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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un programa de
Capacitacion para establecer un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en la agencia de Viajes DIKA TOURS, MIRAFLORES, 20177, donde se
identificaron problemas en establecer los procesos de gestion de calidad, desinterés en el
personal administrativo y operativo por aplicar adecuadamente los procesos, carencia de
concientizacion acerca de la importancia de un sistema de gestion de calidad. La
investigacion se justifica porque ayudara a la solucion del problema detectado en la empresa
y por ende se veran beneficiados las personas que conforman su estructura organizacional y
los clientes, quienes son la razdn de ser de la agencia de viajes. En la metodologia se aplico
un tipo de estudio descriptivo con disefio no experimental, para la cual se tom6 como
poblacion a los 25 colaboradores de la agencia de viajes DIKA TOURS, ubicada en el
distrito de Miraflores, utilizando técnicas como la encuesta y un cuestionario para la
recoleccion de datos. Posteriormente se procesé la informacion en el programa estadistico

SPSS 22 lo que permiti6 el andlisis de los resultados de manera precisa.

En conclusion, se ha establecido que la capacitacion que posee el personal sobre
calidad contribuye en establecer un Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas
ISO 9001:2015 y se ha establecido que la sensibilizacion que posee el personal sobre calidad
no contribuye en el Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas I1SO 9001:2015 en
la agencia de viajes Dika Tours.

Palabras Clave: Capacitacion, sistema de gestion, normas ISO 9001:2015, calidad



ABSTRACT

The objective of this research is to propose a training program for the implementation
of a quality management system based on 1ISO 9001: 2015 standards in the DIKA TOURS,
MIRAFLORES, 2017 travel agency, where problems were identified in the implementation
of the processes of quality management, disinterest in the administrative and operational
staff for properly applying the processes, lack of awareness about the importance of a quality
management system. The research is justified because it will help the solution of the problem
detected in the organization and therefore will benefit the people who make up its
organizational structure and the clients who are the reason for being of the travel agency. In
the methodology, a type of descriptive study with a non-experimental design was applied,
for which the 25 employees of the travel agency DIKA TOURS, MIRAFLORES were taken
as a population, using techniques such as the survey and questionnaires for data collection.
Subsequently, the information was processed in the statistical program SPSS 22, which

allowed the analysis of the results in a precise manner.

In conclusion, it has been established that the training that the staff has on quality
contributes to establishing a Quality Management System based on the ISO 9001: 2015
standards and it has been established that the awareness that the staff has about quality does
not contribute to the System of Quality Management based on 1SO 9001: 2015 standards in

the travel agency Dika Tours.

Keywords: Training, management system, 1SO 9001: 2015, quality
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CAPITULO I:

I. INTRODUCCION

La tesis titulada “Programa de capacitacion para establecer un Sistema de Gestion de
Calidad basado en las normas 1ISO 9001:2015 en la agencia de viajes Dika Tours, Miraflores,
2017” cuyo problema se menciona en la siguiente pregunta:
¢De que manera la propuesta de un programa de capacitacion permite establecer un sistema
de gestion de calidad basado en las normas ISO 9001:2015 en la agencia de viajes DIKA
Tours, Miraflores, 2017°.

La calidad en la prestacion del servicio es la preocupacion de muchas organizaciones

publicas y privadas para poder desarrollar competitividad dentro de cada una de las ellas.

Es por ello que el personal de las organizaciones que tiene a la calidad como factor
primordial genere ventajas competitivas sobre la competencia, es necesario la
sensibilizacion y capacitacion continua en el personal para brindar un servicio de calidad
que aplique los estandares requeridos por los clientes, promover una cultura de calidad en
los colaboradores e involucrarlos en los procesos principales para que su aporte contribuya

en la satisfaccion de los clientes.

La investigacion es de tipo descriptivo correlacional, el disefio es no experimental,
de corte transversal, se empleo la tecnica de la encuesta, a traves de un cuestionario dirigido
a los colaboradores para posteriormente analizar la informacion y de esta manera obtener

datos importantes para el estudio de investigacion.

Capitulo I: se refiere a la Introduccion del desarrollo del tema de la presente
investigacion y algunos alcances generales, asimismo contiene la realidad problematica, la
formulacion del problema, delimitacion de la investigacion, justificacion e importancia de

la investigacion, limitaciones de la investigacion, y los objetivos.

Capitulo 11: se refiere al Material y Metodo,en el cual se da a conocer los
antecedentes de estudios, el estado del arte, las bases tedricas cientificas y la definicion de
la terminologia, tipo y disefio de investigacion, poblacién y muestra, hipotesis,
operacionalizacion, métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los criterios

éticos y criterios de rigor cientifico.
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Capitulo I11: se refiere a los Resultados, es decir el andlisis e interpretacion de los
resultados, donde se observa los resultados estadisticos en tablas y graficos obtenidos de la
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, ademas esta la discusion de resultados y

la propuesta de la investigacion.

Capitulo 1V: se refiere a la Conclusiones y Recomendaciones la propuesta de la

investigacion.
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1.1. Realidad problematica

La calidad en las empresas de servicios turisticos ha ido mejorando a lo largo de los
afios, sin embargo, debido a los procesos de globalizacion y a la tecnologia los clientes han
modificado sus actitudes debido a sus deseos, gustos y motivaciones que han hecho que el
producto turistico sea mas diversificado y la evaluacion de la calidad sea mas subjetiva en

muchos casos.

Las empresas de turismo a nivel mundial han obtenido certificaciones en calidad y
han adoptado una gestién de procesos donde se asegura la calidad del producto final y la

implementacion de un proceso de mejora continua para la prestacion del servicio.

A nivel internacional

Por ello Lépez y Gonzéalez (2018) en su articulo titulado impacto de la capacitacion en
el desempefio de directivos de la administracion publica, publicado en la Revista Técnica
administrativa de Argentina, mencionan que gestionar el conocimiento y la capacitacion en
las empresas actuales, constituyen una necesidad para alcanzar el cambio en el talento
humano, como la fuerza de trabajo con alta capacitacion en el desarrollo profesional del
puesto de trabajo que desempefia, no s6lo es necesario una vitalidad alta, sino una
preparacion individual que se caracterice por la continua necesidad de mejoramiento desde
la evaluacion de las necesidades de la organizacién y del entorno. Es necesario identificar la
situacién problematica de la empresa para conocer cuales son los principales problemas que
se presentan y de esta manera identificar los temas que serdn necesarios para poder
desarrollar la capacitacion de acuerdo a las necesidades y darle solucidn a los problemas que
se relacionan con la gestiéon y la reduccion de quejas y reclamos por parte del personal
relacionados en temas de calidad. Por lo tanto, para brindar una solucién a este servicio
carente de calidad se propuso un programa de capacitacion para los clientes internos
(colaboradores) que puedan involucrarlos activamente en establecer un sistema de gestion
de la calidad basado en las normas ISO 9001: 2015. (pag. 2)

La capacitacion producird un impacto muy positivo en las empresas de servicios
turisticos que brindan un producto intangible al mercado, debido a que la intangibilidad del

producto, genera inseguridad en los turistas, por lo que son los colaboradores quienes deben
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estar altamente preparados para poder absolver sus dudas y brindar un servicio que satisfaga

plenamente sus necesidades de viajar.

Segun Fontalvo y De La Hoz (2018) en su articulo titulado Disefio e Implementacién
de un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en una Universidad Colombiana
publicada en la Revista Formacion Universitaria de la Serena en Chile, considera que las
normas ISO 9001:2015 generan cambios muy importantes para conseguir un impacto
positivo en los clientes, es relevante el anélisis del contexto, planificacion estratégica, la
gestion del cambio y riesgo. De esta manera se puede contextualizar el riesgo a través de

una adecuada planificacion e implementacion del sistema de gestidn de calidad. (pag. 36)

Para poder establecer un sistema de gestion de calidad alineada a la planificacion
estratégica es necesario poder contar con el personal idoneo, personal con los conocimientos
y habilidades para poder aplicar los procedimientos de cada una de las actividades que
contribuyan a la prestacion del servicio turistico. Las normas 1SO 9001:2015 se han
implementado mejor en las empresas de servicios y tiene como un eje importante la gestion

de riesgos y el mejoramiento continuo a través de una rapida adaptacién al cambio.

Martinez, Milian & De Corcho (2017) en su articulo titulado Procedimiento para la
capacitacion en negociacion a directivos hoteleros publicada en la Revista Retos Turisticos
de la universidad de Matanzas, Cuba, sefiala que la capacitacion debe ser planificada desde
el inicio estableciendo los objetivos, el método y aprendizaje, ademas del disefio, el

fundamento del desarrollo de las habilidades para la prestacion del servicio es primordial.

(pag. 5)

El talento humano debe ser altamente preparado y continuamente capacitado para
poder enfrentar exitosamente los problemas que surjan durante todo el proceso de prestacion
de servicio, sin embargo se realiza en muchos casos una gestion de improvisacion que solo
permite dar solucién a las consecuencias del problema, pero el problema principal sigue
existiendo y continla generando clientes insatisfechos en las empresas de servicios

turisticos.

La educacion a través de la capacitacion de los colaboradores es la base para la

generacion de una cultura de calidad, y sin el inicio de este cambio se continuara con los

14



mismos errores y la creciente insatisfaccion del cliente. La carencia en las organizaciones de
la capacitacion y sensibilizacién en los colaboradores, solo genera la pérdida de tiempo y
dinero, y posteriormente la imposibilidad de obtener una certificacion internacional de

calidad.

La capacitacion debe ser considerada permanente en las organizaciones, es un
proceso de evaluacion y mejora de las capacidades y los conocimientos de las competencias
laborales que tiene cada uno de los colaboradores, es el inicio para poder establecer politicas
de calidad alineadas con el plan estratégico de la organizacion.

Segun Castafieda, Hernandez y Ramos (2016) en su articulo titulado Una practica
innovadora en la capacitacion empresarial publicada en la Revista Cubana de Educacion
Superior, menciona que la capacitacion empresarial contribuye al logro de los objetivos de
la organizacidn, de esta manera la aportacion se adecua a su realidad y no solamente para el
disefio, ejecucion, medicion; sino para los resultados, obteniendo coherencia con las
estrategias empresariales, es relevante identificar las necesidades y los requerimientos del
puesto, de esta manera la capacitacion cumplira con la funcién de que el trabajador cuente
con la transferencia de los conocimientos para una mejora en el desarrollo de sus actividades

diarias. (pag. 5)

La calidad a lo largo de los afios se ha convertido en un factor de mucho valor para
los clientes, no se puede decidir en comprar un servicio sino no cumple con las condiciones
minimas de calidad, un producto que pueda satisfacer plenamente las expectativas de los
clientes: y no solamente brindar un servicio basico, sino uno que sea una actividad turistica

sostenible en los diversos destinos a los cuales se visiten.

Oleas, Cujano, Moya y Erazo (2015) en su articulo titulado Gestion del talento
humano orientado al desempefio de los servicios publicos publicado en la Revista
Contribuciones a las Ciencias Sociales de la Universidad de Malaga, Espafia; menciona que
el talento humano profesional, esta sumido en la organizacion, en sus capacidades, y
emociones, produciendo un valor agregado y un punto de vista diferenciador en cada

organizacion, poco acostumbrada a una nueva coyuntura y careciendo de una preparacion
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adecuada para combatir la situacién, por ello se improvisa los medios para reemplazar el
input humano necesarios para sus operaciones. (pag. 6)

Es necesario poder establecer adecuadamente un sistema de gestion de la calidad,
esta tarea se lograra, alcanzando los objetivos del programa de capacitacion y en un mediano
plazo obtener una certificacion de calidad internacional que permita generar una ventaja

competitiva de los servicios turisticos.

En la mayoria de las empresas no se cuenta con personal calificado del rubro del
turismo en temas de calidad, normas 1ISO 9001 o certificaciones. Las causas del problema
obedecen a muchos factores, como a la ausencia o poca cultura de calidad aplicada a los
procesos estratégicos, principales y de soporte, el desinterés de la alta direccidn, alta rotacion

del personal, entre otros.

Las empresas consideran que establecer un sistema de gestion de calidad es
responsabilidad del area de calidad de la empresa, difundir las politicas y el mapa de
procesos, asi como sensibilizar al personal acerca de la importancia y las ventajas que
tendran para poder establecer un sistema de calidad alineado a los objetivos estratégicos de
la empresa. Esta forma de pensar de muchas empresas de bienes y servicios debe
modificarse, es el compromiso desde los niveles estratégicos hasta los operativos para
generar una ventaja competitiva dificil de copiar o imitar a través de su personal altamente
capacitado. El objetivo de establecer un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 es el de proporcionar un pensamiento basado en la gestion de riesgos, es
decir la combinacion de la probabilidad de que ocurra y las consecuencias o severidad que
podria traer dichos problemas en la planificacion y gestion estratégica de la empresa. A
través de esta evaluacion se establece acciones correctivas o preventivas, en este caso la
capacitacion del personal para disminuir los errores e implementar un mejoramiento

continuo en cada una de las unidades orgénicas de la empresa de turismo.

Es importante poder implementar una cultura organizacional fuerte, una que permita
poder establecer un comportamiento organizacional para el logro de estandares de calidad,
sin perseguir objetivos personales, que en la mayoria de los casos no contribuye al desarrollo

de las organizaciones que brindan un servicio, el personal debe tener la necesidad e iniciativa
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de poder seguir capacitdndose y mejorar en el desarrollo de sus funciones, ademas de generar

la fidelizacion de los clientes.
A nivel nacional

Las empresas turisticas en nuestro pais han desarrollado estrategias que les han
permitido posicionarse en el mercado y algunas cuentan con ventajas competitivas para
contrarrestar a la fuerte competencia. Sin embargo, ain no se valora la calidad en el
desarrollo del proceso de la prestacion de sus servicios, en la mayoria de casos esta
prestacion se realiza con personal no profesional y que no cuenta con los conocimientos y
habilidades requeridas para ofrecer un producto turistico que alcance los estandares de
calidad. Este problema se presenta en las empresas que brindan servicios turisticos en
nuestro pais, no siendo solamente en las agencias de viajes, sino en establecimientos de
hospedajes, empresas de alimentos y bebidas, entre otras. Esta debilidad se debe considerar
para poder asegurar que la calidad del servicio cumpla con altos estandares que permita a la

empresa turistica poder obtener un posicionamiento dentro del mercado turistico.

De acuerdo a De las Casas (2018) en su articulo titulado 1SO 9001 y la
administracion de la calidad total en las empresas peruanas publicado en la Revista
Universidad y Empresa de la Pontificia Universidad Catolica del Perd menciona que el
propdsito de esta investigacion fue mostrar el impacto que produce un sistema de gestion de
calidad con la certificacion 1SO 9001 en las diversas empresas peruanas, esto se baso en
nueve factores de éxito para medir la implementacion de la administracion de la calidad
total, concluyendo que las empresas con certificacion 1SO 9001 tienen un mejor promedio
en los nueve factores de Total Quality management (TQM) analizados en dicha
investigacion. Por lo que es importante la certificacion como el resultado de la
implementacion de un sistema de gestion de calidad. De los nueve factores los que
obtuvieron el mayor promedio fueron liderazgo-alta gerencia, planeacion de la calidad y
disefio de producto, asimismo las que tienen un promedio bastante bajo es el factor de

circulos de calidad. (pag. 302)

El desarrollo de la capacitacion del personal en temas de calidad y sistema de gestion
de excelencia nos permitiria ser una empresa lider en el mercado, diferenciandonos de la

competencia. La alta gerencia en su conjunto con todo el personal puede generar esta
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herramienta que no sélo es una inversion a mediano y largo plazo, sino que nos permite
mejorar los niveles de productividad del personal y sus procesos.

Las normas 1SO 9000 son muy reconocidas en todo el mundo cuenta con directrices
disefiadas para aumentar la eficiencia empresarial y el grado de satisfaccién del cliente. El
objetivo de la norma 1SO 9001: 2015 es de aumentar la productividad, reducir costes

innecesarios, y una gestion por resultados.

De acuerdo al Ministerio de comercio exterior y turismo (2017) menciona en el plan
nacional de calidad turistica que el capital humano realiza sus funciones en &reas operativas,
por lo que es necesario brindarle un respaldo para mejorar el posicionamiento dentro del

mercado laboral, a través del enfoque de competencias laborales.

La preparacion idonea del personal para el desempefio de funciones es importante en
las organizaciones, sin embargo, en la mayoria de los casos no es suficiente para alcanzar
los objetivos, por ello las organizaciones deben promover una cultura de formacidn continua
porque no sélo es llenar de conocimientos la mente de cada uno de los colaboradores sino
también complementarlo con habilidades que les permitan poder mejorar el servicio al

cliente.

En el Perd, las empresas deben adaptar los modelos de negocios de acuerdo a las
necesidades del cliente o consumidor, estos modelos de gestion del personal deben tener
como objetivo primordial mejorar la calidad del servicio, generando un incremento de la
competitividad. Muchas empresas en el pais no invierten en la preparacién y capacitacion

del personal considerando la errénea idea de que esto es un gasto mas que una inversion.

Espinoza & Gomez (2016) en su articulo titulado Factores determinantes del éxito
competitivo en la MIPYME: un estudio empirico en empresas peruanas publicado por la
Revista del Departamento Académico de Ciencias Administrativas de la Universidad
Catolica del Peru sefiala que la educacion y la formacion empresarial producen un impacto
favorable para el crecimiento de la empresa, esto permite al empresario poder ejecutar planes
formales y manejar informacion en base a un razonamiento analitico y resolucion de

problemas y conflictos con el personal que puedan surgir en la empresa. (pag. 21)
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El personal cuenta con muchas deficiencias en el desarrollo de funciones que impacta
directamente en la calidad del producto turistico que se ofrece a los turistas, esto incrementa
las quejas y reclamos, sino se toma una accion correctiva o se desarrolla un mejoramiento
continuo, la empresa estaria vulnerable frente a la competencia. He ahi donde se podria
generar una ventaja competitiva a través del personal, debido a que es el encargado de
operativizar el sistema de gestion de calidad a través de los procesos con que cuenta la

empresa y mejorar los niveles de satisfaccién y conocimientos de los colaboradores.

Segln Loayza (2016) en su articulo titulado La productividad como clave del
crecimiento y el desarrollo en el Perd y el mundo publicado en la Revista Estudios
Econdmicos del Banco Central de Reserva del Perd (BCR) menciona que la educacion es un
factor de la productividad, es desarrollar las habilidades y conocimientos para poder
fomentar nuevas técnicas en el desarrollo de las actividades econdmicas dentro de las
empresas. Es necesario sefialar que las habilidades cognitivas en la mayoria de los casos son
deficientes, sin embargo en el Per( se manifiesta que las habilidades socio-econémicas son
escasas Yy dificiles de poder conseguir para obtener una satisfaccion en el logro del perfil del

puesto dentro de la empresa. (pag. 31)

Los programas de capacitacion del personal deben integrar a todos los integrantes de
las diversas unidades organicas de la empresa, desde el nivel operativo que interactda con
los clientes, hasta el mando medio y la alta direccion. EI compromiso que tiene la empresa
ayuda y facilita el establecimiento de politicas, procesos y procedimientos de calidad. Todo
proceso de mejora continua es una adaptacién al cambio, si se ha identificado un problema
raiz y la posible solucion a dicho problema, pues se tendria que tomar una accion correctiva
para poder mejorar este proceso que esta generando demoras en los procesos e insatisfaccion
a los clientes, es ahi donde radica el mejoramiento continuo del personal. Pero si dejamos
que este problema siga existiendo, en algunos casos se debe al desinterés de una parte del
personal de la empresa por no estar sensibilizados y no darle la importancia suficiente a
todos los beneficios que se obtendria si se cuenta con una certificacion en calidad, que s6lo
se logrard cuando el personal se encuentra preparado y concientizado para establecer un

sistema de gestion de calidad.
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De acuerdo a Gamero (2015) en su articulo titulado Sistema nacional de formacion
profesional y capacitacion laboral del Per( publicado por el ministerio del trabajo y
promocion del empleo del Perd, menciona que la formacion educativa y la calificacion del
personal no esta de acuerdo con los perfiles de los puestos de trabajo, por lo que se muestra
dos maneras como: sobreutilizacion y subutilizacion. La primera se desarrolla porque se
desempefia una ocupacion que requiere un mayor nivel de formacion que al adquirirlo; la
segunda se da cuando el trabajador desempefia una funcion que requiere un menor nivel de

formacién que al adquirirlo. (pag.18)

Es necesario tener la motivacion y la preparacion suficiente en conocimientos y
habilidades para poder desarrollar diversas actividades a lo largo de la vida profesional y
laboral, y una forma de poder continuar preparandose para adaptarse a los cambios que se
presentan en el mercado laboral, es capacitarse, es cierto que el tiempo, ademas del
desinterés por parte de la mayoria del personal hace que los indices no se incrementen o que
se mantengan iguales por largos periodos de tiempo, pero sino existe una motivacion o
aliciente en el personal, es poco probable que las empresas de servicios turisticos puedan
desarrollar una mejora continua para poder alcanzar altos niveles de satisfaccion del servicio

por parte de los clientes durante todo el proceso.

Este es un problema que tienen muchas empresas turisticas a nivel nacional, debido
a que no invierten en temas de capacitacion, donde solo buscan la calidad, pero de manera
superficial sin evaluar en la mayoria de casos la satisfaccion de los clientes ni tampoco se

establece una relacion de fidelidad con los clientes reales de la empresa.

A nivel local

En la Agencia de viajes DIKA, ubicada en el distrito de Miraflores (Lima) desea
establecer un sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 para poder incrementar la
satisfaccion de los clientes en la prestacion del servicio, la presente investigacion propone
desarrollar un programa de capacitacion al personal de la empresa para poder facilitar el

establecimiento de un sistema de gestion de calidad basada en las normas ISO 9001:2015.
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La agencia de viajes Dika es una empresa joven y dinamica teniendo la clasificacion

de tour operadora de turismo nacional, que esta constituida por profesionales del sector

turismo; la principal caracteristica que cuenta es brindar un servicio personalizado,

manteniendo las mejores tarifas. La agencia de viajes Dika comercializa los destinos

turisticos de Lima, Paracas y Nazca, Arequipa, Puno, Puerto Maldonado, Iquitos, Cusco,

Huaraz, Trujillo, Cajamarca, Chachapoyas, Tarapoto, Mancora, Chiclayo, La Paz al

mercado nacional e internacional.

El disefio organizacional de la agencia de viajes DIKA tours estd compuesto por la

gerencia general, reservas nacionales, ventas, ejecutiva de ventas, programador web,

reservas internacionales, asistente contable, guias oficiales de turismo, tour conductor,

trasladistas. Los Servicios que brinda la agencia de viajes Dika Tours al turismo nacional y

receptivo son los siguientes:

Turismo de aventura
Tour camino inca 2D/1N

Tour Huaraz aventura 2D/1N

Turismo trenes de lujo

Tren Belmond Andean Explorer (Cusco — Puno)

Tren Belmond Hiram Bingham (Cusco — Machupicchu)
Tren Perurail Vistadome (Cusco — Machupicchu)

Tren perurail Expedition (Cusco — Machupicchu)

Turismo cruceros
Aria Amazonas 4D/3N
Aria Amazonas 5D/4N
Aqua Amazon 8D/7N

Turismo Bolivia — Uyuni

Tour La Paz 3D/2N

Tour La Paz Majestuosa 4D/3N

Tour La Paz Uyuni Copacabana 9D - 8N
Tour La Paz Uyuni 4D - 3N
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Tour Puno La Paz Uyuni 4D - 3N
Tour Puno La Paz 5D - 4N

Tours Circuitos norte

Tour Huaraz Trujillo Chiclayo Mancora 8D - 7N
Tour Huaraz Trujillo Chiclayo Cajamarca 9D - 8N
Tour Huaraz Trujillo Chiclayo Chachapoyas 10D - 9N
Tour Huaraz Trujillo Chiclayo 6D - 5N

Tour Trujillo Chiclayo Cajamarca 7D - 6N

Tour Cajamarca Chachapoyas 6D - 5N

Tours circuito sur

Tour Lima Paracas Nazca Arequipa Cusco 10D - 9N
Tour Lima Paracas Nazca Arequipa Puno Cusco 15D - 14N
Tour Cuzco Puno 5D - 4N

Tour Cusco Puno 6D - 5N

Tour Cusco Puno 7D - 6N

Tour Lima Cusco 5D - 4N

Tour Lima Cusco 6D - 5N

Tour Lima Cusco 8D - 7N

Tour Arequipa Puno 7D / 6N - 2018

Tour Arequipa Puno Cusco 7D - 6N

Tour Arequipa Puno Cusco 8D/ 7N - 2018

Tour Arequipa Puno Cuzco 10D - 9N

Tour Arequipa Cuzco 7D - 6N

Tour Arequipa Cuzco 5D / 4N - 2018

Tour Arequipa Puno Cusco Manu 18D - 17N

Tour Cusco Manu 6D - 5N

Tour Cusco Manu Puno 8D - 7N

Tour Lima Paracas Nazca Arequipa Cusco 14D - 13N
Tour Arequipa Cusco Puno 6D - 5N

Tour Paracas Ica Nazca Cusco 8D - 7N

Tour La Paz Uyuni Copacabana 9D - 8N
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Tour La Paz Uyuni 4D - 3N

Tour Lima Paracas Ica Nazca Arequipa Cusco Puno La Paz Uyuni 22D - 21N
Tour Nazca Arequipa Puno La Paz 5D - 4N

Tour Arequipa Cusco Salkantay 9D - 8N

La agencia de viajes DIKA se centra principalmente en el turismo receptivo, es decir

en turistas extranjeros que visitan el Perd por motivos de vacaciones.

Flujo de turistas nacionales en millones de visitas
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Figura 1. En este caso se puede observar que en 2017, el turismo receptivo se increment6 en 7%, y en
Sudamérica fue de 8%. En el Pert crecio un 8% con relacion al afio anterior y se pronostica que para el afio
2018 sera entre 4% y 5%. Asimismo podemos mencionar que la agencia de viajes Dika a incrementado la
cantidad de turistas, debido a que el mercado de turismo receptivo se ha incrementado en los Gltimos tres afios
anteriores.

Fuente: Barometro de la Organizacién Mundial de Turismo, 2017, p.12

Evolucion del tamafio de mercado del turismo receptivo en el Peru, en millones de

llenadac

£,0

Figura 2. El mercado del turismo receptivo en los Gltimos tres afios anteriores al 2017 se ha ido incrementando,
por ello se observa que tuvo un crecimiento significativo de 4.0% lo que permitié incrementar sus ventas.

Fuente: Barémetro de la Organizacion Mundial de Turismo, 2017, p.13
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Principales mercados del turismo receptivo
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Figura 3. De acuerdo con las cifras del turismo receptivo que es el mercado meta de la agencia de viajes DIKA
se observo que los turistas extranjeros que llegan al Perd son de nacionalidad chilena, seguidos por los
estadounidense y en tercer lugar podemos encontrar a Ecuador

Fuente: Barémetro de la Organizacién Mundial de Turismo, 2017, p.15

De acuerdo a Valencia (2018) sefiala en una entrevista realizada por la agencia
peruana de noticias Andina de la ciudad de Lima que se ha reconocido a 420 empresas del
pais que aplicaron buenas practicas (SABP) en la gestion del servicio turistico y ambiental

durante el periodo 2017 y 2018 que promueve el Ministerio de comercio exterior y turismo,
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Actualmente la agencia de viajes Dika Tours viene participando activamente de la
evaluacion en temas de calidad por parte del MINCETUR, logrando buenos resultados en
los aspectos como calidad de servicio, personal e infraestructura, sin embargo, no cuenta con
una certificacion de calidad que le permita tener una ventaja competitiva sobre el resto de
empresas que se encuentran en el mercado turistico, pero ha sido reconocida por el
MINCETUR por una excelente aplicacion del sistema de aplicacion de las buenas practicas
para brindar servicios turisticos de calidad con altos estandares para asegurar que la

satisfaccion de los clientes sea excelente..

Segun Acosta (2018) menciona en una entrevista realizada a al portal de turismo de
la Camara Nacional de Turismo que la asociacion de agencias de viajes y turismo (APAVIT)
continuara promoviendo la profesionalizacion de los agentes de viajes a través de
capacitaciones por parte del sector publico y privado para de esta manera poder brindar un

servicio turistico de calidad.

Es por ello que la presente investigacion tuvo como objetivo disefiar un programa de
capacitacion para el personal de la agencia de viajes. Entre los problemas se pudo identificar
que la agencia de viajes cuenta con demoras en los tramites administrativos, mediana calidad
del servicio por parte de los proveedores y factores externos que genera insatisfaccion en los
clientes, asimismo no todo el personal cuenta con los conocimientos propios de la carrera,
no han estudiado una carrera universitaria o técnica en turismo y hoteleria, por lo que esto
hace que su adaptacion al ritmo de trabajo tome més tiempo. Asimismo, se observa que la
cultura organizacional es débil debido a una media rotacion del personal en los diversos

puestos administrativos y operativos de la agencia de viajes.

Segln Torres (2016) en su articulo titulado Seis tendencias de la capacitacion laboral
publicado en la Revista de la Camara de Comercio de Lima menciona que la capacitacion
es una necesidad evidente gque se presenta en muchas empresas de servicios, y considera seis
caracteristicas que emplean las empresas mas exitosas del mundo como : la empresas no se
centra en personas brillantes porque es necesario capacitar al equipo de trabajo completo,
promover el aprendizaje necesario en el personal, generar un presupuesto para la

capacitacion y un desuso del modelo antiguo de entrenamiento. (pag. 27)
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La capacitacion del personal no solo es para los directivos sino para toda la
organizacion desde los niveles operativos hasta los niveles estratégicos debido a que un
sistema de gestion de calidad requiere el compromiso de cada uno de los colaboradores, al
desempefiar correctamente sus funciones contribuyen a que el producto final en este caso el
servicio turistico pueda lograr satisfacer plenamente a los turistas que vienen de diversos

lugares de mundo.

De acuerdo al reglamento de agencias de viajes y turismo (2016) publicado en el
diario oficial EI Peruano menciona que el personal calificado tiene que ser designado por la
agencia de viajes para poder brindar la atencion a los turistas quienes demandan informacion
acerca de los servicios turisticos, dicho personal debe contar con formacién, capacitaciéon y
experiencia en el campo profesional para de esta manera poder garantizar la satisfaccion

plena de las expectativas de los turistas.

Es importante mencionar que cada puesto de trabajo dentro de las organizaciones
debe contar con un perfil del puesto, donde encontramos cuales son los conocimientos
requeridos, experiencia, habilidades, entre otros. Sin embargo el mercado laboral no cuenta
con el personal idoneo después de los procesos de reclutamiento y seleccion del personal
para muchos de los puestos dentro de las agencias de viajes, por ello de la importancia de
una capacitacion continua que nos permite cumplir con todo lo solicitado para poder
desempefar correctamente las funciones y elaborar un producto turistico innovador y

competitivo frente a los competidores.

De acuerdo a Ponce y Zevallos (2015) en su articulo titulado La innovacion en la
micro y la pequefia empresa (MYPE): no solo factible, sino accesible publicado durante el
| Congreso Internacional de Ciencias de la Gestion: desarrollado del 29 de setiembre al 2 de
octubre de 2015 en la Pontificia Universidad Catolica del Per( por el Departamento
Académico de Ciencias de la Gestién y la Facultad de Gestidn y Alta Direccion, menciona
que el aprendizaje se orienta como la voluntad del empresario para aprender continuamente
bajo un aprendizaje basado en problemas (ABP), por darse en contextos reales y diversos en
los que se enfrentan dia a dia. De esta manera desarrollan conocimientos flexibles y
habilidades que les permiten identificar soluciones a problemas. (pag. 52)
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La agencia de viajes Dika tours ha logrado realizar un aprendizaje basado en las
experiencias desarrolladas a lo largo de los once afios que se encuentra en el mercado
turistico, han sido los problemas que se han presentado lo que genera un mejoramiento
continuo permanente, a través de la aplicacion de acciones correctivas lo que permite que el
error identificado no se presente con otro pasajero, sin embargo esto dependerad en su
mayoria del personal que tenga a cargo de los turistas. La capacitacion del personal no sélo
es acerca de conocimientos teoricos, sino ademas la generacién de habilidades y el personal
pueda manejar una inteligencia emocional que permita una mejor interaccion entre la
agencia de viajes y el turista nacional o receptivo que se tenga en cada una de las visitas que

se desarrolla.

1.2. Trabajos previos
A nivel internacional

Navarrete & Campoverde (2018) en su tesis titulada Propuesta para el disefio del
sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001: 2015 en una empresa del sector
del transporte para obtener el titulo de ingeniero comercial de la Universidad de Guayaquil,
Ecuador, tuvo como objetivo disefiar un sistema de gestion de calidad en base a las normas
ISO 9001:2015 para incrementar la satisfaccion de los clientes, dicha investigacion concluyé
que la empresa requiere de planificaciones y un proceso de mejoramiento continuo para
alcanzar el nivel de satisfaccién optimo, asimismo se recomienda mejorar el disefio, la
implementacion y el archivo de documentos necesarios para un sistema de gestion de
calidad. El disefio del direccionamiento estratégico permitié cumplir con los propositos de
la empresa e identificar las responsabilidades y funciones de cada area, y cargo de la
empresa. Es necesario realizar el plan de acciones correctivas para poder levantar no
conformidades identificadas en las auditorias internas basadas en el cumplimiento de las
normas 1SO 9001:2015.

Las empresas de servicios turisticos desarrollan los procesos administrativos de
planificacion, como base para el direccionamiento estratégico pero en la mayoria de los
casos en el sector turismo se realizan de manera empirica, incluso no contando con
adecuados documentos internos como manuales de organizacion y funciones, lo que dificulta
el desarrollo de adecuadas acciones en la prestacion del servicio hacia los clientes, un

proceso que se debe tomar en cuenta es el control a través de las auditorias internas para
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poder identificar como se han aplicado los procedimientos y cuéles son los principales
problemas, de esta manera se podria realizar una adecuada implementacion de un sistema de

gestion de calidad.

Culcay, & Torres (2018) en su tesis titulada Disefio de programa de capacitacion a
medianos y pequefios empresarios que brindan servicios turisticos, Cantén Duran para optar
el titulo de ingenieria comercial de la Universidad de Guayaquil, Ecuador, tuvo como
objetivo establecer un programa de capacitacion a pequefios y medianos empresarios que
ofrecen servicios turisticos en el Canton Eloy Alfaro Duran, dicha investigacion concluyo
que las capacitaciones constituyen una fuente de conocimientos que permiten una mejor
perspectiva y de esta manera aprovechar las riquezas del entorno para la actividad turistica.
Las empresas que son capacitadas cuentan con un plan para potenciar los recursos, mejorar
las diversas técnicas y la metodologia aplicada para fortalecer de forma grupal las

habilidades y conocimientos del personal hacia el desarrollo sostenible del turismo local.

La actividad turistica dentro de una zona destinada a dicha actividad no sélo depende
de una planta e infraestructura turistica adecuada, sino del personal idéneo en cada una de
las areas operativas y administrativas de las empresas turisticas. La interaccion del personal
con los clientes es primordial para poder lograr una fidelizacion del producto turistico.

El éxito de un destino turistico dependera del personal que atendié a los huéspedes en un
establecimiento de hospedaje, a los pasajeros en una agencia de viajes y esto se logra con
una permanente capacitacion y una gestion del talento humano, con amplios conocimientos

especializados en el rubro turistico y la aplicacion de habilidades blandas.

Rojano (2018) en su tesis titulada Modelo de gestion de calidad total para el Cedro
Hotel en Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua para la obtencion del titulo de
ingeniero en direccion y administracion de empresas turisticas y hoteleras de la universidad
Regional Auténoma de Los Andes de Ambato, Ecuador. Tuvo como objetivo proponer un
modelo de gestion de calidad total para el mejoramiento continuo de los procesos de
servicios en el Hotel Cedro, concluyendo los componentes del modelo de gestion de calidad
total establecieron la medicidén de aspectos como: auto calificacion de accionistas, esto
permitio identificar el liderazgo, planificacion, estrategia y gestion del personal y de los

procesos que permiten prestar el servicio hotelero.
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El establecimiento de un sistema de gestion de calidad en una empresa de turismo
requiere una planificacién adecuada de los recursos no solamente econémicos sino también
del capital humano con que cuenta, debido a que la implementacion dependera del personal
que operativiza los procesos principales, evidenciados a través de una documentacion que
sera direccionada por la alta direccion, ademas de aplicar correctamente los procedimientos

de cada una de las areas establecidas en la estructura organizacional de la empresa.

Segln Proafio (2017), en su tesis titulada Propuesta de un modelo de gestion de
calidad en agencias tour operadoras. Caso: Climbing Tours, en Quito para optar el grado de
magister en direccion de empresas por la Universidad Andina Simoén Bolivar, Sede Ecuador,
tuvo como objetivo el andlisis del contexto actual sobre los estandares de calidad, control y
procesos, considerd otorgar directrices que son necesarias para un modelo de sistema de
gestion de calidad para Climbing Tour. Concluyendo plantear un organigrama funcional,
donde se detalle los procesos en la administracion que no se desarrollan en la actualidad,

disefia, documenta, implementa y mejora la empresa de manera éptima y eficaz.

Establecer adecuadamente un sistema de gestion de la calidad para de esta manera
alcanzar los objetivos del programa de capacitacion y en un mediano plazo obtener una
certificacion de calidad que nos permite generar una ventaja competitiva de los servicios

turisticos.

En la mayoria de las empresas no se cuenta con personal calificado del rubro del
turismo en temas de calidad, normas ISO 9001 o certificaciones. Las causas del problema
obedecen a muchos factores, como a la ausencia o poca cultura de calidad aplicada a los

procesos estratégicos, principales y de soporte.

De acuerdo con Chacon & Mishell, (2016), en su tesis titulada Implementacion del
diagndstico de necesidades de capacitacion en mandos medios y gerenciales, para la
Fundacién Hermano Miguel, de octubre 2015 a marzo 2016 de la Universidad Auténoma de
Nuevo Leon, México para optar el grado de magister en ciencias de la administracion con
especialidad en relaciones industriales, considera que los objetivos empresariales deben
contar una adecuada preparacion y una buena orientacion al personal, no sélo los que son

responsables de tomar decisiones y cuya labor es clave para la organizacion, sino todo
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individuo cuya responsabilidad y funcién es trascender en la empresa y en la sociedad; por
ello es necesario identificar las habilidades y mantener una capacitacion continua en los
mandos gerenciales para que se obtengan los resultados, generando un ambiente creativo y

dinamico entre cada uno de sus miembros. (pag. 99)

Las empresas consideran que establecer un sistema de gestion de calidad es
responsabilidad del area de calidad de la empresa, difundir las politicas y el mapa de
procesos, asi como sensibilizar al personal acerca de la importancia y las ventajas que
tendran para poder establecer un sistema de calidad alineado a los objetivos estratégicos de
la empresa. Esta forma de pensar de muchas empresas de bienes y servicios debe
modificarse, es el compromiso desde los niveles estratégicos hasta los operativos para
generar una ventaja competitiva dificil de copiar o imitar a traves de su personal altamente
capacitado. El objetivo de establecer un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 es el de proporcionar un pensamiento basado en la gestion de riesgos, es
decir la combinacion de la probabilidad de que ocurra y las consecuencias o severidad que
podria traer dichos problemas en la planificacion y gestion estratégica de la empresa. A
través de esta evaluacion se establece acciones correctivas o preventivas, en este caso la
capacitacion del personal para disminuir los errores e implementar un mejoramiento

continuo en cada una de las unidades organicas de la empresa de turismo.

Benalcazar (2016) en su tesis titulada Programa de capacitacion para mejorar la
calidad del hotel San Francisco, Cantdn Daule, provincia del Guayas para optar el grado de
licenciada en hoteleria y turismo de la universidad de Guayaquil, Ecuador, dicha
investigacion tuvo como objeto disefiar un programa de capacitacion para incrementar la
calidad del servicio ofertado en el hotel San Francisco. La investigacion concluyé que el
programa de capacitacion contribuye a incrementar la calidad de los servicios, se tomo en
cuenta las carencias en la formacion profesional de los involucrados, ademas de recopilar
informacion cuantitativa y cualitativa para poder desarrollar el contenido. Asimismo se
recomendd poder contar con un presupuesto destinado solamente para la formacion del

personal.

Las empresas de turismo deben considerar a su personal como el motor principal para

obtener un alto grado de satisfaccion en la calidad de los servicios turisticos y esto depende
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de los conocimientos y habilidades que se tengan, por ello es importante destinar una
actividad que contribuya al cumplimiento de los objetivos estratégicos, dicha actividad se
planifica de acuerdo a las necesidades del personal en temas que se tenga deficiencias o
problemas entre el personal propiamente 6 entre el personal y los clientes. El turismo al ser
un producto intangible es méas dificil poder lograr una satisfaccién plena en los clientes
porgue cada uno cuenta con una percepcion diferente de acuerdo a sus experiencias previas

en la compra de servicios turisticos.

Segun Biondo (2015) en su tesis titulada Normas de calidad en emprendimientos
productivos y de servicios turisticos en el Sudoeste Bonaerense para obtener la licenciatura
en turismo de la Universidad Nacional del Sur, Argentina, tuvo como objetivo analizar los
emprendimientos de productos y servicios que se adaptaron a las normas de calidad, dicha
investigacion concluy6 que la calidad y sustentabilidad son determinantes para decidir un
viaje, el establecimiento de normas e introduccion de procesos de mejoramiento continuo en
la cadena productiva del turismo influye de manera favorable en la idoneidad de las empresas
para brindar mejores servicios, satisfacer las expectativas de los clientes y contribuir a la
calidad de vida de la comunidad receptora, convirtiéndolas en competitivas, y favoreciendo

al medio ambiente, al sector publico y privado y a los consumidores.(p&g.63)

La calidad a lo largo de los afios se ha convertido en un factor de mucho valor para
los clientes, no se puede decidir en comprar un servicio sino no cumple con las condiciones
minimas de calidad, un producto que pueda satisfacer plenamente las expectativas de los
clientes, y no solamente brindan un servicio bésico, sino uno que sea una actividad turistica

sostenible en los diversos destinos a los cuales se visiten.

A nivel nacional

Huanca & Loayza (2018) en su tesis titulada La capacitacion empresarial y el
crecimiento interno de los emprendimientos del proyecto vinculos empresariales en el
distrito de Challhuahuacho—Apurimac de la universidad nacional Micaela Bastidas de
Apurimac para optar el titulo de licenciado de administracion tuvo como objetivo determinar
la influencia de la capacitacion empresarial en el crecimiento interno de los proyectos de

emprendimientos, tuvo como resultado que la capacitacion empresarial determina el
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crecimiento de la empresa, ademas de que existen otros factores que contribuyen como la
oportunidad de mercado, recursos humanos profesionales, capital financiero de inversién
entre otros. La investigacion recomienda fomentar programas de capacitacion empresarial,
rueda de negocios locales, nacionales e internacionales para de esta manera poder apoyar a
los empresarios a tener una vision amplia de las diversas oportunidades de mercado dentro
del pais.

El turismo interno se ha incrementado en los Gltimos afios, sin embargo los servicios
que se ofrecen aun no cuentan con altos estandares de calidad, de la misma manera sucede
con el personal en las diversas empresas turisticas, el personal es empirico y la actividad
turistica solo representa una actividad que les permite generar ingresos para poder satisfacer
sus necesidades basicas. Estas empresas al no contar con el personal preparado terminan por
desaparecer del mercado por el desconocimiento de estrategias para aplicar en el mercado
que se torna mas competitivo; el estado peruano ha apoyado a través de charlas y
capacitaciones a muchos empresas 0 negocios que se han iniciado por la necesidad de poder
obtener ingresos pero es necesario la preparacion para continuar dentro del mercado y
aprender a aplicar conocimientos que permitan asegurar un nivel de calidad que sobrepase

las expectativas de los turistas.

De acuerdo a Huamani & Armaulia (2017) En su tesis titulada Disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad segin la norma 1SO 9001:2015 en una
drogueria de dispositivos médicos para obtener el titulo profesional de quimico farmaceutico
de la Universidad Nacional Mayor San Marco que tuvo como objetivo principal Disefar e
implementar un Sistema de Gestion de Calidad y ejecutar el monitoreo de la eficacia y
efectividad, hasta la etapa de pre auditoria de certificacion. Obteniendo como resultado el
disefio y la implementacion que permitio planificar, desarrollar y validar los procesos, y el
seguimiento a través de auditorias, medicion de indicadores y acciones correctivas.
Finalizando dicha investigacion se concluy6 con los siguientes aspectos, se determinaron las
etapas para implementar un sistema de gestion de calidad basado en la norma I1SO
9001:2015, teniendo como estructura los requisitos de la norma antes mencionada, se
propuso un programa de capacitacion para el personal de la Drogueria acerca de la
adaptacion de la norma I1SO 9001:2015, obteniendo como resultado la asignacion de
responsabilidades y funciones del personal para la elaboracién, implementacion y

mantenimiento del SGC, se elaboraron y actualizaron los procedimientos operativos
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estandarizados, formatos, manuales y programas en base a la norma ISO 9001:2015 que
formara parte de la informacion documentada del SGC y por ultimo se define que las
auditorias internas son los métodos de seguimiento y evaluacion para la eficacia del SGC y

la ejecucion de los requerimientos de los clientes. (pag. 56)

El establecimiento de un sistema de gestion de calidad en una empresa de turismo
debe aplicar los principios y los requisitos que exige la norma ISO 9001:2015, asi como la
aplicacion de los procedimientos y la documentacion que evidencie el cumplimiento de la

norma, posteriormente se realizara los procesos de control a traves de la auditoria.

De acuerdo Palomino (2017) en su tesis titulada Caracteristicas de la capacitacion en
gestion empresarial en las micro y pequefias empresas del Perd: 2011-2013 para obtener el
grado académico de maestro en negocios internacionales de la universidad San Martin de
Porres de Perl, tuvo como objetivo determinar las caracteristicas principales de la
capacitacion y formacion del recurso humano en las micro y pequefias empresas del Perd,
concluyendo que las modalidades utilizadas mas sobresalientes fueron la capacitacion
presencial, asesoria, asistencia técnica, capacitacion virtual, asimismo con relacion a los
métodos mas utilizados fueron los expositivos — participativos, dinamicas grupales,

asesoramiento personal, juegos de roles y simuladores.

La capacitacion y formacion del recursos humano se desarrolla de acuerdo a las
necesidades del personal, para desarrollar el programa se toma en cuenta un proceso de
ensefianza —aprendizaje que permite que los participantes puedan obtener los conocimientos
que les permiten poder mejorar las actividades realizadas en su puesto laboral. La evaluacion
de este proceso de capacitacion en el personal es necesario para poder identificar cuales han
sido los avances y las deficiencias encontradas para el desarrollo de un plan de mejora que
permita alcanzar los objetivos del programa de capacitacion.

Segun Montalvan (2017) en su tesis titulada Caracterizacion de la competitividad y
capacitacion en MYPE, rubro agencias de viajes (Piura Cercado), afio 2014 de la universidad
catélica Los Angeles, Chimbote de Per( para obtener el titulo profesional de Administracion
tuvo como objetivo describir las principales caracteristicas de la competitividad y

capacitacion en MYPE, especificamente en agencias de viajes, concluyendo que es necesario
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el apoyo de los organismos gubernamentales como MINCETUR, APAVIT y PROMPERU
porque son ellos los que contribuyen a conocer a los clientes y brindar un servicio de calidad.
Asimismo se identifico que el proceso de capacitacion se inicia con un diagnéstico de
necesidades de capacitacion alineado con el conocimiento de rutas turisticas, y una posterior

evaluacion de los conocimientos adquiridos.

Meléndez (2017) en su tesis titulada Propuesta de implementacién del sistema de
gestion de calidad en una industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015 para obtener el
titulo de ingeniera industrial de la Pontificia Universidad Catdlica del Perd Tuvo como
objetivo el andlisis de la situacion de la empresa, y en base a ello el disefio de un Sistema
de Gestion de Calidad que garantice la calidad de los productos, y permita incrementar la
productividad y la satisfaccion del cliente interno y externo. De acuerdo al diagnostico, se
identificaron diversos problemas que tienen las areas y repercuten en la productividad,
generando una manera inadecuada de trabajo. Asimismo, se identifico las oportunidades de
mejora. La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO
9001:2015 mejorar la imagen de la organizacion. Constituyendo una ventaja competitiva
sobre el resto del mercado peruano. Esto permitiréd crecer dentro del mercado, debido a que
en la actualidad se esté exigiendo dentro de los requisitos contar con la certificacion del SGC
basado en la norma ISO 9001. El control documentario del Sistema de Gestion de Calidad
contribuye en una adecuada administracion de los manuales, formatos, procedimientos,
instructivos, programas, documentos externos y registros de la empresa. De esta manera la
organizacion contara con el conocimiento de los ultimos documentos autorizados y de la
actualizacién de los mismos, esto previene el uso de documentos innecesarios. La
estandarizacion del proceso productivo a través de instructivos, procedimientos y registros,
deben cumplir con los requisitos del cliente. De esta manera la relacion de confianza de los
clientes con la organizacion se fortalece, y se asegurara la fidelizacién de los mismos. El
compromiso del personal en los puestos de trabajo mejorard, gracias a los programas de
sensibilizacion, donde se explica la importancia de su desempefio en la organizacion. Las
capacitaciones aportan al crecimiento profesional, porque permiten obtener conocimientos
idoneos para incrementar el desempefio, Los objetivos deben ser claros y controlados
durante todo el afio. De esta manera los trabajadores se alinean a los objetivos propuestos
por la gerencia de calidad.
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La comunicacion interna y externa mejorara de manera significativa, ya que se tendra
un control de la difusién de la informacidn hacia el personal ya sea en planta 'y en las oficinas
administrativas, asi como con los clientes, proveedores y otros. Con este nuevo enfoque
basado en procesos, se incrementara la productividad debido a que los procesos claves
estardn mejor organizados y estandarizados, lo que conlleva a una disminucién en el tiempo

de operaciones.

Santos (2017) en su tesis titulada Relacién entre el Resultado de las Capacitaciones
y la Gestion de las Mypes Participantes del Programa “Gestionando Mi Empresa 2015 de
la Ciudad de Tacna. Periodo 2017 para optar el titulo profesional de ingenieria comercial de
la universidad privada de Tacna tuvo como objetivo determinar la relacién entre el resultado
de las capacitaciones y la gestion de las MYPES, concluyendo que el programa de
capacitacion permitié alcanzar a largo plazo el perfeccionamiento de los procesos y la puesta
en marcha de mejores practicas de gestién, asimismo recomienda que el ministerio de la
produccion promueva a través de las direcciones regionales programa de capacitacion

técnica para los trabajadores de acuerdo a las funciones que desarrolla dentro de la empresa.

Flores (2014) en su tesis titulada Disefio y desarrollo del sistema de gestion de la
calidad segun la norma I1SO 9001:2008 para mejorar las actividades de los servicios
administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group del Perd S.A.C. para obtener el
tirulo de licenciado en administracion por la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo
dicha investigacion tuvo como objetivo modelar el disefio y desarrollo del Sistema de
Gestion de la calidad, segin la Norma ISO 9001:2008 para optimizar las actividades de los
servicios administrativos. Esta investigacion identific6 una oportunidad para la
implementacion y promocion de una politica sostenida para el desarrollo de una mejora
continua de los servicios, asi poder asegurar la satisfaccion de los clientes. Aplicando una
fuente primaria en los procesos y servicios administrativo, ademés de un sistema de
capacitacion continuo a sus colaboradores. Las fuentes secundarias son algunos documentos
del acervo documental de la Memoria Institucional, Manuales de gestion de la empresa,
libros especializados y los resultados de investigaciones afines. Se concluyo que el sistema
de coordinacién debe estar alineado a un cronograma preestablecido, brindando todo el
apoyo hacia el compromiso; Es necesario realizar los acuerdos y las recomendaciones que

se indicaron en el diagnostico, la evaluacidn de los avances en reuniones periodicas y la
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necesidad de incorporar nuevos requerimientos de la norma ISO 9001:2008, como son el

control a los procesos de outsourcing. (pag. 83)

La nueva perspectiva del negocio a través de una politica de calidad, objetivos,
indicadores de desempefio y un mapa de procesos, permite a la empresa el analisis continuo
de las actividades y el proceso de toma de decisiones, para asegurar una planeacién
estratégica y mejoras a corta plazo. La estandarizacion de los procesos a través del enfoque
de mejoramiento continuo, mejora la satisfaccion de clientes y colaboradores. Teniendo los
procesos principales organizados y estandarizados se obtiene en un aumento de la
produccion, reduciendo el tiempo de las operaciones y atendiendo una mayor demanda de
productos. El control del producto no conforme, el seguimiento de las no conformidades,
ademas de la implementacion de acciones correctivas/preventivas y oportunidades de
mejora, se evidenciara en la reduccién del porcentaje de mermas de los procesos. El ciclo
del producto sera en menor tiempo porque se cuenta con el seguimiento y control de los
procesos, ademas de disminuir costos en la utilizacién de materia prima, materiales, insumos

y mano de obra directa e indirecta.

A nivel local

Masgo & George (2018) en su tesis titulada La gestion de la capacitacién
organizacional en el sector manufacturero: estudio de caso en una empresa de plasticos para
obtener el titulo profesional de licenciado en gestion, con mencion en gestion empresarial
por la pontificia universidad catélica del Peru, tuvo como objetivo describir la gestion de la
capacitacion organizacional desde el analisis de un caso de estudio, esta investigacion
concluy6 que la formulaciéon del plan de capacitacion se inicia desde el analisis de la
produccion, tomando en cuenta la evaluacion de los recursos disponibles y caracteristicas
propias del plan. Las etapas de ejecucion y evaluacion se deben delegar la responsabilidad
al personal de produccion tomando en cuenta el contenido y la priorizacion de actividades

dentro del plan de capacitacion.

La aplicacion de un programa de capacitacion en una empresa de Servicios,
especificamente en una agencia de viajes requiere de una planificacion y analisis de las

necesidades o problemas identificados con relacion al personal que se tenga en la empresa,
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el contexto en que se desarrolla la empresa es distinto con relacion a las empresas que se
encuentran dentro del mismo rubro turistico, cada una de estas agencias de viajes aplica a
un publico nacional y/o internacional a los que se les ofrece una variedad de ofertas del

producto turistico.

Gutiérrez (2017) en su tesis titulada Capacitacion para la mejora en los procesos de
desaduanaje de la empresa Hashem Jireh Logistic SAC para optar el titulo profesional de
administracion y negocios internacionales de la universidad privada Norbert Wiener de Lima
menciona como objetivo en su investigacion describir las capacitaciones realizadas en la
empresa antes mencionada, dicha investigacion concluyé que las capacitaciones no
solamente gestionaron cambios en los conocimientos de los trabajadores sino también en sus
actitudes, y se recomendé la realizacion de capacitaciones mixtas con la utilizacion de
medios audiovisuales para de esta manera generar dinamismo en transmitir los

conocimientos.

El personal debe estar alineado con los objetivos de la empresa para que el
establecimiento de un sistema de gestion de calidad sea mas factible de aplicarlo, asimismo
el personal debe de compartir los conocimientos adquiridos en el desarrollo de sus funciones
dentro de la empresa, lo que conocemos como un aprendizaje organizacional que beneficia
a través de los procesos de retroalimentacion a que el personal mejore y perfeccione sus

habilidades y conocimientos en beneficio de la prestacion del servicio.

De acuerdo con Calisto y Milagros (2016) en su tesis titulada Desarrollo e
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1ISO 9001: 2015
en una empresa dedicada a brindar el servicio de mantenimiento de ascensores de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos para optar el titulo profesional de ingeniero
industrial tuvo como objetivo evaluar el impacto de implementar un sistema de gestion de
la calidad basado en la norma ISO 9001, teniendo como conclusion que incrementar la
sensibilizacion del personal acerca de la importancia de una adecuada funcion laboral que
permita una eficacia del SGC y las consecuencias del incumplimiento de los requisitos del
SGC, Asi como ofrecer los lineamientos para determinar la competencia necesaria del
personal que ejecuta trabajos que afectan el desempefio y eficacia del SGC y la identificacion

de las necesidades de capacitacion y sensibilizacion.
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La sensibilizacion es la clave para un adecuado establecimiento de un sistema de
gestion de calidad, es decir si el personal de la empresa no conoce cual es la importancia de
una gestion de calidad, en que se benefician ellos, si el personal no estd comprometido e
identificado con la empresa, de nada sirve contar con un manual de calidad, procedimientos
y documentacion, porque so6lo contribuiria a desarrollar sus funciones pero sin un objetivo
claro y desconociendo cual es la vision que debe alcanzar como organizacién y que funcion

desempefia a través de la mision que tiene la empresa.

Castillo & Chévez (2016) en su tesis titulada Desarrollo de una plataforma web para
la intermediacion Proveedor—Cliente, de necesidades de capacitacién para optar el grado
académico de maestro en Administracion de empresas de la Universidad peruana de Ciencias
Aplicadas, dicha investigacion tuvo como objetivo poder identificar una solucion a los
problemas de capacitacion empresarial a través de un instrumento tecnoldgico y viable para
poder satisfacer la necesidad de capacitacion y poder potenciar el conocimiento a empresas
y personas, ademas de mejorar la gestiobn comercial de los capacitadores y centros de
capacitacion, concluyendo que esta plataforma permitira poder satisfacer plenamente las
necesidades de conocimientos en los periodos de tiempo de acuerdo a los horario de los

participantes, siendo esta una ventaja para poder organizar sus actividades diarias.

Guerrero (2016) en su tesis titulada Aplicacion de programas de capacitacion a los
supervisores y el nivel de comunicacion con los colaboradores de la empresa Lima Bus
Internacional 1 SA Julio —Octubre 2016 para optar por el titulo de licenciado en
Administracion de la universidad Inca Garcilaso de la Vega tuvo como objetivo evaluar los
programas de capacitacion aplicados a los supervisores y su influencia en los niveles de
comunicacion en la empresa antes mencionada, esta investigacion concluyo que un 96% de
la aplicacion de los programa de capacitacion si ha influido significativamente en los niveles
de comunicacion, ademas se debe considerar las politicas de la organizacion para propiciar

el efecto multiplicador en el desarrollo de las actividades y el logro de objetivos.

Mejia (2015). En su tesis para optar el grado de doctor en administracion titulada,
“Implementacion de un sistema integrado de gestion de calidad para mejorar la
competitividad en COPAME CONSTRUCTORA E.I.LR.L.” tuvo como objetivo principal

determinar si el Sistema Integrado de Gestion de la Calidad, Medio Ambiente y Seguridad
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y Salud Ocupacional influye en la competitividad de la empresa COPAME
CONSTRUCTORA. E.I.LR.L., para esto se determin0 si el sistema de calidad basado en 1SO
9001:2008 influye en la satisfaccidn de los grupos de interés y en la prevencion del impacto
ambiental, asi como también se determing si el sistema de gestion de seguridad y salud en
el trabajo basado en OHSAS 18001:2007 influye en la prevencion de incidentes laborales
en la empresa COPAME CONSTRUCTORA E.I.LR.L. concluyendo que el Sistema
Integrado de Gestion logro agrupar una base documental Unica para la empresa COPAME
CONTRUCTORAE.L.R.L., logrando enfocar integralmente el sistema de gestion de calidad
de gestién ambiental y de seguridad y salud en el trabajo, colocando como objetivo maximo
el logro de una politica integrada de gestion asegurando asi la competitividad para responder

a las exigencias del mercado.

La gestion de la calidad es una preocupacion creciente en las organizaciones del
futuro, esta gestién permite controlar los procedimientos en la produccion del bien o la
prestacion del servicio, ademas la norma 1SO 9001 a través de sus familias no s6lo permite
la certificacion en calidad, sino también en gestion medioambiental de seguridad y salud
ocupacional para de esta manera tener una gestion holistica y el producto final cumpla con

todos los estandares internacionales de calidad.

De acuerdo a Aguilar (2015) en su tesis titulada programa de implementacién de un
sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001;2008 para la optimizacion de
la produccién en una empresa metalmecéanica para optar el titulo de ingeniero industrial de
la universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa, tuvo como objetivo proponer un
programa para la implementacion de un sistema de gestién de calidad basado en la norma
ISO 9001:2008, se concluyo que la implementacion del sistema de la calidad se ha propuesto
en siete etapas: exposicion del proyecto, planificacion, sensibilizacion y formacion,
implementacion del SGC, verificacion y validacion, mejora continua y certificacion.
Ademas de recomendar que el personal se debe encontrar comprometido para el desempefio
adecuado de sus funciones y obligaciones, esto permitird que el sistema de gestion de calidad

sea efectivo. (pag.171)
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1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Teoria del capital humano

Becker (1964) desarrolla la teoria del capital humano en su libro titulado Capital
humano, la teoria considera a la educacion y la formacion de los trabajadores como una
inversion que permite incrementar la eficiencia productiva y los ingresos obtenidos. Dicha
teoria considera que el individuo como agente eonomico cuenta con un comportamiento
racional que le permite poder perfeccionarse y diferenciarse entre una formacion general y
una especifica. La teoria distingue la formacion general obtenida del sistema educativo como
estudiante cuyo objetivo es aumentar la productividad de los individuos.

El financiamiento de esta formacion la realizan los individuos, las empresas no lo
realizan debido a que consideran que los trabajadores pueden retirarse o llevar sus
conocimientos a otras empresas, este caso la adquisicion de la educacion deberia ser
financiado por el individuo o un organismo publico.

En relacion a la formacion especifica se desarrolla en el caso de una relacion de
trabajo permannete entre el trabajador y empresario, en este caso el empresario lo financia o
lo comparte con el trabajador.El riesgo que cuenta la inversion acerca del capital humano,
por la incertidumbre con respecto a diversos factores, son los jovenes que llevan la mayor
parte de la inversion, transcurre un largo periodo de tiempo antes de poder percibir el

rendimiento de una inversion en capital humano.

1.3.1.1 Definicion de Capacitacion

Segun Chiavenato (2009) la capacitacion es un proceso de desarrollo del capital
humano, implica una sucesion definida de etapas orientadas a la integracion del colaborador
y el puesto de trabajo que realiza en la organizacion, para el desarrollo de planes e
implementacion de acciones especificas en el desarrollo de las funciones de la empresa. (pag.
312)

La capacitacion se ha convertido en una herramienta para el desarrollo de
conocimiento en el personal de las organizaciones, lo que facilita la adaptacién a los cambios

con mayor eficacia para implementar sistemas de gestion de calidad.

1.3.1.2 Formas de capacitacion
De acuerdo a Benalcazar (2016) menciona que la preparacion de un programa de

capacitacion cuenta con diversas modalidades como seminario, curso y taller.
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Curso.- serie de sesiones que tiene como objetivo la transferencia de conceptos y
técnicas, que permiten adquirir una mejora en el desarrollo de las actividades, es decir
perfeccionar las competencias profesionales para una adecuada funcion dentro de la

organizacion.

Seminario.- sesiones cuyo proposito es profundizar en la especializacion de los
participantes para el intercambio de experiencias, y son dadas por reconocidos expertos

especializados.

Taller.- fomenta los conocimientos y aptitudes activamente, mantiene una estrecha
relacion con el argumento “aprendo — haciendo” ademas de los objetivos que se desee

alcanzar. Dicha actividad culmina con un proyecto que evidencia lo aprendido.

1.3.1.3 Proceso de capacitacion

La capacitacion cuenta con cuatro etapas que se detalla a continuacion:

a) Determinacion de las necesidades de capacitacion
Esta etapa se refiere al andlisis situacional que permite identificar cuéles son las
necesidades de capacitacion, asimismo se considera tres niveles como el nivel

organizacional, recurso humano y operacional.

b) Planificacion de la capacitacion.-

Se relaciona con la identificacion de la eleccion de la forma de capacitacion para
poder satisfacer las necesidades identificadas en la primera etapa. Esto permitira la
elaboracion del programa tomando en cuenta los contenidos, tecnologia aplicada en la
capacitacion, recursos, equipos o herramientas, duracion, nimero de personas, lugar y los

beneficios.

c) Ejecucion de la capacitacion

La realizacion de la capacitacion implica la relacion del capacitador y el alumno,
ademas de los factores como la contextualizacion de las necesidades al programa, el material
de apoyo, la predisposicion de la alta gerencia, la experiencia y profesionalizacion de los

capacitadores.
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d) Evaluacion del impacto de la capacitacion.-
Esta Gltima etapa incluye la evaluacion de los conocimientos adquiridos de los
participantes, evidenciando si la capacitacion alcanzo con los objetivos establecidos en el

programa y como consecuencia en la empresa.

Este proceso nos permite poder elaborar un programa de capacitacion que permita
mejorar los conocimientos y habilidades del personal para establecer un sistema de gestion
de calidad basado en las normas ISO 9001:2015 y posteriormente obtener una certificacion
de calidad.

El proceso de capacitacion.

Necesidades por Disefio de la Conduccion de la Evaluacion de los
satisfacer capacitacion capacitacion resultados
Diagnastico Decision en cuanto Implantacion Evaluacion y

de la situacion a la estrategia 0 accion control

¢ Objetivos de la orga-
nizacion

* Competencias necesa-
rias

+ Problemas de produc-
cion

+ Problemas de personal

+ Resultados de |a evalua-
cion del desemperio

Programacion de la ca-

pacitacion:

* A quién capacitar
+ Como capacitar
* En qué capacitar
+ Donde capacitar

* Cuando capacitar

* Conduccidn y aplicacion
del programa de capaci-
tacion por medio de:

— Gerente de linea

— Asesoria de recursos
humanos

— Porambos

— Porterceros

Monitoreo del proceso

Evaluacion y medicion
de resultados

Comparacién de la
situacion actual con la
anterior

Analisis de costos/be-
neficios

Figura 4. El proceso de capacitacion presenta cuatro etapas con sus respectivas actividades en cada una de
ellas, es necesario poder identificar y aplicar estas etapas basicas dentro de la capacitacién empresarial.
Fuente: Chiavenato, 2009, p.377

Segun Godoy, De Paz & Sanchez (2016) considera que el ciclo de la capacitacion es
un acto que proporciona los mecanismos para el aprendizaje, es un fenémeno que tiene como

resultado el esfuerzo de un individuo, es un cambio de conducta.(péag. 10)

1.3.1.4 Tipos de capacitacion
Capacitacién inductiva.-

Este tipo de capacitacion facilita la integracion de un nuevo colaborador a un
ambiente de trabajo de la empresa. Se podria considerar dentro del proceso de induccion que

tiene el personal nuevo.
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Capacitacion preventiva.-
Este tipo de capacitacion tiene como objetivo generar cambios en el personal, para
lograr el mejoramiento continuo en conocimientos y destrezas de sus funciones, lo que

impide la adaptacion de los cambios realizados por la empresa.

Capacitacion correctiva.-
Es aquella gue tiene como rol corregir aspectos que no se encuentran correctos en el

desempefio de las actividades del personal.

Capacitacion para el desarrollo de la carrera.-
Este tipo de capacitacion es similar a la preventiva, la diferencia se encuentra que
esta permite facilitar los conocimientos, habilidades a los trabajadores para poder ocupar

cargos de mayor responsabilidad y exigencia.

La empresa busca alcanzar sus objetivos, sin embargo, en muchos casos no es
posible, debido a que no cuenta con el personal debidamente preparado y capacitado para
poder realizar la prestacion del servicio de manera adecuada, alcanzado a cumplir con las
expectativas de los clientes, por ello es necesaria la capacitacion que le permite obtener el
adiestramiento, capacitacion y desarrollo para que la prestacion del servicio pueda lograr un

cero defectos en todo el proceso.

Dichas capacitaciones tienen que desarrollar un proceso de aprendizaje de toda la
organizacion, alineando los objetivos personales con los objetivos organizacionales para el
mejor logro de las metas y cumplimiento de la vision. La capacitacion no sélo se ocupa de
la informacion, habilidades, actitudes y conceptos sino al desarrollo de competencias que
desea la organizacion para mejorar el capital humano., esta constituye el nacleo de un
esfuerzo continuo para mejorar las competencias de las personas y el desempefio de la

organizacion.

1.3.1.5 Factores que afectan la capacitacién y el desarrollo.-
El factor mas importante es el cambio, con relacion a temas de capacitacion y
desarrollo del personal, sin embargo no son los Unicos, existen otros factores que podemos

mencionar a continuacion:
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Apoyo de la alta gerencia.-
Este es un requisito fundamental para poder asegurar el éxito de las actividades de
capacitacion, el respaldo debe ser real y permanente, siendo comunicada de manera efectiva

a toda la organizacion.

Compromiso de los especialistas y los gerentes

Los especialistas en gestion del personal deben estar directamente relacionado con
los programas de capacitacion y desarrollo, asi como la responsabilidad de los gerentes de
linea y estratégicos.

Los avances tecnoldgicos
La tecnologia de la informacién tiene influencia en las actividades empresariales
ademas de modificar la forma en que se transmiten los conocimientos, por lo que no se

mantiene estatico sino es un proceso de cambio continuo.

La complejidad de la organizacion.-

Las organizaciones horizontales poseen escasos niveles jerarquicos generando la
impresion de que es una agrupacion simple de personas y tareas. Los equipos de trabajo se
enriquecen a lo largo del tiempo lo que permite desempefiar tareas mas complejas y de mayor

preparacion y especializacion.

Los procesos de la gestion del talento humano dependen de las actividades de
capacitacion y desarrollo del personal, por lo que es necesario que durante los procesos de
reclutamiento y seleccion se cuente con candidatos con calificaciones altas y si esto no
sucede sera relevante poder establecer un programa de capacitacion para mejorar y obtener

las capacidades y los conocimientos idoneas para el desempefio de sus funciones.

1.3.1.6 Propositos de la capacitacion

La capacitacion tiene diversos propdésitos dependiendo de las necesidades o carencias
que pueda tener una empresa, sin embargo entre las que podemos destacar son:

e Promover, mantener y actualizar la cultura y valores de la organizacion

e Consolidar los cambios organizacionales internos de la empresa

e Elevar la calidad del desempefio de los trabajadores
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e Identificacion y solucién de problemas
e Habilitacion para una promocion del personal
e Afianzar y actualizar conocimientos y habilidades para el mejoramiento del

desempefio del personal.

Conocimiento

Se admite que el conocimiento, para las empresas, es un recurso estratégico principal
para incrementar su competitividad a través de las competencias basicas distintivas. El
conocimiento es la base de los procesos para la innovacion, es procesos de aprendizaje
tecnologico dentro de las organizaciones, se observa a través de la creacion y aplicacion de
nuevos conocimientos tecnologicos en sus actividades cotidianas. También Grant (1995)
menciona que el conocimiento tiene un rol importante en los procesos de innovacion, que

generan una fortaleza para las organizaciones.

Competencia

La organizacion compara el perfil de puesto de trabajo en base a la educacion,
formacidn y experiencia. Por ello, se concluye que el personal cuenta con las competencias
para el puesto designado o si es necesario potenciar las necesidades de formacion, segun sea
el caso. (Meléndez, 2017).

Aprendizaje Organizacional

Segun Villar (2016). El aprendizaje organizacional es la habilidad que permite crear,
adquirir, transmitir, retener o utilizar el conocimiento organizativo para mejora de los
resultados de las organizaciones, es la generacion de una base de conocimientos en comun,

que permite utilizarlo y mejorarlo por los miembros de una organizacion. (pag. 149)

Cultura organizacional

Segun Hernandez (2015). La cultura organizacional ha moldeado los supuestos
basicos que definen la predisposicion al aprendizaje del personal: de manera individual y
grupal, causando un impacto en la motivacion e interaccion, ademas de la percepcion e
interpretacion de la realidad. Cada organizacion tiene una diversidad de valores, politicas,
practicas, normas, rutinas, ritos, rituales, supuestos, pautas, tradiciones y creencias que se

evidencias en comportamientos, definiendo un marco de referencia para el personal nuevo.
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1.3.2. Teoria de Deming

De acuerdo Marcelino (2014) EI modelo de Deming analizo el establecimiento de
politicas de calidad, y como a través de ellas se pueden alinear con el propdsito de las
organizaciones. Este modelo permite implementar un sistema integral de calidad que
promueva el aprendizaje continuo de los colaboradores, solucidn de problemas, mejora de
la satisfaccion del cliente a través de una mejora continua. La certificacion de un sistema de
gestion de calidad se aplica a través de las normas 1SO orientado a la satisfaccion del cliente

y al cumplimiento de sus requisitos. (pag. 146)

Las empresas que brinden al mercado bienes y servicios deben comprender que no
se puede desarrollar verdaderos cambios, si s6lo nos centramos en las consecuencias de 10s
problemas que se tienen en las diversas organizaciones turisticas; gracias al entorno
tecnoldgico hemos podido mejorar las comunicaciones y las estrategias de promocién del
producto, sin embargo no comprendemos que la real transformacion no sera de las maquinas
modernas sino del hombre, del colaborador que a través de su experiencia y sus
conocimientos puede transformar y darle soluciones a los problemas identificados, de esta
manera poder contribuir a la mejora continua y una gestion de calidad en las empresas

turisticas.

Definicion de Calidad

“La totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta
en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas” (american society
for quality control) es similar a la planteada por la norma internacional 1ISO 9000 que
menciona que calidad es “la totalidad de las caracteristicas de una entidad (proceso,
producto, organismo, sistemas o personas) que le confieren aptitud para satisfacer las

necesidades establecidas e implicitas™.

Una caracteristica del llamado TQM (Total Quality Management) es decir la
Administracion de la calidad total es prevenir, identificar los problemas antes que estos se
evidencien. Por ello es necesario crear un ambiente en la empresa que responda a las
necesidades y requerimientos del cliente. Por ello, todo el personal de la organizacion debe
conocer la manera de crear valor y cual es su rol en este proceso, ampliando los limites del

analisis.
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De acuerdo con Cuatrecasas (2012) la calidad es el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenido en un sistema productivo, asi como la capacidad del
usuario. Asimismo, Feigenbaun (1983) menciona que tiene que ver con las caracteristicas
provenientes de mercadeo, ingenieria, manufactura y mantenimiento que estén relacionadas
con las necesidades del cliente. Las organizaciones empresariales orientadas al rubro del
turismo no estan exceptas al desarrollo del conocimiento lo que constituye el capital

intelectual de los colaboradores de los diversos niveles jerarquicos.

Beneficios de la calidad

Segun Wagner (2014). El sistema de gestidn de calidad brinda a las organizaciones
una serie de beneficios entre los que podemos mencionar: el compromiso por parte de la
empresa, la mejora continua de la calidad del servicio, disminucion de clientes insatisfechos,
trazabilidad de la informacion y del servicio, procedimientos documentados, desarrollo de
ventajas competitivas dificiles de copiar y sobretodo no perder el conocimiento por una alta

tasa de rotacion del personal. (pag. 120)

Estructura organizacional

De acuerdo a Huaméan y Rios (2015). La estructura es el proceso de organizar, esto
es importante porque nos permite implementar una estrategia, que forma parte de la
planificacion y es representada de manera grafica a través del organigrama; se complementa

con los manuales administrativos y los procesos organizacionales. (pag. 35)

Economia

El mercado es altamente competitivo, el consumidor tiene la opcion de decidir entre
una gran variedad de productos, el incremento de la productividad y la mejora de la calidad
son factores importantes para lograr la supervivencia de las empresas en los mercados a nivel

internacional.

Imagen

En la actualidad nos rodean miles de productos, la competencia entre ellos cada vez
es mas feroz, las estanterias de tiendas y supermercados estan llenas de articulos similares
que apabullan al comprador. El ;Como elegir?, es determinante. Aunque algunos se nieguen

a reconocerlo, en la sociedad en la que vivimos la imagen se ha convertido en algo que puede
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condicionar todo a nuestro alrededor y esto también se refleja a la hora de elegir entre un
producto u otro. Esta claro que lo que haya en el interior, el producto en si, tiene que ser de
calidad y cumplir las expectativas que el comprador espera de él, pero si visualmente no

llama su atencion, todo eso no servira de mucho.

1.3.2.1 Los Catorce Puntos de Deming

Los catorce puntos ha sido la base para lograr cambios importantes en las
organizaciones de bienes inicialmente, pero actualmente muchas empresas de servicios
turisticos han adaptados estos puntos para lograr la verdadera transformacion en sus procesos
de direccionamiento, misionales y de apoyo de las empresas.
De acuerdo a la investigacion es necesario reconocer que de los catorce puntos podemos

destacar a los que se menciona a continuacion:

Adoptar una nueva filosofia. -

Actualmente el mercado es cada vez mas competitivo, la globalizacion y la
tecnologia han influenciado en los procesos de compra de cada uno de los consumidores.
Sin embargo, los productos no han mejorado, y en muchos casos no se han adaptado a las
necesidades que tiene el mercado objetivo.

Las empresas han ido desarrollando modelos de negocios para poder disefiar los
servicios y si no identifican los principales problemas que tienen se generan mayores costos
en la prestacion del servicio. Es necesario una transformacion en la forma de gestionar las
empresas, en la forma de actuar y desarrollar los procesos de direccionamiento en el personal
para de esta manera generar una cultura organizacional que nos permita poder tener ventajas

competitivas dificiles de copiar o imitar.

Instituir la capacitacion.

Es necesario una reestructuracion de la formacion de colaboradores y directivos para
de esta manera poder alinear los objetivos estratégicos y los objetivos que persigue cada uno
de los colaboradores cuando desarrolla una determinada funcion en las organizaciones. Se
presentan muchas dificultades en las organizaciones por falta de preparacion, experiencia o
cumplimiento de objetivos, e incluso la formacion no contribuye a incrementar el valor neto

de las organizaciones, sino los activos tangibles que se pueden adquirir.
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Esa diferencia hace que los directivos y colaboradores no contribuyan al logro de objetivos

y cumplimiento de procesos misionales de las empresas.

Adoptar e implantar el liderazgo

El proceso administrativo de direccion, no sélo implica supervisar o controlar todas
las actividades de los colaboradores y tomarlo como cifras o porcentajes que se deben
corregir sino es necesario liderar ese grupo para el cumplimiento de objetivos.
Es necesario eliminar las barreras que impidan el desarrollo de climas organizacionales

adecuados donde el colaborador se sienta orgulloso de formar parte de esa organizacion.

De acuerdo Deming (1989) menciona que los lideres deben conocer el trabajo que
supervisan del personal a su cargo para poder informar a la gerencia acerca de las debilidades

que se puedan tener para tomar en cuenta las acciones correctivas al problema identificado.

Instituir un programa vigoroso de educacion y recapacitacion.

Las organizaciones necesitan de colaboradores que desarrollen una mejora continua
en su educacion, para de esta manera no contribuir con la escasez de gente con
conocimientos en los niveles mas altos. Asimismo, hoy en dia no se tiene que esperar a que
las organizaciones exijan a sus colaboradores poder seguir capacitandose, sino que debe ser

parte del proceso de mejoramiento continuo en las organizaciones.

Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion.
Es necesario comprender que las organizaciones estdn inmersas en un proceso de
mejora continua y desean ser exitosos en el mercado en el cual se desarrollan; asimismo la

ruptura de paradigmas hacia una nueva filosofia y tomar responsabilidades.

1.3.2.2. El Ciclo Deming

El ciclo de mejora continua de DEMING representa una herramienta para alcanzar
la mejora continua en las empresas que apliquen hacia la excelencia en sistemas de calidad.
(Deming, 1986)
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El Ciclo Deming o también denominado el ciclo PHVA de acuerdo a las siglas
iniciales quiere decir planear, hacer, verificar y actuar. Este ciclo fue elaborado por Walter
Shewhart, siendo el pionero el mencionar acerca del mejoramiento continuo. Sin embargo,
fueron los japoneses quienes dieron a conocerlo en todo el mundo y lo nombraron Ciclo
Deming en honor al Dr. William Edwards Deming.

Se utiliza en muchas empresas para lograr un mejoramiento continuo en sus procesos,
esto permite poder iniciar el ciclo y poder continuar en los pasos posteriores, asi lograr
identificar los problemas, tomar acciones correctivas y monitorear cada periodo.

Dichos pasos han sido denominados como: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar. (Deming,
1986).

Planificar.- Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer.- Implantar los procesos

Verificar.- Realizar el seguimiento y la medicion del proceso de la prestacion de servicio

respecto a las politicas, objetivos y requisitos para el servicio e informar sobre los resultados.

Actuar.- Desarrollar acciones para la mejora continua del desempefio de los procesos.

Proceso de formacion- ciclo PHVA

11 ANALISIS INTERNO DEL RECURSD HUMAND

+ Detectar necesidades
» Conocer ex pectativas

- — 1.2 IDENTIFICACION DE NECESIDADES DEL

- PROGRAMA DE FORMACION ¥ ACTUALZACION
4.1 EJECUTAR ESTRATEGIA DE MEMORAMIENTOD:
GENERAR ACCIONES CORRECTIVAS ¥/0 1.3. DEFINICION DE COMPETENCIAS Y LINEAS
PREVENTIVAS SEGUMN EL DESEMPERD DEL DE CARRERA
PROCESO.

/ A | 1.4. PROGRAMA DE COMPENSACION |

! \
i /"‘ ‘\\ | | L5 FROGRAMAS DE EVALLIACION DEL DESEMPERD |
| |
[
3.3. EVALALCION DE EIECUCION DE PROGRAMAS 1 k */ || 2.1. EJECUTAR PROGRAMA DE
\ ) FORMACION Y ACTUALFACION
3.2, VERIFICACION DEL GRADO DE DESARROLLD I.I\ H ‘l’.l - Capacitaciones sobre competencias
"~ DE COMPETENCIAS DE LA EMPRESA \ Verificar Hacer @ los empleades
- Mivel B2 competencia actualVs.
Nivel de competencia ideal 2 3. DIRECTORID DE COMPETENCIAS
+ Analisis ocupacional : Competencias
- e + Por capacidad de ejecutar las tareas
3.1 ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS — + Segin actitudes y capacidades
EVALLACIONES ESCRITAS, REEMPLAZDS, » Holisticas
SIMULACROS, INCIDENTES. « Elabaracitn de la descripcion de cargos
w perfil de competencias

Figura 5. El proceso de formacion cuenta con cuatro etapas como actuar, planear, verificar conocido también
como PHVA.
Fuente: Gonzélez, 2017, p.82
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Gonzales (2017) menciona que el ciclo PHVA se basa en la evaluacion del talento
humano de la organizacion, la definicion de las competencias que se tiene, la ejecucion de
la formacidn necesaria para contribuir la posesion de las competencias, la evaluacién de la

eficacia de las acciones y el mantenimiento de los registros del proceso. (pag. 31)

La utilizacion del ciclo PHVA permite establecer un modelo de competencias para
el mejoramiento continuo de los procesos relacionados con el personal, esto garantiza el
cumplimiento de la norma ISO 9001: 2015, dicha norma menciona que un sistema de gestién
de calidad es efectivo si los empleados comprenden y aplican las habilidades, formacion y
educacion, ademas de la experiencia necesaria para desempefiar los roles y
responsabilidades. Por ello la alta gerencia proporciona las oportunidades a las personas para
el logro de las competencias necesarias. En el contexto de la gestion del personal de acuerdo

con el ciclo PHVA se indica a continuacion:

Ciclo PHVA- Fase |

4 N N )

INSUMOS PROCESO SALIDA
Analisis  del recurso * Analisis  DOFA  del » Programa de
humano de la recurso humano de la capacitacion de la

organizacion. organizacion. empresa

- AN AN J

Figura 6. La primera fase del ciclo PHVA es de planear

Fuente: Elaboracion propia

Fase 1: planear

Para alcanzar el objetivo principal de la primera etapa es necesario realizar un analisis
interno y exhaustivo del recurso humano de la organizacién, para de esta manera analizar
los aspectos claves como las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades, por ello, se
identifica las necesidades y expectativas para posteriormente elaborar el programa de

capacitacion. La planeacion de la estrategia conduce al talento humano a conocer de manera
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clara y estandarizada las destrezas y fortalezas para un desempefio eficiente y eficaz en los

puestos de la organizacion.

Ciclo PHVA - Fase 11

4 N\ N (0 saoa )

INSUMOS PROCESO
Registro y resultado de
Programa de Aplicacion del eventos ejecutados.
capacitacion de la -l programa de » Descripcion y perfiles del
empresa. capacitacion a los cargo
El talento humano de la trabajadores. Identificacion de
empresa competencias y
conocimientos mejorados

g V2N J J

Figura 7. La segunda fase del ciclo PHVA es de hacer

Fuente: Elaboracion propia

Fase I1: Hacer

La segunda fase se refiere a la parte operativa a través de la capacitacion para
incrementar o mejorar las competencias y conocimientos, se lograra perfeccionar al personal
para desempefiar sus funciones exitosamente en el logro de las actividades estratégicas de la

organizacion.

Ciclo PHVA — Fase |11

4 N\ N )

INSUMOS PROCESO SALIDA
Resultados de * Analisis de los * Interpretacion  de  los
evaluacione_s resultados obtenidos. resultados de las
Competencias y Evaluacion del grado de evaluaciones aplicadas
conocimientos de los desarrollo actual de las '
trabajadores de la competencias y
empresa conocimientos en los

cargos

- \ RN J

Figura 8. La tercera fase del ciclo PHVA es de verificar

Fuente: Elaboracion propia
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Fase I11: verificar

En la tercera fase del proceso se realiza la verificacion del nivel de requisitos exigidos
en las descripcion de cargos y perfiles de las competencias para establecer un sistema de
gestion de calidad basado en las normas 1SO 9001:2015 frente al nivel de las competencias
actuales de los trabajadores y de esta manera se elabora el programa de capacitacion desde
las debilidades presentadas por los trabajadores, esta informacion se complementa con la

valoracion del desempefio periédicamente.

Ciclo PHVA - Fase IV

4 N N )

INSUMOS PROCESO SALIDA

Interpretacion de los Generacion (:‘.5 Elaboracion y
resultados de las acciones correctivas

. ; ’ aplicacion del plan de
evaluaciones |» ylo preventlveis segun I» mejora para cerrar las

: el desempefio del jorap
. apllcadas._ brechas encontradas.
Mejorar el perfil del proceso.

\ cargo / \ j \ j

Figura 9. La cuarta fase del ciclo PHVA es de actuar

Fuente: elaboracion propia

Fase IV: Actuar

Esta Gltima fase es importante para la ejecucion de estrategias y/o planes de
mejoramiento para asegurar que los conocimientos y habilidades del personal mantengan un
nivel optimo para establecer el sistema de gestion de calidad, asegurando las condiciones

para un adecuado desempefio de los trabajadores

1.3.2.3 Sistema de Gestion de calidad

Los sistemas de gestion de calidad han permitido poder asegurar la satisfaccion de
los clientes, no solamente al momento de adquirirlos o hacer uso del servicio, sino también
en todos los procesos previos que hacen posible que el producto final llegue en condiciones
Optimas hacia los clientes y sobre todo que sus expectativas hayan sido totalmente

satisfechas.
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Cortez (2017) menciona que un sistema de gestion de calidad es un conjunto de
elementos interrelacionados que permiten la interaccion para establecer politicas, objetivos
y procesos; para poder alcanzar los objetivos trazados por la organizacion. La determinacion
del alcance del sistema de Gestion de calidad incluye los procesos necesarios para garantizar
que el sistema pueda completar con las actividades exitosas. (pag. 74)

Gonzales (2017) la gestion de la calidad, es un instrumento de gestion enfocado
especificamente a la mejora continua, y abarca las diferentes actividades desarrolladas por
la empresa y a todos los procesos, que puedan tener una influencia directa sobre el nivel de
percepcion de la calidad del cliente. Nos permite estandarizar las actividades con

instrumentos que evalUan los resultados de acuerdo a los objetivos que se han propuesto.
(pag. 54)

Principios de la Gestion de la Calidad
Los principios son fundamentales en una gestién de calidad total, asi como en la
implementacion de un sistema; dichos principios se centran en el cliente, las personas, la

mejora continua y las partes interesadas (proveedores).

Tabla 1

Principios de la Gestion de la calidad

PRINCIPIOS DE LA CARACTERISTICAS
GESTION DE LA
CALIDAD

Una organizacion logra el éxito cuando atrae y

1.- Enfoque al cliente retiene la confianza de sus clientes y de otras partes
interesadas
La organizacién debe establecer las condiciones en

2.- Liderazgo que el personal debe participar en el logro de los

objetivos, facilitando recursos, formacion y libertad

para actuar.

Es imprescindible que la organizacion cuente con
3.- Participacion de las personas competentes y comprometidas en labor de
personas mejorar la capacidad de crear valor en la

organizacion

Los resultados més consistentes se logran con mayor
4.- Enfoque basado en eficacia y eficiencia cuando se entienden las
procesos actividades y se gestionan como procesos

interrelacionados y coherentes.
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Las organizaciones exitosas cuentan con el enfoque

en la mejora continua para mantener el rendimiento
5.- Mejora y reaccionar a los cambios internos y externos de esta

manera crear nuevas oportunidades.

La toma de decisiones estan basadas en el analisis y
6.- Toma de decisiones evaluacion de datos e informacion son mas
basada en la evidencia propensas a conseguir los resultados deseados.

El éxito sostenido de las organizaciones es gestionar
7.- Gestion de las relaciones sus relaciones con las partes interesadas para

optimizar el impacto en su desempefio.

Fuente: elaboracion propia

1.3.2.4 Normas I1SO
Las normas ISO han facilitado la implementacion de un sistema de gestion de calidad
en muchas organizaciones a nivel mundial, de esta manera se ha lograda estandarizar

procesos y disminuir los errores en los diversos procesos.

Segun Lemos (2016) La norma 1SO 9001 es la norma mas popular de la familia ISO
9000. Aunque la més conocida es ISO 9001 por ser la norma que describe los requisitos del
sistema de gestion de calidad en realidad este grupo de normas estd compuesto por los

siguientes estandares:

Las normas ISO 9001: 2015 comprenden con fundamentos y vocabulario donde
describe los conceptos y principios fundamentales de la gestion de calidad e incluye términos
y definiciones que aplican a todas las normas de gestion de la calidad. Esta es la norma que
describe los requisitos que debe satisfacer una organizacion que declare estar alineada con
la norma. Es la Unica de entre las tres que esta desarrollada con propésito de ser empleada

para la certificacion por tercera vez.

Requisitos

Los requisitos de la nueva norma ISO 9001:2015 son diez en este caso se esta
mencionando desde el punto N° 4 debido a que los tres primeros estan relacionados con el
alcance, normativas y definiciones. La nueva norma se desarrolla en base a un enfoque de

procesos, acompafiado con el ciclo PDCA y el pensamiento basado en el riesgo.
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Contexto de la Organizacion
En este requisito la organizacion es aquella que nos permite determinar cuél es su
entorno interno y externo que impacta en la organizacion de manera directa e indirecta, es

necesario determinar y documentar el alcance del Sistema de gestion de la calidad.

Liderazgo

En las organizaciones es importante promover el conocimiento y el apoyo de todo el
personal para de esta manera contribuir y asegurar la eficacia del SGC, logrando el
empoderamiento y generando equipos de trabajo con liderazgo para el logro de los objetivos

del sistema de gestion de calidad.

Planificacién para el sistema de gestion de la calidad

La planificacion ha sido una actividad vital dentro de los procesos administrativos
para alcanzar metas y objetivos, poder anticiparnos a tomar las acciones necesarias para
evitar posibles errores. La planificacion de un SGC (sistema de gestion de calidad) se tendra

que determinar los riesgos y oportunidades.

Soporte

Segun la Norma Internacional 1SO 9001:2015 menciona que la provision de los
recursos debe considerar un seguimiento y medicion, la organizacion debe conservar toda la
informacion documentada de los procedimientos para certificar que se ha realizado el uso
de los recursos correctamente. Asi mismo este requisito menciona en el punto 7.1.6 hace
referencia al conocimiento organizacional, donde la organizacion determinara los
conocimientos necesarios para ejecutar sus procesos y lograr la conformidad de los

productos y servicios.

Operacion
Los procedimientos relacionados con el desarrollo del producto o la prestacion de
servicio tienen que considerar los procesos de control y su conformidad con los requisitos

establecidos por los clientes.
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Evaluacion del desempefio

Determina los métodos de seguimiento, y que es necesario medir, asi como el analisis
y evaluacidn necesaria para asegurar resultados validos y la eficacia del Sistema de Gestidn
de Calidad.

Mejora
Es necesaria toda la informacidn disponible para la mejora del sistema de gestion de
calidad, porque nos permite identificar no conformidades para posteriormente establecer

acciones correctivas teniendo en cuenta el analisis de la causa raiz.

Implementacion de Normas 1SO 9001:2015 en organizaciones.

Pastor y Otero (2016). La norma ISO 9001:2015 también incide en la gestion de los
recursos humanos, dicha norma tiene como objetivo que el personal realice las funciones
que les han sido asignadas dentro de la organizacion. Esta capacidad es adquirida por medio
de la educacidn, entrenamiento o experiencias de cada trabajador y debe ser la organizacion
quien tome las acciones necesarias para que adquiera las competencias relacionadas con su
puesto de trabajo, para posteriormente evaluar la efectividad de las acciones y su correcta

documentacion. (pag. 120)

Gonzélez y Arciniegas (2016). Las normas ISO 9000 comprenden que el sistema de
gestion de calidad son los requisitos para que la empresa pueda disefiar, implementar y
controlar los procesos necesarios para poder elaborar un bien tangible o poder realizar la
prestacion del servicio de calidad. (pag. 146)

Las Publicaciones actuales acerca de la gestion de la calidad consideran relevante las
actividades relacionadas con la aplicacion de una efectiva norma 1SO 9001. Asi como los
beneficios que esta implementacion trae a la norma I1SO 9001:2015.

Segun Lizarzaburu (2016) .Entre los principales beneficios reconocidos para las
organizaciones como resultado de la adecuacion a esta norma, esta la mejora continua de la
calidad de los productos y servicios, también se destacan el posible avance en la atencién
amable y oportuna de las necesidades y expectativas de los usuarios, la transparencia en el
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desarrollo de proceso, el mejor aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos y la

existencia de una mayor apego a las leyes y normas vigentes.

Otro beneficio significativo es el reconocimiento de la importancia de los procesos

existentes y sus interacciones, la integracién del trabajo en armonia y enfocado a los

procesos, la adquisicién de insumos de acuerdo con las necesidades, una mas clara

delimitacién de las funciones del personal, la posibilidad de contar con mayor satisfaccion

y mejor opinidn del cliente, el aumento de la productividad y la eficiencia, la reduccion de

costos, mejor comunicacién, una mas elevada moral y satisfaccion en el trabajo, una eventual

mayor ventaja competitiva y un incremento en las oportunidades de ventas.

Tabla 2

Diferencias en la estructura de 1SO 9001:2008 e ISO 9001:2015

1SO 9001:2008

1ISO 9001:2015

Objeto y campo de aplicacion
Normas para la consulta
Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad
Responsabilidad de la direccién
Gestion de los recursos
Realizacion del producto

Medicidn, andlisis y mejora

Alcance

Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacién
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operaciones

Evaluacion del desempefio

Mejora

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la Norma I1SO 9001:2015 los empleados deben ser los més idoneos para

poder desarrollar las funciones asignadas dentro de la organizacién y tomando en cuenta las

especificaciones y requisitos de los clientes de productos o servicios.

La formacidn de los colaboradores es responsabilidad de la organizacion para de esta

manera proporcionar los recursos adecuados y un entorno que apoye las necesidades de

58



crecimiento y desarrollo de los colaboradores y por consecuencia de la organizacion en su

conjunto

Asimismo, hoy en dia, dichos conocimientos no estan solos dentro de un profesional
que contribuya a dar soluciones a través de un adecuado proceso en la toma de decisiones,
sino que se complementan con las competencias adquiridas a lo largo de su experiencia,
estas competencias permiten poder obtener mejores resultados en el logro de objetivos y
metas, por lo que la gestion de las competencias es una labor que no se debe descuidar en

los colaboradores para un conocimiento completo.

En el sector turismo es necesario el aprendizaje constante en relacion con la calidad
debido a que esto permite incrementar los niveles de sensibilizacion acerca de los procesos
que se desarrollan en la empresa de servicios donde el trato con los clientes es constante y

determina la satisfaccién o insatisfaccion del servicio brindado.

Diagnostico estratégico de la organizacion

Gonzales y Arciniegas (2016) Es un analisis preliminar del estado de la organizacion
en relacion con los problemas de calidad, es el primer paso para establecer un sistema de
gestion de calidad, cuyo objetivo es diagnosticar la situacion actual y establecer los

elementos sensibles y compararlos con el contexto esperado. (pag. 292)

Planificacion estratégica de la organizacion

La organizacion debe realizar una planificacion estratégica para implementar y
controlar los procesos necesarios que permitan el cumplimiento de los requisitos de la
prestacion de los servicios turisticos, tomando en cuenta las indicaciones de la norma ISO
9001:2015. (Cortez, 2017)

Sensibilizacién organizacional

Es uno de los aspectos mas importantes para poder establecer un sistema de gestion
de calidad, la sensibilizaciéon de todos los integrantes de la empresa, es decir vencer la
resistencia al cambio para de esta manera contar con el personal comprometido, por ello es
necesario brindar todo el tiempo y esfuerzo para el éxito de un sistema de gestion de calidad.
(Gonzales, 2016)
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Metodologia para el disefio
Gonzales y Arciniegas (2016) Es una etapa donde se reune la documentacion de
manera que se introduzcan sucesivamente los procedimientos e instrucciones de acuerdo con

el tiempo para su definicidn y aprobacion. (pag. 294)

Analisis del sistema organizacional

Desarrolla los aspectos esenciales sobre el mejoramiento continuo que debe realizar
la organizacion sobre temas de calidad. Por ello es relevante mantener un sistema alerta de
problemas de acuerdo con algun requisito de la norma, de esta manera la calidad de los

servicios prestados a través del producto turistico debe ser mejor. (Cortez, 2017)

1.4. Formulacién del problema

¢De qué manera la propuesta de un Programa de capacitacién permite establecer un
sistema de gestion de la calidad basado en las normas ISO 9001:2015 en la Agencia de Viajes
DIKA TOURS, MIRAFLORES, 2017?

1.4.1 Problemas especificos

¢Cudl es el grado de conocimientos acerca del diagnostico estratégico de la
organizacion con que cuenta el personal para establecer un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma 1SO 9001:2015?

¢Cudl es el nivel de competencia del personal de la agencia de viajes DIKA tours
para que se establezca la planificacion estratégica de la organizacion bajo el sistema de
gestion de la calidad basada en las norma 1ISO 9001:2015?

¢Cbémo proporcionar al personal de la agencia de viajes DIKA tours un aprendizaje
y una cultura organizacional que permita establecer una metodologia para el disefio, analisis

del sistema y sensibilizacién organizacional?

1.5. Justificacién e importancia del estudio
La presente investigacion se justifica en el establecimiento de un sistema de gestion
de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 a través de un programa de capacitacion para

los colaboradores de la agencia de viajes Dika; es muy importante considerar a la calidad

60



como una herramienta que nos permite poder generar una ventaja competitiva frente a los
competidores.

Es el personal quien nos permite poder establecer un sistema de gestion de calidad
para poder identificar cuéles son los procesos que se requieren para la prestacion de un
servicio cero defectos, pero existen muchas empresas que no cumplen con las expectativas

de sus clientes en el sector turistico.

El personal y la alta direccién en la mayoria de las empresas turisticas son empiricos,
con una cierta experiencia en el sector, pero con escasos conocimientos en temas sobre
atencion al cliente, solucion de problemas en alguna etapa de la prestacion del servicio, y
sobre todo una ausencia en temas sobre fidelizacion a los clientes, esta gestion empirica no

permitird una publicidad de boca a boca satisfactoria en los futuros clientes potenciales.

Donde la imagen y la reputacion de nuestro pais, incluso se verd afectada por culpa
de estas empresas empiricas, por ello se debe contar con el personal idéneo, que cumpla con
los conocimientos de acuerdo al perfil que ocupe en la empresa, que pueda calificar por
contar con las habilidades que aseguren la satisfaccion plena de los clientes, esto trae como
resultado generar fuertes lazos a largo plazo con los clientes y sobre todo con una
capacitacion y formacion permanente que también forma parte de un mejoramiento continuo

personal y organizacional.

Una cultura de calidad en la empresa, mejorard los procedimientos de gestion
utilizados en la prestacion del servicio, y los recursos humanos de la empresa para su rapida
adaptacion y solucion a problemas identificados. El estudio permitird disefiar un Programa
de Capacitacion para establecer un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO

9001:2015 en la agencia de viajes DIKA y poder mejorar la satisfaccion de los clientes.

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion permitira un analisis y discusion
acerca del conocimiento existente en temas relacionados sobre calidad, ciencias
empresariales y de gestion del talento humano. Por otro lado, la presente investigacion
permitira incrementar conocimientos acerca de este tema y contribuir a futuras
investigaciones para mejorar la gestion del talento humano en empresas de servicios

turisticos.
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Desde el punto de vista metodoldgico, la presente investigacion estd estableciendo
una propuesta de un Programa de Capacitacidn para establecer un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma 1SO 9001:2015, planteado para generar conocimiento confiable
para la gestion del talento humano, con especial énfasis en empresas turisticas, en la cual se
aplicardn métodos de recoleccion de datos como la encuesta, y relacionando las variables

con la informacion recopilada para su posterior analisis.

En cuanto a su alcance, esta investigacion muestra un enfoque centrado en la calidad
para poder establecer un sistema de gestion de calidad en empresas turisticas que puedan
tener problemas comunes a lo que se plantea en la investigacion, basandose en el marco
referencial. En nivel social, la investigacion se justifica porque contribuye a la solucion de
problemas relacionados con el capital humano identificado en la agencia de viajes DIKA,
asimismo esta agencia se beneficiara porque dicha investigacion podra contribuir a mejorar
sus procesos de prestacion de servicios y fomentar una cultura de calidad y mejoramiento

continuo permanente en conocimientos y habilidades.

1.6. Hipotesis

La capacitacion que posee el personal sobre calidad contribuye en el Sistema de
Gestién de Calidad basado en las normas ISO 9001:2015 en la agencia de viajes Dika Tours,
Miraflores, 2017.

1.6.1 Hipdtesis especificas
El conocimiento sobre calidad que tiene el personal contribuye en el diagnostico

estratégico de la organizacion

Las competencias que posee el personal contribuyen en la planificacion estratégica

de la organizacion
El aprendizaje y la cultura organizacional que posee el personal sobre calidad

contribuyen en la metodologia para el disefio, analisis del sistema y sensibilizacion

organizacional.
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1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Disefar un Programa de Capacitacion para establecer un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para la agencia de viajes DIKA TOURS,
MIRAFLORES, 2017.

1.7.2. Objetivos especificos

Determinar el grado de conocimientos acerca del diagnostico estratégico de la
organizacion con que cuenta el personal para establecer un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015

Analizar el nivel de competencia del personal de la agencia de viajes DIKA Tours
para que se establezca la planificacion estratégica de la organizacién bajo el sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015

Proporcionar al personal de la agencia de viajes DIKA Tours un aprendizaje y cultura

organizacional para establecer una metodologia para el disefio, un andlisis del sistema y una

sensibilizacion organizacional.
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CAPITULO II:

Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de Investigacion
Descriptivo.

El presente estudio es descriptivo debido a que nos permite describir una realidad
problematica en un determinado periodo de tiempo, y recolectar datos acerca de las variables
en estudio: Programa de capacitacion para establecer un sistema de gestion de calidad basada
en normas ISO 9001:2015 en la agencia de viajes DIKA TOURS, MIRAFLORES, 2017. De
acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), Los estudios descriptivos Unicamente
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o0 conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se

relacionan las variables medidas. (pag. 102)

Propositivo.

Esta investigacion es propositiva porque se realiz6 una propuesta de un programa de
capacitacion para la agencia de viajes DIKA TOURS, MIRAFLORES, 2017.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) menciona que esta investigacion nos
permite poder alcanzar los fines para desarrollarse adecuadamente. En este caso, desde el
estudio descriptivo se idéntico la necesidad y se ha propuesto una solucion a través del

programa de capacitacion.

Disefio de Investigacion
No experimental cuantitativo, es un estudio donde las variables no se manipulan
intencionalmente; este tipo de investigacion se observa que los fenémenos se desarrollan en
un contexto natural, para posteriormente analizarlos. Por tanto, esta investigacién no
desarrolla ninguna situacion nueva, ni provocada.
Disefio de Investigacion
R M ->0,-T-R!

Donde:
Realidad (R): Esta referida a la problematica observada.
Muestra (M): Abarca la totalidad de los actores del estudio.
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Observacion (Ox): Observacion de la situacion existente.

Modelo Teorico (T):  Construccion del esquema tedrico metodolégico.

Realidad Transformada (RY): Estudio realizado en la agencia de viajes
DIKA TOURS, MIRAFLORES, 2017.

2.2. Poblacién y Muestra

La poblacién de la presente investigacion estuvo conformada por 25 colaboradores de
la agencia de viajes Dika Tours, Miraflores en Lima.

La recoleccion de la informacion de la investigacion se aplico a los 25 colaboradores
gue forman parte de la agencia de viajes, mediante un cuestionario. Por lo tanto, estando la

poblacion al alcance del investigador no fue necesario realizar un muestreo probabilistico.

2.3. Variables, operacionalizacion
V 1: Capacitacion

Es un proceso de cambio, que permite transformar a los trabajadores mediocres en
capaces, permitiéndoles asumir nuevas responsabilidades. Es decir la capacitacion no
solamente es realizar cursos, consiste en lograr que las personas cuenten con las condiciones

necesarias para hacer de manera eficiente su labor. (Orozco, 2017, p.19)

V 2: Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015.
Es un conjunto de elementos interrelacionados que interactian para establecer

politicas, objetivos y procesos con el fin de lograr objetivos. (Cortez, 2017, p.73)

La norma ISO 9000 permite que la direccion se comprometa con el sistema de gestion
de calidad, a través del liderazgo, aprendiendo de los clientes e identificando los riesgos y
las oportunidades que afecten a la adecuada prestacion de los servicios que se ofrecen a los
clientes. (Cortez, 2017, p.77)
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Tabla 3

Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensiones Indicadores

. 1.- Téacito
Conocimiento ..
2.- Explicito
3.- Organizacionales

Competencias 4.- Individuales

Capacitacion _
5.- Capacidad Intelectual

6.- Resolucion de Problemas
7.- Comunicacion Efectiva
8.- Cambio Cultural

Aprendizaje Organizacional

Cultura Organizacional

Diagnostico Estratégico de la 1.- Anélisis Interno
Organizacion 2.- Analisis Externo
Planificacion estratégica de la 3.- Direccionamiento Estratégico
Organizacion 4.- Mapa de Procesos
Gestion de calidad Sensibilizacion Organizacional 5.- Toma de Consciencia

6.- Documentos

Metodologia para el Disefio
glap 7.-Procesos

Andlisis del Sistema Organizacional ~ 8.- Mejora Continua

Fuente: elaboracion propia



2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas de la encuesta

La técnica de la encuesta permitid recolectar los datos dando lugar a establecer un
contacto con las variables de estudio por medio de los cuestionarios previamente elaborado
de acuerdo a las necesidades de informacion.

De acuerdo a Francés, Alaminos, Penalva y Santacreu (2014). El proceso de
medicion de la realidad social: La investigacion a través de encuestas. La encuesta establece
una serie de normas que nos permite obtener informacién empirica de las opiniones o
conductas de una poblacion. Por ello la encuesta hace uso de singularidades que le son
propias. Es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos utilizando instrumentos

estandarizados de preguntas y respuestas, con el fin de obtener mediciones cuantitativas.
(pag. 69)

Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento utilizado para la recopilacion de la informacion fue el cuestionario,
dicho cuestionario se aplico al personal de la agencia de viajes, cuyo objetivo fue obtener
informacion con relacion a las dos variables en investigacion. El cuestionario ha tomado en
cuenta la escala de medida de Likert con 5 niveles de respuesta que se indica en la siguiente
tabla:

Tabla 4
Escala de medida de Likert
Niveles

Siempre =5
Casi siempre =4
Algunas veces. =3
Casi nunca =2
Nunca =1

Fuente: Elaboracién propia

Validez de los Instrumentos
Se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende

medir. La validez se obtiene revisando cuidadosamente las definiciones tedricas y
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operacionales del concepto que se desea medir, y verificando si nuestro instrumento es apto
para medirlas. (Gomez, 2009). La validez de un constructo establece la medida de la prueba
y se determina en base al juicio de expertos. El informe de juicio de expertos se realiz6 con
el apoyo de 3 especialistas en el tema. Por lo que se determiné la validez del instrumento
antes de su aplicacion para conocer los aportes necesarios y proceder con la verificacion de
su construccién y contenido de acuerdo a la investigacion. Posteriormente el resultado indico
que el instrumento a aplicar esta correcto en su estructura con items validos y es confiable

para su aplicacion.

Confiabilidad de Instrumentos

La Confiabilidad es un requisito obligatorio, para asegurar que el instrumento sea
exacto y veraz en latoma de informacién. Para establecer la confiabilidad de un instrumento,
debe medirse con veracidad al participante en diversos momentos y obtener los mismos
resultados. (Nifio, 2011). El criterio de confiabilidad del instrumento en la investigacién se
determind, por el coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach, dicho
instrumento produce valores entre cero y uno. Su formula determina el grado de consistencia

y precision; a continuacion, las escalas de valores que determinan la confiabilidad:

Tabla b

Criterio de confiabilidad valores

CRITERIO ESCALA
No es confiable -1.00 a 0.00
Baja confiabilidad 0.01a 0.49
Moderada confiabilidad 0.50 a 0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 0.90 a 1.00

Fuente: Elaboracion Propia
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La férmula es:

K

o[-

K-1 S¢

« . Valor del coeficiente Cronbach para determinar la confiabilidad del instrumento,

resultado de confiabilidad que puede ser expresado en %.

2
Si : Es la suma de varianzas de cada item

2
St : Es la varianza del total de filas (puntaje total de los jueces.

K : Es el nimero de preguntas o items.
Cuanto menor sea la variabilidad de respuesta de los encuestados, es decir haya

homogeneidad en las respuestas dentro de cada item, mayor sera el Alfa de Cronbach.

Calculo del Alfa de Cronbach
Se emple6 el cuestionario para determinar la relacion entre el programa de
capacitacion. Por ello se formularon 19 preguntas para conocer si la informacién obtenida

es confiable. Para evaluar la fiabilidad de este cuestionario se aplicé a 10 personas como una
muestra piloto.

Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach N de elementos
0.881 19

Fuente: Elaboracion Propia

El coeficiente alfa obtenido (0.881) es un valor alto, indicando que el test tiene fuerte

consistencia interna.
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Por lo tanto, el cuestionario acerca de un programa de capacitacion para establecer
un sistema de gestion de calidad basado en las normas ISO 9001:2015 en la agencia de viajes

Dika Tours para es confiable.

2.5. Procedimiento de analisis datos

El analisis e interpretacion de la informacion obtenida a través de la encuesta se
proceso en el programa Estadistico SPSS Version 22 (Software Estadistico para Ciencias
Sociales) permitiendo la obtencién de la informacion a través de tablas y gréficos, y el

andlisis de la informacién obtenida para establecer las conclusiones y recomendaciones .

2.6. Aspectos éticos
La investigacion se desarrollé responsablemente y con una perspectiva ética,

teniendo como base los principios de la moral y la ética profesional.

En la investigacion, se cumpli6 con los criterios éticos, respetando la participacion
de los colaboradores, previa autorizacion de la agencia de viajes para la recopilacion de
informacion y acceso a sus ambientes laborales.

Los resultados son veraces; el respeto por la propiedad intelectual; el respeto por las
convicciones politicas, religiosas y morales; respeto por el medio ambiente y la
biodiversidad; responsabilidad social, politica, juridica y ética; respeto a la privacidad;

proteger la identidad de los individuos que participan en el estudio.

2.7. Criterios de rigor cientifico
Los criterios a tomar en cuenta son los que se mencionan a continuacion:
Valor de verdad:
La investigacion evidencia informacion real obtenida de los participantes a través de

su consentimiento para la recopilacion de la informacion.

Aplicabilidad:
Al término de la investigacion se evidencia que los resultados pueden ser aplicables
a la agencia de viajes en estudio y poder establecer un sistema de gestion de calidad,
asimismo a otras agencias de viajes que brinden un servicio turistico nacional e

internacional.
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CAPITULO 11l
I1l. RESULTADOS

3.1. Resultados en tablas y figuras
Tabla 7

Conocimientos sobre Calidad

Alternativas Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 2 8,3
Algunas veces 13 50,0
Casi siempre 10 41,7
Siempre 0 0,0
Total 25 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Conocimiento sobre calidad

50.0

50.0
45.0 41.7

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
8.3
10.0

5.0 0.0 I 0.0

0.0

Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Figura 10: La mayoria, 50% del Personal de agencia de viajes Dika Tours, Miraflores,
sefialaron tener conocimientos sobre Calidad, pero, solo un 8,3% de estos trabajadores
mostraron tener poco conocimiento sobre calidad.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 8

Competencias del Personal

Alternativas Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 13 52,0
Casi siempre 12 48,0
Siempre 0 0,0
Total 25 100,0

Fuente: Elaboracion propia

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0
0.0 0.0

0.0
Nunca Casi nunca

Fuente. Elaboracion propia

Competencias del Personal

52.0

48.0

0.0

Algunas veces  Casi siempre Siempre

Figura 11: El 52% del Personal de agencia de viajes Dika Tours, Miraflores, sefialaron
tener buen nivel en cuanto a sus competencias profesionales, mientras, que el otro 48%
de estos trabajadores indicaron tener un regular nivel de competencias profesionales.
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Tabla 9

Aprendizaje Organizacional

Alternativas Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 21 84,0
Siempre 4 16,0
Total 25 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Aprendizaje Organizacional

90.0 84.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0 16.0

10.0
0.0 0.0 0.0

0.0

Nunca Casinunca  Algunas veces Casisiempre Siempre

Figura 12:. La mayoria, 84% del Personal de agencia de viajes Dika Tours, Miraflores,
manifestaron tener buen nivel de aprendizaje organizacional respecto al tema de calidad
en el servicio que la empresa brinda. Asimismo, otro 16.0% de estos trabajadores
sefialaron tener un alto nivel de aprendizaje organizacional.

Fuente. Elaboracion propia




Tabla 10

Cultura Organizacional

Alternativas Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 19 76,0
Siempre 6 24,0
Total 25 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Cultura Organizacional

80.0 76.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0 24.0

20.0

10.0
0.0 0.0 0.0

0.0 —

Nunca Casi nunca Algunas Casi siempre Siempre
veces

Figura 13: La mayoria, 76.0% del Personal de agencia de viajes Dika Tours,
Miraflores, indicaron tener buena cultura organizacional respecto al establecimiento de
un Sistema de Gestion de Calidad. Asimismo, otro 24% de estos trabajadores
manifestaron tener un alto nivel de cultura organizacional.

Fuente: elaboracion propia




Tabla 11

Diagnostico estratégico de la organizacion.

Alternativas Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 2 8,0
Casi siempre 23 92,0
Siempre 0 0,0
Total 25 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Diagnostico estratégico de la Organizacion
100.0 92.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
100 8.0
' 0.0 0.0 | 0.0
0.0
Nunca Casi nunca Algunas Casi siempre Siempre

veces

Fuente. Elaboracion propia

Figura 14: El 92.0% del Personal de agencia de viajes Dika Tours, Miraflores,
indicaron tener buen nivel de diagndstico estratégico de la empresa. Mientras, otro
8.0% de estos trabajadores manifestaron realizar un regular diagndstico estratégico.
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Tabla 12

Planificacién Estratégica de la Organizacion

Alternativas Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 8 32,0
Casi siempre 17 68,0
Siempre 0 0,0
Total 25 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Planificacion Estratégica de la Organizacion

700 68.0

60.0

50.0

40.0

32.0

30.0

20.0

10.0

0.0 0.0 0.0

0.0
Nunca Casinunca  Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 15. EI 68.0% del Personal de agencia de viajes Dika Tours, Miraflores, indicaron
tener una buena planificacién estratégica de la empresa para establecer un Sistema de
Gestion de Calidad. Mientras que, otro 32.0% de estos trabajadores mencionaron tener un
regular planeacion estratégica

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 13

Sensibilidad Organizacional

Alternativas Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 2 8,0
Casi siempre 23 92,0
Siempre 0 0,0
Total 25 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Sensibilizacién Organizacional

100.0 92.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
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20.0
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0.0 0.0 I 0.0

0.0

Nunca Casinunca  Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 16:. La mayoria, un 92.0% del Personal de agencia de viajes Dika Tours, Miraflores,
manifestaron tener un buen nivel de sensibilidad organizacional respecto a lo que plantea un
Sistema de Gestion de Calidad. Por otro lado, un 8.0% de estos trabajadores mencionaron
tener un regular nivel de sensibilidad organizacional.

Fuente. Elaboracion propia




Tabla 14

Metodoldgica para el disefio

Alternativas Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 4 16,0
Casi siempre 21 84,0
Siempre 0 0,0
Total 25 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Metodologia para el disefio

90.0 84.0

80.0

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0 16.0

10.0

0.0 0.0 0.0
0.0 I
Nunca Casinunca Algunas veces Casisiempre Siempre

Figura 17. El 84.0% del Personal de agencia de viajes Dika Tours, Miraflores,

mencionaron tener un buen conocimiento sobre los procedimientos e instructivos de la

empresa. Mientras tanto, un 16.0% de estos trabajadores mencionaron tener un regular

conocimiento sobre los instructivos y procedimientos de la empresa para establecer una

metodologia de disefio.

Fuente. Elaboracién propia
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Tabla 15

Analisis del sistema organizacional

Alternativas Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 23 92,0
Siempre 2 8,0
Total 25 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Anélisis del sistema organizacional.
100.0 92.0

90.0

80.0

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

8.0
10.0
0.0 0.0 0.0 -
0.0 —
Nunca Casi nunca Algunas Casi siempre Siempre

veces

sistema organizacional.
Fuente Elaboracion propio

Figura 18. La mayoria 92.0% del Personal de agencia de viajes Dika Tours, Miraflores,
indicaron que casi siempre realizan un analisis del sistema organizacional de la empresa.
Por otro, un 8.0% de estos trabajadores manifestaron realizar siempre un analisis del
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Tabla 16

Gestion del Conocimiento

Capacitacion Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 15 60,0
Casi siempre 10 40,0
Siempre 0 0,0
Total 25 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Gestién del Conocimiento.
60.0
60.0 T
50.0
40.0
40.0 o
30.0
20.0
10.0
0.0 0.0
0.0
Nunca Casinunca  Algunas veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19. EI 60% del Personal de agencia de viajes Dika Tours, Miraflores, sefialaron
capacitarse regularmente acerca de la gestién de la calidad y poder establecer un sistema
de calidad basado en las normas ISO 2001:2015, mientras que por otro lado, un 40% de
estos trabajadores sefialaron capacitarse casi siempre.
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Tabla 17

Sistema de Gestion de Calidad basado en las Normas 1SO 9001:2015

Capacitacion Personal Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 25 100,0
Siempre 0 0,0
Total 25 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Sistema de Gestion de Calidad basado en las Normas 1SO 9001:2015.
100.0
100.0 ]
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0
0.0 0.0 0.0 0.0
0.0 — pumsn— pumSE —
Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre
Figura 20. El 100.0% del Personal de agencia de viajes Dika Tours, Miraflores, indicaron que estan
dispuesto a establecer un sistema de gestién de calidad basado en las normas ISO 9001:2015 en la
agencia de viajes Dika Tours.
Fuente. Elaboracion propia
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3.1.1. Prueba de hipotesis

La comprobacion de las hip6tesis se hard con el estadistico de prueba de Rangos
sefialados y pares igualados de Wilcoxon, ya que las alternativas del instrumento de
medicion estaban medidos de manera ordinal, la prueba considera la presencia de puntajes
de diferencia de dos muestras relacionadas, donde cada sujeto es su propio control, es decir,
de una manera simple se sefiala que al tener un instrumento de medicion con dos variables
se considera a los items de la primera variable como la primera muestra y los items de la
segunda variable como la segunda muestra pero ambas estan contestadas por el mismo

individuo, por lo que cada sujeto es su propio control.

Hipotesis secundaria 1:

Ho: El conocimiento sobre calidad que tiene el personal no contribuye en el diagnostico
estratégico de la organizacion.

Hai: El conocimiento sobre calidad que tiene el personal contribuye en el diagnostico

estratégico de la organizacion.

Tabla 18
El conocimiento sobre calidad que tiene el personal contribuye en el diagnostico estratégico
de la organizacion.

Sistema de Gestion de Calidad

Conocimiento Casi Algunas  Casi Total
Nunca ) Siempre
nunca veces  siempre
Nunca 0 0 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 2 0 2
Algunas veces 0 0 0 13 0 13
Casi siempre 0 0 0 10 0 10
Siempre 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 25 0 25

Fuente: Elaboracion propia

Estadistica de prueba: Se escoge la prueba de Rangos sefialados y pares igualados de
Wilcoxon debido a la presencia de puntajes de diferencia de dos muestras relacionadas,

donde cada sujeto es su propio control.
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_n(n+1)

Ty
" In(n+D)(2n+1)
\ 24

Donde:

T: Suma mas pequefia de los rangos sefialados.

n: muestra optimay a la vez el nimero de pares.

Nivel de significancia: sean & = 0.05: n=25

Distribucion muestral: Conforme a la hipotesis nula, los valores de Z calculados en

la formula anteriormente sefialada estan distribuidos normalmente con media cero y varianza

de uno.

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05, Rechazar hipoétesis nula (Ho)

si la probabilidad asociadaa Z; p < «.

Célculo de la estadistica de prueba. Al “correr” el SPSS con los datos tenemos:

Tabla 19

Rangos de Wilcoxon

N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 232 12,00 276,00
Rangos positivos 0° ,00 ,00
GC - CON
Empates 2°
Total 25

Fuente: Elaboracion propia

a. GC <CON
b. GC > CON
c. GC=CON
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Tabla 20

Estadisticos de contraste?

GC - CON
z -4,332
Sig. asintot. (bilateral) ,000

Fuente: Elaboracion propia

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

T 25%(25+)
Z= 1 = -4.332
\/25*(25+1)(2*25+1) -
24

Decision estadistica: Dado que la probabilidad asociada a Z es p= 0.000.. < 0.05 se
rechaza Ho.
Conclusiéon: El conocimiento sobre calidad que tiene el personal contribuye en el

diagnostico estratégico de la organizacion.

Hipdtesis secundaria 2:

Ho : Las competencias que posee el personal no contribuyen en la
planificacion estratégica de la organizacion.

H: : Las competencias que posee el personal contribuyen en la

planificacion estratégica de la organizacion.

Tabla 21
Las competencias que posee el personal contribuyen en la planificacion estratégica de la
organizacion.

Sistema de Gestion de Calidad

Competencias Casi Algunas  Casi Total
Nunca ) Siempre
nunca veces  siempre

Nunca 0 O 0 0 0 O
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Casi nunca 0 0 0 0 0 0
Algunas veces 0 0 0 13 0 13
Casi siempre 0 0 0 12 0 12
Siempre 0 0 0 0 0 0

Total 0 0 0 25 0 25

Fuente: Elaboracién propia

Estadistica de prueba: Se escoge la prueba de Rangos sefialados y pares igualados de
Wilcoxon debido a la presencia de puntajes de diferencia de dos muestras relacionadas,
donde cada sujeto es su propio control.

n(n+1)
4

n(n+1)(2n+1)
| 24

Donde:

T

T: Suma mas pequefia de los rangos sefialados.

n: muestra optima y a la vez el nimero de pares.

Nivel de significancia: sean & = 0.05: =25

Distribucion muestral: Conforme a la hipdtesis nula, los valores de Z calculados en
la formula anteriormente sefialada estan distribuidos normalmente con media cero y varianza
de uno. Z se calcula a través del SPSS —Statistical Package for Social Sciencies - .

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05, Rechazar hipétesis nula (Ho)

si la probabilidad asociadaa Z; p < «.

Calculo de la estadistica de prueba. Al “correr” los datos con el SPSS tenemos:

Tabla 22

Rangos de Wilcoxon

N Rango Suma de

promedio rangos
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Rangos negativos 25% 13,00

Rangos positivos 0° ,00
GC - COM

Empates 0°

Total 25

325,00

Fuente: Elaboracién propia

a. VAR00002 < VAR00001
b. VAR00002 > VAR00001

c. VAR00002 = VAR00001

Tabla 23
Estadisticos de contraste?
GC -COM
z -4,507"
Sig. asintot.
) ,000
(bilateral)

Fuente: Elaboracion propia

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

T 25%(25+))
L= 1 = -4,507
st*(25+1)(2*25+1) -
24

Decision estadistica: Dado que la probabilidad asociada a Z es p= 0.000.. < 0.05 se

rechaza Ho.

Conclusién: Las competencias que posee el personal contribuyen en la planificacion

estratégica de la organizacion.

Hipotesis secundaria 3:

Ho : El aprendizaje y la cultura organizacional que posee el personal sobre
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calidad no contribuyen en la metodologia para el disefio, analisis del sistema y
sensibilizacion organizacional

Hi X El aprendizaje y la cultura organizacional que posee el personal
sobre calidad contribuyen en la metodologia para el disefio, analisis del sistema 'y

sensibilizacion organizacional.

Tabla 24
El aprendizaje y la cultura organizacional que posee el personal sobre calidad contribuyen
en la metodologia para el disefio, analisis del sistema y sensibilizacidén organizacional

Sistema de Gestién de Calidad

Aprendizaje

Organizacional Nunca Casl Algunas _CaSi Siempre Total
nunca  veces  siempre

Nunca 0 0 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0 0 0
Algunas veces 0 0 0 0 0 0
Casi siempre 0 0 0 20 0 20
Siempre 0 0 0 5 0 5

Total 0 0 0 25 0 25

Fuente: Elaboracién propia

Estadistica de prueba: Se escoge la prueba de Rangos sefialados y pares igualados de
Wilcoxon debido a la presencia de puntajes de diferencia de dos muestras relacionadas,

donde cada sujeto es su propio control.

T_ n(n+1)
_ 4
n(n+1)(2n+1)
\ 24

Donde:

T: Suma mas pequefia de los rangos sefialados.

n: muestra optima y a la vez el nimero de pares.

89



Nivel de significancia: sean & = 0.05; h=25

Distribucion muestral: Conforme a la hipétesis nula, los valores de Z calculados en
la formula anteriormente sefialada estan distribuidos normalmente con media cero y varianza
de uno.

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05, Rechazar hipétesis nula (Ho)
si la probabilidad asociadaa Z; p < «.

Calculo de la estadistica de prueba. Al “correr” los datos con el SPSS tenemos:

Tabla 25
Rangos de Wilcoxon

N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 252 13,00 325,00
Rangos positivos 0° ,00 ,00
GC-AO
Empates 0°
Total 25
Fuente: Elaboracién propia
a. GC<AO
b. GC > AO
c. GC=A0
Tabla 26
Estadisticos de contraste?
GC-AO
Z -4,667"
Sig. asintot. (bilateral) ,000

Fuente: Elaboracion propia

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.
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_ 25%(25+1)

! 4
:\/25*(25+1)(2*25+1) = 4,667
24

Decision estadistica: Dado que la probabilidad asociada a Z es p= 0.000.. < 0.05 se

rechaza Ho.

Conclusion: El aprendizaje y la cultura organizacional que posee el personal sobre
calidad contribuyen en la metodologia para el disefio, analisis del sistema y sensibilizacion

organizacional

Hipotesis principal:

Ho : La capacitacion que posee el personal sobre calidad no contribuye en
el Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas ISO 9001:2015 en la agencia de
viajes Dika Tours, Miraflores, 2017.

Hi X La capacitacion que posee el personal sobre calidad contribuye en el
Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas 1SO 9001:2015 en la agencia de viajes
Dika Tours, Miraflores, 2017.

Tabla 27

La capacitacion que posee el personal sobre calidad contribuye en el Sistema de Gestion de
Calidad basado en las normas ISO 9001:2015 en la agencia de viajes Dika Tours,
Miraflores, 2017.

Sistema de Gestidn de Calidad

Capacitacion Casi Algunas  Casi Total
Nunca ) Siempre
nunca veces  siempre

Nunca 0 0 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0 0 0
Algunas veces 0 0 0 15 0 15
Casi siempre 0 0 0 10 0 10
Siempre 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 25 0 25

Fuente: Elaboracion propia
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Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.
Estadistica de prueba: Se escoge la prueba de Rangos sefialados y pares igualados de
Wilcoxon debido a la presencia de puntajes de diferencia de dos muestras relacionadas,

donde cada sujeto es su propio control.

T_ n(n+1)
_ 4
n(n+1)(2n+1)
\ 24

Donde:
T: Suma mas pequeria de los rangos sefialados.
n: muestra optimay a la vez el nimero de pares.

Nivel de significancia: sean & = 0.05; n=25

Distribucion muestral: Conforme a la hipétesis nula, los valores de Z calculados en
la formula anteriormente sefialada estan distribuidos normalmente con media cero y varianza

de uno.

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05, Rechazar hipdtesis nula (Ho)
si la probabilidad asociadaa Z; p < «.

Calculo de la estadistica de prueba. Al “correr” los datos con el SPSS tenemos:

Tabla 28
Rangos de Wilcoxon

N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 252 13,00 325,00
Rangos positivos o° ,00 ,00
GC - CAP
Empates 0°
Total 25

Fuente: Elaboracién propia

a. GC < CAP
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b. GC > CAP
c. GC=CAP

Tabla 29
Estadistico de contraste?

GC - CAP
Z -4,523P

Sig. asintot. (bilateral) ,000

Fuente: Elaboracién propia

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon
b. Basado en los rangos positivos.

L 25%(25+1)
= 4 =-4,523
\/25*(25+1)(2*25+1) =49
24

Decision estadistica: Dado que la probabilidad asociada a Z es p= 0.000... < 0.05 se
rechaza Ho.

Conclusién: La capacitacion que posee el personal sobre calidad contribuye en el
Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas 1ISO 9001:2015 en la agencia de

viajes Dika Tours, Miraflores, 2017.
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3.2. Discusion de resultados

La calidad es una caracteristica no tan fécil de realizar o hacer, sobre todo cuando se
brinda un servicio a personas las cuales por su naturaleza humana poseen una serie de
actitudes y que pueden ser manejados o no, en especial en una agencia de viajes. Establecer
un sistema de calidad significa asumir una metodologia que garantice no soélo la satisfaccion
de los clientes sino la del personal y los grupos de interés que se encuentran alrededor de la
empresa lldmese proveedores y comunidad. Para el caso del personal es necesario que estos
posean los conocimientos suficientes para poder establecer sin ningin problema un Sistema
de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015, el conocimiento sobre calidad hace que el personal
necesite un entrenamiento o capacitacion especial o como lo sostiene Chacén & Mitchell
(2016), “contar una adecuada preparacion y una buena orientacién al personal, no sélo los
que son responsables de tomar decisiones y cuya labor es clave para la organizacion, sino
todo individuo cuya responsabilidad y funcion es trascender en la empresay en la sociedad”.
En ese sentido, los resultados obtenidos sobre este aspecto indican que el conocimiento que
tiene el personal de la agencia de viaje sobre calidad aun es susceptible de mejorar ya que
mas del 50% aun le falta fortalecer sus conocimientos sobre calidad. Esto implica, entonces,
seguir con las capacitaciones de manera continuada para crear conciencia de la importancia

de la calidad de servicio que presta la empresa.

Las competencias del personal de la empresa a juzgar por los resultados aun tienen
que definirse totalmente puesto que el 52% de ellos sefialaron estar en proceso de
afianzamiento para brindar un adecuado servicio. Sobre este aspecto Meléndez (2017),

menciona:

La organizacion contrastara a sus trabajadores con el perfil de puesto en el que
laboran baséandose en educacion, formacion y experiencia. De esto, concluiran si su personal
cuenta con las competencias en el puesto asignado o si faltan potenciar algunas necesidades
de formacion, segln sea necesario.

Es decir, al asumir un sistema de gestion de calidad, necesariamente la gerencia de la
empresa se vera en la obligacion de evaluar las competencias profesionales del personal para

que pueda asistir de manera correcta a los clientes, razon de ser de la empresa.
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Cambiar la forma de pensar de las personas acerca de hacer bien las cosas en su
trabajo y sobre todo hacerlo de la mejor manera posible es una constante que la empresa
tiene que asumir mediante acciones de capacitacion, este proceso mejora las acciones de la
empresa generando nuevos conocimientos y capacidades en los trabajadores, todo esto
constituye el aprendizaje organizacional y que actualmente la mayoria del personal, 84% de
la agencia de viajes lo viene haciendo. Sobre este aspecto Biondo (2015) afirma son “L0S
productos y de servicios que se adaptaron a las normas de calidad, dicha investigacion
concluyé que la calidad y sustentabilidad constituyen factores determinantes para la decision
de un viaje, la aplicacion de normas y la introduccién de procesos de mejora continua en
toda la cadena productiva del turismo que influira favorablemente en la capacidad de las

empresas para ofrecer mejores servicios”

Entonces, si el aprendizaje organizacional tiene como objetivo, el aprendizaje
colectivo entonces se estara cumpliendo con los estandares de calidad del 1SO, también es
cierto que para que los trabajadores puedan cumplir con estos estandares, la empresa tiene
que aplicar ciertos programas de sensibilizacion que puedan ser capaces de hacerlos realidad
con el fin de alcanzar los objetivos que persigue el Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2015.

La cultura organizacional, entre muchos factores conlleva a la competitividad de las
empresas, cada uno de sus individuos expresa actitudes, experiencias, creencias y valores
positivos en favor de la empresa. Sin embargo, los resultados muestran que el 76% de los
trabajadores presentan una mediana cultura organizacional. También es cierto que las
empresas expresan sus normas y valores las mismas que son compartidos por las mismas
personas y grupos que trabajan en la empresa, asi la mayoria de los trabajadores poseen
cierta cultura organizacional, por ello es importante establecer adecuadamente las funciones
de cada uno de los trabajadores para de esta manera no tener problemas en temas sobre
unidad de mando por parte de los jefes o supervisores del &rea Huamani & Armaulia (2017)

sefalan:

La designacion de responsabilidades y funciones entre el personal para elaborar,
implementar y mantener el SGC, se elaboraron, se actualizaron y mantuvieron

procedimientos operativos estandarizados, formatos, manuales y programas en base a la
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norma ISO 9001:2015 que formaré parte de la informacion documentada del SGC y por
Gltimo se determina que las auditorias internas seran los métodos de seguimiento y

evaluacién de la eficacia del SGC.

Entonces, las caracteristicas que conforman la cultura organizacional de la que los
trabajadores presentan, tienen que ajustarse al sistema de gestion de calidad de la agencia de

viajes Dika Tours de Miraflores.

Un factor importante para el logro de los objetivos en cuanto a la gestion de calidad
es la capacitacion del personal sobre temas que conciernen a la calidad de servicio, en ese
sentido, la mayoria del personal o trabajadores de la agencia de viajes Dika sefialaron estar
en ese proceso pues poseen un regular nivel en cuanto a su capacitacion, pues como lo sefiala
Calisto y Milagros (2016):

Los lineamientos para la determinacion de la competencia necesaria de las personas
que realizan trabajos que afectan al desempefio y eficacia del SGC e identificar las

necesidades de capacitacion o sensibilizacion.

Esta capacitacion sobre calidad conlleva a establecer criterios de uniformidad muy
altos con respecto a determinado servicio y el 100% de los trabajadores lo saben, por lo que
Pastor y Otero (2016) afirma que:

La norma ISO 9001:2015 también incide en la gestion de los recursos humanos, dicha
norma tiene como objetivo que el personal realice las funciones que les han sido asignadas
dentro de la organizacion. Esta capacidad es adquirida por medio de la educacion,
entrenamiento o experiencias de cada trabajador y debe ser la organizacion quien tome las
acciones necesarias para que adquiera las competencias relacionadas con su puesto de

trabajo, para posterior.
Por lo tanto, la capacitacién al personal es un factor importante en el cumplimiento

de las normas ISO 9001:2015, sin ellas los objetivos que pueda establecer la empresa

simplemente serian o estarian demas.
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3.3. Aporte cientifico
Programa de Capacitacion para establecer un sistema de gestion de la calidad basado
en las normas 1SO 9001:2015 en la Agencia de Viajes Dika Tours, Miraflores, 2017

3.3.1. Introduccién

La calidad del servicio cada dia se torna mas compleja al momento de poder
evaluarla, debido a que los clientes son mas exigentes. El capital humano que integra las
diferentes empresas de servicios turisticos como las agencias de viajes, son un factor
importante que determina la calidad del servicio. Por lo que es importante partir desde ellos
para poder establecer un sistema de gestion de calidad exitoso.
Actualmente es necesario contar con personal comprometido, con una formacion
especializada, experiencia en su campo profesional y el desarrollo de habilidades sociales
para interactuar con los clientes y con el propio personal de las diversas areas que tiene la
empresa. Se debe integrar ambos aspectos para poder obtener mejores resultados e
incrementar la satisfaccion de los clientes.
Por lo tanto, es necesario establecer un programa de capacitacion dirigido a todo el personal
de la agencia de viajes (Administrativo y Operativo) para que de esta manera el personal
pueda adaptarse rapidamente a los cambios y contar con los conocimientos y técnicas que
les permitan obtener una implementacion adecuada de las normas ISO 9001:2015 a través

de un sistema de gestion de calidad.

3.3.2. Objetivo General
Capacitar al personal para establecer un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma 1SO 9001:2015 en la Agencia de Viajes Dika Tours, Miraflores, 2017

3.3.3. Objetivos Especificos
Brindar conocimientos acerca del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015.

Generar compromiso en los colaboradores para la aplicacion de las normas I1SO
9001:2015.

Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente calificados en términos
de conocimiento, habilidades y actitudes para la eficiente implementacion de la Norma 1ISO
9001:2015.
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Sensibilizar a los colaboradores acerca de los beneficios y la importancia de la

aplicacion de los sistemas de gestion de calidad basados en la norma 1SO 9001: 2015.

3.3.4. Anadlisis situacional
Misién
La satisfaccion total de nuestros clientes, brindandoles servicios eficientes,

confiables y de calidad.

Vision
Vemos a cada cliente como un socio y consideramos cada empleado como un valioso
recurso. Nuestra estrategia es ofrecer servicios integrales para generar un valor agregado y

asi distinguirnos entre las mayores empresas de turismo.

3.3.5. Factibilidad de la propuesta

El programa de capacitacion comprende temas acerca de la calidad y sistema de
gestion de calidad para de esta manera poder brindar al personal los conocimientos
necesarios basados en las normas ISO 9001:2015; asimismo para poder establecer una
ventaja competitiva frente a la competencia del sector turistico; el aprendizaje del personal
contribuird a mejorar los niveles de satisfacciébn de los clientes y obtener una

retroalimentacion del personal,

Tabla 30
Analisis FODA
Andlisis FODA
Incremento de la llegada de turistas extranjeros
Oportunidad Incremento del turismo interno

Reduccion en los precios de los medios de
transporte terrestre y aereo para facilitar los viajes
turisticos.

Tour operadora Joven y dindmica

Fortaleza Afios de experiencia en el sector turistico
Personal capacitado de acuerdo a su funcién.
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Debilidad Desconocimiento del personal acerca del sistema de
gestion de calidad.

Pasajeros insatisfechos por la calidad del servicio
Cultura organizacional débil.

Aparicion de nuevos competidores en el sector

Amenaza turistico.

Inseguridad en destinos turisticos.

Deterioro y maltrato de los atractivos turisticos de

un destino.

Fuente: Elaboracion Propia

Programa de la capacitacion

La capacitacion para establecer un sistema de gestion de calidad basado en las normas

ISO 9001:2015 se desarrollard en modulos que seran cinco en total, cada médulo desarrollara

la tematica acerca de la calidad y las normas 1SO.

Asimismo, en cada mddulo se encontrara un taller de aplicacion de acuerdo a la

tematica que se haya desarrollado, finalmente en el Gltimo modulo se realizara la evaluacion

de los colaboradores de las diversas areas y niveles jerarquicos de la empresa para conocer

el impacto establecido en cada uno de ellos.

Metodologia

e Utilizacion de la metodologia activa participativa a traves del trabajo cooperativo.

e Exposicion, participacién, analisis y debate durante el desarrollo de la sesion.

e Dinamicas grupales de analisis de soluciones de casos presentados en clase.

Tabla 31
Temario del programa de capacitacion
N° Temas Dias Horas Documento
Definicion de calidad. 6 22 Registro de
Modulo | Evolucidn de calidad asistencia
Sensibilizacién  Sistema de gestion de Informe de
calidad evaluacion

Beneficios de un sistema
de gestion de calidad.
Taller practico N° 1
Evaluacion

Fotografias
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Modulo 11

Fundamentacién

Modulo 11
Metodologia

para disefiar un

sistema de
gestion de
calidad.

Modulo 1V

Mejoramiento

continuo del
proceso

Médulo V
Disefio y

documentacion
de un sistema de

gestion de
calidad

Médulo VI
Control del
sistema de

gestion de

calidad

Normas I1SO 9001 6 22
Evolucion de las normas

ISO 9001:2015

Requisitos de la norma

ISO 9001:2015.

Terminologia y conceptos

Taller préactico N° 2

Evaluacion

Manual de calidad 8 30
Politica de calidad

Procesos de un sistema de

gestion de calidad

Procedimientos

requeridos por la norma

Instructivos y formatos

Taller préactico N° 3

Evaluacion

Procesos y caracteristicas 5 18
Anélisis y disefio de los

procesos

Enfoque basado en

procesos

Taller préctico N°4

Evaluacion

Diagnostico estratégico 7 26
para la calidad
Diagnostico del sistema
de gestién de calidad
Formatos y estructuras
para la documentacién
Control de versiones e
identificacion de cambios
Control de registros
Taller practico N° 5
Evaluacion

Auditoria interna 5 18
Acciones preventivas

Acciones correctivas

Taller préactico N° 6

Evaluacion

Registro de
asistencia

Informe de
evaluacion
Fotografias

Registro de
asistencia

Informe de
evaluacion
Fotografias

Registro de
asistencia

Informe de
evaluacion
Fotografias

Registro de
asistencia

Informe de
evaluacion
Fotografias

Registro de
asistencia

Informe de
evaluacion
Fotografias

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 32

Cronograma de Actividades

MODULO TEMARIO

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Responsable

| Sensibilizacion
I Fundamentacion

I Metodologia para disefiar un SGC

v Mejoramiento continuo del proceso
\% Disefio y documentacion del SGC
VI Control del SGC

Gerencia

Gerencia

Gerencia

Gerencia

Gerencia

Gerencia

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 33

Presupuesto para la aplicacion de la propuesta

N° de Modulo Sesion de Materialesy Cantida Costo Costo
aprendizaje alimentacion d unitario  Total
Papelotes 25 S/0.50 S/12.5
Madulo | sensibizacion Plumones 50 S/2.00 S/100
Material informativo 25 S/5.00 S/125
Refrigerios 25 S/6.00 S/ 150
Pizarra 1 S/80.00 S/80.00
Alquiler de proyector 1 S/25.00 S/25.00
Honorarios 1 S/ 800 S/ 800
profesionales
Sub total S/1292.5
Modulo 11 Fundamentacion Papelotes 25 S/0.50 S/12.5
Material informativo 25 S/5.00 S/ 125
Refrigerios 25 S/6.00 S/ 150
Alquiler de proyector 1 S/25.00 S/25.00
Honorarios 1 S/ 800 S/ 800
profesionales
Sub total S/1112.5
Madulo 11 Metodologia  Papelotes 25 S/0.50 S/12.5
para disefiar de  Material informativo 25 S/5.00 S/ 125
un SGC Refrigerios 25 S/6.00 S/ 150
Alquiler de proyectos 1 S/25.00 S/25
Honorarios 1 S/1100  S/1100
profesionales
Sub total S/1412.5
Mejoramiento  Papelotes 25 S/0.50 S/12.5
Mddulo 1V continuo del Material informativo 25 S/5.00 S/ 125
proceso Refrigerio 25 S/6.00 S/ 150
Alquiler de proyector 1 S/25.00 S/25
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Sub total
Médulo V Disefio y
documentacion

de un SGC

Sub total

Modulo VI Control de un
sistema de
gestion de

calidad
Sub total
Total

Honorarios

profesionales

Papelotes

Material informativo
Refrigerio

Alquiler de proyectos
Honorarios

profesionales

Papelotes

Material informativo
Refrigerios

Alquiler de proyector
Honorarios

profesionales

25
25
25

25
25
25

S/ 650

S/0.50
S/5.00
S/ 6.00
S/25.00
S/ 950

S/0.50
S/5.00
S/ 6.00
S/25.00
S/ 650

S/ 650

S/962.5

S/125
S/ 125
S/ 150
S/ 25

S/ 950

S/1262.5

S/12.5
S/ 125
S/ 150
S/ 25

S/ 650

S/962.5
S/ 7005

Fuente: Elaboracion propia

Financiamiento

El financiamiento de la presente propuesta tiene un monto de S/ 7,005 el cual sera

solventada en su totalidad por la agencia de viajes DIKA TOURS.

Evaluacion y acciones de mejora

La evaluacion se realizara al culminar cada uno de los médulos en los que participara

el personal, esto permitira identificar si algunos temas requieren una mayor explicacion y

analisis para que los colaboradores no tengan dudas acerca de los requisitos de la norma a

establecer en la agencia de viajes.
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Asimismo al establecer el sistema de gestion de calidad se realizara acciones de
mejora semestrales a traves de las auditorias internas para conocer como se esta aplicando
los procedimientos en cada una de las areas administrativas y operativas, este sera un proceso
de autoevaluacién para identificar los errores realizados y tomar acciones correctivas y
preventivas en las observaciones o no conformidades que se puedan presentar en el

desarrollo de los procedimientos para la prestacion del servicio.

Responsable de la propuesta

El responsable de realizar la propuesta de capacitacion es la gerencia general de la
agencia de viajes DIKA TOURS, asimismo se establecera un responsable que supervise que
el programa cumpla con los objetivos y se obtenga los beneficios esperados, de esta manera

se podré establecer un sistema de gestion de calidad basado en las normas 1ISO 9001:2015.

Costo — Beneficio de la propuesta
El analisis costo beneficio es un instrumento financiero que permita el calculo entre
ambos aspectos asociados al programa de capacitacion, para obtener rentabilidad, es decir

generar mayores resultados.

El establecimiento de un sistema de gestion de calidad basado en las normas 1SO
9001:2015 es de caracter voluntario para las empresas de turismo, en este caso como las
agencias de viajes, la aplicacion de un sistema de gestion de calidad trae como consecuencia
con relacion a la certificacion 1SO 9001:2015, es permite generar una ventaja competitiva,

mejorar la imagen de la empresa y establecer un mejoramiento continuo.

El sistema de gestion de calidad se logra a través de incurrir en costos que ser veran
compensados en multiples beneficios que de esta se desprende.

De acuerdo con Bolafios (2016) menciona que INDECOPI (2012) las empresas
peruanas han dejado de tener barreras que le impedian poder ofrecer a mercados
internacionales sus productos turisticos. Actualmente es necesario mejorar los procesos
internos para obtener servicios turisticos competitivos en el mercado mundial. Una manera
de poder lograr esta mejora es a través de la obtencion del reconocimiento de una

certificacion de calidad, que se logra después de establecer un sistema de gestion de calidad.
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Por ello muchas empresas encuestadas han declarado tener muchos beneficios
obtenidos después de establecer un sistema de gestién de calidad son mayores a los costos.
Asimismo es se observa en el aumento de la competitividad que se relaciona con el
incremento de la productividad. La obtencion de estos es a a través de una evaluacion inicial
y el establecimiento del sistema de gestion de calidad, esto se logra con un adecuado
programa de capacitacion al personal que permite la mejora en la calificacion a todo nivel.se
obtendra una mayor calidad de la documentacion de los procesos, estabilidad en el desarrollo

de las funciones, disminucidn de repeticion de procesos y demoras.

El andlisis costo beneficio del programa de capacitacion, es necesario mencionar que
como se declaro en el presupuesto para el desarrollo del programa, no va a generar ingresos

o resultados de tipo monetario, sin embargo, genera beneficios directos e indirectos.

Por lo que se determina que en este caso no es pertinente, ni viable llevar a cabo un
analisis costo beneficio de tipo cuantitativo, pues no esta entre los objetivos del programa
de capacitacion incorporar ingresos, sin embargo, Si es necesario mencionar un analisis
cualitativo, a pesar de los costos que se cuenta al proponer el programa de capacitacion que
paso a detallar:

e Identificacién de los procesos estratégico, principales y de soporte.

e Mejora en el establecimiento de los procesos

e Determinacion de los parametros e indicadores para poder controlar el sistema de
gestion

e Aplicacion de una metodologia para identificar y asignar recursos

e Optimizacion del tiempo y recursos humanos

e Organizacion adecuada de las tareas

e Definicion e implementacion de la politica y objetivo de calidad

e Elaboracion de los documentos relacionados al sistema de gestion de calidad

e Compromiso del personal frente al sistema de gestion de calidad

e Capacitacion continua al personal

e Meétodo de seguimiento y medicién para brindar la evidencia de conformidad del

producto turistico de acuerdo a los requisitos de la agencia de viajes
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e Implementacion del procedimiento de producto turistico no conforme para tomar las
acciones correctivas necesarias.

e Desarrollo del proceso de auditoria interna semestral
Estos son los beneficios que se obtendra posteriores a establecer un sistema de gestion de

calidad, previamente es necesaria la capacitacion al personal para que se pueda obtener los

conocimientos y las herramientas necesarias para poder acceder a estos beneficios.

106



CAPITULO IV:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Los datos obtenidos permitieron establecer que so6lo el 50% del personal cuenta con
conocimientos sobre calidad para establecer un Sistema de Gestion de Calidad basado en las
normas ISO 9001:2015 en la agencia de viajes Dika Tours, sin embargo es necesario realizar

capacitaciones permanentes al personal que aun carece de conocimientos.

Como producto de la contrastacion de hipotesis respectiva, se ha establecido que las
competencias que posee el personal se encuentran en un nivel regular para establecer un

sistema de gestion de calidad basado en la normas ISO 9001:2015.

Se ha establecido que el Aprendizaje organizacional del personal posee un buen
nivel, contribuyendo a la adaptacion del cambio a través de un programa de capacitacion
para establecer un Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas ISO 9001:2015 en

la agencia de viajes Dika Tours.

Se ha establecido que la cultura organizacional que posee el personal es buena,
permitiendo generar ambientes de integracion, para establecer un Sistema de Gestion de

Calidad basado en las normas 1ISO 9001:2015 en la agencia de viajes Dika Tours.
En conclusion, un programa de capacitacion para el personal contribuye en el

establecimiento de un Sistema de Gestién de Calidad basado en las normas 1SO 9001:2015

en la agencia de viajes Dika Tours.

108



4.2. Recomendaciones

Es necesario que el personal de la agencia de viajes Dika Tours, se capacite
permanentemente en temas de actualizacion de las normas 1ISO 9001:2015 y temas de
auditoria para de esta manera obtener a mediano plazo una certificacion internacional de
calidad 1SO 9001.

La investigacion sera entregada al gerente de la agencia de viajes Dika Tours para su
evaluacién y ejecucion con el objetivo de establecer un sistema de gestion de calidad que

permita generar una ventaja competitiva en el mercado turistico a nivel nacional.

El personal de la agencia de viajes Dika Tours deberd interiorizar los nuevos
conceptos acerca de las normas 1ISO 9001:2015 de tal manera que inserten de manera
progresiva la aplicacion de los procedimientos y requisitos en sus actividades laborales
diarias. Para ello la actitud y valores de los trabajadores deben estar alineados con la
organizacion, lo que permitird un mayor compromiso y facilidad en la adaptacién al cambio

para una mejora continua permanente.

Es relevante continuar con las capacitaciones al personal, pues si los trabajadores se
encuentran bien capacitados existira un aumento de la productividad y el nivel de la calidad
en la prestacion del servicio, se necesita una preparacion global continua que perfeccione
ciertas habilidades y disminuya la necesidad de supervision, esto traera como consecuencia
que la calidad del servicio prestado serd excelente y permita generar ventajas competitivas
dificiles de copiar e imitar en los competidores.
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ANEXOS

Anexo 01: Cuestionario

CRITERIOS DE
PREGUNTAS EVALUACION
(N) | (CN) | (AV) | (CS) | (5)
VARIABLE : CAPACITACION

CONOCIMIENTOS

1. Los conocimientos obtenidos para el desarrollo de sus funciones son 1 2 3 4 5
mediante la observacidn, imitacion y practica.

2. Los conocimientos adquiridos para el desarrollo de sus funciones han sido a 1 2 3 4 5
través de manuales, procedimientos, instructivos

COMPETENCIAS

3. Eltrabajo en equipo suelen producir problemas de coordinacidn, sin 1 2 3 4 5
embargo se afinan do los procesos y cada vez se realiza mejor la tarea

4. Desarrolla continuamente sus competencias individuales para obtener el 1 2 3 4 5
resultado que desea, potenciando nuevas formas de pensar

APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

5. Laorganizacion genera un ambiente competitivo, que incentive a las personas | 1 2 3 4 5
a que aprendan cada vez mas para compartir y distribuir informacién entre
todos los miembros.

6. El personal como equipo aprende a resolver problemas con efectividad 1 2 3 4 5

CULTURA ORGANIZACIONAL

7. Usted utiliza herramientas tecnoldgicas para intercambiar informacion y 1 2 3 4 5
conocimientos

8. Se adapta rapidamente a los cambios establecidos por la direccién general 1 2 3 4 5
para la mejora del servicio

VARIABLE : SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DE LA ORGANIZACION

9. Hasido informado acerca de la mision y vision de la organizacion 4 5

10. La empresa donde labora, considera que ¢la calidad es una ventaja 4 5
competitiva sobre la competencia?

PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA ORGANIZACION

11. Est4 comprometido al 100% con la empresa, adaptdndola como propia y 4 5
actuando con total responsabilidad

12. Ha sido informado acerca de los procesos para la prestacion del servicio 4 5
que ofrece

SENSIBILIZACION ORGANIZACIONAL

13. El desempefio de sus funciones repercute directamente en la calidad del 4 5
servicio

METODOLOGIA PARA EL DISENO

14. Organiza la documentacion de sus actividades para darle en cumplimiento 4 5
en tiempo y forma segiin un procedimiento establecido

15. Aplica un procedimiento, instructivo o registro para la ejecucion de sus 4 5
funciones que asegure la calidad del servicio

ANALISIS DEL SISTEMA ORGANIZACIONAL

16. La organizacion al término del servicio evalla la calidad por parte de los 4 5
clientes.

17. La organizacidn identifica los problemas y se toman acciones correctivas 4 5
para que no vuelvan a suceder

18. El mejoramiento continuo permite mejorar la calidad del servicio y la 4 5
productividad del personal.

19. Se realizan reuniones para brindar sugerencias para la mejora de la calidad y 4 5
satisfaccion del cliente

El propdsito del cuestionario es conocer si el personal de la Agencia de viajes Dika tours

cuenta con los conocimientos, habilidades para poder establecer un sistema de gestion de

calidad basado en las normas ISO 9001:2015.

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
N CN AV Cs S
1 2 3 4 5
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Aexo 02: Fotografias de la agencia de viajes Dika Tours

Figura 21. Frontis de la agencia de viajes Dika Tours
Fuente: Elaboracion propia

Aplicacion de la encuesta




Figura 22: Trabajadores de la agencia de viajes Dika resolviendo la encuesta.
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 03: Matriz de consistencia

Problema

¢De qué manera
la propuesta de
un Programa de
capacitacion
permite
establecer un
sistema de
gestién de la
calidad basado
en las normas
1SO 9001:2015
en la Agencia de
Viajes DIKA
TOURS,
MIRAFLORES,
20177

Objetivos

General

Disefiar un Programa de
Capacitacion para
establecer un sistema de
gestion de la calidad basado
en la norma 1SO 9001:2015
para la agencia de viajes
DIKA TOURS,
MIRAFLORES, 2017.

especificos

Determinar el grado de
conocimientos acerca del
diagndstico estratégico de
la organizacion con que
cuenta el personal para
establecer un sistema de
gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015

Analizar el nivel de
competencia del personal
de la agencia de viajes
DIKA Tours para que se
establezca la planificacion
estratégica de la
organizacion bajo el
sistema de gestion de la
calidad basado en la norma
ISO 9001:2015

Capacitar al personal de la
agencia de viajes DIKA
Tours para proporcionar un
aprendizaje y cultura
organizacional para que se

Hipotesis

General

La capacitacion que
posee el personal sobre
calidad contribuye en el
sistema de gestion de
calidad basado en las
normas 1SO 9001:2015
en la agencia de vajes
DIKA tours, Miraflores,
2018

Especificos

El conocimiento sobre
calidad que tiene el
personal contribuye en el
diagnostico estratégico
de la organizacion

Las competencias que
posee el personal
contribuyen en la
planificacion estratégica
de la organizacion

El aprendizaje y la
cultura organizacional
que posee el personal
sobre calidad
contribuyen en la
metodologia para el
disefio, analisis del
sistema y sensibilizacion
organizacional.

Variable Dimensiones Indicadores

Capacitacion Técito
Es un proceso de
cambio, que
permite
transformar a los
trabajadores
mediocres en
capaces,
permitiéndoles
asumir nuevas
responsabilidades
.Es decir la
capacitacion no
solamente es
realizar curso,
consiste en lograr
que las personas
cuenten con las
condiciones
necesarias para
hacer de manera

Conocimiento

Explicito

eficiente su Organizaciona
labor.(Orozco, les
2017, p.19)

Competencias

Individuales

Items Escala

Los conocimientos Likert
obtenidos para el

desarrollo de sus

funciones son

mediante la

observacion,

imitacion y préactica.

Los conocimientos
adquiridos para el
desarrollo de sus
funciones han sido a
través de manuales,
procedimientos,
instructivos.

El trabajo en equipo
suele producir
problemas de
coordinacion, sin
embargo se afinan
de los procesos y
cada vez se realiza
mejor la tarea.

Desarrolla
continuamente sus
competencias
individuales para
obtener el resultado
que desea,
potenciando nuevas
formas de pensar.

Técnica/

Instrumento

Encuesta /
Cuestionario
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establezcan una

metodologia para el disefio,

un analisis del sistema y

una sensibilizacién
Aprendizaje
Organizaciona
|

Cultura
Organizaciona
|

Diagnostico
Estratégico de
la
Organizacion

Capacidad
Intelectual

Resolucién de
Problemas

Comunicacion
Efectiva

Cambio
Cultural

Andlisis
Interno

Analisis
Externo

La organizacion
genera un ambiente
un ambiente
competitivo, que
incentive a las
personas a que
aprendan cada vez
mas para compartir
y distribuir
informacion entre
todos los miembros.

El personal como
equipo aprende a
resolver problemas
con efectividad.

Usted utiliza
herramientas
tecnoldgicas para
intercambiar
informacion y
conocimientos.

Se adapta
rapidamente los
cambios
establecidos por la
direccion general
para la mejora del
servicio.

Ha sido informado a
cerca de la mision y
vision de la
organizacion.
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Sistema de
Gestion de
calidad

Es un conjunto de
elementos
interrelacionados
que interactdan
para establecer
politicas,
objetivos y
procesos con el
fin de lograr
objetivos.
(Cortez, 2017,
p.73)

Planificacion
estratégica de
la
Organizacion.

Sensibilizacio
n
Organizaciona
|

Metodologia
para el Disefio

Analisis del
Sistema
Organizaciona
|

Direccionamie
nto
Estratégico

Mapa de
Procesos

Toma de
Consciencia

Documentos

Procesos

Mejora
Continua

La empresa donde
labora, considera
que ¢la calidad es
una ventaja
competitiva sobre la
competencia?

Esta comprometida
al 100% con la
empresa,
adaptandola como
propia y actuando
en total
responsabilidad.

Ha sido informado
acerca de los
procesos para la
prestacion del
servicio que ofrece.

El desempefio de
sus funciones
repercute
directamente en la
calidad del servicio.

Organiza la
documentacion de
sus actividades para
darle en
cumplimiento en
tiempo y forma
segun
procedimiento
establecido.

Aplica un
procedimiento,
instructivo o
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registro para la
ejecucion de sus
funciones que
asegure la calidad
del servicio.

La organizacion al
término del servicio
evalla la calidad
por parte de los
clientes.

La organizacion
identifica los
problemas y se
toman acciones
correctivas para que
no vuelvan a
suceder.

El mejoramiento
continuo permite
mejorar la calidad
del servicio y la
productividad del
personal.

Se realizan
reuniones para
brindar sugerencias
para la mejora de la
calidad y
satisfaccion del
cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 04 : Validacion de instumento

IE UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE YALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

[NGWBRE DEL JUEZ Codes bibdo Tehadn e—'ia

[ [PRoFESION R -f—C‘E?L,{ i
ESPECIALIDAD T

B — T -

| J:anesmw_[rsumm; 2. |
CARGD

'PROGRAMA DE CAPACITACION PARA ESTABLECER UM SISTEMA OC |
GESTION DE CALIDAD BASADO EM LAS NORMAS 150 9001:2015 EN LA |
AGENCIA DE VIAJES DIKA TOURS, MIRAFLORES 2047, I'

DATOS DE LOS TESISTAS

—— e

HOMBRES AUCCACUST KANAHUIRE, NONICA ELIZABETH '
"ESPECIALIDAD | ESCUELA D ADMINIGTRACION

INSTRUMENTO Cusslisnario

EVALUADO

[CBJETWOS | GENERAL

DE LA

INVESTIGACION | Dissfiar un Programa da Capatitacian en normas 150

EVALUE CADA ITEM DEL INS TRUMENT O MARCANDD CON LUNASFAEN'TA"
5l ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O T 51 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, 5| ESTA EN DESACUERDD POR FAVOR
| ESPECIFIQUE 3US SUGERENCIAS

| B0 2015 para & establecrnianis de un sstema de gestin
g6 calidad en |a agencla de visjes DIKA TOURS,
| MIRAFLORES, 2017.
|
ESPECIFICOS N
| Determinar o grado de conceimientcs gesrca del
| Sagnbstco estratagico de la organizacidn con que cusnta o |
persanal para gatablacer un sestema de gasticn de la calidad |
basado en la norma 150 80012015 |

Analizar el nnved de compstencia del personal o6 agencia |
| 9@ viaies DIKA Tours para que s& establezca la planifcacidn |
asiralégica de la crganizacidn bajo 6l s=tama de gaatidn de
2 cohdad basade &n la Aoima 150 SO0 30E. !

Capacilar al persanal oe |a agencia de wvidjes DIk Toing
Para propanconar un aprendizaje v cultura organizacionsl
pam que 58 establezcan una Metodologla para el dsefg, un
andis gl smtema y une sensibilzacién oiganzaconal
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.

——

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El ingtrumanto consta de 19 preguntas y ha sido
construida, tenigndo en cuanta |3 revisién de la
Meratura, luego del juide de expertos que
determinard 1a validez de contenids sard sometido
a prueba de mpicto para el cdlcule de I3
coeficiente de alfa da
Cronbach y finalmente serd aplicado a las

confiabllkiad con el

unidagdes de andlisis de eata investioecion,

| CAPACITACION

1= Los conocimientos
chtenidos para el desarrollo
da  sus funciones  son
mediante la  observacion,
imiiacian y prictica.

8).eub) wn)...d)....8)

Tﬁ.rk' ]

SUGEREMCIAS:

o ]

2-  los  conocimientos
adquirdas para el desarolio
de sus funciones han sido g
través de manuales,
procedimientos, instructivos.
TN =) O T | |

TalA)

SUGERENCIAS:

i )

- El trabajo en equipo suels
producir  problemas de
coordinacidn, sin embargo,
se afinan de los procesos y
cads VeZ 58 realiza mejor la
tarsa,

a)...ky onthed).. )

A

SUGERENCIAS:

TO[ ]

4.- Desarrolla continsamente

ELS competencias
individuales para cblener el
resuttado que deses,
potenciands nuevas formas
de pensar

. | ]

Tﬂ.g}ﬂ

SUGEREMCIAS:

5.- La organizacian genera un
@mbieale  un ambierte
campelifive, que incentive a
las personas & que aprendan
cada vaz mas para compartir

ALK

SUGEREMCIAS:

LU




y distribuir informacién entra
todos los miembros.
a).....b} ....c)....d}....&)

6.- El persanal comg equipg
aprende a rasolver
prablemas con efectividad.

TAX

SUGERENCIAS:

oL }

T« Usted utiliza harramientas
tecneldgicas para
intercamblar informacidn ¥
cOnoTimientos.

al..ub) gl d)..B)

TAR)

SUGERENCIAS:

B- Se adapta répidamente
los cambles establecidos por
la direccibn general para la
mejora del servicio.

TAly]

SUGERENCIAS:

GESTION DE LA CALIDAD

B.- Ha sido informado a cerca
de la misidn v visidn de |a
arganizacién,

TAM

SUGEREMCIAS:

10.- La empresa donde
labara, considera que ;la
caldad es una venlzja
competifiva sobre la
competendia?

al...b) ...g).....d)....e)

Tak

SUGERENLTIAS:

T )

11.- Estd comprometida al
00% com k@ empress,
adaptandola como propla v
actuando EN total
responsabilidac.

"R

SUGEREMCIAS:

o )
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12- Ha side nformade
acerca de los procesos para
la prestacion del semvicio que
ofrece.

a)o.cb} oo C)...d....8)

!.EE)Q

SUGERENCIAS:

13. El desempefo de sus
funcicnes repercuts
directamente en la calidad dal
sanyicin,

TA{><1

SUGERENCIAS:

TOf 1

14.- Organiza la
dacumentacion  de  sus
acividades para darde en
| cumplimients en tiempo y
| farma segun procedimiento
aslablecido -

o) conCorennl)enn)

Tﬂ.l‘?ﬁ

SUGERENCLAS:

T )

15.- Aplica un procadimients,
instructive o registro peara la
gjecuciin de sus funclones
' que asegqure la calidad del
servicio.

) O 3 IR - NN - | T - |

TAJFZ',’}

SUGERENCIAS:

T

16.- La organizackin al
términa del servicio evalda la
calidad por pare de los
clientes,

Tnga

SUGERENCIAS:

=

[17-  La  crganizacion
identifica los problemas y sa
toman accignes comectivas

TAlA

SLIGERENCIAS:

TO[ ]
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pEra que no vuslvan a
sugeder.

) T O O | S

18- El mejoramiento
cortinuo pemilte mejorar la
cabdad del semvicio y Ia
productividad del personal.

T.ﬁ.PO

SUGEREMCIAS:

o )

19- Se realizan reuniones
Fara beindar sugerancias
para la maejora de la calidad y
satisfaccion del chente,

) S} R 4 O | T

ea

SLIGERENCIAS:

To( )

1. PROMEDIC OBETENIDO:

N*TA

v

NETD

Z. COMEMTARIO GENERALES -—

3. OBSERVACIONES
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[% UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICKD DE EXPERTOS

TNOMERE DEL JUEZ

DR, JUAN MANUEL VASQUEZ
ESPINOZA .

PROFESION LICENCIADD EN ADMINIZTRACIOMN

| ESPECIALIDAD DIRECCION DE EMPRESAS

EXPERIENCIA _ 14 ANGE

PROFESHINAL (EN ARDS) )

CARGO _ DOCENTE LINWEI_?ESIT.-!-RID )
FROGRAMA DE CAPACITACION PARA ESTABLEGER UN SISTEMA CE
GESTION DE CALIDAD B-'-Eﬂl.'.h:r EMN LAS MORMAS 130 9001:2045 EN LA
AGENCIA DE VI4JES DIKA TOURS, MIRAFLORES, 2017,

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES AUCCACUSI KANAHUIRE, MONIGA ELIZABETH

(ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACIGN

INSTRUMENTG | Gusstionare

EvALUADD

OBJETIVOS ERAL

DE LA

INVESTIGACION | Disefar un Programa de Cepseilacisn an nofinas F50
B001:2015 para &l establacimients de un sistema de gastidn
d2 caiidad en 1 agencia de visies DIKA TOURS,
MIRAFLORES, 2017,
ESPECIFICOS
Determinar el grado de conocimientss  acercs L
diagnostics estratégico de la organizacidn con qua cuenla el
parsanal para establecer un sistama da gestiGn de la calidad
basade &n @ norma 130 9001:2015
Analizar al nivel d& competencia del parsonal de ia agancia
de viajes DIKA Tours para que s& establazea la planificacitn
eslrategica da la drganizacion bajo el aistema de gestitn de
la calidad basado an la nodma IS0 A001:2015,
Capacitar al personal de la agencia de vigjee DIKA Tours
Para proporcionar un aprendizaje v cultura ofganizacional
para que 82 eslablezcan una metodologla para el disafio, un
analisic del sisterna y una sensibifzacion erganizacional,

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTC MARCANDD G0N UN ASEA EN “TA*

&l ESTA TOTALMENTE DE ACUERDD CON EL ITEM O "TD" S ESTA

TOTALMENTE EN DESACIUERDD, 51 ESTA EN DESACUERDD POR FAVOR

[ ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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coordinacion, sin ambargo 88
afinan de |0s procesos y cada ver
§& realiza mejor la tarea

DETALLE DE LOS ITEMS DEL | El instrumenta consta de 19 reactivos y ha sk

INSTRUMENTO conalrulde, teniendo en cuenta la revision de ks
iteratura, luego del juicio de experos que
determinard la valider de contenido serd
someticko a pruaba de piloto para ef céloulo de [a
corfiabilidad con el coeficlente de affa de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las

[- ) | unidades da andlisis de eata investigacian.

il
B |l To( )

Los  conocimegnlos  obtenides

para el desamolly de sus | SUGERENCIAS:

funciones  son . mediants

obsarvacida, mdacion y practica, |

- - i :

Les  conocimientos  adquiridos TAW o}

para &l desarrcllo de  sus ! _

| funciones han sido 3 través de | oo CERENCIAS:

manuales, procadimiemos,

irestructivos y

El trabaje an  equip smh|mﬁ} o[ )

producir  Protlemaz de g poencias:

Desarrolla  continuamente  sus
compatencies individuales para
chilenet al resultado que desaa,
potanciands nuevas formas de
|lpeﬂsar.

TADY TN )

SLUGERENCIAS:

La organizacion genesa un
ambients un ambiente
compelitivg, que incenlive a las
parsonas a que aprendsn cada
VeX mas para comparic v
distribuir infoamacion antre todos
les mirembrces.

o )

w{

SLMGERENCIAS:

|
El perscnal coma equipo aprande

a8 tesgher  problemas  con
efectividad.

i

SUGEREMNCIAS:

TH )
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Usted utiliza  hemamientas
tecnoldgicas para intercambiar
informacion y conocimientos.

TA{ N’r

SUGERENCIAS:

oy

A

Se adapta rapidamenfe los
cambios establecidos por Iz
direccion general para la mejora
del servicio.

TAQY

SUGERENCIAS:

TO(

Ha sido informado a cerca de la
mision y visién de la organizacion

TAQj ‘

SUGERENCIAS:

TO(

La empresa donde labora,
eonsidera que ;la calidad es una
ventaja competifiva sobre |a
competencia?

TA()(T

SUGERENCIAS:

TD(

Fal

i

Esta comprometida al 100% con
la empresa, adaptandola como
propia y actuando en total
respensabilidad.

Tﬂw

SUGERENCIAS:

TO(

Ha sido informade acerca de los
procesos para la prestacion del
servicio gue ofrece,

TAQ)

SUGERENCIAS:

o

&

El desempefic de sus funciones
repercute directamente en la
calidad del servicio.

TA‘()‘}.

SUGERENCIAS:

TO(

Organiza la documentacién de
sus actividades para darle en
cumplimiento en tiempo y forma
geqln procedimiento
astablecido.

/
TAEY)

SUGERENCIAS:

T
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/ :
TAK) ™ )
Aptica un  procadimiento,
instructivo o registro para la | SUGERENCIAS;
gjecucion de sus funciones que
| asagure la calidad del serviclo.

L

TAGY o )
La organizackn al término del SUGERENCIAS:

senvicio evalla la calidad por
parte de los clientes.

/

TAR ()
La organzacién identifica los
problemas y se toman acciones | SUGERENCIAS:
comeclivas para que no vuadvan |
i a suceder, =5
| TAQ(I TO( )
El  mejoramiento  continuo
permite mejorar la calidad del | SUGERENCIAS:
servicio v la productividad del
porsonal,

/

_ TAGA ™ )
Se realzan reuniones para |
brindar sugerencias para la | SUGERENCIAS:
mejors de la cafidad y
satisfaccion del chente, |

1. PROMEDIO OBTENIDO: FTA :ﬂ " !D,A,O__

2 COMENTARIOGENERALES  |IRWETID AABLE
3. OBSERVACIONES NW@VW
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I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXFERTOS

INOMERE DEL JUEZ I
MG. CARLOS ARIAS CAYCHO
| PROFESION LICENCIADO EN ADMINISTRACION
| ESPECIALIDAD GESTION EMPRESARIAL ]
EXPERIENGIA | 9ANDS
PROFESIONAL (EN AROS)
CARGO DOCENTE UNVERSITARIO

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA ESTABLECER UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LAS NORMAS IS0 8001:2015 EN LA
AGENCIA DE VIAJES DIKA TOURS, MIRAFLORES 2017,

DATOS DE LOS TESISTAS
NOMEBRES AUCCACUSI KANAHUIRE, MONICA ELIZABETH

ey

ESPECIALIDAD | ESCUELADE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Cuestionario

EVALUADD
OBJETIVOS GENERAL
DE LA

INVESTIGACION | Diseflar un Frograma de Capacitacién en normas IS0
8001:20H 5 pars el establecimlento de un sistema de gestidn
de calidad en la agencia de vigies DIKA TOURS,
MIRAFLORES, 2017.

ESPECIFICOS

Determinar el grado de conocimisntes acerca  del
diagndsticn estratéqioo de la crganizacisn eon que cuants
personal para establecer un sistema da gestidn de 1a calidad
basade en la norma IS0 6001:2015

Analizar el nivel da competencia del personal de I3 agencia
the vigjes DIKA Tours parg que se establezea ba planificacion
estrateqica de ls organizacién bajo el sistema da Qesticn de
la calidad basade en la norma 150 9001:2015.

Capacitar a! personal de |a agencia de vigjes DIKA Tours
para propoftionar un aprendizaje y cultura arganizacional
Para gua 52 establezcan una metodologia para el disefio, un
analizis d&l sistermna y una sensibilizasian grjanizacional,

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTD MARCANDG G0N U ASPA EN-TA"
51 ESTA TOTALMENTE DE ACUERDD CON EL ITEM ¢ -TD" 31 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, 5| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR

ESPECIFIQUE 5U5 SUGEREMCIAS
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DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INETRUMENTO

El instrumento consta d2 19 reactivos ¥ ha sida
construido, teniendo en cuenta la revisién de la
[terafura, luego del juicl de expertos que
determinard la wvalidaz de contenide serd
sometide a prueba de pilota para &l cdlculo de [a
confiabilidad con e coeficiente de alffa de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las
umidades de andlisls de esta investigacidn,

Lot conoclmlentcs  abtenidos
para el desamollo de sus
funcionzs son . mediante |a
ohservecion, imitacidn y practica.

TA(X) ™ )

SUGERENCIAS:

Loa conocimientgs  adguiridos
perg &l desamolle de sus
funciones han sido a través de
maniakes, procedimientos,
instructivos

TARS TO{ )
SUGERENCIAS:

El tfrabajc en eguipo sueke
producir problemas da
coordinacidn, sin embargo se
afinan da ks procesos v cada vez
sa realiza mejor la tarea

TARD TO )
SUGERENGIAS:

Desamrolla  continuamente  sus
competencias individualea para
obtener el msultads qua desea,
potenciands nuevas formas de
pEnsar.

TA{ X TO( )
SUGERENCIAS:

La urganizacitﬁ_ genera  un
ambierte un ambienta
compelitivo, qua incantive a las
personas a gua aprendan cada
vez mas para compartr y
distribuir informacikin enire todos
los miembios,

TA(Y TH )
SUGERENCIAS:

El perscnal como aquipo aprende:
a rasolver problemas  con
efectividad.

TASD TO[ )

SUCGERENCIAS:
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Usted wifiza  hemamientas
tecnolbgicas para intercambiar
informacin y conocimiantos.

TA f\ﬁ

SUGERENCLAS:

Es adapls mpidamenta ko
cambics  eslablecldes por s
direccibn gensral para |8 mejora
del sanvicia.

Thl}

SUGERENCIAS:

T

Ha sido informade & cerca de |a
misidin ¥ viskin de la organizacion

TAR

SUGERENCLAS:

Le emprasa donde labora,
congiders que Jla cabdad a5 una
vontaja compefifim  sobre la

compelenciat?

TAECJ

SUGERENCIAS:

T

Estd cornprometida al 100% con
la. empresa, adaplandala como
progla vy achands en  tofal
responsabilidad.

TAGD

SUGEREMNCIAS:

T

Ha eido informada acefca de los
procesos para la presiacion dal
gervicia que ofraca.

TALC)

SUMGERENCLAS:

El desempeta de sus funciones
repercute  directamente en |a
calidad del Semicia,

TARD

SUGEREMCLAS:

T

Organiza la documentaciin de
sus acividades para dade en
cumplimianto en iempa y foima
sEgn procedimientn
egtablacida.

T#.LE}

SUGERENGLAS:

T
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TARQ) ™( )
Aplica un procedimiento,
instructiva o registro para la | SUGERENCIAS:
gjecucitn de sus funciones que

asegure la calidad del servicio.

TAK) TD{ }

La organizacién al t&rmino del ]
servicio evalia la calidad por | SUCERENCIAS:

paria dg los clientes.

) TAM TD( }
La organizacion identifica los
problemas y se toman acciones | SUGERENCIAS:
comectivas para que no vuelvan

a suceder.

TA{(} TD{ }
El  mejoramiento  confinuo
permite mejorar la caldad del | SUGERENCIAS:
serviclo y la productividad del

| personal.

TAQDY o )
| Se realizan reuniones para
brindar sugerencias para la | SUGERENCIAS:
mejora de la calidad vy

satisfaccion del clientes.

1. PROMEDIO OBTENIDO: e 19 veto O

2. COMNMENTARIO GENERALES :
INSTRUMENTD FInBRLE

3. OBSERVACIONES
P i LA

-

JUEZ - EXPERTO
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Anexo 05: Sistema anti plagio

GR.KUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Auccacusi Kanahuire.docx (D45224814)
Submitted: 12/7/2018 4:51:00 PM

Submitted By: cvallejos@crece.uss.edu.pe
Significance: 13%
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Anexo 06: Acta de aprobacion de originalidad de tesis

[_% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, CARLA ARLEEN ANASTACIO VALLEIOS, Coordinadora de Grados y Titulos de la
EAP Administracidn y revisor de la investigacidn aprobada mediante Resolucién
N*00B0-FACEM-US5-2018, prescntads por o cgresada Auccacusi Kafiahuire
Ménica Elizabeth, autora de la Investigacién tiulada: PROGRAMA DE
CﬁPAEITAEIﬁH PARA ESTABLECER UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN LAS NORMAS I50 9001:2015 EN LA AGENCIA DE VIAJES DIKA
TOURS, MIRAFLORES 2017, puedo constar que la misma tiene un indice de
similitud de 13% verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante
€l programa URKUND.

Por lo que condluyo que la Investigacidn cumple con los lineamientos establecidos en
la Resolucidn Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar plagio
enlalss.

Pimentel, 10 de diciembre de 2018

J :

Mg- Carla Arlean Anastacio Vallejos
DI W° 43637619
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Anexo 07: Declaracién jurada

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACHIN JURAD

DATOS DEL AUTOR; acar X | AUl ] |

| Auccacusi Kaftahuire Manica Elizabetn |

Apelidos y nembne
| acosessr | | 1oocasares | | & distanca |
DAl " Cedlgo N Modakdsd de eshaso
| |
Apalidon ¥ nomboes
| |
ool B l Codgo N I | Modsgidad da eetudia |
| Administracién t
Encusl scadérics grolasond
| Ciencias Empreaarialss |
Facultad da |8 Unhversidad Sefior da Sipdn
Cicdo X

DATOS BE LA INVESTIEASILN

Trabajo dé rresbcacidn X

DEGLARD BAJD JURAMENTD QUE:

1.

oy silar o auhones ded prioyecio WwWo informe de invesigacion Hlulada

PRCGRAMY OF CAPACITACION PARA ESTAHLEGER UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADE EN LAS MOFMAS |50 001 5015 EN LA AGENCLA DE VIAJES DKA TOURE, MIRAFLORES,
T

La misma qua presenio para opts o grado da;

Tihudo an Adminiptackn
2. Qua al preyeca wo informe de mesligackan clade, ba cumplids ¢on B riguresidad dontdica que la
universda sxes i gl por k) banhd no aiendan conlra derechos de auar normaedos par Ly,
3. Qo= no he comelido plagee, telal ¢ pancial, tampoc oiras fammas de frauda, piraleria o flsificecion an e
alaboraciin del progectn wha nforme de i8S,
4, Ok &l 1HuiD 32 12 Investigadon v los dalos presentados en fes reaulipdos on agenlicos y onginales, no

han sido publcados 0l presanlades anlerommente par optar algin grado académicd predo ol o
profesional.

Me sameio a s aplicacian de rormativided ¥ EROSIGIMENG Vigertes por parte de la LRWVERSIDAD
SERICR CE SIPAN y ante temems, BN Ca0 =2 e mina
derechos del auldi,
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Anexo 08: Autorizacion del autor

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE STPAN

FORMATO N T4-CI-U5S AUTORIZACION DEL AUTOR [ES]
(LICENICIA DE US0)

Pimezntal, 50 de noviembre def 2018

Sanores

Ceritro de Infermacitn
Universidad Seficr de Sipan
Presants, -

L& suscrita:
AUCCACUS KARAHUIRE MONICA ELIZABETH, con DNI: 42088557,

Enmi caldad da sulora exclusiva del trabajs de invastigacien bilbada:

PROGRAMA DE CAPACITACKIN PARA ESTABLECER UN SISTEMA OF GESTION DE
CALIDAD BASADG EN LAS NORMAS 150 90012015 EN LA AGENCIA DE VIAJES DIKA

TORIRS, MIRAFLORES, 3017, presentado ¥ aprobade en @l ano 3118 coma requisio para
op1Er &l lile de Licengladg en Administacitn, de la Facuitad de Clengiss Empresariales,
Escusla Académico Profesional de Administrecian par media dal presenta eecritd auvorizo
al Centre da Infarmacidn de Ia Universidad Safior de Siodn para gue, an desaralo de la
preserie ¥Cancia de uso tolal, pueda ejercer sobre mi trabaj v muestra &l murds b
produccidn intaleclisal de la Universkded representado Bn este rabajs de grad, B revde de
vizibiidad g su conlanida de la siguients manem:

Lo usumnas pueden consultar el condankdo de esle tmabaje oa gredo & travds del Reposkons
Inglituciaral en ka pagna Web del Centro ga Irfomiacion, asi como 0a 165 redes de informacian
ol pais y Jdal exderiar,

* S8 permite B eonsuita, reproduceidn partiel, fotal o cambic de jormste con fines de
carsenvacion, a ks usuaries intarasadio: &n of contanico da eate irabajo, parg todos ks Lsas que
kengan fingldad académica, sempna ¥ cuanda mediante |g carfespandients e bibkografica se
I& 48 créditn al rabajo de grado v & 50 aubar.

De confgrmided can b ley sabre ol derecho de auar docrata begalaiive N B22. En efecis, la
Universidad Sefier do Fipén 25t en 1 obligacidn de respetar o5 denschos de autar, pars o cual
omEra |88 redidas comesgondientes para gararnilzar su chserancia

HUMERD DE DOCUMENTD
DE | CH N TRDN

APELLIDOS ¥ NOMBRES

MGNICA ELIZABETH ALCLACUS] KARAHUIRE A30AA597
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Anexo 09: Autorizacion de la agenbcia de viajes DIKA

RLY

TOUR OPERADOR

“Ano del Buen Servicio al Cindadano”

Lunes, 07 de Agosto del 2017

Mg. Carla A, Reyes Reves
Coordinadora de la Escucla Profesional de Administracion
Universidad Seior de Sipan

Asunto: Carta de Aceptacion de la Agencin de viajes Dika Travel

De mi especial saludo

s grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle sobre la
aceptacion por parte de nuestra empresa a la Srta. Monica Elizabeth Auccacusi Kadahuire
con DNI: 42088597 para el desarrollo de su investigacion, comprometiéndonos a
participar en este proceso ofreciendo la informacion y el apoyo necesario.

/o Uit
jl/fQ) mrg; @g‘é&? :

GERENTE GENER, ..
( Carlos Miranda Velisquez
Gerente General

Atentamente
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