible medir la satisfaccion de cliente
con base en la ldgica difusa, ademds de que esta herramienta también
es posible usarla en el m6vil como un aplicativo, lo cual ha permitido
que los gerentes lo utilizan como alternativa estratégica beneficiosa
para mejorar el servicio que brindan.

PEREZ'°, en cuya investigacion utilizé un modelo SERVPERF para
evaluar la calidad de un hotel, de determiné que si cumple plenamen-
te con las expectativas del cliente. Del mismo modo, el autor también
sefiala que invertir en equipamiento moderno es fundamental para
dotar a las habitaciones de tecnologia avanzada y adaptada a las nece-
sidades de los clientes actuales.

Los empleados también deben recibir capacitacion a fin de mejorar
su atencion en el periodo determinado y con un trato adaptado a cada
tipo de cliente. Sobre todo, para que la comunicacién con el cliente sea
asertiva y asi se garantice un servicio de calidad.

Para SApICcK', en cuyo estudio utiliz6 el modelo SERVQUAL para
evaluar la calidad del servicio a los clientes de un hotel, se infiere que
el personal del hotel no prestd atencion personalizada a los clientes,

JULIAN ARMANDO LEON NARANJO y WILLIAM ALFONSO BAEzZ CASTRO.
“Modelo de evaluacion de la calidad en servicios hoteleros de la ciudad de
Bucaramanga basado en la logica difusa” (tesis de pregrado), Bucaraman-
ga, Colombia, Universidad Industrial de Santander, 2017, disponible en
[http://tangara.uis.edu.co/biblioweb/tesis/2017/170756.pdf].

YoceLIN LEONELA PEREZ CORTEZ. “Evaluacion de la calidad de servicio
aplicado al hotel Casa Hacienda Achamaqui - Chachapoyas” (tesis de pre-
grado), Chiclayo, Pert, Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo,
2019, disponible en [https://tesis.usat.edu.pe/handle/20.500.12423/2065].
Sa1p Sapick. “The influencing of service quality on customer satisfaction
in hotel industry in Zanzibar: a case study of Kiwengwa” (tesis de mae-
stria), Tanzania, Open University of Tanzania, 2020, disponible en [http://
repository.out.ac.tz/2625/].


http://tangara.uis.edu.co/biblioweb/tesis/2017/170756.pdf
https://tesis.usat.edu.pe/handle/20.500.12423/2065
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no comprendieron las necesidades especificas ni intereses de los clien-
tes. Por lo tanto, el hotel necesita fortalecer la capacitacion de los em-
pleados para que puedan continuar brindando servicios de alta cali-
dad que satisfagan a los clientes en el largo plazo.

En el estudio de ABOYE"?, se colige que la gran competencia en el
mercado obliga a las organizaciones a descubrir y buscar ventajas para
destacar en este entorno. La calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente son dos cuestiones fundamentales de una empresa. Ademads,
una calidad 6ptima del servicio proporcionara constantemente la me-
jor experiencia al cliente y, por tanto, aumentard la satisfaccion del
mismo. Por ende, los clientes son el principal factor que determina el
éxito o fracaso de una empresa, por lo que, para construir una relacién
solida, es recomendable comprender sus expectativas, comercializar e
intentar atraer mas clientes.

En relacién con el estudio de HUARANGA', se concluye que exis-
ten muchos hoteles no satisfacen del todo las expectativas de los clien-
tes, dada la poca flexibilidad horaria para lograr visitar los lugares
turisticos de la ciudad, la solucién a las necesidades del cliente no es
inmediata, la falta de infraestructura moderna y la poca empatia del
personal al brindar los servicios.

Por ello, se precisa de una mejor capacitacion del personal del ho-
tel para fortalecer sus habilidades blandas, la intervencion del Estado
para promover espacios turisticos no tan conocidos y generar un au-
mento en el ambito turisticos, de este modo se implementaran mds
hospedajes cercanos a dichos lugares.

Por su parte, GUTIERREZ'* asevera en su estudio que el sector tu-
ristico es una industria terciaria, y por tanto, un pilar de la economia
espaiola. Dada la gran cantidad de actividad turistica, otros sectores
como la hosteleria se han convertido en motores clave del empleo y es-

ABOYE. “Service quality and customer satisfaction on hotels in Gonder.

Customer’s role in hotel development, cit.

KatrTia VANEsSsa HUARANGA Rojas. “Percepcion de la calidad y satisfac-
cion del servicio en hoteles de dos estrellas de Hudnuco 2020 (tesis de
pregrado), Lima, Universidad San Ignacio de Loyola, 2021, disponible en
[https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/c17dbfdc-e53e-437¢-
9c47-48bfegaa66bs].

MIRANDA GUTIERREZ CAMPOS. “Anilisis del sector hotelero en Espana: el
caso de Melia Hotels International” (tesis de pregrado), Espafia, Universitat
Politécnica de Valéncia, 2021, disponible en [https://riunet.upv.es/
handle/10251/171400].


https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/c17dbfdc-e53e-437c-9c47-48bfe9aa66b3
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https://riunet.upv.es/handle/10251/171400
https://riunet.upv.es/handle/10251/171400
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tabilidad de dicho pais. Pese a las modificaciones en la industria hote-
lera generadas por los cambios en los gustos de los consumidores y las
transformaciones en el marketing de productos debido al surgimiento
de internet, la industria ha sabido adaptarse, reinventarse y avanzar.

En el aspecto econdmico, la mejora de este sector se centra en re-
ducir los costos fijos mediante la internacionalizacién de servicios ex-
ternos —en otras palabras, se evita la subcontratacion y se disminuyen
los costos innecesarios—, y controlar los costos de personal.

En relacion con el estudio de CARRASCO, se aplicé el modelo
HOTELQUAL para evaluar y comparar la calidad del servicio de dos ho-
teles en funcion de cdmo lo perciben los clientes. Se infiere que el esta-
blecimiento de uno de los hoteles tiene un ambiente acogedor, seguro
e impecable, asi también cuenta con un personal altamente capacitado
para resolver sus dudas, ofrecen una atencién inmediata y se mues-
tran empaticos con los clientes, a diferencia del otro hotel analizado.

Es importante que los hoteles realicen campanas promocionales
en redes sociales para alcanzar un publico global sobre los servicios
que ofrecen, asi como promover una cultura de calidad en las instala-
ciones hoteleras a partir de revisiones continuas de la satisfaccion del
cliente y para determinar sus potenciales necesidades.

Por ultimo, PERRAMON et al.*¢ infieren que las practicas medioam-
bientales y de sostenibilidad también impulsan las practicas de calidad
en una organizacion y viceversa. Ademads, su combinacién aumenta la
competitividad de la empresa en el mercado. Por ello, estos autores
sugieren que los propietarios y gerentes de hoteles implementen esta
practica porque, junto con una gestion adecuada, crea una ventaja
competitiva para la empresa.

LiceLiTH ALEJANDRA CARRASCO JIMENEZz. “Calidad de servicio en dos

hoteles tres estrellas del distrito de Andahuaylas, 2022” (tesis de pregra-
do), Callao, Pert, Universidad César Vallejo, 2022, disponible en [https://
repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/100514].

JORDI PERRAMON, MARC OLIVERAS-VILLANUEVA Y JOSEP LLACH. “Impact
of service quality and environmental practices on hotel companies: An em-
pirical approach’, International Journal of Hospitality Management, vol.
107, 2022, pp. 14a9.
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CAPITULO CUARTO

Analisis de calidad del servicio hotelero
en una region peruana

I. FORMULACION DEL PROBLEMA

Durante la ultima década, el sector hotelero peruano ha experimenta-
do una tendencia tipica de crecimiento, sector que debe mantener su
compromiso con la calidad, lo que aumenta la demanda y las referen-
cias en todo el mundo.

Inclusive, el Centro de Desarrollo Industrial —cp1- del Peru tiene
la facultad de evaluar la implementacion y certificacion de comités de
control de calidad en las empresas. Sobre esta base, las organizaciones
participan anualmente en el evento “Premio Nacional de la Calidad”,
que reconoce a las empresas que adhieren a los estandares de gestion
de la calidad, teniendo en cuenta diversos modelos de buena gestion.

De igual modo, el sector publico creé el Sistema de Buenas Practi-
cas —SABP- a través del MINCETUR. Esto contribuird a mejorar la ges-
tion de los servicios hoteleros y mejorar la calidad del turismo, como
parte de la cultura de calidad de la industria hotelera.

Pese a las diversas politicas que promueven la mejora de la calidad,
todavia existen muy pocos niveles de calidad hotelera que cumplan
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con los estandares minimos de las empresas hoteleras certificadas en
el Peru. Por lo que es necesario determinar en qué medida se imple-
menta la calidad en las empresas del sector hotelero de la region de
Lambayeque.

II. PROBLEMA DEL ESTUDIO

Se cuestiona lo siguiente: ;cudl es el nivel de cumplimiento de los nue-
ve factores del TQM en el sector hotelero de la regién Lambayeque?

III. OBJETIVO DEL ESTUDIO

Se tiene como propdsito fundamental del estudio conocer el nivel de
cumplimiento de los nueve factores de éxito del Total Quality Mana-
gement —-TQM- aplicados en la gestion del sector hotelero de la region
Lambayeque. A partir de esto, se plantea el objetivo general.

A. Objetivo general

Medir el nivel de cumplimiento de los nueve factores de éxito del Total
Quality Management -TQM- en el sector hotelero de la regiéon Lam-
bayeque.

IV. JUSTIFICACION

117

Este estudio permite identificar y detallar qué factores se deben mo-
nitorear para mejorar la calidad de las empresas del sector hotelero, a
partir del uso de TQM como base de analisis'?”.

De esta forma, se pueden identificar cambios posibles de realizar
en los servicios ofrecidos para mejorar la satisfaccion del turista, tales
como optimizar la infraestructura, capacitar al personal con herra-
mientas adecuada para una buena comunicacion, el uso de la tecnolo-
gia para incrementar la cantidad de visitantes, entre otros.

BENZAQUEN DE Las Casas. “La1so 9001y TQM en las empresas latinoame-
ricanas: Pert”, cit.
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V. ENFOQUE Y TIPO DE ESTUDIO

Este estudio es de enfoque cuantitativo no experimental porque se re-
copilan datos de variables no manipuladas y se utiliza para un analisis
estadistico. Y es de tipo descriptivo porque se basé en los niveles de
calidad descritos, entre los que se destacan factores como sistemas de
gestion, circulos de calidad, involucramiento de los directivos y medi-
cion del servicio al cliente®.

Asi mismo, se sefiala que es de naturaleza transeccional porque
el analisis se ha efectuado en un periodo de tiempo (un mes), cuyos
resultados sean obtenidos en funcién de la evaluacion de la variable
calidad.

VI. POBLACION Y MUESTRA

118
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Este estudio se basa en el analisis de empresas del sector hotelero de la
region Lambayeque y no se toman en cuenta otras regiones o sectores
para ampliar el alcance del mismo. Cabe resaltar que estuvo orientado
a gerentes de hoteles de dicho sector.

Para obtener una base de datos de la poblacion de este sector se
accedio a la Gerencia Regional de Turismo, organismo regulador y
promotor de las actividades turisticas. A partir de ello, se computaron
239 hoteles de dos, tres y cuatro estrellas (N = 239).

Para obtener la muestra, se tomd como referencia el estudio de
BENZAQUEN"" sobre la norma 1s0 9oo1 y la TQM en las empresas la-
tinoamericanas, cuyo promedio general y desviacion estandar de los
factores de calidad de 3,75 y 0,33 (0 =0,33), con un nivel de confianza
del 95 % (Z = 1,96), un margen de error de d = 0,0335 y por tltimo, se
ejecuto la formula:

ROBERTO HERNANDEZ SAMPIERI Y CHRISTIAN PAULINA MENDOZA ToO-
RRES. Metodologia de la investigacion: las rutas cuantitativa, cualitativa y
mixta, México, D. F., McGraw-Hill, 2018.

BENZAQUEN DE Las Casas. “La1so 9001 y TQM en las empresas latinoame-
ricanas: Pert”, cit.
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72 N o?

T BIN-1) + 2202

B (1,96)? (239) (0,33)2
1= 10,0335)2(239 — 1) + (1,96)2 (0,33)2

n = 145,8696167

n= 146

Donde:

n = tamano de la muestra tomada.

N = poblaciéon compuesta por 239 hoteles.

p/q = seexpresa como (6/2), con un nivel de confianza del 95% y

un error estadistico del 5%.

VII. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

La recopilacion de datos se efectué durante la primera semana de
agosto de 2020, y mediante muestreo general se seleccionaron un to-
tal de 146 empresas.

A. Instrumento de relacion de datos

Se aplico un cuestionario sobre practicas de calidad en empresas del
sector hotelero como instrumento primordial, compuesto por 44
items divididos en dos partes.

El primer grupo de preguntas se refiere a las caracteristicas gene-
rales que distinguen a las empresas evaluadas. Asi pues, las prime-
ras preguntas incluyen datos sobre la ubicacion y el tipo de empre-
sa, numero de empleados, cargo del encuestado, industria y afio de
fundacion. Esta primera parte finaliza con una pregunta respecto a
la importancia de investigar si una empresa cuenta con un sistema de
gestion de la calidad —-sGc-, el tipo utilizado y el periodo de tiempo
que la empresa lo empleara.

En cambio, el segundo grupo de preguntas (35) se refieren a la si-
tuacidn real de las empresas en cuanto al cumplimiento de los nueve
factores de TQM.
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Por otro lado, las respuestas se midieron mediante la escala de Li-
kert, del 1 al 5, con la finalidad de establecer el grado de cumplimiento
de las cuestiones establecidas para cada punto**°.

1= Totalmente en desacuerdo: esto indicado que los encuestados de
la empresa no tienen conocimiento de las actividades en cuestion
o0 no les otorgan la debida importancia.

2 = En desacuerdo: indica que el encuestado es consciente de la acti-
vidad contenida en la pregunta, pero no la ejecuta en la empresa.

3 = Neutral: significa que la actividad plantea es efectuada por la em-
presa, pero no de forma regular.

4 = De acuerdo: se refiere a que los encuestados ejecutan esta activi-
dad de forma regular, sin embargo, no se ha implementado un
proceso documentado de ello.

5 = Totalmente de acuerdo: indica que la empresa realiza constante-
mente esta actividad para el encuestado, segin procedimientos
documentados y especificados.

B. Procesamiento de datos

120
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Los datos fueron recolectados como parte del trabajo de campo con
el objetivo de obtener la mayor cantidad de encuestas posibles con
respuestas confiables.

Se empled la propuesta de BENZAQUEN"*' para describir la calidad
de los hoteles en la regién de Lambayeque. Segun esto, la administra-
cidén de calidad (Y) es una funcién que depende de nueve factores.

(X, X, X, X, X, X, X, X, X))

NEsTOR COHEN y GABRIELA GOMEZ Rojas. Metodologia de la investi-

gacibn, ;para qué?: la produccion de los datos y los disefios, Buenos Alires,
Edit. Teseo, 2019, disponible en [https://biblioteca.clacso.edu.ar/clacso/
$€/20190823024606/Metodologia_para_que.pdf].

BENZAQUEN DE Las Casas. “La1so 9001 y TQM en las empresas latinoame-
ricanas: Per”, cit.
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Por lo que se aplica la ecuacion:
Y=fF (xl, X, X, X, X, X X, X, xg)
Y=f(Xi) i=1,2,..9

Cada uno de los nueve factores depende de la pregunta especifica (de
x,, ax ). Tener en cuenta que se podrd incluir de dos a cinco pregun-
tas especificas segtn cada factor:

X = f (Xij)
i=1,2,.9j=1,2,..K; k=2,3,4,5

En el modelo matematico se considerd un promedio simple, como se
observa en esta formula:

1 n
Xjj =HZ Xm

m=1

De acuerdo con la ecuacién planteada, X, representa la puntuacion
media obtenida para cada pregunta. En otras palabras, la puntuacién
de la diferencia semantica se traté como una puntuacion para reflejar
una vision general con fines descriptivos'*.

Ademas, el nivel de cumplimiento de la TQM se evalud en funcién
de ciertos rangos:

- Si el rango promedio se encuentra entre 1 y 2,99 se considera bajo
y representa un nivel bajo de calidad percibida en comparacién con
otras puntuaciones.

— Si el rango promedio se encuentra entre 3 y 3,99, entonces se consi-
dera un nivel de cumplimiento medio.

- Si el rango promedio se estima entre 4 y 5, se considera un nivel de
cumplimiento alto y con un mayor nivel de calidad percibida, a dife-
rencia de otros niveles.

Idem.



Anilisis de calidad del servicio hotelero en una regién peruana

De otro lado, para el analisis de los datos se utiliz6 el programa spss
Statistics, a fin de realizar las correspondientes pruebas de hipotesis.

C. Validez y confiabilidad de los resultados

Esto basoé en el analisis alfa de Cronbach, método que permite estimar
la confiabilidad de proporcionar resultados consistentes. Mientras
tanto, la validez es el grado en que el instrumento mide la variable
objeto de estudio**.

Es preciso senalar que el coeficiente alfa de Cronbach se estimé
mediante la férmula:

K »S?
K—1 S%

o=

Donde:
K = niimero de items (las 35 preguntas del cuestionario aplicado)
$? = sumatoria de varianzas de los items
§* = varianza de la suma de los items
& = coeficiente de alfa de Cronbach
Dado que se considera una escala de Likert, las puntuaciones se dis-
tribuyen de modo que: menos de 0,5 es malo; de 0,5 a menos de 0,6 es
pobre; de 0,6 a 0,7 es débil; y de 0,7 a menos de 0,8 es aceptable. Mien-

tras que la valoracion de 0,8 a menos de 0,9 se califica como bueno; y
valores superiores a 0,9 se califican como excelentes.

123 HERNANDEZ SAMPIERI y MENDOZA TORRES. Metodologia de la investiga-
cién: las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta, cit.
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VIII. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados obtenidos al aplicar el
instrumento TQM'**. Es pertinente resaltar que el proceso de valida-
cion del estudio permite confirmar estos resultados.

A. Test de validez

Como parte de esta prueba de se empled el alfa de Cronbach, coefi-
ciente utilizado para medir la confiabilidad de las escalas de medicién
mediante el analisis de nueve factores considerados como variables y
factores de calidad asequibles por las empresas hoteleras.

Si se obtiene un alfa de Cronbach superior a 0,7 es aceptable, ade-
mas, se puede asumir que la pregunta es confiable y en realidad mide
los factores que son relevantes para la pregunta. En cambio, si los re-
sultados son inferiores a 0,7 se consideran insuficientes o débiles para
establecer la confiabilidad.

Enla Tabla 3 se observa que los valores de alfa de los nueve factores
de calidad evaluados se encuentran por encima del valor o,7, lo que
indica la confiabilidad del instrumento.

También es esencial sefialar que en dicha tabla se hallé el alfa de
Cronbach mas alto en el factor de auditoria y evaluacion de calidad
(0,961), mientras que el valor minimo fue del factor planeamiento de
la calidad (0,912).

TABLA 3. Alpha de Cronbach resultante en cada factor

Encuestas Resultados Alfa de Cronbach

Factor alta gerencia 0,954

X11 La alta gerencia participa activamente en la
gestion de la calidad en la empresa

21

X12 La alta gerencia alienta firmemente la

participacion de los empleados en la gestion de la 6
calidad
X13 La alta gerencia se retine de manera regular
para discutir temas relacionados con la gestion de la 29
calidad
124 BENZAQUEN DE Las Casas. “Calidad en las empresas latinoamericanas: el

€aso peruano’, cit.
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X14 La alta gerencia proporciona los recursos
apropiados para elevar el nivel de la calidad

X15 La alta gerencia busca el éxito de la empresa a
largo plazo

14

Factor planeamiento de calidad

0,912

X21 La empresa tiene metas especificas y detalladas
en cuanto a la calidad

X22 La empresa presta atencion al cumplimiento de
sus politicas y planes relacionados con la calidad

27

X23 La empresa involucra a sus empleados para hacer
politicas y planes de calidad

33

Factor auditoria y evaluacién

0,961

X31 La empresa obtiene datos objetivos para la toma
de decisiones

22

X32 La empresa evala regularmente sus politicas y
planes de calidad

23

X33 El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la
empresa

Factor disefio del producto

0,951

X41 Los requerimientos de los clientes son
plenamente considerados en el disefio del producto

32

X42 La empresa invierte en el disefio de los productos
que suministra

31

X43 La empresa tiene un método para desarrollar el
disefo del producto

35

Factor gestion del proveedor

0,915

X51 La empresa ha establecido relaciones de
cooperacion a largo plazo con sus proveedores

13

X52 La empresa posee informacion detallada acerca
del desempeiio de los proveedores en cuanto a su
calidad

X53 La calidad de los productos que los proveedores
suministran a la empresa es adecuada

15

Factor control y mejoramiento del proceso

0,939

X61 El proceso operativo en la empresa satisface los
requerimientos de plazo de entrega de los clientes

16

X62 Las instalaciones y la disposicion fisica
del equipo operativo en la empresa funcionan
apropiadamente

12

X63 Los equipos operativos de la empresa reciben
buen mantenimiento

20
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X64 la empresa utiliza las siete herramientas de
Control de la Calidad para el control y mejoramiento
del proceso

28

X65 La empresa implementa el control de calidad con
eficiencia

Factor educacion y entrenamiento

0,949

X71 La mayoria de los empleados de la empresa
reciben educacion y entrenamiento en cuanto a la
calidad

18

X72 La mayoria de los empleados de la empresa son
capaces de utilizar las herramientas para la gestion de
la calidad

X73 Los empleados de la empresa se encuentran
activamente involucrados en las actividades
relacionadas con la calidad

11

X74 La conciencia de los trabajadores de la empresa
hacia la calidad es fuerte

30

Factor circulos de calidad

0,928

X81 La empresa esta capacitada para realizar circulos
de calidad

X82 La mayoria de los empleados de la empresa
realiza actividades de circulos de calidad

26

X83 Se utilizan las herramientas adecuadas para
realizar los circulos de calidad en la empresa

25

X84 La empresa ha obtenido ahorros por los circulos
de calidad

17

Factor satisfaccion al cliente

0,945

X91 La empresa cuenta con medios para obtener
informacién sobre los clientes

19

Xg2 La empresa lleva a cabo una encuesta de
satisfaccion del cliente todos los afios

X93 El personal de todos los niveles de la empresa
presta atencion a la informacion sobre las quejas de
los clientes

10

X94 La empresa realiza una evaluacion general de los
requerimientos de los clientes

24

Fuente: elaboracion propia.
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B. Perfil de informantes

TABLA 4. Estadistica descriptiva del perfil del informante

N.° %
Ubicacion de la empresa Provincia 146 | 100%
Perfil de la empresa Privada 146 | 100
1a10 130 89%
11250 11 8%
Trabajadores de la empresa
512200 3 2%
201 a mas 2 1%
Presidente del directorio 15 10%
Cargo Gerente de drea o jefe de " 28%
departamento
Otro 90 62%
Tipo de empresa Hotel 146 | 100%
oas 55 | 38%
6a10 60 41%
Tiempo de fundacién empresa 11a1s5 14 10%
16220 12 8%
Mis de 20 5 3%
Cuenta con un sistema de gestion de calidad | No 146 | 100%
Tipo de sistema de gestion de calidad 0 0%
- ) 4 De 1 a 3 afios o 0%
: ;:gg;lod(iu:ai; :dnpresa cuenta con sistema de De 4.2 7 afios o 0%
De 8 a mas aflos 0 0%

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo con lo observado en la Tabla 4, se aprecia que en cada
hotel hay de uno a diez empleados, se infiere que casi todos los hoteles
de la region son de gestion familiar y que hoy en dia gozan de una ex-
celente posicion comercial. Cabe destacar que el 100% de los hoteles
encuestados son privados.

Asi mismo, se aprecia que la mayoria de las empresas encuestadas
pertenecen a la regién de Lambayeque (98%). Sin embargo, el 2% de
los hoteles encuestados operan como sucursales de la region Lima, las
cuales se denominan Casa Andina, Costa del Sol y Los Portales.

A partir de ello, se deduce que Lima cuenta con empresas que estan
creciendo y expandiéndose de forma activa a nivel nacional.



(78] Evaluacion de calidad en empresas hoteleras

FIGURA 9. Personal de los hoteles de la region Lambayeque
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De acuerdo con la figura anterior, en la cual se analiza la fuerza laboral
de una empresa, se infiere que el porcentaje de empresas que tiene de
uno a diez empleados es el mas alto, con un 89%, por lo tanto, se con-
firma que este tipo de empresa estd compuesta por PYMES. Mientras
tanto, el 8% de los hoteles de Chiclayo emplean entre 11 y 50 personas.
Otro indicador fundamental, seglin entrevistas personales, es que se
trata de una empresa familiar donde predomina la subcontrataciéon en
la prestacion de servicios.

En cuanto a las empresas hoteleras, el 62% de la muestra evalua-
da recibié la mayor atencién por parte de recepcionistas y directivos.
Cabe sefialar que los representantes directivos de la mayoria de hote-
les participaron en la realizacion de tramites comerciales y formales.

Respecto del tiempo de fundacidn, el 41% de los hoteles indicé que
fue entre seis y diez afios, pero se debe tener en cuenta que las ac-
tividades de servicios de alojamiento son relativamente rentables. En
cuanto al tipo de sistema de gestion, ninguna empresa ha obtenido una
certificacion similar a la aplicacion de un sistema de gestion de calidad.

Es necesario destacar que el Hotel Costa del Sol ha obtenido pre-
mios valiosos, entre los que se encuentra el “Certificado de Excelen-
cia” de TripAdvisor.



Anilisis de calidad del servicio hotelero en una regién peruana

[79]

IX. DISCUSION

125

126

127

De acuerdo con los resultados obtenidos en el estudio, es posible com-
parar la relacion entre gerentes y empleados de empresas que son ca-
paces de identificar las necesidades del cliente y desarrollar productos
segun sus requisitos para lograr la satisfaccion de estos, lo que tam-
bién es mencionado por ALONSO et al.’*.

De igual modo, los promedios de la encuesta realizada por BENZA-
QUEN"® permitieron un andlisis comparativo. La 150 9001 y el modelo
TQM de las empresas latinoamericanas investigadas a nivel nacional sirvie-
ron como analisis comparativo con el estudio efectuado a nivel regional.

Es mas, la validacion del cuestionario de implementacion de la
calidad del sector hotelero en Lambayeque ha permitido que se agre-
gue una pregunta dentro del elemento de planificacion de la calidad
en comparacion con la pregunta realizada por BENZAQUEN'?, la cual
evalua si las empresas involucran a los empleados en la creacion de
planes y politicas de calidad. Esta pregunta no se toma en cuenta para
realizar una comparacion con los estandares nacionales.

De igual manera, el factor Disefio del producto agrega preguntas
que evalian si una empresa tiene una metodologia de disefio y de-
sarrollo del producto. También se considera que esta cuestion no se
ajusta a las normas sociales.

En cuanto al coeficiente de alta direccién (X ), los resultados finales
presentados (Tabla s5) indican un estandar de alta direccién con un
promedio de 3,93, que se considera un nivel aceptable.

En efecto, ninguna empresa tiene un sGc. Sin embargo, en algunos
casos, si se hubiese tomado en cuenta puntos similares, las respuestas
podrian haber alcanzado un valor promedio alto comparable con el
informe estandar nacional.

Dado que se realizd la comparacién de las preguntas para hallar el
mas representativo, que en este caso es la pregunta 8: “La alta gerencia
proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad”,
se asevera que este factor silogra el nivel de cumplimiento de calidad
TQM en el sector hotelero, con un valor de 4,15.

ALONSO ALMEIDA, BARCOS REDIN y MARTIN CASTILLA. Gestién de la cali-

dad de los procesos turisticos. Enfoque evolucién del concepto calidad, cit.
BENZAQUEN DE Las Casas. “Calidad en las empresas latinoamericanas: el
€aso peruano’, cit.

fdem.



[80]

Evaluacion de calidad en empresas hoteleras

TABLA 5. Factor Alta gerencia-liderazgo (X ): puntaje promedio obtenido segiin

el cuestionario de calidad en hoteles

Factor / pregunta Puntaje promedio
Alta Gerencia-Liderazgo X 3,93
Xl, 21 4,07
Xl, 6 3,64
X, 29 3,72
X.’ 8 4,15
X], 14 4,08

De acuerdo a lo observado en la Tabla 6, el resultado del factor de
Planeamiento de calidad (X)) es de 3,89. Evaluar esta pregunta con
la calificacién mas representativa (3,93) muestra que, para la mayor
parte de los encuestados, las empresas a las cuales pertenecen tienen
objetivos especificos y detallados en materia de calidad.

Asi mismo, se aflade otra pregunta a la encuesta de evaluacion de
calidad: “;La empresa involucra a sus empleados para hacer politicas y
planes de calidad?”, la cual no es comparable con el estandar nacional.

TABLA 6. Puntaje promedio obtenido del factor Planeamiento de calidad (X))

segun el cuestionario de calidad

Factor / pregunta Puntaje promedio
Planeamiento de la calidad X 3,89
X, 5 3,93
X,27 3,85
X, 33 3,91

En la Tabla 7 se muestra el valor medio alcanzado (3,85) para el factor
de Auditoria y autoevaluacion de calidad (X,). Entre las interrogan-
tes mejor valoradas en la evaluacion de calidad del sector hotelero de
Lambayeque, destaca la pregunta sobre evaluacion continua de politi-
cas y planes de calidad, con un puntaje promedio de 3,91.

Con base en la retroalimentacion de los encuestados, se infiere
que la evaluacion continua se enfoca principalmente en monitorear
el buen servicio al cliente y las estrategias de empatia para ofrecer el
servicio como recomendacion en el futuro.
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TABLA 7. Puntaje promedio obtenido del factor Auditoria y evaluacién de la

calidad (X3) segun el cuestionario

Factor / pregunta Puntaje promedio
Auditoria y evaluacion X3 3,85
X}, 22 3,84
X, 23 3,91
X3 3,80

De acuerdo con lo observado en la Tabla 8, el factor Diserio del produc-
to (X4) obtuvo una calificaciéon promedio de 3,83. Ademas, se asevera
que la encuesta de evaluacion de calidad hotelera incluye una pregun-
ta sobre metodologia de disefio del producto.

En cuanto a los hoteles encuestados, los representantes asocian
preguntas con la creacién de paquetes relacionados con servicios de
alojamiento, tales como desayuno, almuerzo, cena y eventos en las
instalaciones segun el perfil del cliente.

TABLA 8. Puntaje promedio obtenido del factor Disefio del producto (X) segun

el cuestionario de calidad

Factor / pregunta Puntaje promedio
Diseiio del Producto X4 3,83
X, 32 3,65
X, 31 3,88
X, 35 3,96

Segtin lo mostrado en la Tabla 9, el factor Gestién del proveedor (XS)
tiene una calificaciéon media de 4,01. Por tanto, este factor logra el
nivel de cumplimiento de los indicadores de calidad TqQm, por consi-
guiente, se evidencia un alto desempeno para este factor.

Respecto al establecimiento de relaciones de cooperacion a largo
plazo entre la empresa y sus proveedores, se logra un resultado po-
sitivo con un valor de 4,24; siendo este elemento en el que se basa el
sustento de calidad del factor.
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TABLA 9. Puntaje promedio obtenido del factor Gestién del proveedor (X))

Factor / pregunta Puntaje promedio
Gestion del Proveedor X5 4,01
Xs, 13 4,24
X,7 3,83
XS, 15 3,92

En cuanto a la Tabla 10, se aprecia que el factor Control y mejoramien-
to del proceso (X,) tiene un promedio de 3,86. El meritorio resultado al
responder a la pregunta sobre el equipamiento y la disposicion fisica
del equipo operativo se logré con una correcta consideracion de la
pregunta 12, con un promedio de 4,09; la cual fue interpretada por
los representantes del hotel como una aproximacién al seguimiento
del buen funcionamiento de las instalaciones y del equipo operativo.

Cabe destacar que este es el elemento en torno al cual gira el asegu-
ramiento de la calidad del factor X_.

TABLA 10. Puntaje promedio obtenido del factor Control y mejoramiento del

proceso (X))

Factor / pregunta Puntaje promedio
Control y mejoramiento de procesos X 3,86
X, 16 3,95
X o 12 4,09
X, 20 3,77
X, 28 3,91
X1 3,56

Respecto de la Tabla 11, se observa que el factor Educacion y entrena-
miento (X7) tiene un promedio de 4,02.

La pregunta 11 obtuvo un valor de 4,19; esto significa que se forta-
lece la participacion de los trabajadores en actividades asociadas con
la calidad. En algunos casos, se hicieron comentarios a favor de la
direccion sobre el compromiso de todos los empleados, ya que este es
un factor que determina la calidad.

En cuanto al factor entrenamiento, es importante sefialar que las
preguntas coinciden en porcentajes. La mayoria de los trabajadores
de la empresa pueden utilizar herramientas de control de calidad
para esta cuestion. Ademads, segtin el valor obtenido en la pregunta 16
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(puntaje de 3,95), los trabajadores de la empresa participan de manera
activa en las actividades ligadas a la calidad.

TABLA 11. Puntaje promedio obtenido del factor Educacion y entrenamiento (X))

Factor / pregunta Puntaje promedio
Educacion y entrenamiento X 4,02
X ,18 3,97
X, 04 3,95
X, 11 4,19
X, 30 3,95

En la Tabla 12 se presenta el promedio del factor Circulos de calidad
(X,), el cual es 3,45. La pregunta referida a las reuniones de control,
consideradas como circulos de calidad, alcanzé un resultado signifi-
cativo (3,84). Esto demuestra que los circulos de calidad han ahorrado
a las empresas en términos de tiempo y procesos de atencion.

TABLA 12. Resultados obtenidos del factor Circulos de calidad (X,) segtin el

cuestionario de calidad en hoteles

Factor / pregunta Puntaje promedio
Circulos de Calidad X, 3,45
X, 2 3,84
X,, 26 3,46
Xy 25 3,34
Xy 17 3,14

En cuanto a la Tabla 13, se muestra al factor Enfoque de satisfaccion
del cliente (XQ) con una puntuacion promedio de 4,00. Asi mismo, se
obtuvo un resultado notable en la pregunta 10, con un valor de 4,10.

Esto demuestra que estan interesados en monitorear los gustos y
preferencias de sus clientes y obtener resultados de ellos, lo cual es
importante para mantener el seguimiento de estos.
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TABLA 13. Puntaje promedio obtenido del factor Enfoque hacia la satisfaccion

del cliente (Xg)

Factor / pregunta Puntaje promedio
Enfoque hacia la Satisfaccion del cliente (X9) 4,00
Xg, 19 3,93
X9 3,87
Xy, 10 4,16
X, 24 4,04

Por otro lado, la Tabla 14 muestra los resultados para la pregunta:
“Cual es el nivel de cumplimiento de los nueve factores del TQm en
el sector hotelero de la region Lambayeque?”. Para ello, se examina el
valor promedio de cada factor identificado en la muestra.

Segun los indicadores de la encuesta, el promedio general es de
3,86, lo que representa un alto nivel de calidad percibida. Por lo tanto,
segun el factor calidad, hoteleria y el turismo en la region Lambaye-
que cumplen con el nivel de dicho factor. Cabe destacar que ninguna
empresa cuenta con un certificado de la calidad TqQm.

Otra peculiaridad es que el puntaje mas alto proviene del factor
Educacion y entrenamiento. Esto orienta una gestion adecuada basada
en el proceso de preparacion y gestion del personal para el logro de
objetivos y la mejora continua de los empleados, en funcion de la sos-
tenibilidad y rentabilidad de la empresa, asi como el reconocimiento
de los esfuerzos de la misma.

TABLA 14. Evaluacion de factores de calidad representativos en el sector hotelero

Categoria Factor de calidad de hoteles
Factor Alta gerencia 3,91
Factor Planeamiento de calidad 3,89
Factor Auditoria y evaluacién 3,85
Factor Disefio del producto 3,76
Factor Gestion del proveedor 4,01
Factor Control y mejoramiento del proceso 3,86
Factor Educacion y entrenamiento 4,02
Factor Circulos de calidad 3,45
Factor Satisfaccion al cliente 4,00
Promedio de factores 3,86




Anilisis de calidad del servicio hotelero en una regién peruana

[85]

En cuanto al grado de alineacién con los elementos de calidad me-
didos en el cuestionario TQM (ver Figura 10), el 66% estuvo totalmente
de acuerdo y el 2% en desacuerdo.

FIGURA 10. Resultados porcentuales obtenidos respecto a la aceptacion de los
factores de calidad
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En la Figura 11 se muestra un diagrama radial que identifica los fac-
tores mas cercanos al pardmetro considerado con un alto nivel de ca-
lidad percibida. Este es el caso del factor Educacién y entrenamiento,
con una valoracion de 4,02; mientras que el factor Circulos de calidad,
cuya valoracion es de 3,45, se considera con la menor calidad percibi-
da respecto a otros niveles.
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FIGURA 11. Grafico radial del factor de calidad del sector hotelero
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CONCLUSIONES

El objetivo de este estudio se centr6 en determinar el nivel de cum-
plimiento de nueve elementos del método Total Quality Management
-TQM- en el sector hotelero de la regiéon Lambayeque. Por lo que, en
general, se hall6 un alto nivel con un valor medio préximo a 4.

Los factores de gestion de proveedores, educacion y entrenamiento
recibieron valores mas altos de 4,24 y 4,19. Por lo que es fundamental
tener en cuenta este aspecto al implementar un sistema de gestion de
la calidad en hoteles de la region.

Segun el coeficiente de alta direccion, la media global es 3,91. Es po-
sible determinar que se produce un alto nivel de calidad percibida en re-
lacién con los elementos de TQM. Se puede observar que la pregunta: “La
alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de
calidad” también obtuvo un valor medio mayor debido a que fue asigna-
da al area de control de la empresa. De este modo, se demuestra un plan
decidido para lograr la sostenibilidad y la rentabilidad de su empresa.

Todos los hoteles de Lambayeque lograron una puntuacién prome-
dio de 3,89 en todas las preguntas sobre el factor Planeamiento de cali-
dad. Este resultado indica la necesidad de ajustar objetivos especificos
segun la politica de la empresa. Mas atin, los empleados de estructuras
organizativas mas pequefias pueden participar en la ejecucion de pro-
gramas y politicas para alcanzar los objetivos determinados.
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En cuanto al factor de Auditoria y evaluacion de la calidad, se deter-
mind un valor medio de 3,85 para todas las preguntas correspondientes
al mismo. También se obtuvieron puntuaciones mas altas en la pregunta
“La empresa evaltia regularmente sus politicas y planes de calidad”

En cuanto al factor Disefio de producto, el valor promedio fue de
3,76 en total, teniendo un valor mayor la pregunta: “La empresa tiene
un método para desarrollar el disefio de un producto”. En las encues-
tas a clientes, la mayoria de las empresas indicaron que podrian mejo-
rar el disefio de sus productos, por ejemplo, al proporcionar servicios
con dinamicas apropiados.

Para el factor Gestion de calidad del proveedor, se alcanzé un valor
maximo de 4 o superior, con un valor medio de 4,01, lo que indica alta
calidad percibida. Sin embargo, la empresa recibié una puntuacién
de 3,83 para la pregunta: “La empresa posee informacion detallada
acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a calidad”, lo que
indica que la empresa tiene informacion detallada sobre el desempenio
de calidad de sus proveedores. Esto indica la necesidad de centrarse en
una participacion mas profunda en la evaluacion.

En relacién con el factor Control y mejoramiento del proceso, los
hoteles recibieron la puntuaciéon media mas alta, 4,09, en la pregunta:
“Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la
empresa funcionan apropiadamente”, lo cual indica un nivel superior
de calidad percibida. Asi mismo, las empresas reconocen que cuentan
con la infraestructura, el equipo y las instalaciones ideales para brin-
dar un servicio superior.

En el factor Entrenamiento y educacién se obtuvo un valor medio
cercano a 4 para todas las preguntas y alcanzé un valor superior de
4,19 para la pregunta: “La empresa cuenta con medios para obtener
informacion sobre el cliente”. Ademads, se apoya el control de calidad
segun las solicitudes del cliente. De igual modo, la fuente de prepara-
cion suele ser la aplicacion de encuestas luego de brindar el servicio.
Las capacitaciones, a su vez, contribuyen a la sostenibilidad empresa-
rial y la continuidad del empleo.

En cuanto al factor Circulos de calidad, todas las preguntas incluidas
tuvieron un valor promedio cercano a 4, con un valor mas alto para la
pregunta: “La empresa esta capacitada para realizar circulos de cali-
dad”. Esto permite que los gerentes resalten puntos importantes en la
evaluacion de su equipo. Ademas, la capacidad de ejecutar estos ciclos
posibilita la mejora de los procesos, reduce los desperdicios y estanda-
riza los costos operativos, lo que resulta en ahorros significativos.
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Respecto al factor Enfoque en la satisfaccion del cliente, el promedio
general determinado también se consider¢ el mas alto entre todos los
factores de TQM. El contacto directo con los clientes facilita la eva-
luacion continua de las necesidades de los clientes, permitiendo a la
gerencia obtener informacién directamente de fuentes primarias para
comprender lo que los clientes quieren y cémo se sienten acerca de
ellos. La pregunta destacada fue: “El personal de todos los niveles de la
empresa, presta atencion a la informacion sobre las quejas de los clien-
tes”, es decir, siempre se preocupan por la reputacion de la empresa y
se aseguran de no cometer los mismos errores.

Por tanto, calidad total no significa distinciones entre regiones eco-
némicas o ubicaciones geograficas, y la implementacion de un sGc
permite a las empresas crecer en muchos aspectos, mejorar la relacion
con clientes y conseguir mas beneficios a medio y largo plazo.

SUGERENCIAS

Los hoteles deben esforzarse continuamente por implementar y moni-
torear sistemas de calidad utilizando controles basados en auditorias
internas para evaluar las politicas de gestion y su correcta aplicacion
en preparacion para futuras auditorias internas; esto permite desa-
rrollar procesos de certificacion de calidad en un menor periodo de
tiempo. Ademas, la gerencia debe mantener contacto constante con
los clientes para brindarles informacion real sobre el servicio que re-
cibieron, de este modo se lograra mejoras continuas en la empresa.

Asi mismo, se sugiere la realizacién de mas talleres en las empre-
sas, asi como la creacion de asociaciones hoteleras que trabajen en
presupuestos participativos para introducir sistemas de calidad y ge-
nerar sinergias con las autoridades publicas de su sector, para mejorar
el turismo en la region.

A los gobiernos regionales, se recomienda que las empresas hote-
leras trabajen en conjunto con las ONG y otras entidades estatales para
promover la planificacién estratégica y reducir la informalidad en el
sector turistico, integrando al comercio informal y desarrollando acti-
vidades que disminuyan la pobreza.

También se sugiere que se implementen sistemas de gestion de ca-
lidad. Esto puede aumentar el crecimiento en todos los aspectos de la
organizacion, mejorar las relaciones con clientes y garantizar benefi-
cios futuros.



CAPITULO QUINTO

Algunas reflexiones en torno a la
implementacidn de sistemas de gestion de

calidad

El competitivo mundo empresarial se vuelve cada vez mds complejo
debido a los desarrollos tecnoldgicos y la velocidad de respuesta a las
necesidades sociales y del mercado*?. Las organizaciones deben in-
corporar practicas de gestion capaces de satisfacer estas necesidades,
lo que implica cambios en la forma de pensar y actuar. Esto implica
que las empresas tengan mejores capacidades financieras, tecnoldgi-
cas y de gestion, particularmente en cuanto a la calidad.

Entonces, la calidad de una empresa debe enfocarse en encontrar
un punto medio entre los datos que obtiene del cliente, ya sea median-
te encuestas, focus group, etc., y lo que demanda el gerente'.

128 EsTEFAN{A CASTANEDA ESPINOZA y WALTER ALONSO YEPES ARISTIZABAL.
“La gestion de calidad y la gestion del conocimiento: relaciones, estrate-
gias y aportes para un enfoque integrador” (tesis de maestria), Medellin,
Colombia, Universidad EAFIT, 2020, disponible en [https://repository.eafit.
edu.co/items/bg6627df-2bae-4c99-9aey-8a89f2e72bf3].

129 ENEKO ECcHANIZ BENEITEZ. “Mejora en la recoleccién de datos y la mode-
lizacién de la calidad percibida en sistemas de transporte publico” (tesis


https://repository.eafit.edu.co/items/b96627df-2bae-4c99-9ae7-8a89f2e72bf3
https://repository.eafit.edu.co/items/b96627df-2bae-4c99-9ae7-8a89f2e72bf3
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130

131
132

Una buena gestion de calidad tiene en cuenta entre sus practicas
el liderazgo, responsabilidad del lider para motivar, orientar y diri-
gir a los individuos encargados de alcanzar los objetivos. Tanto en las
pequeiias como en las medianas empresas (PYMES), los encargados
o los propietarios de una empresa a menudo asumen estas respon-
sabilidades, aunque estos individuos pueden carecer de habilidades
necesarias para lograr los objetivos establecidos*s°.

Por ende, deben poder gestionar y dirigir a sus empleados para lo-
grar objetivos y también tener la capacidad de actuar de manera versa-
til, ya que en algunas situaciones tendra que disenar planes a mediano
y largo plazo; asi como establecer equipos de trabajo para implemen-
tar dichos planes a corto plazo*3'.

Otras practicas de una gestion de calidad son: la gestion de con-
texto empresarial, orientacion al cliente, actividades de monitoreo y
evaluacion, gestion de procesos y mejora continua, gestion de recur-
sos (humanos y materiales) y registro de datos externos e internos,
documentacion de procesos, entre otros*s,

De hecho, la importancia de la calidad en las distintas empresas
ha incrementado con el tiempo, lo que se refleja en el nimero de
empresas certificadas segtin las estipulaciones estandar de las normas
1SO pertinentes. Aunque, aplicar un sGC no garantiza la competitivi-
dad, por lo que las organizaciones deben comprender sus ventajas y
desventajas'*’.

de doctorado), Santander, Universidad de Cantabria, 2020, disponible en
[https://repositorio.unican.es/xmlui/handle/10902/19196].

ROSELIN SANTAMARIA PERAZA y AGUSTIN MEjias AcosTa. “Liderazgo
como factor critico de éxito para la gestion de la calidad de las PyMmEs.
Reflexiones para la discusion”. Ingenieria Industrial, n.° 38, 2019, pp. 97
a 111, disponible en [https://revistas.ulima.edu.pe/index.php/Ingenieria
industrial/article/view/4767].

Idem.

CASTANEDA ESPINOZA y YEPES ARISTIZABAL. “La gestion de calidad y la

gestion del conocimiento: relaciones, estrategias y aportes para un enfoque
integrador’, cit.

YARITZA ALEJANDRA MURRIETA SAAVEDRA, ENEIDA OCHOA AviLa
y BLanca CarBaLLo MENDIVIL. “Reflexion critica de los sistemas de
gestion de calidad: ventajas y desventajas’, Revista En-Contexto, vol. 8, n.°
12, 2020, pp. 115 a 132, disponible en [https://ojs.tdea.edu.co/index.php/
encontexto/article/view/668].
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- Ventajas

Seglin MURRIETA ef al."*, los sistemas de gestion de la calidad tienen
en cuenta el medio ambiente y la sociedad, por lo que son innovado-
res y adaptables a las tecnologias modernas. También significa que las
generaciones futuras desarrollardn sGc para mejorar la calidad de los

productos y servicios ofrecidos por la empresa.

De igual modo, las empresas que implementan estos sistemas desa-
rrollan la capacidad de generar energia sinérgica mientras involucran
a los empleados de la empresa, su entorno, la sociedad, los clientes y
proveedores, allanando el camino para la transformacién en “organi-
zaciones inteligentes™**. Asi mismo, suelen ahondar en sus procesos
y conocimiento de estos, distinguiendo entre las responsabilidades de

quienes integran las empresas.

Ademas, los empleados son conscientes de la importancia de la
calidad. La empresa aprovecha la capacidad de comprender las ex-
pectativas de los usuarios y, en ultima instancia, reducir los costos y

aumentar las ventas.

Por ende, la gestién por medio de la calidad demuestra ser una

practica destacada para lograr una ventaja competitiva.

- Desventajas

También se observan ciertas limitaciones o desventajas en la aplica-
cion del sistema gestion de calidad en una empresa. Algunos de los
factores implicados son: costos, deficiencias de los sistemas, dificul-
tades dentro de las empresas que impiden su implementacién para

obtener resultados positivos*3®.

Ademas de los costos asociados a la certificacion, las empresas que
no cuentan con expertos en esta normativa deben contratar consul-
tores externos para brindar servicios a la organizacion y ayudar en la

certificacion, lo que genera costos adicionales.

134 fdem.

135 Rosa MARia HiGa YsHil “Sistema de liderazgo de clase mundial para

optimizar organizaciones inteligentes” (tesis de doctorado), Ica, Perd,
Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica, 2019, disponible en [https://
repositorio.unica.edu.pe/items/9025e866-114d-4028-a61f-31176084cagb].

136 MURRIETA SAAVEDRA, OCHOA AviLA y CARBALLO MENDIVIL. “Reflexién

critica de los sistemas de gestion de calidad: ventajas y desventajas’, cit.


https://repositorio.unica.edu.pe/items/9025e866-114d-4028-a61f-31176084ca9b
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Por otro lado, a medida que aumenta el nimero de organizacio-
nes que buscan certificarse mediante eta norma, también aumenta el
numero de empresas que ofrecen servicios de consultoria. Segin Mu-
RRIETA et al.’¥’, esto conlleva a que las empresas, para disminuir costos
de inversion, prefieran contratar consultores que no hacen estos pro-
cesos de manera regular o que no estén calificados para este tipo de
trabajo y de alguna manera obtener la certificacion 1so.

En conclusion, la efectividad del uso de sGc en una empresa de-
pende de las distintas variables que se debe considerar para decidir so-
bre su implementacion. Incluye la capacidad de la estructura organi-
zacional y la capacidad de comunicacién entre gerentes y empleados.

- 8GC en el dmbito educativo

Aunque este sistema funciona para empresas, también se puede uti-
lizar en educacién. Tal como lo exponen HERNANDEZ y ZAMORA',
quienes plantearon que las universidades en la actualidad necesitan
implementar sistemas de gestion de calidad que les permitan seguir el
camino correcto de mejora continua de la calidad para generar, como
producto, especialistas competentes que apliquen sus conocimientos
y procedimientos cientificos en practicas profesionales, asi como de-
sarrollar la facultad para convertirse en creadores de su propio co-
nocimiento mediante el uso de herramientas tecnolégicas modernas.

La comunidad educativa a nivel superior debe ser consciente de los
cambios que se generar a nivel mundial, dado que la globalizacién se
incrementa y se extiende con rapidez, creando mas desafios competi-
tivos para las instituciones'**. Por lo tanto, el sector empresarial como
social exigen a las universidades que se realicen cambios significati-
vos en los campos profesionales basados en los avances tecnoldgicos
y cientificos, de lo contrario, habra dificultades para desarrollar una
nacion hoy en dia.

fdem.

JuaN ANTONIO HERNANDEZ CASTELLON y WINSTON JOSEPH ZA-
MORA Diaz. “Sistemas de gestion de la calidad: una mejora en
la calidad de las instituciones de educacién superior de Nicara-
gua’, Revista Electronica de Conocimientos, Saberes y Prdcticas,
vol. 3, n.° 2, 2020, pp. 87 a 97, disponible en [https://revistas.uraccan.edu.
ni/index.php/recsp/article/view/1318].

Idem.


https://revistas.uraccan.edu.ni/index.php/recsp/article/view/1318
https://revistas.uraccan.edu.ni/index.php/recsp/article/view/1318
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Entonces, para cualquier universidad, unirse al movimiento global
para implementar la normativa 150 representa un cambio de enfoque
que contribuira a la innovacién en todos los aspectos de la organiza-
cién. Por ende, un sistema de gestion de la calidad debe utilizar sis-
temas o métodos practicos para proporcionar una comprension mas

clara de las relaciones entre sus diversos componentes.

- SGc en el rubro hotelero

Las empresas que ofrecen servicios de hoteleria deben mejorar su sGc
a partir de la aplicaciéon de nuevas politicas requeridas, y asi lograr
beneficios para la empresa. Para ello, cada organizacion debe superar
de manera significativa los resultados de cada elemento evaluado al

aplicar dicho sistema.

Para hacer mas especifica la evaluacion del cumplimiento del sGcc
y dividirla en grupos de caracteristicas comparables, se debe clasificar
los hoteles segtin la fecha de formalizacién y el tipo de negocio en rela-
cidn con el nimero de empleados. A través de la realizacion de talleres
para concientizar a los propietarios y gerentes de empresas hoteleras
sobre la necesidad de que implementen procesos organizacionales y
proporcionen sistemas de calidad que les permitan aplicar elementos
de calidad a los servicios personalizados de cara al cliente, se hace

necesaria la interaccion entre las instituciones publicas.

Ademas, los directivos requieren modernizar sus conocimientos
sobre los sistemas de gestion de la calidad, apoyados en fuentes teo-
ricas y practicas que mejoren su experiencia, para poder liderar a sus

equipos de forma responsable.
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