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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion, utilizo como guia el modelo TQM (Total Quality
Management) desarrollado por Benzaquen (2013b), con el proposito de medir el nivel de
calidad en las empresas del Sector Hotelero en el Departamento de Lambayeque, ¢
identificando el nivel de cumplimiento en cada uno de los nueve factores de éxito a través de
un cuestionario de 35 preguntas acerca de la implementacion del TQM. El cuestionario se
aplico a gerentes y representantes de atencion al cliente, en una muestra de 146 hoteles con
clasificacion de entre 3 a 5 estrellas, y utilizdndose el programa estadistico SPSS para el
analisis de los datos. La confiabilidad de las preguntas del cuestionario se realiz6 calculando
el coeficiente Alpha de Cronbach.

Los resultados permitieron contrastar el propdsito de esta investigacion a través de la
medicion del cumplimiento de los factores de éxito del TQM, pudiendo identificarse un alto
desempefio de los nueve factores de calidad, mostrando a su vez que solo los hoteles Costa
del Sol, Casa Andina y Los Portales, presentaron acreditaciones altas de calidad y que en la
actualidad han permitido encaminar su proceso de certificacion.

Se puede referenciar, que las empresas del Sector Hotelero en el Departamento de
Lambayeque no cuentan con un sistema de gestion de calidad certificado, pero es importante
destacar que la evaluacion del nivel de cumplimiento brinda resultados que facilitarian la

implementacion del mismo.
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Abstract

The research presented below used as a guide the TQM (Total Quality Management)
model developed by Benzaquen (2013b) with the purpose of measuring the level of quality in
companies operating within the hotel sector in the Department of Lambayeque. The level of
compliance to each of the nine success factors was assessed via a questionnaire of 35
questions examining the implementation of TQM principles within each respondent
company.

The tool used was based on a survey directed to managers and representatives of
customer service in the companies of this sector, with a sample size of 146 hotels, classified
from 3 to 5 stars. Analysis of the information was carried out using the statistical program
SPSS. The statistical reliability of the questionnaire questions was assessed by calculating the
Cronbach Alpha coefficient.

The results provided a contrast between the actual research findings and the
fulfillment of the factors of TQM success by examining the performance level of the nine
factors of TQM quality. The results indicate that only the hotels Costa del Sol, Casa Andina
and Los Portales, presented high quality compliance and that at the present time this has
assisted their certification process.

Results can be used as a reference that companies of the hotel sector in the
Departament of Lambayeque do not have a certified quality management system, but it is
important to emphasize that the evaluation of the level of compliance provides results that

would facilitate their implementation.
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Capitulo I: Introduccion

Las referencias académicas fundamentadas en experiencias y teorias aplicadas
permitieron sustentar procedimientos evolutivos referentes a la importancia de nuestra
investigacion. A continuacion, detallaremos los antecedentes, problematica, propdsito de la
investigacion con la finalidad de demostrar la importancia de la misma.

1.1 Antecedentes

Hoy en dia la exigencia de los consumidores ha ido evolucionando de manera tendencial
a consecuencia de la globalizacidn, ello ha permitido el ingreso de nuevas herramientas
vinculadas a la calidad. La comunicacion en la actualidad ha permitido acceder a nuevos
mercados con mayor posibilidad de hacer negocios, involucrando a su vez consumidores con
un perfil mas sofisticado quienes exigen productos o servicios en mayor cantidad y calidad,
obligando a las empresas a incorporar herramientas de gestion de calidad total en sus
procesos.

Dentro del proceso estratégico empresarial, la Gestion de la Calidad Total es un tema que
ha tomado gran relevancia para las empresas tanto industriales, como de servicios, debido a
diversos factores que han marcado el mundo de finales del siglo XX e inicios del XXI. Por
una parte, la globalizacion econdmica que ha traido consigo la apertura de los mercados y
consecuentemente el incremento incesante de la competencia; y por otro, el progreso
tecnolodgico, que ha puesto al alcance de los consumidores productos y servicios de calidad,
brindando satisfactores por encima de las expectativas de los consumidores.

Como afirma Camisén (1996), estos factores han producido un cambio en las
caracteristicas de los consumidores, que hoy buscan productos y servicios con mayores
niveles de calidad. Estas nuevas condiciones competitivas, ha generado en las empresas la
necesidad de la implantacion de sistemas de gestion de la calidad total, que permita responder

positivamente al entorno.



Se evidencia la necesidad de introducir una vision estratégica de la calidad, que permita
desarrollar nuevos procedimientos a fin de dar respuestas al nuevo entorno, generando
rentabilidad y desarrollando nuevas competencias.

La gestion de la calidad ha ido evolucionando ante la necesidad de encontrar formas
mas econdmicas y eficientes de producir bienes y servicios, hasta convertirse en una
estrategia empresarial clave orientada a la satisfaccion del cliente y la eficiencia econdmica
de la empresa, de tal manera que solo las empresas que respondan a los requerimientos y
necesidades de los clientes tendran posibilidades de mantenerse en el mercado (Membrado,
1999).

La industria turistica es un sector destacado de los servicios en el conjunto de la
economia y el sector hotelero una parte que integra la industria turistica que es uno de los
sectores econdmicos mas importantes y dinamicos en el mundo actual, tanto por su nivel de
inversion, participacion en el empleo, aportacion de divisas, como por su contribucion al

desarrollo regional.

El turismo se ha considerado como una exportacion de las caracteristicas culturales,
de sana diversion y tradiciones de una region o nacion donde se genera renta. La actividad
turistica favorece la creacion de empleo, se aportan divisas que ayudan a equilibrar la balanza

de pagos, se aumentan los ingresos publicos y se fomenta la actividad empresarial.

Para las cadenas de hoteles es necesario aplicar estandares de calidad basados en
certificaciones que asocien una mayor competitividad y desarrollen un plan de trabajo
estratégico que involucre el mejoramiento continuo. Asi, tenemos a la gestion de la calidad
total (TQM) y a la norma ISO 9001:2008; esta ultima desarrollada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO), la cual establece ciertos requisitos para un
sistema de gestion de calidad independientemente del rubro o el tamafio de la empresa. Este

sistema de gestion de calidad basada en procesos presenta como requisitos: (a) sistema de la



gestion de calidad, (b) responsabilidad de la direccion, (c) gestion de los recursos, (d)
realizacion del producto o gestion del servicio; (€) medicion, anélisis y mejora (Montalvo,

2010).

La Gestion de la Calidad Total, se basa en mejorar el desempefo operacional de las
organizaciones, brindando un enfoque sistémico de forma constante, aplicado en las
actividades operativas, de tal forma que la empresa cumpla cada vez mejor con los
requerimientos del cliente (Agus, 2005).

No tener un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), indica que sus directivos no estan
enfocados en la cultura y estructura de la organizacién (Tata & Prasad, 1998). Desde los afos
80, se comienza a utilizar la calidad como herramienta de gestion, creandose en el afio 1989
el Comité de Gestion de la Calidad comenzando por cuatro instituciones, que luego aumento
a 21 instituciones gremiales, educativas y técnicas, contagiadas por la necesidad de promover
el correcto modelo de calidad y mejorar sus competencias empresariales en el Perq.

De acuerdo a este estudio, entre los afios 2006 y 2011 se encontraron tendencias
positivas de certificacion internacional acumulando 688 en el afio 2008 y para el afio 2010
aumentaron a 1117 certificaciones. Estas empresas vienen compitiendo en mercados
internacionales bajo una mentalidad de calidad, con un equipo de trabajo comprometido en la
suma de esfuerzos en equipo, y orientadas a lograr grandes metas. (Benzaquen, 2013).

1.2 Definicion del Problema

En los ultimos afios el sector hotelero en el Peru ha tenido una tendencia de
crecimiento representativa, y es en esa linea que necesita mantener un compromiso de calidad
que acreciente la demanda y referencias a nivel mundial.

En el Peru, el Centro de Desarrollo Industrial (CDI), tiene la potestad de evaluar la
implementacion y certificacion en las empresas a través del Comité de Gestion de la Calidad,

gracias a esta evaluacion y certificacion cada aio realiza el evento “Premio Nacional de la



Calidad”, en el que se brinda un reconocimiento a las empresas que han cumplido los
estandares de gestion de calidad, considerando diversos modelos de excelencia en gestion.
De otro lado, el sector publico a través del MINCETUR, ente supervisor de servicios

turisticos, ha creado el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP), que ha permitido
mejorar la gestion del servicio hotelero, impulsando la calidad turistica bajo una cultura de
calidad en los negocios hoteleros. Sin embargo, a pesar de los diversos lineamientos que
promueven el mejoramiento de la calidad, aun se evidencian escasos niveles de calidad
implementados en los hoteles, de acuerdo con el estandar minimo de las empresas hoteleras
certificadas en el Pera; por tal motivo, es necesario determinar, en qué medida se esta
implementando la Calidad en las Empresas del Sector Hotelero de la Region Lambayeque.
1.3 Proposito de la investigacion

El propdsito del estudio consiste conocer el nivel de cumplimiento de los nueve factores
de éxito del Total Quality Management [TQM] aplicados en la gestion del Sector Hotelero de

la Region Lambayeque durante el periodo 2014.

1.3.1 Objetivo
El objetivo de la investigacion es medir el nivel de cumplimiento de los nueve
factores de éxito del Total Quality Management [TQM] en el sector Hotelero de la Region

Lambayeque durante el periodo 2014.

1.3.2 Pregunta de Investigacion

De acuerdo con los objetivos planteados cuando no hay comparacion, los
investigadores tienen como proposito responder la pregunta:

[ Tiene la empresa un sistema de gestion de calidad?
De acuerdo con los objetivos planteados si existe comparacion, los investigadores tienen

como propdsito responder la pregunta:



(Cual es el nivel de cumplimiento de los nueve factores del TQM en el sector
Hotelero de la Regién Lambayeque?

1.4 Importancia de la Investigacion

La investigacion realizada permitird ampliar los conocimientos acerca de los factores
de calidad mas representativos en el Sector Hotelero de la Region Lambayeque.

La investigacion, permitird identificar y describir qué factores necesitan mayor
seguimiento para mejorar la calidad de las empresas en el sector, de acuerdo con las
recomendaciones que puedan contribuir con su mejoramiento.

1.5 Naturaleza de la Investigacion

La presente es una investigacion cuantitativa, no experimental, transeccional y
descriptiva. Es cuantitativa es porque los datos compilados son numéricos utilizados en el
analisis estadistico; no experimental, pues no se manipularan las variables; la consideracion
transeccional del estudio se debe a que se realizard una sola medicion en el tiempo. La
caracteristica descriptiva se relaciona a la evaluaciéon comparativa apreciada en las variables
de estudio con relacion a los 9 factores de calidad (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).
1.6 Limitaciones

Una de las limitaciones es la veracidad de las respuestas, ya que algunos de los
encuestados podrian haber brindado informacién que no sea la mejor representacion de sus

empresas, distorsionando la realidad investigada.

El estudio solo utiliza como base el analisis del TQM, disefiado por Benzaquen (2013b),
lo cual limita otros factores especificos relacionados con la calidad del sector hotelero.

La contrastacion es limitada, debido a que se aplica de forma transversal en un
determinado periodo durante los meses de mayo a agosto del afio 2014, lo que impide
contrastar los cambios, o hacer seguimiento de las mejoras posterior al tiempo de la

aplicacion del mismo.



1.7 Delimitaciones

La presente investigacion se basa solo en el analisis de las empresas del Sector Hotelero
de la Region Lambayeque, no considerando otras regiones, ni sectores para ampliar el
panorama de la investigacion.

1.8 Resumen

A consecuencia del desarrollo economico impulsado por la globalizacion, el sector
servicios en la actividad turistica ha ido desarrolldndose de manera acelerada. Desde la
aparicion de sistemas de calidad como herramientas de gestion hasta la implementacion de un
comité de gestion de la calidad se han implementado actividades de mejora continua en los
procesos de gestion y atencion turistica.

En algunas empresas los cambios han significado redisefio de procesos facilitando la
certificacion de 21 instituciones en la primera etapa de certificacion. En la actividad turistica
hotelera, se ha ido desarrollando actividades de mejora en servicios, observandose la
implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad con el fin de mejorar su nivel de
competitividad.

El presente estudio ha buscado identificar los niveles de calidad percibidos en las
empresas del sector hotelero del Perti en el periodo 2014, evaluando la aplicacion del Sistema
de gestion de Calidad — SGC, respecto a los nueve factores de administracion de la calidad
total (TQM) propuestos por Benzaquen (2013b).

El estudio permitira el desarrollo de nuevos estudios en relacion con la mejora de la
gestion de calidad de las empresas del Sector Hotelero. Los resultados permitiran establecer
recomendaciones acerca de la conveniencia de implementar un SGC para incrementar la
gestion de la calidad total en las empresas del Sector Hotelero. Adicionalmente, el estudio
contribuira en actualizar la base de datos referentes a la calidad de las empresas hoteleras, en

el departamento de Lambayeque.



Capitulo II: Revision de la Literatura

El resumen de las referencias bibliograficas permitira demostrar la evolucion de las

filosofias de calidad desde el concepto general hasta la comparacion especifica en la zona de

estudio. Con la finalidad de poder brindar una guia practica, en la Figura 1 se muestra el

mapa de la literatura utilizada para la presente investigacion.

Filosofias de la Calidad

Etimologia de Trilogia de
Calidad Planeacién Cero Defectos
Albacete. 2007 Juran 1992 Crosby P. B. 1960

¥ o
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Figura 1. Esquema secuencial de la revision de la literatura en torno a la Calidad. Adaptado de “Revision de
Literatura”, por P. Marquina, G. Alvarez, D. Guevara, y R. Guevara, 2013, adaptado de Hart (2003), y Machi &

Mc Evoy (2009). Lima, Pera: CENTRUM catdlica.



Afianzamos el estudio con la revision de la literatura, que permitira al lector orientarse
desde los inicios de la calidad, a través de la descripcion de las filosofias y modelos
aplicables a la Calidad en las Empresas Hoteleras.

El desarrollo teorico presenta como principal punto, el andlisis de la calidad en el Peru,
haciendo uso del informe Benzaquen, vinculando los lineamientos y conclusiones aprendidas
a un estandar de calidad reconocido en el pais y concluyendo con la evaluacion del sector
bajo el esquema AMOHFIT en la provincia de Lambayeque.

2.1 Calidad

El origen etimologico del término calidad, proviene de la palabra latina qualitas, que
significa "cualidad" o "propiedad". La evolucién de este concepto va de la mano a los
avances tecnologicos y econémicos de las naciones (Albacete, 2004 y Albacete et al, 2007).
El concepto de calidad se origina a principios del siglo XX cuando Walter Shewart, crea en
1924 las graficas o fichas de control, las cuales se hacen populares a mediados de la segunda

guerra mundial.

La American Society for Quality Control (ASQC, 1974) especifica la calidad como
"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". Oxifeld
(1950) la define como: "el conjunto de atributos de un producto que proporcionan la
satisfaccion del consumidor” (pp. 300-314).

La calidad también se define como satisfaccion del cliente, es decir, como un perfil
orientado mas a la atencion del cliente (Galgano, 1993).

La necesidad de implantar una filosofia de calidad se est4 convirtiendo en un elemento
necesario y no suficiente para asegurar el futuro del establecimiento hotelero. En esta linea,

Ruiz, Vazquez y Diaz (1995), indican que “hay que ofrecer un servicio excelente al turista y la



organizacion que asi lo haga lograra reforzar la lealtad de los clientes actuales y aumentar las
posibilidades de captacion de otros nuevos” (en Albacete, 2004 y 2007).

En este sentido, tal como lo menciona Bricefio (2000), las empresas hoteleras estan
evolucionando de la sencilla concepcion del simple sitio para dormir o pernoctar, a un nuevo
concepto denominado atractivo turistico, donde se incluye gran variedad de servicios como
restauracion, comercio, recreacion (discotecas, piscinas, saunas, y otros), comunicacion y
transporte. Algunos, “...con servicios, muy sofisticados... logran parecer una mini ciudad... una
actividad de servicios con la obligacion de complacer los deseos, requisitos y necesidades de
sus clientes”. En este mismo sentido, Oreja (2000) indica que el servicio de alojamiento
constituye un soporte estratégico de gran importancia en la actividad turistica, y que el
conocimiento de su situacion actual, es vital para determinar y abordar los problemas de toda
la actividad turistica.

Asi, los elementos de la calidad han evolucionado hasta lograr una vision holistica de la
calidad. En sus inicios, la calidad se limitaba a la inspeccion del producto; sin embargo, fue
complementada con el concepto de control de la calidad sistematico y estadistico,
consolidando el Control Total de la Calidad o Total Quality Control (TQC), lo que permitid
una novedosa definicion del aseguramiento de la calidad, en donde la documentacion se
constituye en un aspecto estructural (Feigenbaum, 1961).

Las normas ISO 9000 (ISO, 2000, 2005, 2008), surgieron como estandares
internacionales para hacer extensiva la calidad a todos los miembros de la empresa con un
enfoque centrado en el cliente, ademas de los procesos y su integracion en sistemas. Sobre
esta base y los aportes de Edward Deming sumados a la teoria administrativa de los afios 90,
permitieron el surgimiento del concepto de Gestion Total de la Calidad conocida como Total
Quality Management (TQM) buscando satisfacer al consumidor por medio de la mejora

continua.
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Por su parte, Juran (1992), postula la trilogia de la planeacion, donde la gestion de la
calidad se realiza a través de tres procesos que se conocen como “Trilogia de la Calidad” y
que se relacionan entre si. En un primer momento, se desarrollaron actividades propias de la
Planificacion de la Calidad, que incluyeron el establecimiento de metas y objetivos de calidad
que se lograran en un plazo determinado. Ademas, se requiri6 identificar a los clientes
afectados por estas metas, mediante técnicas como el Diagrama de Pareto o Diagrama de
Causa y Efecto.

Especificamente, y refiriéndose al sector turistico, Almeida (2006) indica que es
necesario determinar las necesidades del cliente y desarrollar el producto de acuerdo con sus
requerimientos para obtener su satisfaccion. Asi también, se necesita establecer los controles
del proceso de calidad y obtener resultados que superen las expectativas iniciales.

Se han dado diversos enfoques de autores que evolucionaron el concepto desde diversas
perspectivas, por lo segiin Reeves y Reinar (1994), se puede afirmar que la calidad presenta
cuatro enfoques basicos:

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.

3. Calidad es cumplimiento y conformidad con las especificaciones, deben constituir
atributos claves valorados por el cliente.

4. Calidad es igualar o exceder las expectativas de los clientes, para ello es necesario conocer

a los diferentes tipos de clientes.

Asimismo, los atributos que definen la calidad de un servicio pueden enmarcarse en los

siguientes ambitos:



11

= Fiabilidad, habilidad para desarrollar el servicio ofrecido de forma fiable y cuidadosa
por ejemplo el cumplimiento de horarios establecidos.

= Competencia, es decir la capacitacion adecuada y conocimiento necesarios para el
desarrollo del servicio.

= (Capacidad de respuesta, determinada por la disposicion de la organizacion para
satisfacer a sus clientes y darles una rapida atencion.

= Accesibilidad del servicio y facilidad de contacto, como la atencion hotelera de 24
horas segun los requerimientos de madrugada.

= Empatia, esfuerzo por comprender y dar respuesta individualizada segun las
necesidades y expectativas de cada cliente.

= Cortesia y atencion, referida al trato personalizado al cliente o usuario.

= Comunicacion, debe orientarse en mantener informados permanentemente a los clientes
con aptitud de oyente y transparencia.

= Credibilidad. Determinada por la honestidad y veracidad en el servicio que brinda.

= Seguridad: brinda confianza en el cliente, alejandose de riesgos, peligros o dudas
durante el disfrute.

= FElementos tangibles, asociados al aspecto fisico o apariencia del servicio, la orientacion

y el respeto a los clientes y el servicio.

La calidad total o excelencia se basa en principios, como la orientacion a la persona en
sus diferentes facetas y la responsabilidad social de la empresa, asi como en valores de
servicio, la orientacion y el respeto a los clientes y la busqueda de la excelencia, a través de la
mejora continua de los resultados, en sus diferentes angulos: satisfaccion de los clientes, de
los miembros de la organizacion, contribucion a la mejora de la sociedad, y resultados del

negocio.
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Por lo tanto, la organizacion tendra que desarrollar una adecuada gestion con los diversos
recursos tangibles e intangibles, asi como los diferentes clientes internos y externos
(Almeida, 2006). La mejora continua nace de la idea de que toda situacion es susceptible de
mejorar. Si la excelencia se convierte en un camino por recorrer, y la calidad representa una
fuente de ventajas competitivas sostenibles que pueden lograrse mediante tres vias:

1. La calidad del producto o servicio, adaptandose al cliente, reduciendo la variabilidad en
los procesos, permitiendo su mejora continua y posicionamiento estratégico en el
mercado.

2. Las relaciones con los clientes, identificando sus diversas tipologias y sus necesidades
previsibles.

3. Los resultados de la organizacion, en busqueda de la eficacia, eficiencia y adaptacion al
entorno, racionalizando las estructuras y mejorando continuamente sus procesos

operativos y de gestion.

La primera definicion mas cercana a lo que actualmente conocemos como calidad fue
descrita por el Dr. Armand Feigenbaun y publicada en una revista técnica de la época en el
afio 1957. Feigenbaun establecio los primeros principios basados en una inicial filosofia de la
calidad orientados a la organizacion detallada a continuacion:

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

2. La tecnologia, los problemas de calidad no pueden ser atendidos sélo por el departamento
de calidad. Se requiere fomentar una integracion de todos los que participan en el proceso
para que evaluen e implementen nuevas técnicas para satisfacer a los clientes.

3. Compromiso organizacional, debe de llevarse a cabo una capacitacion y motivacion
constante para toda la fuerza laboral que participan en la organizacion dentro del proceso.

Esto acompafiado de una integracion de la calidad en la planeacion de la empresa.
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En la actualidad, los gerentes de las organizaciones conocen las ventajas de trabajar
desde el enfoque de la calidad, principalmente porque facilita el mejoramiento de los
servicios, la reduccion de los costos, la satisfaccion de los clientes y generan mayor
rentabilidad de la empresa. Por otro lado, puede constituirse en un factor motivador, de
integracion y compromiso de los trabajadores; pues la satisfaccion del cliente origina un
vinculo de satisfaccion entre clientes y servidores que se refleja en el llamado Ciclo del Buen
Servicio. Este ultimo concepto, transmite la idea que los clientes satisfechos tendrian la
disposicion de pagar o sacrificar mas, a cambio de reiterar la experiencia obtenida por
nuestros servicios; ademas del incremento del numero de ellos, lo cual mejoraria la
rentabilidad y los beneficios empresariales. Por lo expuesto, se evidencia la importancia de
conocer las principales teorias acerca de la calidad y su aplicacion en el sector turistico.

Almeida (2006) precisa que Deming lidero la revolucion japonesa de la calidad, en la
que implantd procesos estadisticos de control y diversas técnicas para solucionar problemas.
La mejora de los procesos incrementa la universalidad de los productos, reduce la
reelaboracion y los errores, reduce el malgasto de los recursos humanos, asi como materiales;
dando resultados con menor esfuerzo, menores costos, mayor satisfaccion laboral y menos
rotacion de personal gracias a una mejor posicion competitiva de la empresa. Segin Deming,
el principal y primer objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la
inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para llegar, el camino mas apropiado es
la mejora de la calidad. La forma de lograr mayor calidad es mejorando el producto y
adecuando el servicio a las especificaciones de los clientes, incluyendo los productos y
servicios futuros (Almeida, 2006).

Crosby (citado en Almeida 2006), afirma que la calidad no cuesta, lo que supone un
coste para la empresa es la no calidad, es decir, todas las acciones que resultan de no hacer

bien las cosas a la primera, por lo que la empresa debe establecer su estdndar en cero
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defectos. Seglin Crosby, la Calidad Total se basa en (a) los cuatro absolutos de la gestion de

la calidad, (b) los elementos basicos de mejora, y (c) los pasos para la mejora de la calidad

(Almeida, 20006).

Los cuatro principios absolutos de la calidad de Crosby indican cual es el sistema
necesario para el logro de calidad y qué formas de medicion deben usarse. Estos son:

1. La calidad se define como el cumplimiento de los requisitos en todos los pasos del
proceso, mediante buena comunicacion, un clima agradable, con estimulos y
reconocimiento al esfuerzo.

2. Elsistema de calidad es la prevencion mediante el control estadistico necesario.

3. El estandar de realizacion es cero defectos, mediante conocimientos adecuados y buena
atencion en los procesos.

4. Lamedida de la calidad es el precio del incumplimiento, y pueden ser usados como una
base de medicion en la mejora de calidad. Se puede diferenciar, la calidad obtenida por la
medicion y constatacion de un nivel mayor al considerado como superior o nivel de
excelencia, de la calidad percibida por el consumidor de un servicio y que es sometida a

una reflexion de valor.

Dentro del marco conceptual de la globalizacion, las organizaciones representan sistemas
abiertos sujetos a tendencias que proceden de su interior y del entorno, en sus diversas facetas
tecnologicas, politicas, socioculturales, econdmicas, ecologicas y medioambientales. De este
concepto, se deriva el concepto de stakeholder o grupos de interés de las actividades y los
servicios o productos de la organizacion (Almeida, 2006).

La calidad incluye la idea de satisfacer las necesidades y expectativas de los diversos
grupos de interés, elevando lo més posible el valor aportado a cada uno de ellos. Por lo tanto,

la calidad influye a todas sus acciones y como se utilizan sus recursos y capacidades para dar
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satisfaccion a todos los grupos de interés, incluyendo a todos sus colaboradores y clientes
finales, medio ambiente y sociedad actual y futura.

La excelencia representa una senda por donde pasar y no solo una situacion actual; la
calidad significa un eje donde surgen las ventajas competitivas sostenibles, que pueden
lograrse a través de tres importantes vias que son la calidad del servicio, las relaciones con
los clientes y los resultados de la organizacion.

Por otro lado, la calidad total o la excelencia implican una vision holistica integral que
incluye todas las actividades de la organizacion, orientadas a satisfacer todas las necesidades
de sus diferentes grupos de interés, maximizando el valor aportado a cada uno de ellos. Por lo
tanto, se requiere un enfoque proactivo, con una clara vision, una estrategia definida, y un
liderazgo coherente con ellos.

2.2 Calidad de las Empresas en el Sector Hotelero en el Mundo

En Espafia, se realizé un analisis de la percepcion de la calidad por parte de los clientes
en los establecimientos hoteleros, en relacion al resultado econémico financiero generado en
los mismos.

Como se sabe, a consecuencia de los efectos negativos en su crecimiento econdmico,
algunos sectores han mostrado crecimiento, capacidad de crear empleo y fortaleza en sus
niveles de competitividad (Bagur, Rocafort & Aznar, 2016). Datos estadisticos sustentan este
argumento comparando el crecimiento durante el afio 2013: un saldo positivo de 34,750
millones de euros, lo que supone un incremento del 25.44% con respecto al valor del afio
2007.

Cabe destacar que el sector hotelero en el continente europeo ha experimentado cambios
muy relevantes en los ultimos afios, tal como la capacidad de los clientes para obtener
informacion sobre alojamientos via internet. Entre las paginas web mas utilizadas por los

potenciales clientes de hoteles destaca Tripadvisor.



16

La calidad ha sido evaluada por factores internos considerados en el estudio realizado
por Bagur et al. (2016), como los procesos desarrollados por las empresas hoteleras tales
como la certificacion ISO o la Q de calidad turistica; adicionalmente, se evaluaron factores
externos de calidad considerada como la percibida por el cliente, con un importante
componente de subjetividad, y muy vinculada a la experiencia relacionada con el alojamiento
en el establecimiento hotelero.

Otro aporte del documento citado es en relacion a la importancia como fuente de
informacion, que se le concede a las redes sociales, asi como a las paginas webs
especializadas, y que evidencian su relevancia en la toma de decisiones por parte del futuro
cliente.

2.3 Calidad de las empresas en el Sector Hotelero en el Peru

Desde los afios 80, en el Peru la calidad fue considerada como una herramienta de
gestion de gran importancia.

Desde el afio 1989 con la finalidad de proporcionar las facilidades y herramientas para la
obtencion de certificacion en calidad, se crea en el Perti el Comité de Gestion de Calidad
(CGC) conformado por 21 organizaciones gremiales y educativas, estableciendo desde el afio
1991 la “Semana de la Calidad”, que busca promover el desarrollo de la calidad en las
empresas peruanas.

Hacia el afio 2000, 141 de las grandes empresas fueron pioneras en la obtencion de la
certificacion ISO 9001, incluso, un pequeiio grupo ha ido incursionando en las normas ISO
14000. Posterior a ello, las medianas empresas adaptaron estos cambios a sus ejercicios
funcionales y en el afio 2002, estos cambios se aplican a las pequefias empresas, descubriendo
las posibilidades de reduccidn de costos, mejora del clima laboral, incremento de la

productividad, y disminucion de las mermas e incremento de las ventas (Benzaquen, 2013a).
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La calidad en el sector turismo del Pert ha sido enfocada con mucha atencion desde el
afio 2004 con la creacion del Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR). Esta
iniciativa fue elaborada por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR),
con la participacion de representantes de los sectores publico y privado 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, calidad
relacionada con la seguridad, fortalecimiento institucional y demanda. Actualmente el
PENTUR, busca que cada region determine su potencial turistico y busque la asociacién con
otras regiones para brindar una oferta turistica integral, promoviendo la cultura turistica y la
seguridad del visitante como en el caso de la Ruta Moche que une la region La Libertad,
Lambayeque y Piura (Sariego Lopez, 2008).

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, MINCETUR, con la finalidad de
promover el desarrollo de la actividad turistica y constituirla en pilar de desarrollo de la
economia para nuestro pais, desarrolld, actualmente, dos instrumentos: el Plan Estratégico
Nacional de Turismo (PENTUR) y el Plan Nacional de Calidad Turistica del Pert
(CALTUR). El Plan Nacional de Calidad Turistica del Pera — CALTUR, es un instrumento
inspirado en la nocioén de un producto turistico de calidad, debe combinar atractivos,
servicios, y facilidades de manera tal que motive la decision de viaje de los turistas al lugar
donde se ofrece dicho producto, y que esa decision se repita. El CALTUR es un componente
transversal del Plan Estratégico Nacional de Turismo — PENTUR, que recoge sus conceptos y
valores y que constituye la principal herramienta para mejorar la posicion del Pert como

destino turistico a nivel internacional, reconocido por la calidad total de su oferta turistica.

De acuerdo a lo evaluado en el articulo Calidad en las empresas latinoamericanas: El
caso peruano y La ISO 9001 y TQM en las empresas latinoamericanas: Pert propuestos por

Jorge B. Benzaquen de Las Casas, las iniciativas de Deming, Juran y Crosby enunciadas que



18

encaminan a las empresas a una correcta gestion de la calidad no son validas si el
compromiso de la alta gerencia no esta orientado al buen funcionamiento, realizando
constantemente Auditorias y evaluacion de la calidad.

El interés gerencial debe hacer seguimiento a los procesos buscando la mejora continua,
con la implementacion de actividades de seguimiento por parte de las areas vinculadas en las
actividades de atencion. Para ello requiere una previa educacion realizando actividades de
capacitacion y entrenamiento, con circulos de calidad constantes.

Después de realizarse el estudio y evaluacion del nivel de calidad en las empresas
peruanas los resultados demuestran un acercamiento a los nueve factores de calidad con la
aplicacion de buenas practicas de gestion y atencidon conscientes de la importancia y la
necesidad de implementar un sistema de gestion.

La evaluacion tactica de la alta gerencia paso a ser estratégica, demostrando que se
trabaja para lograr objetivos de mediano y largo plazo asegurando la sostenibilidad de la
empresa motivada por la insercion del Peru en el mercado internacional.

El concepto de calidad segtin la encuesta realizada en el afio 2006 y 2011; nos da como
resultado el cambio en la evolucion de las directivas gerenciales cambiando la idea “La
calidad solo tiene que venir insertado en el producto” medible solo cuando el producto llega
al cliente, a la idea “La calidad se basa en el conjunto de procesos, sumando esfuerzos
esenciales para ser competitivos como empresa’’; en resumen se evidencia la evolucion de la
calidad (Benzaquen, 2013a).

A pesar del desarrollo de los altos mandos en la comprension de términos y aplicacion de
calidad, aun esta pendiente el concentrar mayores esfuerzos en medir el nivel de manejo de
sistemas de calidad de los proveedores e integrarlos a sus propios sistemas de calidad ya que
ello repercute directamente en la calidad de los productos que ofrecen, cumpliendo los

propios estandares de calidad.
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Otra conclusion del articulo de Benzaquen, es la relacion de los factores escogidos para
medir el TQM con los principios de la Norma ISO 9000:2005, probandose la hipotesis que
establece la relacion de ambas, considerando como parte esencial al cliente, los procesos y la
mejora continua en su Sistema de Gestion de Calidad. Por ello, a la certificacion ISO 900 se

la considera como un buen primer paso hacia una cultura de calidad.

2.3.1 Calidad de las Empresas en el Sector Hotelero en la Region Lambayeque

Durante la ultima década, la promocion del departamento de Lambayeque ha sido muy
representativa gracias a los descubrimientos de las tumbas del Sefior de Sipan y del Sefior de
Sican, que vinieron acompafnados de la inversion nacional para poner en valor estos
descubrimientos a través de la construccion de sus respectivos museos; asi como la
categorizacion a Santuario Historico de los Bosques de Pomac. Esto ha conllevado a que el
departamento de Lambayeque acentlie su potencial turistico a nivel nacional y mundial,
enfocandose estratégicamente hacia el impulso del sector turismo y por ende el servicio de

alojamiento y actividades conexas, como fuentes de riqueza local.

Entre el periodo 2003-2007, el turismo en la region Lambayeque crecid de 320,340 a
528,233 turistas nacionales y extranjeros, lo que representa una tasa de crecimiento promedio
de 13.32% anual. Cabe destacar que el crecimiento del afio 2007 fue de 19.8% respecto al
afio anterior, y que el turismo de extranjeros solo alcanzo a representar el 4.1%, con lo cual
del flujo turistico experimentado corresponde fundamentalmente a turistas nacionales en un
95.9% (PENTUR, 2015).

Dentro de las estrategias publicas de la region Lambayeque, se esta promoviendo el
incremento del gasto en el consumo de servicios. Por ejemplo, actualmente La visitante
pernocta 1.4 dias; la meta debe ser lograr un mayor nimero de dias pernoctados para que se
genere gastos en todas las actividades vinculadas con el sector y por lo tanto lograr mayores

ingresos en la economia local.
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En Lambayeque, la promocion turistica se basa en buscar generar valor en los diferentes
nichos de los mercados emisores, priorizar los potenciales turistas de paises hermanos,
vincular emocionalmente al turista con la ciudad, desarrollar marcas para cada producto
turistico, invertir en turismo altamente especializado y mejorar significativamente la
organizacion de los clusteres del sector turismo de la region (Pingo, 2012).

De otro lado, por la diversidad de ofertas y espacios naturales que posee Lambayeque,
también se desarrolla el Ecoturismo como una estrategia con perspectivas economicas y de
impacto sociocultural, aplicando en los servicios turisticos una buena infraestructura y
servicios disponibles segun el perfil del area visitada, sin dafiar la naturaleza de su esencia,

generando empleo a las comunidades participantes (MINCETUR, 2011).

2.3.2 Analisis Interno del Sector (AMOHFIT)

Las nuevas tecnologias y procesos operativos de comercializacion se han agilizado,
proporcionando una respuesta inmediata a los servicios brindados ya que afrontan
actualmente un turista con facil acceso a la tecnologia, bien informado y mas exigente. Por tal
motivo, los agentes directivos del sector hotelero de la region Lambayeque, buscan mejorar la
oferta bajo la relacion calidad versus precio. Si bien es cierto que a mejor calidad mayor
precio, en los hoteles de la provincia de Lambayeque buscan romper el paradigma, generando
buenos servicios a un precio accesible.

En muchos casos ha dependido de los altos directivos la implementacion de mejoras
importantes en la gestion para crear una cultura corporativa motivadora, que permita orientar
a las diferentes areas bajo un disefio de calidad de servicio 6ptimo, sumando la tecnologia al
servicio de los contratantes. Los directivos administrativos incluso tienen la obligacion de
seleccionar y formar adecuadamente al personal, implementando sistemas permanentes de

mejora de la calidad, que permitan evaluar los niveles de calidad actuales, y estimar los



21

Optimos a alcanzar para satisfacer las exigencias del mercado, asi como las acciones

necesarias para conseguirlos.

1. Administracion y Gerencia, La prestacion de los servicios hoteleros ha ido
evolucionando de acuerdo con las necesidades y exigencias de los consumidores. La
influencia internacional, y la facilidad de comparacion con herramientas virtuales, han
permitido establecer control de los errores e incrementar la calidad. Asimismo, el aumento
de la poblacion en el mundo ha permitido el crecimiento paralelo de esta actividad
generando servicios que cubran los deseos y necesidades de salir de la rutina, y gozar de
diversas atracciones con total seguridad generando una cadena de valor en favor del

visitante y sobre la poblacion cercana (Xiu Mas, 2013).

La proyeccion de la carrera de administracion hotelera ha generado mayores
herramientas estratégicas y mejores gestores de los negocios hoteleros en el departamento de
Lambayeque. Los gestores administrativos de las empresas de servicio turistico manejan en la
actualidad mejores herramientas considerando la planificacion estratégica en la estimacion de
situaciones futuras, el asesoramiento para aumentar la calidad del servicio a huéspedes, la
promocion de politicas de comercializacion a nivel nacional e internacional y el disefio de
planes para gestionar una empresa hotelera. El profesional sociabiliza en gran parte de su
trabajo, administra los sectores de mantenimiento y contabilidad, minimiza los gastos en
alimentacion y bebidas y evalua como se desempefia cada area de trabajo. (Juan G. 2016)

La mayoria de las empresas hoteleras en el departamento de Lambayeque, presentan un
esquema basico de gestion en la busqueda de igualar a una empresa modelo, con proyeccion
de niveles de inversion alcanzables. No cuentan con herramientas de planificacion, lo cual
genera improvisacion en la gestion de riesgos.

Atn no existe la confianza entre empresarios para realizar clisteres cooperativos

empresariales, actuando de manera individual y limitdndose al uso de herramientas de
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contingencia, frente al riesgo de incumplimiento por parte de los proveedores de servicios
turisticos adicionales.

Por otra parte, se puede observar que la gran mayoria de hoteles maneja atin el control
fisico, no invierte en sistemas especializados. El plan de gestion administrativo no enfoca la
motivacion de personal con actividades de capacitacion en gestion de servicios, calidad de

atencion o mejora de procesos.

Ahora Lambayeque, denominada asi a la asociacion de directivos hoteleros de la region y
considerada uno de los gremios empresariales mas representativos del Sector Turismo en la
region, indica que el servicio de alojamiento es uno de los més complejos en el mercado
turistico; a este se anexan actividades alternas que complementan la calidad de los servicios.
Por lo tanto, un buen administrador es quien conoce con certeza las actividades y proceso que
se necesitan para obtener buenos resultados en la satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

2. Marketing y ventas, En el departamento de Lambayeque, se formo6 la asociacion
constituida como persona juridica, de cardcter y desarrollo privado sin fines de lucro
denominada Ahora Lambayeque, la que agrupa a las empresas que brindan total o
parcialmente los servicios de alojamiento, alimentacion y/o bebidas en todas
las modalidades (bares, shows, espectaculos nocturnos, pefias, discotecas, casinos y salones
de juego, café, teatros y demas afines).

Si analizamos las “P” que constituyen el marketing podemos describir:
El precio del alojamiento varia en relacion con los beneficios que incluyen, el servicio
brindado, y dependiendo adicionalmente de la habitacion. En todos ellos, se incluye la

alimentacion y hospedaje, dependiendo del tipo y nivel del restaurant y hotel.
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Los precios oscilan entre S/.50.00 nuevos soles a S/.200.00 por persona con fines de
viaje, donde se considera un producto o servicio, constituido de diversos servicios de
alojamiento.

En relacion con la plaza, los hoteles estan distribuidos mayormente en el centro de la
ciudad de Chiclayo, y en los alrededores de los centros culturales y comerciales; y en general,
en los distritos de Lambayeque, Monsefu y Ferrefiafe. En los ultimos afios, ha surgido la
modalidad virtual, incrementando la promocién por redes sociales, y por paginas web, donde
se promocionan los servicios desde una plataforma virtual, ahorrando servidores fisicos y
gastos operativos.

En cuanto a la promocion, observamos la presencia de boletines informativos como
Directorio Dorado, que informa de manera detallada las diferentes alternativas de diversion,
comida, entre otras actividades relacionadas a la provincia. Ademas de distribuir atractivos de
la provincia, se promocionan las bondades y caracteristicas de alojamiento en la region.

Atin consideramos que no se promocionan masivamente los atractivos turisticos
mediante la prensa, radio o television. Creemos que la asociacion de diversas empresas del
rubro turismo, podria significar la clave para obtener mejores resultados en la respuesta de los
consumidores. La formalizacion de estas asociaciones, entre empresas hoteleras y las de los
sectores de turismo y transporte, podrian llevar la misma filosofia de calidad en la atencion al
turista, lo cual seria la clave para obtener mejores resultados.

Entre los afios 2007 y 2015, se ha recopilado en el Ministerio Comercio Exterior y
Turismo (MINCETUR), el consolidado de llegada de turistas internacionales al Peru,
demostrando un relativo crecimiento. En la Tabla 1, se muestra la variacion mensual de la
actividad turistica a nivel nacional; este crecimiento es gracias a las estrategias promocionales
publicas y privadas, adicionalmente a la globalizacion, que han permitido ubicar nuevas

formas de turismo aprovechando el potencial historico, cultural, la tradicion y diversidad, asi
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como sus importantes recursos naturales y arqueologicos. Segun el analisis de Lydia Arbaiza,
Profesora del MBA (Master of Business Administration) de ESAN (Escuela de
Administracion de Negocios para Graduados) en su articulo La importancia de crear
estrategias para el turismo sostenible en el Pertl, existen factores adicionales que han
impulsado el turismo en los ultimos afios, como son: la implementacion en las universidades
de la carrera de Turismo o Administracion Hotelera; las inversiones en el sector y la
diversificacion de destinos turisticos por parte de las empresas que ofrecen esta clase de
servicios; el compromiso de los gobiernos de incentivar el turismo, organizando mayores
actividades promocionales para reforzar la imagen del pais y sus atractivos; y el control del
terrorismo interno (Arbaiza, 2013). Otro detalle que resaltar se observa en la Tabla 1, aqui
detallamos el aumento del flujo turistico en los meses de agosto y diciembre de 2007, con un
pico de 188,920 turistas en el mes de agosto; en comparacion con el ano 2014, que en el mes
de agosto muestra un arribo de 299,154, logrando en diciembre de 2015, un pico de 332,645
turistas.

Tabla 1
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A través de la plataforma publica de promocién PROMPERU se viene impulsando la

promocion de turismo interno, sin embargo, no es un mercado que priorice el uso de Hoteles.
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Estos esfuerzos vienen desarrollandose también, a través de la articulacion de empresas del
sector y el sector publico regional, como, por ejemplo, con la Gerencia Regional de Turismo
(GERCETUR). Segtin anota Francisco Capuiay, autor de la Guia de Turismo Mi
Lambayeque, la provincia es el eje turistico del norte del Peru, renombrando los apelativos
caracteristicos de sus tres provincias: Ferrefiafe Tierra de la doble fe; Lambayeque Ciudad
evocadora, benemérita y generosa, y Chiclayo Capital de la amistad, la cultura y el turismo;
apelativos creados con el entusiasmo de promocionar y estimular el turismo extranjero y
peruanos (Capuiiay, 2003).

Si analizamos las visitas al museo Tumbas Reales (Ver Tabla 2), podemos observar el
aumento entre los afios 2013 y 2014, con significativo nimero de arribos nacionales. Otro
indicador representativo, Los meses de mayor afluencia de turistas nacionales han sido
octubre y noviembre, mientras que la mayor afluencia de arribos extranjeros, se dieron en de
enero, julio y agosto.

Tabla 2

Llegada Mensual de Visitantes Nacionales y Extranjeros al Museo Tumbas Reales del

Serior de Sipan. Enero 2013 - Setiembre 2015

2013 2014 2015

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre s ,
Diciembre [ 7,454 ] 6.427 [ 1,027 7,270 [ 6,273 I 997
Total 188,307 168,856 19,451| 159,170 140,730 18,440

Nota. Tomado de Unidad Ejecutora Naylamp. Elaboracion: mincetur/vmt/dgieta
http://www.mincetur.gob.pe/newweb/Default.aspx?tabid=3459
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3. Operaciones y logistica, En las empresas del sector hotelero de Lambayeque, la logistica
aun se encuentra en implementacion, por lo que en muchos de los hoteles pequeios no se
muestra preocupacion por supervisar su cadena de abastecimiento, basandose inicamente
en los servicios de alojamiento y a veces en el transporte.

Se han establecido protocolos para el monitoreo de las operaciones de la empresa, lo cual
ha permitido comenzar a estandarizar la interrelacion entre los proveedores y los clientes.
Asimismo, se ha buscado fortalecer la relacion con los proveedores y mejorar la negociacion
con ellos, principalmente en relacion a las estructuras de precios y de condiciones especificas.

Se debe precisar que el mercado objetivo de los hoteles se define por estandares basicos
de operacion (intrinsecamente calidad). En el caso particular de Lambayeque, la mayor parte
de hoteles se concentra en el turismo interno de bajo costos (servicios compartidos), cuyos
consumidores son nacionales y extranjeros con baja capacidad de gasto. Este tipo de mercado
producto no desarrolla estandares de calidad, dado que su estructura de costos y relacion en el
tiempo con el cliente no es sostenible, pues son clientes de un solo consumo.

4. Finanzas y Contabilidad, Segiin la nota de prensa Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI) de agosto de 2015, la posicion financiera de las empresas se ha
fortalecido por la oferta bancaria, incrementando los activos y patrimonios. De forma
especifica, a mediados de 2015 el sector alojamiento y restaurantes crecio en 3,02%
debido al crecimiento de la actividad del rubro restaurantes (3,05%), en el que destaco la
mayor actividad en chifas (4,3%), pizzerias (3,7%), comidas rapidas (2,9%) y pollerias
(2,3%). Contribuyeron a estas cifras, las celebraciones por el dia del Padre, dia del
Ceviche, dia del Chicharrén y dia del Sushi. Asimismo, cabe sefialar que el subsector
alojamiento aument6 en 0,70%. (INEI, 2015).

La mayoria de los hoteles encuestados en este estudio han sido catalogados por la

Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT) como una Micro Empresa
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dado que sus ventas anuales no superan el monto maximo referencial de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

En su mayoria los Hoteles han operado en un sector informal contando con limitado
conocimiento del manejo adecuado de las finanzas, y mostraron incipientes sistemas de
control internos en el registro de sus ingresos y seguimiento de sus gastos.

Por otro lado, los hoteles de mayor categoria llevan la contabilidad de acuerdo con la
normativa tributaria en el régimen General, y usan sistemas especiales de control debido a la
complejidad de sus areas. Asimismo, los directivos de algunos hoteles encuestados no
reconocen y no exigen el analisis o explicacion de los datos contables externos de los estados
financieros anuales, por la falta de capacitacion y de interés para analizar los indicadores de
solvencia, rentabilidad, y retorno de la inversion.

5. Recursos Humanos, El manejo de personal es variable, ya que las empresas del sector
en su mayoria muestran muy poca preocupacion por contratar personal calificado. Esto
puede deberse a que el gran nimero de ellas son pequefias y micro empresas, que contratan
solo para épocas de gran demanda, personal adicional que por lo general son estudiantes de

institutos contratados bajo la modalidad de précticas profesionales no pagadas.

La comunicacion interna también ha sido un factor deficiente pues no se consideran
herramientas de motivacion o el uso de indicadores de produccion, por lo que el trabajo en
equipo se ha visto limitado.

Se enfoca como prioridad la ventaja competitiva, enfocada a la promocion o captacion
masiva de clientes, sin tener una previa evaluacion interna para una mejor atencion.

Segtin la Sociedad para la Gestion de Recursos Humanos, se ha comprobado que los
grupos humanos que integran las empresas y las relaciones que se establecen entre si,
desarrollan una cultura propia; y que cuando existe una mayor conexion con los principios

que rigen el &mbito interno, mayores son las posibilidades de obtener una actuacion exitosa.
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Concluye que, una cultura bien constituida produce compromiso con los objetivos
establecidos por la empresa y logro de objetivos de forma mas oportuna (Dori Meinert,
2015).

En los hoteles de la region Lambayeque, aun falta reconocer que con una buena gestion
del equipo de trabajo, se podra compartir diversas habilidades complementarias
comprometidas al proposito comun y objetivos, aumentando la productividad y teniendo en
consideracion las metas claras.

El perfil del trabajador de los hoteles encuestados debe reconocer el valor de los
intangibles que oferta, la venta de servicios tiene que ser establecida con técnicas de trato
cordial al receptor y buenas relaciones entre el equipo de trabajo que deben iniciar en el area

directiva.

Dentro de las tendencias nacionales, el MINCETUR, a través del Plan Nacional de
Calidad Turistica (CALTUR), promueve el manual de buenas practicas de gestion de
servicios para establecimientos de hospedaje, a través del cual busca implementar la calidad y
la excelencia en la atencion y el servicio al cliente, con la intencion de cubrir todas las
expectativas. Ahora, para causar una buena impresion, se debe mirar a la cara al cliente,
saludarlo amablemente, sonreirle y demostrarle que ¢l es muy importante y que va a ser
atendido de la mejor forma posible. Otro factor importante, es que el personal esté bien
uniformado, e informado de los productos y/o servicios que ofrecen, mantener informacion
actualizada a la mano y que se interesen por resolver una dificultad o dar una respuesta con
entusiasmo (MINCETUR, 2007).

6. Sistemas de Informacion y Comunicaciones, Los propietarios de los hoteles en su mayoria
no consideran invertir en tecnologias de informacidén como paginas web, central de

pedidos y software de gestion que les permite llevar el control de la toma de los pedidos,
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ventas, despacho y cobros. Por ahorro de costos, suelen inscribirse en las paginas amarillas
o colgar en webs gratuitas su ubicaciéon y numero de contacto.
Otra forma de promover los servicios hoteleros es mediante las redes sociales donde se
contactan con seguidores a través del Twitter, Linkedin o Facebook.

Muy pocos consumidores conocen estos sistemas y algunos evitan realizar transacciones
a través de medios electronicos, por temor a caer en una estafa.

La ubicacion remota de muchos clientes consumidores, en su mayoria extranjeros, ha
permitido las coordinaciones oportunas con los proveedores. Por ejemplo, en campos
especificos como la emision de boletos aéreos, se cuenta con una alta automatizacion del
proceso, lo cual permite una atencion en tiempo real del cliente.

7. Tecnologia, Las nuevas tecnologias motivan a los consumidores a personalizar aun
mas sus necesidades, la relacion con sus proveedores diariamente se encuentra adaptandose a
estos cambios. Los viajes del futuro seran cada vez mas personalizados y mas conectados a
través de dispositivos moviles. Es decir, que podemos considerar el surgimiento de una nueva
generacion de viajeros que cuentan con un gran acceso a la tecnologia. En los proximos diez
afos la industria global de viajes proyecta un crecimiento del 5,4% para 2023, superior al

crecimiento medio del PIB del 3,4% (Rezende, 2014).

Para que los hoteles puedan seguir el ritmo a los cambios en la industria y adaptarse a las
nuevas necesidades de sus visitantes, deben utilizar los beneficios de las tecnologias
disponibles y transformarlos en servicios que puedan ser percibidos por el cliente.

Algunos ejemplos del uso de herramientas basadas en tecnologia de informacion y
comunicacion son los servicios de reserva de vuelos, hoteles, autos y atracciones; asi como la
oferta de productos complementarios (up selling) que permite que el cliente pueda recibir
informaciones instantaneas de cambio en su viaje. Todo esto se puede realizar a través de los

dispositivos moéviles (Rezende, 2014).
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Actualmente, se viene estandarizando el internet como herramienta de gestion con
clientes y proveedores en los Hoteles, asi como programas de gestion. La investigacion y
desarrollo que efectua la organizacion tiene como propoésito desarrollar nuevos productos y
procesos antes que la competencia, ademas busca mejorar la calidad de los productos y
procesos, optimizar los procesos de produccion de bienes y/o servicios para optimizar la
productividad y para conseguir automatizaciones y sistemas modernos de gestion (D’ Alessio,
2012).

Finalmente, hay que precisar que el sector hotelero en la regiéon Lambayeque requiere de
lineamientos fiscalizadores de parte del sector publico, considerando como prioridad la
inversion en nuevas tecnologias que los ayuden a optimizar procesos y ahorrar tiempos.
Actualmente se viene estandarizando el internet como herramienta de gestion con clientes y
proveedores en los hoteles, asi como programas de gestion.

Existe una gran brecha de digitalizacion en los canales de comercializacion de productos
turisticos. En Lambayeque se reconoce el desfase tecnologico de algunos directivos de
empresas hoteleras, y se ha planteado como medida de solucion jornadas de capacitacion para
lograr progresivamente elevar el nivel en el campo tecnologico del sector turistico. Se ha
planteado temas como la conferencia “Innovar para reactivar: Marketing Digital para las
Empresas Turisticas” que se desarrollaran en alianza estratégica con Inn Marketing Digital y
Zegel IPAE.

2.4 Resumen

La calidad, desde sus inicios, ha sido considerada una estrategia de mejora en las
actividades comerciales; en algunos casos, ha sido aplicada como medida correctiva drastica
con la Unica finalidad de brindar la conformidad a los clientes. A lo largo del desarrollo
industrial y la experiencia de compra, ha generado una gran importancia en los procesos,

involucrando estrategias sobre el personal dependiente aplicando una innovacion continua.
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En el Perq, la historia de la calidad describe su correcto uso demostrado en la perfeccion
de los vestigios encontrados, el arte de la ingenieria, agricultura, la orfebreria, sin hacer uso
de herramientas tecnoldgicas sofisticadas, demostrando en la mayoria de sus obras
artesanales, la calidad con motivos mayormente ceremoniales y festivos.

A finales de 1989 se formaliza el Comité de Gestion de Calidad, resolviendo politicas
concursales para ser acreedor de certificaciones diferenciales. Esta certificacion de calidad ha
permitido ajustar los pendientes administrativos con lineamientos correctivos reflejados en la
calidad de servicios y bienes brindados a clientes.

El sector publico ha considerado iniciativas para orientar y regularizar estandares de
calidad en los diversos ambientes comerciales en coordinacidon con la sociedad civil, el
Ministerio de Turismo y entidades internacionales, creando manuales de buenas practicas de
atencion en hoteles y restaurantes, entre otros.

Dentro de las instituciones publicas encargadas de mantener el orden en las empresas
frente al consumidor tenemos al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad intelectual (INDECOPI) y la Policia Nacional, quienes trabajan
coordinadamente con la Division de Turismo; brindando apoyo, orientacion, seguridad al
turista. A pesar de ello, alin se presentan retos a la seguridad del servicio turistico,
necesitando mayor promocion y concertacion entre las instituciones publicas y privadas, con
la finalidad de fortalecer un estandarizado Sistema Nacional de Calidad.

En el Perq, el naimero de empresas certificadas en gestion de calidad ISO ha ido en
aumento; sin embargo, en otros paises latinoamericanos como Colombia, Argentina y Chile,
el nimero de empresas certificadas es mucho mayor, lo cual indica la aiin lenta
implementacion de estandares de calidad en la mayoria de las empresas turisticas peruanas.

En la region Lambayeque, la adopcidn de sistemas de gestion de calidad por parte de la
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mayoria de los hoteles presenta deficiencias. Se observaron iniciativas y participacion
conjunta en las diversas iniciativas de capacitacion de parte del sector publico y privado.
2.5 Conclusiones

La calidad es comprendida como una herramienta estratégica para mejorar la
competitividad de las empresas y por ende mejorar su posicionamiento. A lo largo del tiempo
y a la par con el proceso evolutivo del hombre, notamos que el concepto de la calidad ha ido
desarrollandose desde su concepto inicial, con caracteristicas gramaticales que indican
cualidades de lo bueno o lo apto.

La Organizacion de Estandarizacion Internacional (ISO) suma el concepto con el
producto o servicio de una empresa orientado a satisfacer a los clientes. De otra parte, la
Sociedad Americana de Control de Calidad (CGC), suma las funciones y procesos detras del
producto final o antes de su presentacion, identificando en prioridad la satisfaccion del
cliente.

A lo largo del desarrollo industrial, se han presentado inconvenientes entre los
objetivos de productividad y los objetivos de control de calidad o deteccion de fallas,
generandose la evolucion de los mismos de manera planificada. El estudio del cliente es visto
como una estrategia y el planeamiento anticipado relacionado a las necesidades y
expectativas de los clientes, continia evolucionando el concepto y esquemas del Marketing.

En su origen, la calidad en el Perti nace de forma estructurada con el Comité de
Gestion de la Calidad, encargado de evaluar las caracteristicas de las empresas en diversos
rubros. Es a partir del afio 2012, que la vision de mejora y el entusiasmo empresarial lograron
incrementar el nivel de certificaciones demostrando la adaptabilidad de parte de las empresas
nacionales.

En el sector hotelero, observamos el apoyo del sector publico a través del Ministerio

de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), iniciando la creacion del Plan Estratégico
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Nacional de Turismo (PENTUR) para promover capacitaciones y otorgar certificaciones
iniciales en Calidad de atencion. El PENTUR ha posibilitado la aplicacion del Plan Nacional
de Calidad Turistica del Pertt (CALTUR), que ha venido estableciendo lineamientos positivos
de calidad, proporcionando manuales de buenas practicas, en miras de estandarizar los
servicios y brindar un producto turistico de calidad.

Hasta el momento, en Lambayeque se han desarrollado herramientas que han
permitido mejorar la calidad de los servicios en el sector privado, contando con el apoyo de
instituciones publicas conexas para lograr destacar la identidad regional a través de
actividades generadoras de empleo como la artesania, el transporte local y la prestacion de
servicios de hoteleria y alimentacion.

A pesar de que la inversion en el sector, demuestra un incremento de 13.32% del 2003
al 2007, orientada posicionar a Lambayeque como el eje del segundo destino turistico del
Pert; el sector publico y el privado aun siguen siendo percibidos en un nivel empirico, debido
a que la administracion en muchos hoteles no es especializada y brindan servicios sin una
estrategia de analisis y de procesos organizativos. En su mayoria, no hacen uso de
herramientas para diagnosticar la situacion y el perfil del cliente, o un plan de objetivos a
corto, mediano y largo plazo, unido a un plan de accion y de control.

Como estrategia, se sugiere que los hoteles evaluados practiquen herramientas de cluster
empresarial, reforzando deficiencias con el apoyo conjunto de sus proveedores y similares.
Asimismo, el uso de herramientas del Marketing debe tener un enfoque promocional en redes
sociales. La asociacion de diversas empresas del rubro podria significar la clave para obtener
mejores resultados.

El area financiera y contable es basica, debido a que en su mayoria los hoteles en el
departamento de Lambayeque cuentan con escaso conocimiento del manejo adecuado y

estructurado de las finanzas, dejando sin control el registro, y trabajando sin evaluacion de
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estados financieros para una correcta toma de decisiones. La vision de ahorro genera la
contratacion de personal poco calificado y el manejo de equipos sin enfoque estratégico. La
nueva tendencia permitira una mejor gestion, apoyados de los manuales de buenas practicas y
atencion proporcionados por el Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR).

El Sector Hotelero en la regiéon Lambayeque requiere de lineamientos fiscalizadores y
promotores de apoyo de parte del sector piblico para incrementar la prestacion de servicio
formal e invertir en nuevas tecnologias que ayuden a optimizar procesos y ahorrar tiempos en

la aplicacion de servicios.
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Capitulo III Metodologia

En el presente capitulo se describe el método seguido para realizar la investigacion, el
que comprende: (a) disefio de la investigacion, (b) poblacion y seleccion de la muestra, (c)
procedimiento de recoleccion de datos, (d) instrumento, () andlisis y recoleccion de datos, y
(f) validez y confiabilidad.

3.1 Disefio de la Investigacion

Como se describi6 en el Capitulo I, 1a presente investigacion es cuantitativa, de
alcance descriptivo, obedeciendo a un disefo transeccional. Es cuantitativa porque los datos
recopilados han sido tabulados y analizados utilizando un software estadistico, en este caso el
SPSS Statistics, el que permitid establecer una relacion numérica entre las variables, asi como
mostrar analisis de frecuencias para cada pregunta.

La investigacion ha tenido un alcance descriptivo caracterizando la calidad en el
sector Hotelero en la Region Lambayeque. Esta caracterizacion se ha realizado en funcion de
los niveles de calidad que se explicaron en la revision de la literatura y ha considerado como
los aspectos mas resaltantes, los sistemas de gestion, los circulos de calidad, el
involucramiento de los directivos, la medicion del servicio al cliente, entre otros. En el disefio
transeccional no experimental se ha realizado la recopilacion de datos en un solo momento
del tiempo, durante el mes de agosto 2014, para luego proceder a conciliar los resultados

teniendo como objetivo de evaluacion la variable calidad.

3.2 Poblacion y seleccion de muestra

En esta investigacion, la poblacion estuvo compuesta por hoteles de categorias 2
estrellas, 3 estrellas y 4 estrellas de la region Lambayeque, registrados en la Direccion
Regional de Turismo de la Region identificando una cantidad que asciende a 239 (N =239).
Como lineamiento estadistico se ha aplicado el analisis de una muestra de siguiente manera:

se ha tomado como referencia el estudio de Benzaquen (2013b), acerca del estandar ISO
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9001 y la TQM en las empresas latinoamericanas; en el que Benzaquen obtiene el promedio
general y la desviacion estandar de los factores de calidad de 3.75 £ 0.33 (o0 = 0.33), para un
nivel de confianza del 95 % (Z = 1.96), con un margen de error de d=0.0335 y aplicacion de
la formula:

B 72 N o?
~ d2(N—1) + 7202

n

_ (1.96) (239) (0.33)?
"= 0.0335)2(239 — 1) + (1.96)% (0.33)?

n = 145.8696167
n= 146

Donde las variables utilizadas son: n, el tamafio de la muestra a obtener; N la
poblacién compuesta por 239 Hoteles; p/q, representado por (62) con un nivel de confianza
del 95% y un error estadistico del 5%.

3.3 Procedimiento de recoleccion de datos
El método de muestreo utilizado para este estudio se basé en la facilidad de acceso a los
directivos de los hoteles de la region Lambayeque.

La investigacion estuvo dirigida a los directivos de los hoteles ubicados en la region
Lambayeque, y para obtener la base de datos de la poblacion de este sector se accedio a la
Gerencia Regional de Turismo de Lambayeque, 6érgano supervisor e impulsor de la actividad
turistica en la region.

Para que el estudio sea aleatorio se realizo la distribucion al azar de la poblacion en
estudio conformada por 239 Hoteles en el departamento de Lambayeque, de la cual se
selecciond una muestra significativa que corresponde a 146 directivos y trabajadores del
sector hotelero en evaluacion en las distintas ubicaciones proporcionadas por la Gerencia

Regional de Turismo de Lambayeque (GERCETUR).
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El proceso de recoleccion de informacion se realizo la primera semana de agosto de

2014, a un total de 146 empresas elegidas mediante un muestreo con seleccion general.

3.4 Instrumentos
Se utilizé6 como instrumento principal el cuestionario sobre la implementacion de la
calidad en las empresas del sector hotelero, que consta de dos partes y 44 items. La primera
parte contiene nueve preguntas, relacionadas a la descripcion de las caracteristicas generales
que permiten distinguir las empresas evaluadas. Entre las preguntas iniciales destacan la
ubicacion, el tipo de empresa, la cantidad de trabajadores, el cargo de la persona que
respondio la encuesta, el sector al que pertenece, los afios de fundacion de la empresa. Esta
primera parte concluye con la pregunta de importancia al estudio referida a si la empresa
cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, SGC; el tipo de SGC que utiliza, asi como el
tiempo en que la empresa ha aplicado el SGC. La segunda parte comprende 35 preguntas
relacionadas a la situacion real de la empresa, en relacion con el cumplimiento de los nueve
factores del TQM. Las respuestas han sido medidas utilizando la escala de Likert del uno al
cinco (1= Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Neutral; 4= De acuerdo;
5=Totalmente de acuerdo). Esta escala mide el grado de cumplimiento de lo que se ha
especificado en cada item, seglin la siguiente interpretacion cualitativa:
1. Totalmente en desacuerdo: Indica para el encuestado, que la empresa desconoce la
actividad de la pregunta enunciada o no la considera importante.
2. En desacuerdo; se refiere a que el encuestado conoce la actividad de la pregunta
propone, pero esta no es realizada en la empresa.
3. Neutral; se refiere a que la actividad es realizada por la empresa, pero no con
regularidad.
4. De acuerdo; El encuestado indica que la empresa realiza la actividad con regularidad,

pero aiin no es una practica que cuente con procesos documentados.



5. Totalmente de acuerdo; se refiere a que para el encuestado la empresa realiza esta
actividad de manera continua y de acuerdo con procedimientos documentados y
establecidos.

La recoleccion de datos se realizé con trabajo de campo, con el propoésito de
obtener la mayor cantidad de encuestas respondidas de manera confiable, con la
finalidad de explicar en detalle las preguntas bajo los objetivos de la investigacion.
Para el analisis de datos se uso el paquete estadistico SPSS Statistics para la

realizacion de las pruebas de hipdtesis correspondientes.

3.5 Analisis e Interpretacion de Datos

Las preguntas fueron respondidas en una escala de Likert, y se les asigno un puntaje a
cada opcion: 1 punto a Totalmente en desacuerdo, 2 puntos a En desacuerdo, tres puntos a
Neutro, cuatro puntos a De acuerdo, y cinco puntos a Totalmente de acuerdo.

Para describir la calidad en los Hoteles del departamento de Lambayeque, se utilizo la
propuesta de Benzaquen (2013b), seglin la cual, la Administracion de la Calidad (Y) es una
funcion que depende de nueve factores.

(X1, X3, X3, X4, X5, Xg, X7, Xg, Xg), Aplicandose la ecuacion:
Y=£(x4, X3, X3, X4, X5, X, X7, Xg, Xg)
Y=fXi)i=12,..9

Cada uno de los nueve factores dependen, a su vez, de preguntas especificas (desde
X7 hasta xq,); dependiendo de cada factor, éste puede incluir entre 2 a 5 preguntas
especificas tal como se aprecia:

X= f (Xij) i=12..9j=12..K k=234,5
Se consider6 un promedio simple para el modelo matemaético, tal como se aprecia en la

ecuacion:
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1 &
Xj = - Xm
m=1
Donde xij representa el promedio de la puntuacién obtenida para cada pregunta. Es

decir, se ha tratado a las calificaciones en el diferencial semantico, como puntuaciones para
llegar a una vision general con fines ilustrativos (Benzaquen, 2013b). La interpretacion del
cumplimiento percibido del TQM se realizo considerando los siguientes rangos:
Un nivel de cumplimiento promedio de 1 a 2.99 se considera bajo con un menor nivel de
calidad percibida comparativamente con otros niveles.
Un nivel de cumplimiento promedio de 3 a 3.99 se considera medio.
Un nivel de cumplimiento promedio de 4 a 5 se considera alto con un mayor nivel de calidad
percibida comparativamente con otros niveles.
3.6 Validez y Confiabilidad

El sustento para la confiabilidad y validez de los resultados esta basado en el analisis
Alfa de Cronbach. Este método permite estimar la confiabilidad en que se producen
resultados consistentes y coherentes. La validez se refiere al grado en que un instrumento

realmente mide la variable que pretende medir (Hernandez et al., 2010). El coeficiente Alfa

de Cronbach se calcul6 con la siguiente féormula:

1—

XX=
K—1 S2

K z%l

Donde:

K = El nimero de items. En este caso representado por las preguntas del instrumento con
que se realizod la encuesta (35 preguntas).

S? = Sumatoria de Varianzas de los {tems.

SZ = Varianza de la suma de los Items.

«= Coeficiente de Alfa de Cronbach.
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Donde se consideraron en la escala de Likert, distribuyendo los resultados menores a 0.5
valorado como malo, desde 0.5 y menor a 0.6 valorado como pobre, desde 0.6 hasta 0.7
valorado como débil, y desde 0.7 y menor de 0.8 valorado como aceptable. Los valores que
comienzan desde 0.8 y menor a 0.9 serd valorado como de buen nivel, y por encima de 0.9
sera valorado como excelente.

3.7 Resumen

El trabajo de investigacion presentado se encuentra bajo los lineamientos del enfoque
cuantitativo, disefio no experimental transeccional, y de alcance descriptivo. Su proposito es
el reconocimiento de la aplicacion de los nueve factores de gestion de la calidad total, tales
como: (a) la alta gerencia, (b) planeamiento de la calidad, (c) auditoria y evaluacion de la
calidad, (d) disefo del producto o servicio, (e) gestion de la calidad del proveedor, (f) control
y mejoramiento de proceso, (g) educacion y entrenamiento, (h) circulos de calidad, (i)
enfoque hacia la satisfaccion del cliente.

La fuente de informacion referencial de hoteles fue la Gerencia Regional de Turismo
de Lambayeque, que apoyo con el tamafio de muestra, con un muestreo probabilistico basado
en los anteriores estudios realizados por la misma.

Para el célculo del tamafo de muestra, se utiliz6 un nivel de confianza del 95% y un
error del 5%, teniendo como resultado un tamafio de muestra de 146 hoteles en el
departamento de Lambayeque.

Antes de iniciar la evaluacion, se seleccionaron gerentes de areas o jefes de
departamento, con la finalidad de obtener la mejor referencia de las empresas separando citas
formales.

El instrumento utilizado fue un cuestionario de preguntas denominado Cuestionario
sobre la Implementacion de la Calidad en la Empresa, que consta de dos partes. La primera

contiene nueve items orientados a describir la ubicacion, tipo de empresa, cantidad de
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trabajadores, cargo de la persona que respondi6 la encuesta, sector a la que pertenece, afios de
fundacion de la empresa. Esta primera parte concluye con items relacionados al Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) que posee la empresa, asimismo de contar con un SGC, el tipo de
SGC que utiliza, y el tiempo de uso del mismo.

La segunda parte de la encuesta comprende 35 items donde se busca conocer acerca
del nivel de implementacion de la Administracion de la Calidad Total o TQM. Los items
cuentan con cinco posibles respuestas que obedecen a la escala de Likert tal como; (a)
Totalmente en desacuerdo, (b) En desacuerdo, (c) Neutro, (d) De acuerdo, y (e) Totalmente
de acuerdo.

Se evalu¢ los estandares de calidad de los hoteles, considerando principalmente los
siguientes aspectos: sistemas de gestion, circulos de calidad, involucramiento de los
directivos, medicion del servicio al cliente.

La evaluacion de la confiabilidad de los items del cuestionario se realizd mediante el
calculo del coeficiente Alfa de Cronbach, en el que se distribuyeron los resultados menores a
0.5 valorado como malo, desde 0.5 y menor a 0.6 valorado como pobre, desde 0.6 hasta 0.7
valorado como débil, y desde 0.7 y menor de 0.8 valorado como aceptable. Los valores que
comienzan desde 0.8 y menor a 0.9 sera valorado como de buen nivel, y por encima de 0.9

sera valorado como excelente.
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Capitulo IV: Presentacion y Analisis de Resultados

El proceso de validacion de la investigacion permitird afirmar los resultados obtenidos
sustentando las bases tedricas de la misma. A continuacion, se presentan los resultados de la

aplicacion del instrumento TQM en base al modelo Benzaquen (2013a).

4.1 Test de Validez

La herramienta de evaluacion permitid aplicar el Test de Calidad con 35 items bajo
los lineamientos de evaluacion referente al cumplimiento de nueve factores de calidad en una

muestra equivalente a 146 hoteles en el departamento de Lambayeque.

Para la investigacion, se utiliz6 la herramienta denominada Alfa de Cronbach, el cual
es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida con un analisis de
9 items considerados como variables, los mismos que son considerados como los factores de
calidad alcanzables por las empresas de acuerdo al estudio.

El Alpha de Cronbach mayor a 0.7 es aceptable y se puede aceptar que las preguntas
son confiables y estan midiendo realmente el factor al que estan asociadas; si el resultado es

menor a 0.7 se considera insuficiente o débil para establecer confiabilidad.

En la Tabla 3, se puede afirmar que los valores del alfa superan el valor de 0.7 en los

nueve factores de calidad evaluados demostrando que el instrumento es confiable.

Es importante considerar ademas que En la Tabla 3, el Alfa de Cronbach mas alto fue
el aplicado al factor Auditoria y evaluacion de calidad con 0.961; también es importante
referenciar que el valor minimo resultante es el 0.912, considerado como el factor

planeamiento de calidad.
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Alpha de Cronbach para los Factores de Calidad
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ENCUESTAS PUNTA4LLFA DE
ENCUESTAS 2014 OBTESIRONBACH
2011

2014

Factor Alta Gerencia 3.91 0.954
XI11 La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa 21 4.05
X12 La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de la Calidad 6 3.74
X13 La alta gerencia se retne de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la Calidad 29 3.83
X14 La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad 8 4.18
X15 La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo 14 4.06

Factor Planeamiento de Calidad 389 0912
X21 La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad 5 3.93
X22 La empresa presta atencion al cumplimiento de sus politicas y planes relacionados con la calidad 27 3.81
La empresa involucra a sus empleados para hacer politicas y planes de calidad 33 393

Factor Auditoria y Evaluacion 3.85 0.961
X31 La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decision 22 3.84
X32 La empresa evalta regularmente sus politicas y planes de la calidad 23 3.90
X33 El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa 3 3.83

Factor Diseiio del Producto 3.76 0.951
X41 Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto 32 3.65
X42 La empresa invierte en el disefo de los productos que suministra 31 3.88
La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto. 35 3.96

Factor Gestién del Proveedor 401 0915
X51 La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores 13 424
X52 La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a su calidad 7 3.83
X53 La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada 15 3.92

Factor Control y Mejoramiento del Proceso 3.86 0.939
X61 El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes 16 3.95
X62 Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente 12 4.09
X63 Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento 20 3.77
X64 La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del proceso 28 391
X65 La empresa implementa el control de calidad con eficacia 1 3.56

Factor Educacion y entrenamiento 4.02 0.949
X71 La mayoria de los empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a la calidad 18 3.97
X72 La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestion de la calidad 4 3.95
X73 Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con la calidad 11 4.19
X74 La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte 30 3.95

Factor Circulos de Calidad ay e
X81 La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad 2 3.84
X82 La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad 26 3.46
X83 Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa 25 3.34
X84 La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad 17 3.14

Factor Satisfaccion al Cliente 4.00 0.945
X91 La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes 19 393
X92 La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios 9 3.87
X93 El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes 10 4.16
X94 La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes 24 4.04
PROMEDIO 3.86

4.2 Perfil de Informantes

Tal como se muestra en la Tabla 4, de 146 hoteles encuestados entre mayo a agosto de 2014,

el 100% son privados. También se puede observar en la tabla que la mayoria de hoteles

encuestados tiene entre 1 a 10 colaboradores, este dato nos referencia el detalle que la
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mayoria de hoteles en Lambayeque han sido iniciativas de negocio familiar que actualmente

tienen excelente posicionamiento comercial.

Tabla 4

Estadistica Descriptiva del Perfil del Informante

Ubicacion de la empresa

Perfil de 1a empresa
Trabajadores de la empresa

Cargo

Tipo de empresa

Tiempo de fundacion empresa

Cuenta con un Sistema de Gestion de
Calidad

Tipo de Sistema de Gestion

Tiempo que su empresa cuenta con
Sistema de Gestion de Calidad

Provincia
Privada
1al0
11a50

51 a200
201 a mas

Presidente del directorio
Gerente de area o Jefe de
Departamento

Otro

Hotel

0Oas

6al0

11al5

16 a 20

Mas de 20

No

De 1 a 3 afios
De 4 a 7 anos
De 8 a mas afios

NO

146

146

130
11

15
41

90
146
55
60
14
12

146

S O OO

%

100%
100
89%
8%
2%
1%
10%
28%

62%
100%
38%
41%
10%
8%
3%
100%

0%
0%
0%
0%

De los datos mostrados en la Tabla 4, podemos observar que las empresas encuestadas

pertenecen al departamento de Lambayeque en su mayoria, con una representacion de 143

empresas propias de la regioén y que estadisticamente comprenden el 98%; sin embargo, el

2% de los alojamientos encuestados son sucursales de la provincia de Lima que operan en el

departamento, estos son: Casa Andina, Costa del Sol y Los Portales. Este resultado nos
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permite considerar que existen empresas de Lima con crecimiento y alcance nacional

positivo. Por otro lado, el 100% de las empresas encuestadas son privadas.

Segun la Figura 2, en el analisis de Trabajadores de la empresa podemos considerar
que el mayor porcentaje comprende entre 1 a 10 trabajadores con el 89%, confirmando que
este tipo de empresas en su mayoria estan constituidas como pequefia y micro empresa
(PYMES), y el 8% de los hoteles de la provincia de Chiclayo tienen de 11 hasta 50
trabajadores. Otro indicador importante segun las entrevistas presenciales es que son

empresas familiares en las cuales predomina la tercerizacion en la prestacion de servicios.

N2 DE TRABAJADORES LABORANDO

, 1a10( )
w 20lamas( ) 1
g 11a50( )
Q 51a200( ) N m51a200( )
~ m201amés( )
< 11a50( )
o
'—
= 1a10( )

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Representacion %

Figura 2. Ntimero de trabajadores que tienen laborando en los hoteles de la region

Lambayeque. Agosto 2014.

En las empresas Hoteleras encuestadas, la mayoria de las atenciones fueron hechas
por recepcionistas y encargados demostrado en un 62% de la muestra evaluada. Queda tomar
en consideracion que los representantes directivos de la mayoria de los hoteles se encontraron
haciendo tramites comerciales y de formalizacion. En referencia al tiempo de fundacion, el
41% de hoteles presentd un tiempo de entre 6 a 10 afios, lo cual resulta importante para
reconocer segun las afirmaciones de los encuestados que la actividad de brindar servicios de
alojamiento es relativamente rentable. En referencia al tipo de sistema de gestion, ninguna

empresa cuenta con una certificacion que se asemeje a la aplicacion de sistemas de gestion en
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calidad. Cabe destacar que si presentaron reconocimientos importantes, tal es el caso del

Hotel Costa del Sol, acreedor del certificado de Excelencia Trip Advisor.

4.3 Presentacion y discusion de los resultados

En referencia a los resultados obtenidos en las encuestas con el marco tedrico, se pudo
contrastar la relacion de los directivos y personal de las empresas en poder determinar las
necesidades del cliente y desarrollar el producto de acuerdo con sus requerimientos para
obtener su satisfaccion. La referencia de Almeida (2006), mencionada en el capitulo 2 tiene
acierto con los resultados obtenidos.

El valor medio de las encuestas recuperadas del articulo de Benzaquen (2013a), ha
permitido un analisis comparativo. La ISO 9001 y TQM en las empresas latinoamericanas
estudiadas a escala nacional ha servido como un analisis comparativo con nuestro trabajo
realizado a escala regional.

El cuestionario sobre la implementacion de la calidad en el Sector Hotelero de
Lambayeque es validado por CENTRUM catélica; el cual, a comparacion del realizado por
Benzaquen, agrega una pregunta dentro del factor Planeamiento de Calidad, donde se evaltia
si la empresa involucra a sus empleados para hacer politicas y planes de calidad. Esta
pregunta es considerada como no comparable con el estandar nacional. Ademas, en el factor
Disefio del Producto, se agrega la pregunta que evaltia si la empresa tiene un método para
desarrollar el disefio del producto, y es considerada también una pregunta no comparable con
el estdndar nacional.

En relacion con el Factor de Alta Gerencia (X1), el resultado final mostrado (Tabla 5), nos
indica la referencia de la Alta Gerencia con un promedio de 3,93 considerandolo a un grado
aceptable. Cabe resaltar que ninguna empresa tiene SGC, pero en algunas ocasiones las
respuestas han llegado a altos promedios que podrian ser comparables con el informe de

estandar nacional de haber sido considerado un rubro similar. Al comparar las preguntas
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observamos el valor mas representativo se muestra en la pregunta Xg que describe: “La Alta
Gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad”. Podemos
afirmar que este factor alcanza el nivel de cumplimiento de los factores de calidad TQM en

los hoteles, con un 4,15.

Tabla 5
Factor Alta Gerencia-Liderazgo(X1): Cuestionario Calidad en Hoteles 2014 en el Puntaje

promedio obtenido

FACTOR/PREGUNTA PUNTAJE PROMEDIO

Alta Gerencia-Liderazgo Xi 3,93
X1, 21 4,07
X1, 6 3,64
X1,29 3,72
X1, 8 4,15
X1, 14 4,08

Como se observa en la Tabla 6, el Factor Planeamiento de Calidad (X2), nos canaliza
un resultado de 3,89. Si evaluamos la pregunta con puntaje mas representativo, podemos
observar que la mayoria de encuestados indicé que la empresa tiene metas especificas y
detalladas en cuanto a la calidad con 3,93. Otro factor adicional es que en la encuesta de
evaluacion en los hoteles se adiciona la pregunta: “;La empresa involucra a sus empleados
para hacer politicas y planes de calidad?”, esta pregunta no es comparable con el estdndar

nacional.
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Tabla 6

Factor Planeamiento de Calidad (X3): Cuestionario Calidad en las empresas del sector

hotelero de Lambayeque 2014 Puntaje promedio obtenido

FACTOR/PREGUNTA PUNTAJE PROMEDIO
Planeamiento de la calidad Xz 3,89
X2, 5 3,93
X2, 27 3,85
X2, 33 3,91

Para el caso del factor Auditoria y Autoevaluacion de Calidad (X3), la Tabla 7 nos
muestra la calificacion media obtenida de 3,85. Dentro de las preguntas, la de mayor
valuacion en la evaluacion de calidad en el sector hotelero de Lambayeque, destaca la
relacionada a la Evaluacion Constante de Politicas y Planes de Calidad con un puntaje

promedio de 3,91.

Podemos decir, segln las referencias brindadas por los encuestados, que la evaluacién
constante se enfoca principalmente en el control de las estrategias de buena atencion y

empatia con el cliente para sugerir el servicio en proximas ocasiones de forma referencial.
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Tabla 7
Factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X3): Cuestionario Calidad en los hoteles 2014

en el Puntaje promedio obtenido

FACTOR/PREGUNTA PUNTAJE PROMEDIO

Auditoria y Evaluacion X3 3,85
X3, 22 3,84
X3,23 3,91
X3,3 3,80

Para el caso del Factor Diseno del Producto (X4), que se muestra en la Tabla 8, este
factor obtiene una calificacion media de 3,83. Otro alcance a mencionar, es que la encuesta
desarrollada hacia la evaluacion de calidad en los hoteles agrega la pregunta relacionada al
método para desarrollar el disefio del producto. En los hoteles encuestados, los representantes
relacionan las preguntas a la elaboracion de paquetes vinculados al servicio de alojamiento,

como desayunos, almuerzos, cenas, eventos en las instalaciones, segun el perfil del cliente.

Tabla 8
Factor Diserio del Producto (X4): Comparativo Estandar Nacional 2011 y Cuestionario
Calidad en Hoteles 2014 en el Puntaje promedio obtenido

FACTOR/PREGUNTA PUNTAJE PROMEDIO

Diseiio del Producto X4 3,83
X4, 32 3,65
X4, 31 3,88

X4, 35 3,96
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Para el caso del Factor Gestion del Proveedor (X5), en la Tabla 9 se observa la
calificacion media obtenida 4,01. Podemos afirmar que este factor alcanza el nivel de
cumplimiento de los factores de calidad TQM; en consecuencia, podemos visualizar un alto
desempefio en este factor.

Meritorio resultado alcanza la pregunta acerca del establecimiento de relaciones de
cooperacion a largo plazo de la empresa con sus proveedores considerada la pregunta 13,
donde se obtiene un valor de 4,24, siendo este elemento sobre el que estd girando el soporte
de calidad al factor Calidad del Proveedor.

Tabla 9
Factor Gestion del Proveedor (Xs): Cuestionario Calidad en hoteles 2014 en el Puntaje

promedio obtenido

FACTOR/PREGUNTA PUNTAJE PROMEDIO

Gestion del Proveedor Xs 4,01
Xs, 13 4,24
Xs, 7 3,83
Xs, 15 3,92

En el caso del Factor Control y Mejoramiento del Proceso (X6), la Tabla 10 muestra que
este factor obtiene un promedio de 3,86. Loable resultado alcanza la pregunta acerca de las
instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan
apropiadamente considerada la pregunta 12, que obtiene un promedio de 4,09, lo cual es
traducido por los representantes de los hoteles como el enfoque a controlar el correcto
funcionamiento de las instalaciones, asi como la disposicion fisica del equipo operativo.
Precisamos que éste es un elemento sobre el que esta girando el soporte de calidad al factor

Control y Mejoramiento de Procesos.



Tabla 10

Factor Control y Mejoramiento del Proceso (Xs): Cuestionario Calidad en Hoteles 2014

en el Puntaje Promedio Obtenido

FACTOR/PREGUNTA PUNTAJE PROMEDIO
Control y Mejoramiento de 3,86
Procesos Xe
X, 16 3,95
X, 12 4,09
X, 20 3,77
XGe, 28 3,91
Xs, 1 3,56

Para el caso del Factor Educacion y Entrenamiento (X7), la Tabla 11 muestra que este

factor obtiene un promedio de 4,02.

Meritorio resultado alcanza la pregunta 11 que obtiene un valor de 4,19; lo que afirma el
involucramiento de los empleados hacia las actividades relacionadas con la calidad, en
algunos casos se han dado comentarios a favor de la gerencia por la iniciativa con todo el

personal, siendo este elemento sobre el que esta girando el soporte de calidad al factor

Educacion y Entrenamiento.

Es importante mencionar que el referente factor entrenamiento, coinciden en porcentaje
las preguntas; la mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las
herramientas para la gestion de calidad, con la pregunta; los empleados de la empresa se

encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con la calidad con el

valor de 3,95.
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Tabla 11
Factor Educacion y Entrenamiento(X7): Cuestionario Calidad en Hoteles 2014 en el Puntaje

promedio obtenido

FACTOR/PREGUNTA PUNTAJE PROMEDIO
Educacion y Entrenamiento X7 4,02
X7, 18 3,97
X7, 04 3,95
X7, 11 4,19
X7, 30 3,95

En relacion al Factor Circulos de Calidad (X8), la Tabla 12 arroja que este factor obtiene
un promedio de 3,45. Apreciable resultado alcanza la pregunta que refiere a las reuniones de
control consideradas como circulos de calidad, que obtiene un valor de 3,84, la cual refieren

ahorros para la empresa en tiempo y procesos de atencion gracias a los circulos de calidad.

Tabla 12
Factor Circulos de Calidad (Xs): Cuestionario Calidad en Hoteles 2014

FACTOR/PREGUNTA PUNTAJE PROMEDIO
Circulos de Calidad Xs 3,45

Xs, 2 3,84

Xs, 26 3,46

Xs, 25 3,34

Xs, 17 3,14

Acerca del Factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente (X9), se observa en la Tabla
13, que el promedio del puntaje es de 4,00. Apreciable resultado alcanza la pregunta 10 que
obtiene un valor de 4,16, que muestra el interés para hacer seguimiento y obtener resultados
de los gustos y preferencias de sus clientes, herramienta importante para el seguimiento de

los mismos.



53

Tabla 13
Factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente (Xo): Cuestionario Calidad en Hoteles 2014

en el Puntaje promedio obtenido

PUNTAIJE
FACTOR/PREGUNTA
PROMEDIO
Enfoque hacia la Satisfaccion del cliente Xo 4,00
Xo, 19 3,93
X9, 9 3,87
Xo, 10 4,16
Xo, 24 4,04

En la Tabla 14, se presentan resultados en referencia a ;Cual es el nivel de
cumplimiento de los nueve factores del TQM en el Sector Hotelero de la Region
Lambayeque? Para tal efecto, consideramos los promedios de cada uno de los nueve factores
obtenidos en la muestra.

La métrica de la investigacion indica que el promedio general es de 3.86, el cual
presenta un alto nivel de calidad percibida, por lo tanto, de acuerdo a los factores de calidad
los Hoteles y Turismo de la region Lambayeque, cumplen el nivel de los factores de calidad
TQM, pero queda recalcar que ninguna presenta certificacion que la acredite.

Otro detalle a considerar es que el mayor puntaje obtenido de los factores donde se
obtiene en el factor Educacion y Entrenamiento, rescatando una buena administracion
orientada al procedimiento de preparacion del personal y control para el cumplimiento de las
metas orientadas a la mejora continua del personal con temas relacionados a la sostenibilidad

rentabilidad del negocio, y reconociendo el esfuerzo de parte de la empresa por ellos.



Tabla 14
Evaluacion de factores de calidad mads representativos y el promedio obtenido de los nueve

factores de calidad para los Hoteles y Turismo De la Region Lambayeque

Categoria Factor de Calidad Hoteles
Dpto. Lambayeque 2014

Factor Alta Gerencia 3,91

Factor Planeamiento de Calidad 3,89

Factor Auditoria y Evaluacion 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

En lo que respecta al grado de acuerdo con los factores de calidad que mide el
cuestionario TQM (Figura 3), el 66% estan Totalmente de Acuerdo y un 2% estan En

Desacuerdo.

Figura 3. Grado porcentual de aceptacion de los factores de calidad, de acuerdo con
representantes de los Hoteles de la Region Lambayeque agosto 2014.



En la Figura 4, se muestra el Grafico Radial identificando los factores que mas
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acercamiento tienen a los parametros considerados con Alto nivel de calidad percibida; tal es

el caso de educacion y entrenamiento con el 4.02, ademas del considerado con menor nivel

de calidad percibida comparativamente con otros niveles el factor Circulos de calidad con

3.45.

Titulo Factor de Calidad Hoteles Dep. Lambayeque Julio 2014

Factor Alta Gerencia

3.91

Factor Satisfaccion al Cliente Factor Planeamiento de Calidad
4

3.85
Factor Circulos de Calidad Factor Auditoria y Evaluacion

4.02

Factor Educacién y entrenamiento Factor Disefio del Producto

3.86
4.01

Factor Control y Mejoramiento del

Factor Gestion del Proveedor
Proceso

Figura 4. Grafico Radial Factor de Calidad de Hoteles del Departamento de Lambayeque
periodo Julio 2014.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones
En el presente capitulo, se presentaran una serie de conclusiones obtenidas en la
investigacion. Es importante rescatar que en el proceso de redaccion se realizé un contraste con
los datos presentados en el capitulo que contiene la revision de la literatura. Seguidamente se
detallaran algunas recomendaciones practicas y que puedan ser tomadas en cuenta para futuras

investigaciones.

5.1 Conclusiones

Siendo el objetivo del presente estudio identificar el nivel de cumplimiento de los nueve
Factores del TQM en el Sector Hoteles de la region Lambayeque, se observa un alto nivel del
cumplimiento, con valores promedio cercanos a 4. En los factores Gestion del proveedor, y
Educacién y entrenamiento, se dieron valores mas altos de 4.24 y 4.19 para ambos, siendo
importante tomar en consideracion esta referencia para la implementacion de sistemas de
gestion de calidad en los hoteles de la region.

Con respecto al factor Alta Gerencia, el promedio total obtenido es de 3,91; pudiendo
notar que se viene dando un alto nivel de calidad percibida con respecto a los factores del
TQM. Asi mismo, la pregunta “La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para
elevar el nivel de calidad”, se puede observar que obtuvo un mayor valor promedio, estando
asociada al area administrativa de la empresa; demostrando su planeamiento con metas que

buscan la sostenibilidad y rentabilidad del negocio.

Todos los Hoteles de Lambayeque obtuvieron valores promedio de 3,89, en todas las
preguntas correspondientes al factor Planeamiento de la Calidad, resultado que demuestra la
necesidad de contar con metas especificas alineadas de acuerdo con sus politicas. Las
estructuras organizativas pequefias, pueden involucrar a los empleados en la ejecucion de sus

planes y politicas de calidad para conseguir las metas establecidas.
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Con respecto al factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad, se obtuvieron valores
promedios de 3,85 en todas las preguntas correspondientes a este factor. Asimismo, se obtuvo
un mayor valor en la pregunta “La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de
Calidad”.

Con respecto al factor Disefio del Producto, los valores promedios arrojan un total de
3,76 y dentro de ello se encuentra con un mayor valor en la pregunta “La empresa tiene un
método para desarrollar el disefio de un producto”. La evaluacion de la competencia, asi
como el control de las encuestas de atencion, han permitido en la mayoria de empresas
mejorar el disefio de los productos; tales como la presentacion de los servicios con una
dindmica oportuna.

En lo correspondiente al factor Gestion de la Calidad del Proveedor, se obtuvo el
maximo valor por encima de 4, demostrando un alto nivel de calidad percibida con el valor
promedio de 4,01. Sin embargo, en la pregunta “La empresa posee informacion detallada
acerca del desempeno de los proveedores en cuanto a calidad”, present6 un puntaje de 3,83,
demostrando que se debe enfatizar en un involucramiento mas profundo en la evaluacion de
como el proveedor desarrolla sus servicios con rapidez y calidad.

En el factor Control y Mejoramiento del Proceso, en los Hoteles, y medido a través de
la pregunta: “Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa
funcionan apropiadamente”, se obtuvo la més alta puntuacion promedio de todas con 4,09,
considerada con alto nivel de calidad percibida. Las empresas reconocen contar con
infraestructura, equipos e instalaciones idoneas para otorgar un buen servicio,

El factor Entrenamiento y Educacion, mostrd valores promedios cercanos a 4 en todas
las preguntas, obteniéndose un mayor valor con 4,19 en la pregunta: “La empresa cuenta con
medios para obtener informacién sobre el cliente”. Los trabajadores reciben capacitaciones,

aunque minimas, y estan en la capacidad de apoyar en la gestion de calidad de acuerdo a las
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exigencias del cliente. Las fuentes de preparacion son por lo general las encuestas después
del servicio brindado. Las capacitaciones a su vez contribuyen a la sostenibilidad de las
empresas y la continuidad en sus puestos de trabajo.

En el nivel de cumplimiento percibido respecto al factor Circulos de Calidad, se
obtuvo valores promedios cercanos a 4 en todas las preguntas correspondientes a este factor,
obteniéndose un mayor valor en la pregunta “La empresa estd capacitada para realizar
circulos de calidad”; lo cual permite destacar la evaluacion en equipo de puntos criticos. El
nivel de capacidad para realizar estos circulos permitird mejorar los procesos, disminuir
mermas y estandarizar los costos operativos logrando ahorros importantes.

En lo correspondiente al factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente, el promedio
total obtenido también fue considerado el mayor de todos los factores del TQM. La
evaluacion continua de los requerimientos de los clientes es facilitada por el contacto directo
con ellos, permitiendo que la alta gerencia pueda obtener informacion directa de primera
fuente con la finalidad de conocer qué es lo que el cliente quiere, y como se siente respecto
de la calidad que recibe. Del promedio destaca la pregunta: “El personal de todos los niveles
de la empresa, presta atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes”, velando
siempre la reputacion de la empresa y tomando consideraciones adicionales para no cometer
los mismos errores.

La calidad total no distingue economias ni de ubicaciones geograficas, asegurando que
la aplicacion de sistemas de gestion de calidad permite el crecimiento de la empresa en
diferentes aspectos, mejorando las relaciones con el cliente y generando mayores ganancias a

mediano y largo plazo.

5.2 Recomendaciones
Los Hoteles del Departamento de Lambayeque, deben lograr un mayor compromiso en la

implementacion y gestion de sistemas de calidad mediante el control basado en auditorias
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internas, con la finalidad de evaluar los lineamientos administrativos y su correcta ejecucion,
y asi estar preparados frente a futuras auditorias externas; lo que a su vez permitira desarrollar,
en un menor plazo, los procesos de certificacion de calidad.

La alta direccion debe estar en permanente contacto con los clientes, ya que ellos le
brindaran informacion real del servicio recibido; permitiendo con ello realizar mejoras
continuas.

Se deben realizar mas talleres y generar gremios o asociaciones de Hoteles, que trabajen
en conjunto con un presupuesto participativo para la implementacion de sistemas de calidad
desarrollando sinergias con instituciones publicas del sector, en miras a mejorar el turismo en
su localidad.

El Gobierno Regional de Lambayeque como principal actor en temas turisticos, en
coordinacién con los municipios, ONG’s y MINCETUR, deben facilitar un planeamiento
estratégico para la reduccion de la informalidad en el sector turismo, y a la vez, integrar a los
comercio informal, desarrollando talleres para disminuir la pobreza y generar actividades que
impulsen de forma sostenible el turismo.

Se recomienda también, mejorar la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad, ya
que eso podria intensificar el crecimiento de la empresa en diferentes aspectos, mejorando la

relacion con el cliente y generando ganancias a mediano y largo plazo.

5.3 Contribuciones
5.3.1 Contribuciones Practicas
e En la investigacion desarrollada, se determind que las empresas del Sector Hotelero
de Lambayeque deben mejorar sus Sistemas de Gestion de Calidad para generar
mejores beneficios, adaptando sus lineamientos a los requerimientos del SGC, para
que en un futuro estudio excedan significativamente los resultados de cada factor

evaluado.
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e [Esnecesaria la interaccion de parte de las instituciones publicas, aplicando talleres
que sensibilicen a los propietarios y directivos de las empresas hoteleras acerca de la
necesidad de dotar un sistema de calidad que permita a los Hoteles llevar un proceso
organizado, aplicando los factores de calidad en los servicios adaptados a los clientes.

e Esnecesario que la alta gerencia, logre modernizar sus conocimientos en sistemas de
gestion de calidad para poder dirigir a su equipo con responsabilidad, respaldado por
una fuente tedrica - practica que pueda potenciar su experiencia.

e En el presente estudio, se observo que el Factor Educacion y Entrenamiento es el de
mayor puntaje, evidenciando que los Hoteles velan mucho por la preparacion tedrica
tanto en sus directivos como personal; siendo necesario fomentar esta practica para el

correcto desarrollo de la cultura empresarial.

5.3.1 Contribuciones Teodricas.

e El estudio realizado valida la herramienta utilizada de los nueve factores del TQM, la
cual fue usada por Benzaquen (2013a), para el estudio del nivel de cumplimiento de las
empresas peruanas al 2011.

e El presente estudio ha extendido la investigacion de Benzaquen (2013a) para las
empresas peruanas, orientando una investigacion especifica al sector Hoteles en el
Departamento de Lambayeque en el periodo de agosto de 2014, la cual muestra
evidencia del cumplimiento del TQM, pero no presenta acreditacion que valide su
correcta implementacion.

e El presente estudio, ha permitido brindar un resultado adicional sobre el nivel de
cumplimiento de calidad en el sector de los Hoteles del Departamento de Lambayeque
en el periodo de agosto de 2014, el cual muestra evidencia en la ejecucion del TQM,
convirtiéndose asi en una fuente comparativa con la evolucion en el cumplimiento

futuro de los factores de calidad.
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5.4 Investigaciones Futuras

e Serecomienda clasificar los Hoteles por fecha de formalizacion y tipo de empresa
segun el namero de trabajadores, con la finalidad de hacer mas especifica la
evaluacion respecto al cumplimiento de un SGC segmentando en grupos con
caracteristicas equivalentes.

e Se deberia realizar un estudio comparativo de los Hoteles a nivel nacional que tienen
un SGC implementado, con la finalidad de hacer una comparacion de las
certificaciones y reconocimientos obtenidos por su correcta implementacion.

e Se recomienda evaluar las razones que impiden la formalidad de los Hoteles en el
Perti, y cudles son las herramientas que permitan al gobierno central y ministerios
encargados, promover el crecimiento formal de las mismas.

e Se recomienda extender la presente investigacion, hacia los hoteles de las provincias
del Pert, con la finalidad de evaluar la realidad del sector segun la aplicacion de un
SGC.

e Se recomienda implementar los nueve factores de un correcto SGC, con las politicas
de calidad en atencion implementadas por el proyecto CALTUR, de manera que se

faciliten talleres mas acordes a los lineamientos de calidad esperados.
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Apéndice A: Encuesta

A. Su empresa o Institucion esta ubicada:
a.( )EnlLima
b. () En provincia

B. Su empresa es:
a. () Publica
b. () Privada
c. ()Otra (Instituciones)

C. ¢ Cuantos trabajadores tiene ?
a.1a10( )
b.11a50( )
c.51a200( )
d.201amas ( )

D. Su cargo es:
a. () Presidente de Directorio o Gerente General
b. ( ) Gerente de Area o Jefe de Departamento
c. () Otro

Feoha | )

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?

a.

@moeoogo
B Y i Y i

(

) Manufactura: construccién, fabricacién, ensamblaje

) Conversion: extraccion, transformacion, reduccion

) Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion
) Logistico: almacenamiento, transporte, comercial

) Seguridad: proteccion, financiamiento, defensa, orden
) Bienestar: salud, educacion, asesoria

) Otra

F. ¢ Cuantos afos de fundada tiene su empresa?

a.

@ a0 |T

(

) 0-5
6-10
11-15
16 - 20
Mas de 20

G. Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?

()si

() No

H. Indique qué Sistema de Gestion de Calidad cuenta su empresa

I. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestién de Calidad
a. De1a3afios ()
b. De4a7afos ()
c. De 8 amas afios ( )

NOTA: ES IMPORTANTE QUE MARQUE LA SITUACION REAL ACTUAL DE SU EMPRESA

Después de cada enunciado marque con un aspa (x) en la escala el nivel que mas representa su opinion.

Preguntas

Totalmente
En Totalmente de
en Neutro De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo

La empresa implementa el control de calidad con
eficacia.

La empresa esta capacitada para realizar circulos
de calidad

El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la
empresa.

La mayoria de los empleados de la empresa son
capaces de utilizar las herramientas para la gestiéon
de la calidad.

La empresa tiene metas especfficas y detalladas en
cuanto a la calidad.

La alta gerencia alienta firmemente la participacion
de los empleados en la Gestion de la Calidad.

La empresa posee informacién detallada acerca del
desempefio de los proveedores en cuanto a calidad.

La alta gerencia proporciona los recursos

apropiados para elevar el nivel de la calidad.

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

66



El personal de todos los niveles de la empresa
presta atencién a la informacion sobre las quejas de
los clientes.

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

Las instalaciones vy la disposicion fisica del equipo
operativo en la empresa funcionan apropiadamente.

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

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

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

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

La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de
calidad.

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

La empresa cuenta con medios para obtener
informacion sobre los clientes.

20

Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento.

21

La alta gerencia participa activamente en la Gestion
de la Calidad en la empresa.

22

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones

23

La empresa evalia regularmente sus politicas y
planes de la calidad.

24

La empresa realiza una evaluacién general de los
requerimientos de los clientes.

25

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

26

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

27

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

Licdedl

28

La empresa utiliza las siete herramientas de Control
de la Calidad para el control y mejoramiento del
proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa
o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de
Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama
de Relaciones).

29

La alta gerencia se reine de manera regular para
discutir temas relacionados con la Gestién de la
Calidad.

30

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

31

La empresa invierte en el disefio del producto.

32

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

33

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

34

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
proveedores.

35

La empresa tiene un método para desarrollar el
disefio del producto.
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Apéndice B: Valor Medio de las Encuestas

68

ENCUESTAS
2011

Factor Alta Gerencia

X11 La alta gerencia participa activamente en la Gestion de 1a Calidad en la empresa

X12 La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de la Calidad

X13 La alta gerencia se retine de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la Calidad
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

Factor Planeamiento de Calidad

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

Factor Auditoria y Evaluacién

X31 La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decision

X32 La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de la calidad
X33 El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa

Factor Disefio del Producto

X41 Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto
X42 La empresa invierte en el disefio de los productos que suministra

La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto.

Factor Gestion del Proveedor

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

X52 La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a su calidad
X53 La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada

Factor Control y Mejoramiento del Proceso

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

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

X63 Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento

X64 La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del proceso
X65 La empresa implementa el control de calidad con eficacia

Factor Educacion y entrenamiento

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

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

Factor Circulos de Calidad

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
X83 Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa
X84 La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad

Factor Satisfaccion al Cliente

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

X92 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
X94 La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes

ENCUESTAS

2014

PROMEDIO

27
33

22
23

32
31
35

13

15

16

20
28

18

11
30

26
25
17

19

9
10
24

PUNTAJE
OBTENIDO

2014
3.91
4.05
3.74
3.83
4.18
4.06

3.89
3.93
3.81
3.93

3.85
3.84
3.90
3.83

3.76
3.65
3.88
3.96

4.01
4.24
3.83
3.92

3.86
3.95
4.09
377
391
3.56

4.02
3.97
3.95
4.19
3.95

345
3.84
3.46
334
3.14

4.00
3.93
3.87
4.16
4.04
3.86




Apéndice C: Hoteles de Lambayeque Encuestados

[N] NOMB. COMERCIAL REPRESENT LEGAL VIA NUMERO DISTRIT TELEF.

1 Costa del Sol Alexander Carmelino Garcia Jose Balta 399 Chiclayo 22-7272
2 Gran Hotel Chiclayo By Casa Andina Luis Enrique Aita Campodonico Federico Villareal 115 Chiclayo 23-4911
3 Sunec Lidia Susana Neira de Coronel Manuel M. Izaga 472 Chiclayo 20-5110
4 |Win Meier Juan José Castillo Coca Bolognesi 756 Chiclayo 22--8172
5 |América Antonio Bardales Malca Luis Gonzales 946 Chiclayo 22-9305
6 |Aristi Luis Alberto Ramos Becerra Esq. F. Cabrera y Grau 345 Chiclayo 22-8673
7 |Aura Diana Nataly Maco Serrato Siete de Enero 364 Chiclayo 61-9582
8 |Casade laLuna Jose Marti Fernandez Carranza José Bernardo Alcedo 250 Ub.Patazca |Chiclayo 27-0156
9 Central Homero Duarez Saenz San José 976 Chiclayo 22-7626
10| Costa Norte Danny Incio Zapata Alfonso Ugarte 765 Chiclayo 23-2772
11" |Descanso del Inca Maria Elena Monteza Lépez Manuel Maria Izaga 836 Chiclayo 32-7575
12 |El Sol Amelia Chavez Vda. Green Elias Aguirre 119 Chiclayo 23-2120
13 |Eras Juan Julio Heras Quispe Vicente de la Vega 843-851 Chiclayo 23-5712
14 |Gloria Plaza Hotel & Casino Ricardo Barrueto La Torre Grau - esq. V. Dallorso 397 Chiclayo 27-4555
15 |Gran Sipan Orlando Oblitas Campos Luis Gonzales 1185 Chiclayo 22-2741
16 |Inti Hotel Mahmud Ismail Mustafa Mustafa Luis Gonzales 622 Chiclayo 23-5931
17 Kalu William Castrejon Espino Pedro Ruiz 1038 Chiclayo 229293
18 |Las Musas Alan George Richter Rodriguez Los Faiques 101 - Urb. Sta. Vict Chiclayo 23-9884
19 Los Portales Hotel Chiclayo Maria Luisa Rodriguez de Puig Saenz Pefia 936 Chiclayo 22-5527
20 |Lucky Star Luciano Llanos Campos Sesquicentenario 777 Urb. Sta. Victo|Chiclayo 22-1532
21 |Marwid Wiliam Fernandez Cerna Ca. Los Algarrobos 115 - Urb. Sta. Vict Chiclayo 23-1682
22 |Mochiks Maite N. Trigoso Lizarzaburu Tacna 615 Chiclayo 20-54-85
23 |Mr. Delta Hotel Victor Delgado Tafur Ca. Manuel Pardo 648 - Urb. San LuigChiclayo 23-5628
24 Paraiso Diego Rios Villacorta Pedro Ruiz 1064 Chiclayo 22-8161
25 Plazza Basilio de la Cruz Huaman Vicente de la Vega 843 Chiclayo 22-5970
26 Rizzo Asuncion Vargas de Guerrero San José 554 Chiclayo 23-2354
27 |Santa Rosa Luis Alberto Zapata Fernandez Luis Gonzales 927 Chiclayo 22-4411
28 Valle del Sol Hand Susy Janet Rojas Valdez Luis Gonzales 11-35 - 1137 Chiclayo 22-1998
29 |Piramide Real Rosa Mery calderon Carmona Manuel M. Izaga 726 Chiclayo 22-4036
30 Villa Rita Oscar Custodio Garcia Uriarte Lora y Cordero 825 Chiclayo 23-5892
31 Ada Alfredo Hoyos Tantalean Manuel Suarez 460 Chiclayo 22-3549
32 Alejandra Fredesvinda Zarate Saucedo Andalucia 242 Chiclayo 49-8363
33| Alfonso Ugarte Raul Ruiz Campos Alfonso Ugarte 1193 Chiclayo 222135
34 |Aurora Faustino Rioja Tarrillo Alfonso Ugarte 1616 Chiclayo 22-2783
35 |Cesar’s Hotel Elizabeth Guerrero Leén Heroes Civiles 160 Chiclayo 20-8751
36 | Continental Segundo Cruzado Abanto Manuel Arteaga 403 Urb. Los ParqyChiclayo 23-4061
37 |Costa Azul Zenaida Diaz Monteza Jose Pardo 430-Altos Chiclayo 23-4852
38 |Ejecutivos Hotel Manuel Uriel Farro Perez Siete de Enero 1351 Chiclayo 20-6147
39 [El Golf Manuela R. Paredes Fernandez ENira G. y Garcia 900 Chiclayo 60-0016
40 |El Quijote Oscar D. Heras Quispe Elvira Garcia y G. 172 Chiclayo 27-4951
41 |Embajador Maria Ramos de Chévez 7 de Enero 1368 Chiclayo 20-4729
42 |Emperador Leopoldo Fernandez Castro Vicente de la Vega 1267 Chiclayo 22-5048
43 |Esmeralda Esmeralda Hernandez Nonajulca Pedro Ruiz 1046 Chiclayo 22-1611
44 |Europa Andino Angela Mirella Tapia Diaz Elias Aguirre y cuglievan 679 Chiclayo 979877477
45 |Flores Jets Amarante Flores Rojas Alfonso Ugarte 1444 Chiclayo 270332
46 Hawai Alicia Judith Chung Chao Teniente Pinglo 160 Chiclayo 23-2522
47 ltalia IV Marco Antonio Celis Sirlopu 7 de Enero 1374 Chiclayo 20-5717
48 JH. Juan H. Arenas Montenegro Toledo 119 - Urb. San JugChiclayo 22-3811
49 Kalu ll Walter Castrejon Espino Leoncio Prado 919 Chiclayo 20-5188
50 |Las Begonias Sonia Pinedo Diaz Las Magnolias 375 Urb. Los ParquChiclayo 221928
51 Las Palmas Rosmary Arbafiil Gamarra Juan Manuel Iturregui 398 — Urb. Patazca Chiclayo 27-1552
52 |Las Palmeras Rosmary Arbaiiil Gamarra Belaunde 473 -Urb. La PrimalChiclayo 23-5830
33 |Mediterraneo Gladys Horna Bazan La Florida 740 Chiclayo 23-8718
54 Palmira Optaciano Maicelo Llaja Fernando B. Terry 978 Chiclayo 22-4115
55 Platino Hotel Jesus Villalobos Pérez Tallan y Leguia 295 - Urb. San Isidi Chiclayo 220698
56 |Presidencial Lilia M. Fernandez Jara Juan Cuglievan 1041 Chiclayo 23-3902
57 |Primavera Alfredo Villegas Rua Juan Cuglievan 1256 Chiclayo 23-5268
58 |Rey de Oro Manuel Gamez Sobrados Manuel Arteaga 725-Urb Salaverry |Chiclayo 22-4140
59 Sefor de Sipan | Jara Hurtado Alejandrina Alfonso Ugarte 1466 Chiclayo 233687
60 ' Sefior de Sipan Il Alejandrina Jara Hurtado Alfonso Ugarte 1473 Chiclayo 22-5894
61 Sican Hector Mondragon Burga Manuel M. Izaga 356 Chiclayo 20-8741
62 Trebol Guillermo Diaz Monteza Luis Gonzales 1568 Chiclayo 20-5546
63 Tumbas Reales José C. Cunya Huacchillo Andalucia 208-Urb. San Juan|Chiclayo 22-7267
64 Tumi de Oro David Placencia Villalobos Leoncio Prado 1145 Chiclayo 22-7108
65 |Valparaiso Javier A. Fernandez Arrascue 8 de Octubre 121 Chiclayo 49-9252
66 |Veneccia Gold Hotel José Segundo Santos Huaman Lora y Cordero 954 Chiclayo 27-0115
67 |Via Sipan Luis Alberto Gonzales Heredia Jorge Chavez 569 - P.J. Suazo |Chiclayo 23-7303
68 |Las Vegas Oswaldo Fernandez Tapia José Pardo 247 Chiclayo 23-2693
69 Bolognesi Jorge Justino Rodas Sanchez Bolognesi 1362 Chiclayo 50-1016
70 | Camelot Hector de la Cruz Huaman Bolognesi 1163 Chiclayo 20-8802
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70

| N°| NOMB. COMERCIAL REPRESENT LEGAL VIA NUMERO DISTRIT TELEF.
71 DY’ Vela Carlos Rodrigo Julén Alfredo Lapoint 1270 Chiclayo 23-8080
72 Hikari Castafieda de Lora Esther A. San José 996 Chiclayo 22-6521
73| Julio César Julio a. Rosas Guzman Manuel M. Izaga 542 Chiclayo 22-3455
74 Latino’s Ruth Heddy Diaz Carpio Manuel Maria Izaga 600 Chiclayo 23-5437
75 Luisa Esther E. Loza Gastelumendi Manuel Maria Izaga 370 Chiclayo 20-9023
76 Mar de Plata Orlando Che Guevara Fernandez Saenz Pefia 143 Chiclayo 45-2477
77 |Santa Victoria José Saldarriaga Mejia Florida 588 - Urb. Sta. Vict Chiclayo 22-5074
78 |Santo Domingo José Luis Vasquez Urbina Balta 1054 Chiclayo 27-0881
79 |Silvana Alberto Gonzalez Gonzalez Alfredo Lapoint 1058 Chiclayo 22-4170
80 | Tamaris Domingo Carrasco Elera Tacna 342 Chiclayo 22-8628
81 |Alondra Elmer Tello Infante Cois 189 Chiclayo 49-1095
82| Amigos Graciela Alegria Olazabal Juan Cuglievan 616 Chiclayo 22-6237
83 B.B.C Cesar Burga Bravo Pedro Ruiz 1018 Chiclayo 22-1820
84 Barcelona Elizabeth Tucumango Vasquez Barcelona 164- urb San Juan | Chiclayo 22-3479
85 Bello Horizonte Britaldo Constantino Silva Juan Fanning 300 Chiclayo 25-0719
86 |Bosque de Pomac William Sarango Chamba Héroes Civiles 123 Chiclayo 20-9416
87 |Boston Lady Leyvi Sanchez Fernandez Manuel Arteaga 463 — Urb. Los Par: Chiclayo 23-7270
88 |Cesar’s Palace Valentina Guivar Guevara José Pardo 217 Chiclayo 20-4056
89 |Copacabana Gilberto Imafia Nufiez Alfonso Ugarte 1730 Chiclayo 49-6772
90 | Cristian Elias Contreras Camacho Saenz Pefia 1248 Chiclayo 20-7441
91 Del Norte Oscar Vasquez Rodriguez Arica 1074 Chiclayo 23-2805
92 |El Coral Leyla B. Chévez Bernal José Balta 1748 Chiclayo 20-4385
93 |El Paraiso Maria Burga Villalobos Cuzco 390 Chiclayo 26-6827
94 El Peregrino Firmo Ojeda Elera Elias Aguirre 476 - 2 do. Piso  Chiclayo 23-5939
95 |El Portal Sindulfo C. Guerrero Frias Arica 1138-2° Piso Chiclayo 23-5939
96 |El Pueblo Roy Carlos Cabrera Echevarria Juda Mz. L- Lote 11 Il Etapa Urb. Mirafl Chiclayo 26-5283
97 El Silencio Jhoan Percia Ayala San Pablo 168 Chiclayo 27-3297
98 | Esplendor Carlos Magno Tirado Zarate Pedro Ruiz 937 Chiclayo 31-5424
99 | Galaxia Hilda Eusebio Saavedra Juan Tomis Stack 500 Chiclayo 20-2669
100/ Ifikuk Iris Lorena Zanelli Berrios Saenz Pefia 937 Chiclayo 27-1250
101/Los Tumbos Maria Alejandria Cajo Llangueta Los Tumbos 669 - San Eduardo Chiclayo 50-3316
102/ talia 1l Vilma Cristina Celis Sirlopt Rio Chancay 155 — Urb. Villarrea Chiclayo 20-5401
103La Luna Liznarda H. Cruzado Ordofiez Torres Paz 688 Chiclayo 20-5945
104/La Posada Hugo Alfredo Gamarra Velez Pedro Ruiz 1756-Urb. Campod Chiclayo 20-4164
105 Las Garzas Delci Avila Rojas Toro URB.Las Garzas 01 Lote 11 Chiclayo 77-6113
106 Las Palmeras Leyla Linares Lozada Cois 155 Chiclayo 49-0485
107 \ Llampayec José Antonio Zuloeta Tumbes 330 - Urb. Quifione Chiclayo 20-2460
108 Los Ficus Cecilia Liliana Puelles Castro Rolando Castafieda 100 - Urb La Primg Chiclayo 32-0865
109 Los Jazmines Hubert Manuel Rios Valdera Los Jazmines 175 Urb. F. Villarre:Chiclayo 60-2947
110 |LP Los Portales Av. Sdenz Pefia Chiclayo - Peru 396 Chiclayo 22- 5521
111 |Gran Bosque Elena Tello de Pereyra El Corregidor 159- Urb. Latina  J,L.O. 25-1049
112 Atlantic Roxana Elizabeth Pecsen Perez Saenz Pefia 2218 - Urb. Latina J,L.O. 77-5239
113 Machupicchu Rosa Elena Palacios La Madrid Saenz Pefia 2190 - Urb. Latina J,L.O. 60-1520
114 Dennis Alicia Fernandez Vésquez Horacio Patifio 353 Urb. Latina  J,L.O. 43-8691
115 llusiones Norbil Goicochea Martinez Cacique Cinto 310- Urb Latina  J,L.O. 25-5172
116 |Los Quipus Elba Mera Heredia Los Quipus 110-Urb. La Tina J,L.0. 25-3027
117|Cascada Hotel Alberto Meofio Linares El Corregidor 146 - Urb. Latina J,L.O. 25-2132
118 Enlaces Yolanda Barturén Pérez Brasil 478 - P.J. Barsallo J,L.O. 43-9178
119 |Los Andes José Alberto Saravia Paz Cassinell 353 - Urb. Latina 1J,L.0. 25-1035
120 Vifia del Mar Dagoberto Altamirano Chamaya Ferrefiafe 207 J,L.O. 25-0351
121 Cielo Azul Celinda H. Ferndndez Venegas América 320 J,L.O. 25-2831
122 Aquario's Zulema Sempertegui Rojas Jhon F. Kennedy 565 J,L.O. 25-5590
123 Costa Real Hilda Karina Alcantara Solis Mexico 295 - Urb. Latina J,L.0. 254752
124 Doble A Lisbeht Avellaneda Quevedo Balta 2499 J,L.O. 43-8159
125 |El Manantial Elvia Vasquez Ramos Kennedy 1022 J,L.O. 32-9012
126 |E| Oscar Hotel Emilio Taboada Zapata Los Libertadores 241 - Urb. Latina  J,L.0. 258361
127 Malibu Rosa Mori Heredia Saenz Pefia 2217 - Urb. Latina J,L.O. 256789
128 Manhattan Maria Nelsa Linares Rojas Cassinelli 323 - Urb. Latina J,L.0O. 254450
129 Marbella Orlando Guevara Fernandez Cruz de Chalpdn 196 - Urb Latina  J,L.O. 25-2099
130 Sudameris Maria Marilu Zarate Gavidia San Antonio 1450 J,L.O. 253839
131 El Dorado Juvencio Alarcon Heredia S. Cassinelli 328 Urb. Latina  J,L.O. 31-5280
132 |nti Rosa Cortez Ciriaco America Urb. San Carlos 160 J,L.O. 25-1040
133 |Los Cristales Ana Priscilla Aurea Soto Diaz Los Tambos 455 La Victoria 21-4389
134 |E| Oscar Hotel Il Emilio Taboada Zapata Manuel Seoane 1826 La Victoria 21-66-61
135 lllariy Doris Carmela Valdivia Torres Barcelona 112- Castilla de OriLambayeque 28-2568
136 Real Sipan Carlos E. Alvitez Rios Huamanchuco 664 Lambayeque 28-3967
137 Jopami Jorge Garcia Mesta Grau 143 Lambayeque 28-2367
138 |La Posada Nortefia Victor M. Jimenez Gamarra Las Dunas Mz. A Urb.ProgresiLambayeque 28-2602
139 Libertad Carlos Jesus Roncal Pretell Bolivar 570 Lambayeque 28-3561
140 Diaz Roberto Duenas Diaz Las Americas 508 Moshoque 97896894
141 Don Carlos Luis Ruben Solis Tavara San Julian 495 Motupe 79-4389
142 Las Brisas del Puerto Carlos Coello Puescas Diego Ferré 208 P.Eten 41-4691
143 /La Posada del Inglés Rosaura Bracamonte Mendez Pimentel Km. 5.8 Km. 5.8 Pimentel 60-0890
144/MS César A. Santisteban Chapofian V. R. Haya de la Torre Mz “Q’lote 33 Pimentel 45-7954
145 Mary Mar Beach Alberto Hurtado Varas José Balta 332 Pimentel 45-2477
146 | Garuda Daniel Santos Bricefio Soplapuco J. Quifiones Gonzales 109 Pimentel 78-7371




Apéndice D: Resultados de la encuesta

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION
DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DEL SECTOR HOTELERO

MUESTRA DE 146 ENCUESTADOS

A. Ubicacién Empresa o Institucién N° Encuestados valor %
En Lima 3 2%
En provincia 143 98%

B. Su empresa es:
Publica 0 0%

Privada 146 100%
Otra (Instituciones)

C. ¢ Cuantos trabajadores tiene ?

a.1a10( ) 130 89%
b.11a50( ) 11 8%
c.51a200( ) 3 2%
d.201amas( ) 2 1%

D. Su cargo es:

a. Presidente de Directorio o Gerente General 15 10%
b. Gerente de Area o Jefe de Departamento 41 28%
c. Otro 90 62%

E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?

Manufactura: construccion, fabricacion, ensamblaje 0 0%
Conversion: extraccion, transformacion, reduccion 0 0%
Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion 0 0%
Logistico: aimacenamiento, transporte, comercial 0 0%
Seguridad: proteccién, financiamiento, defensa, orden 0 0%
Bienestar: salud, educacion, asesoria 0 0%

4

Otra Hotel 146 100%

F. ¢ Cuantos aios de fundada tiene su empresa?

0ab 55 38%
6a10 60 41%
11a15 14 10%
16 a 20 12 8%
Mas de 20 5 3%

G. Su empresa ¢ cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?
Si 0 0%
No 146 100%

H. Indique qué Sistema de Gestion de Calidad cuenta su empresa
0 0%

I. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestion de Calidad

De 1 a 3 afos 0 0%
De 4 a 7 afos 0 0%
De 8 a mas afos 0 0%



