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RESUMEN

La calidad es el hecho de satisfacer las necesidades del cliente y en el turismo es
ampliamente difundida que los prestadores de servicios turisticos no solamente se cumplan
sus promesas de experiencia, sino que ademas apliquen estrategias que apunten a alcanzar la
excelencia. En este sentido, resulta importante que esta practica no sea solamente individual
sino también dentro de los gremios empresariales del sector turismo a fin de que promover
una cultura de calidad total. Por ello, en esta investigacion se estudia el caso de la Asociacion
de Hoteles, Restaurantes y Afines de Lambayeque (AHORA), un gremio empresarial del
sector turismo que cuenta con 130 socios, el cual tiene como principal problema: la
insatisfaccion de sus afiliados. Para abordarlo se aplicO una encuesta para conocer a
profundidad la situacion actual del gremio, relacionando las expectativas y la percepcion y
proponer estrategias de calidad empresarial para mejorar el nivel de satisfaccion de los

asociados.

Palabras clave: Gestidn de la calidad, gestion empresarial, asociacion.
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ABSTRACT

The quality is the fact of satisfying the needs of the client and in tourism it is widely spread
that the providers of tourist services not only fulfill their promises of experience, but also
apply strategies aimed at achieving excellence. In this sense, it is important that this practice
is not only individual but also within the business associations of the tourism sector in order
to promote a culture of total quality. For this reason, this research studies the case of the
Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines de Lambayeque (AHORA), a business
association of the tourism sector that has 130 members, which has as its main problem: the
dissatisfaction of its members. To address it, a survey was applied to gain an in-depth
knowledge of the current situation of the association, relating expectations and perception
and proposing business quality strategies to improve the level of satisfaction of the

associates.

Key words: Quality management, business management, association.
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. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Actualmente se ve como diversas asociaciones van perdiendo credibilidad y confianza
por parte de sus asociados, sin embargo, la problematica radica en dos aspectos
fundamentales, el primero es que gran parte de dichas asociaciones fueron constituidas con
fines distintos a los que actualmente buscan sus afiliados y la otra es el poco compromiso
que tienen, lo que muchas veces es un obstaculo para seguir desarrollando y logrando los
objetivos establecidos.

Esto claramente es lo que se puede observar en la Asociacion de Hoteles, Restaurantes
y Afines de Lambayeque, en lo adelante (AHORA), planteado por Lavado, Y. (2016),
quien en su plan estratégico, afirm6 “Desde hace més de 15 afios la intension de la
asociatividad en AHORA Lambayeque se enfoc6 bajo una connotacion tradicional y erronea
del asociacionismo, teniendo como principal objetivo la defensa de intereses sectoriales,
frente a politicas publicas y la representatividad ante el sector publico, dejando de lado el
verdadero proceso que representa en la blsqueda de cooperacion empresarial, la mejorar de
la gestion, la competitividad de sus asociados y la productividad de sus empresas de los
SOCIOS.

La asociacion ha realizado hasta entonces, grandes e importantes esfuerzos en el
camino para la adaptacion en este nuevo escenario mundial moderno Ilamado globalizacién.
Sin embargo, su actuacion ha sido reactiva y espontdnea habiendo distado mucho al camino
correcto para conseguir el crecimiento y fortalecimiento estratégico de la institucion y sus
asociados”.

Lo que corrobora lo afirmado en el primer parrafo, las acciones usualmente fueron
creadas con el fin de hacer fuerza comdn con respecto a ciertas politicas, sin embargo,
con el pasar de los afios, lo que se busca es generar ciertos beneficios de los que puedan
gozar sus afiliados, para ello es necesario captar la confianza y credibilidad como

asociacion y de esta forma trabajar en conjunto en aras de los mismos objetivos.
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“Considerando el nivel de satisfaccion de los asociados en AHORA Lambayeque,
es preocupante que la mayoria de los asociados considere que la asociacion cumple solo
algunas veces sus expectativas, sin embargo, a pesar de que la asociacion coording,
organizé y desarrollé algunas actividades importantes de capacitacién, formacion y
socializacion en beneficio de los negocios, estos no siempre estuvieron presentes,

notandose muy poca asistencia a dichos eventos.” (Lavado, 2016)

Como se puede observar con los datos presentados por el autor, ya se ha
determinado que es alto el nivel de insatisfaccion y poco compromiso de los asociados,
por lo cual, ahora corresponde determinar qué es lo que los asociados buscan de AHORA
Lambayeque y de qué manera se les puede involucrar mas en las actividades y planes de
accion a ejecutar.

Al determinar los motivos directos de la insatisfaccion de los asociados y lo que
ellos esperan dela institucion, entonces se podra aplicar una estrategia de calidad
empresarial para que AHORA Lambayeque realice su gestion de forma eficiente, y logre

mejorar la satisfaccion de los afiliados.

Sin embargo, en la AHORA de Lambayeque, mediante diagnostico realizado a través de
instrumentos aplicados se observan las siguientes manifestaciones:

- Los socios perciben que la institucibn no cumple con lo que promete, los

colaboradores no ofrecen una buena atencién al cliente, no brindan asesoria y

atencidn personalizada.

- Los asociados manifiestan que AHORA Lambayeque no cumple con sus
expectativas y no se sienten plenamente satisfechos con los beneficios que

reciben.

- No obstante, manifiestan que la institucion cuenta con tecnologia de apariencia

moderna y tiene instalaciones visualmente atractivas.
Manifestaciones causales del problema:

- Limitantes en los contenidos teoricos y practicos de la formacion de la calidad

empresarial.

11



- Insuficiente concepcion metodoldgica del proceso de formacién de calidad

empresarial.
- Escasa connotacion préactica de la formacion de la calidad empresarial.

Estas manifestaciones causales apuntan en ahondar en el estudio realizado sobre el
proceso de calidad empresarial, Objeto de investigacion.

El campo de accion es la dinamica del proceso de calidad empresarial.

1.2. Antecedentes de estudio

La investigacion define como problema: Insuficiencia en la calidad del servicio que
esta siendo ofrecido a los afiliados de la Asociacion de Hoteles, Restaurantes, y Afines de

Lambayeque, limita la satisfaccion de sus socios.

AHORA Lambayeque es un gremio empresarial del sector turismo, que busca lograr
objetivos que generen beneficios a sus asociados, sin embargo, a pesar del trabajo que se
ha realizado a los largo de sus afios de existencia, actualmente no tiene la confianza y
credibilidad de sus socios, esto se encuentra sustentado por el nivel de insatisfaccion que
tienen los afiliados. Por ello, en la presente investigacion es importante porque
intentamos determinar las razones directas que han generado esta insatisfaccion, teniendo
como principal objetivo elaborar una estrategia de calidad empresarial para mejorar la

satisfaccion de los socios de AHORA Lambayeque.

Por lo cual la finalidad de esta investigacion es que en base al analisis de los
resultados logrados se determinen cudles son las principales necesidades de los asociados
en relacion a AHORA Lambayeque, de esta manera se definiran estrategias, planes de
accion y procedimientos que permitan recuperar la confianza y credibilidad de los socios
y de esta manera alcanzar la satisfaccion de los asociados a través de una gestion de
calidad.

La gerencia percibe que para ser competitivos no solo se requiere de disponer un
grupo numeroso de socios, sino que ademas se debe atender las necesidades de cada uno

de ellos en pro de lograr relaciones de largo plazo con este. Es asi como se genera la
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propuesta de realizar este plan de mejora, en relacion a las expectativas y la percepcion
de los socios de la institucion.

No obstante, una de las acciones planteadas, radica en la introduccion de estrategias
que estén dirigidas a todos los procedimientos de la gestion de calidad interna de la
empresa, las cuales contribuiran a la mejora de la gestién para beneficio de los afiliados.
Por esta razén es que se cree imprescindible propone una buena estrategia de calidad

empresarial para mejorar la satisfaccion de los afiliados de AHORA Lambayeque.
a) ¢Desde cuando existe o se tienen referencias sobre este tipo de problema?

Los ultimos wveinte afios, nuestro pais ha venido mostrando un notable
crecimiento y desarrollo econémico y eso ha generado interés a nivel internacional.
Sin embargo, a pesar de que las cifras han sido positivas en el Per( se requiere que las
empresas sean mas competitivas y productivas, asi mimo incentivar e impulsar mas
una cultura de la calidad donde se cumpla con los estandares para los servicios y
productos que se brindan en el mercado nacional e internacional. Frente a este
escenario, en el afio 2014, la Ley N° 30224 establecid el Sistema Nacional para la
Calidad — SNC, vy el Instituto Nacional de Calidad - INACAL, para que se promueve
y asegure en todas las empresas puedan acatar la Politica Nacional que incumbe a la
Calidad.

En la Macro region norte peruana, se llevo a cabo el “Esquema y programa para
la Competitividad de MIPYMES, teniendo como finalidad afianzar el Desarrollo del
Destino Circuito Turistico Nororiental” en el marco del Proyecto CTN Peru, el cual
fue desarrollada por la Camara Regional de Turismo de Cajamarca (CARETUR
Cajamarca) y la Asociacion De los Andes de Cajamarca (ALAC), con apoyo del
Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y las Camaras Regionales de Turismo de

Amazonas, La Libertad y Lambayeque.

Tuvo como proposito utilizar un sello que marque la diferencia para aportar a la
mejorar de la produccién y competitividad de las micros, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) y que todos los usuarios conozcan en estas empresas negocios

comprometidos no solo con el turismo sostenible sino también en la calidad de los

13



b)

servicios que ofrecen. Dentro de todo, se tomd en consideracion acciones como la
actualizacion y difusion de las normas, asimismo la formacidn tecinas que debian de
tener los evaluadores, capacitacion y preparacion a las MIPYMES en normas CTN,
asesoria y evaluacion en la gestion empresarial de las empresas turisticas. Participaron
mas de 220 actores locales de las cuatro regiones que conforman el CTN y vinculados
al sector turismo (Proyecto CTN, 2007).

Estudios o investigaciones anteriores del problema
Ros (2016), hizo una investigacion en Espafia, donde sefiala que la satisfaccion
del consumidor y la calidad del servicio que recibe, guarda una precisa relacién con
la conducta y vida de los usuarios del servicio de apoyo educativo ASTRADE, el cual
fue creado para ayudar a personas con trastorno del Espectro Autista (TEA).

Los métodos aplicados fueron de tipo cualitativa y estuvo compuesta por dos
etapas: la primera fue elaborar un marco teérico sobre el objeto de estudio; y en la
segunda se abordo el tema mediante un estudio practico enfocado en el entorno de la

incapacidad intelectual.

Los resultados de la investigacion tuvieron como resultado que hay
consecuencias indirectas en lo que refiere a la satisfaccion de los consumidores, sobre
intenciones del comportamiento, ya que estos perciben un servicio de calidad y no
necesariamente hace referencia a que estos estén satisfechos. Por ello se deduce que

satisfacer al consumidor nos conducira a la calidad del servicio recibido.

Garcia (2013), define su investigacion en la analogia existente entre la calidad de
servicio, el beneplacito de cada consumidor, fidelidad y la lealtad de la marca,
asimismo sefiala algunos factores que influyen en estas relaciones, como por ejemplo
las caracteristicas del cliente, de qué manera este interviene y la situacion del objeto

en garantia.

Por ello hizo una pesquisa longitudinal durante dos afios y en este se relaciono la
percepcion de calidad (en sus primeros niveles), la satisfaccion del usuario, asi como
diferentes caracteristicas que definen el comportamiento de compra del consumidor.

Se obtuvo como resultado, rompieron el mito de que la calidad de servicio y la

14



satisfaccion eran causales principales de la fidelidad, ya que se observé un impacto
menor de lo esperado.

Lopez (2012) donde buscaba medir cual era el impacto de la percepcidén que
tenian los clientes, el valor que le daban a los servicios recibidos y los beneficios que
acogian en su nivel de satisfaccion, ademas de medir, como el lograr satisfacerlos
impactaria en su conducta de lealtad. Por ello se hizo una comparacion de las

Cooperativas de Ahorro y Crédito de Puerto Rico y la Banca Comercial.

1.3.Teorias relacionadas al tema.

1.3.1 Fundamentacion tedrica del proceso de calidad empresarial y su dindmica

En relacion con el proceso, los siguientes autores: Camisén, Cruz y Gonzalez
(2006), certifican que el proceso de calidad empresarial sea entendido como una
transformacion organizativa completa, equilibrada y efectiva, y para ello es
necesario alinearse correctamente a siete puntos que son vitales en una organizacion:

misidn, objetivos, estrategia, estructura, cultura, personas y procesos.

Asimismo, los procesos deben ser una secuencia logica de actividades disefiadas
con el proposito de generar una salida preestablecida para los consumidores,
identificandolos, partiendo de un cumulo de entradas que son vitales para afiadirles
importancia. Dentro de los procesos establecidos tenemos: venta y produccion,
facturacion, distribucion y comercializacion, desarrollo de producto, etcétera, (idem,
2006).

Por lo expuesto, la Organizacion Internacional de Normalizacion - 1SO (2015),
afirma que: “La organizacion debe establecer procedimientos trascendentales para
el desarrollo adecuado del sistema de gestion de calidad, de modo que pueda
aplicarse” (p. 2). Es decir, que implementar y/o mejor los procesos de calidad
empresarial dependen solamente de la organizacion y es la Unica que puede
determinar el camino que debe seguir para lograr su transformacion (de manera
integral, equilibrada y efectiva) y alcanzar la excelencia.
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Por tanto, en la presente investigacion, todavia no se satisfacen exigencias
tedricas y metodologicas de los proceso de calidad empresarial desde una gestion,
gue potencie la satisfaccion y expectativas de los socios en un contexto del rubro
turistico en la complejidad y variedad de influencias integradas como sistema, lo que

se constituye en la inconsistencia teorica.
1.3.2. Caracterizacion teorica del proceso de calidad empresarial y su gestion.

En términos generales, se entiende como calidad al hecho de satisfacer las
necesidades del cliente. Este concepto es ampliamente difundido en todos los
sectores productivos y el turismo no es la excepcion, ya que los prestadores de
servicios turisticos no solo cumplen sus promesas de experiencia, Sino que

ademas aplican estrategias que apuntan a alcanzar la excelencia.

En este sentido, resulta importante que esta practica no sea solamente
individual sino también se extienda dentro de los gremios empresariales del
sector turismo, por ende, en esta investigacion se tratard acerca del proceso de
calidad empresarial. Camison, Cruz y Gonzalez (2006) afirman que este proceso
debe ser entendido como wuna transformacién organizativa completa,
equilibrada y efectiva, y para ello es necesario alinearse correctamente a siete
puntos que son vitales en una organizacion: mision, objetivos, estrategia,

estructura, cultura, personas y procesos.

De alli que, bajo esta mirada, los entes publicos y privados de los paises
occidentales han venido utilizando como referente y guia a los modelos de
gestion en sus procesos fijos que optimicen los productos y servicios brindados
(Lépez, 2001).

Segun lo sefiala Bendell, (1993), “Los procesos de gestion han existido a lo
largo del tiempo, y son piezas claves de una institucion, estableciendo
correctamente que se debe hacer y como se debe realizar”. La labor de los
procesos, fuerzan a la participacion y obligan a una cultura empresarial, a

direccionarse en la obtencién de resultados concretos.
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Amozarrain, (1999), sefiala que “la mayor parte de las empresas han
reaccionado y tomado conocimiento, potenciando el concepto de proceso y una
visidn de objetivo en el cliente. Por ello, los procesos han llegado a ser
considerados como la base operativa de gran parte de las organizaciones, y
gradualmente se convierten en la base estructural de un nimero creciente de
empresas’.

Emplear la gestion por procesos dentro de una organizacion, posibilita la
alineacion de las sucesiones, fortalezas y debilidades, establecer las técnicas que
requieren ser perfeccionadas o redireccionadas; constituir roles segln su
importancia, empezar planes de mejora dandoles la sostenibilidad necesaria para
alcanzar las metas trazadas; evitar cambios innecesarios en la prestacion de
servicios y prescindir de acciones o actividades irrelevantes, al desgaste
innecesario de recursos, entre otros.

GOmez y Mendoza (2013), realizaron una investigacion que tuvo como
finalidad constituir de forma impagable las tipologias de personalidad, donde el
candidato mostrara todo lo productivo y dinamico que puede ser en la realizacion
de una tarea, asimismo repotencia cada una de sus cualidades permisibles que le

permitiran posicionarse en el mercado laboral.

La entidad elegida fue la Empresa Acmed S.A.S. (Colombia) donde se
determind que: EIl tipo de gestion integral, estructura procedimientos de
seleccion, evalla el progreso, la practica laboral, capacita, consintiendo que la
organizacion gestione, fortalezca y desarrolle el recurso humano disponible. Esta
investigacion nos brinda gran aporte al indicar que el modelo de gestion forma y
articula todos los procedimientos adecuados para una buena gestion de la
empresa, y donde asegura el rendimiento del personal para que ofrezcan un buen

servicio.

Otros autores como Cornejo et al. (2015), midieron la calidad de las
organizaciones hoteleras peruanas, por niveles, buscando verificar aquellos
establecimientos que manejan la gestion de calidad como sistema, y los que no lo

operan aun. Para ello tomaron como referente la investigacion realizada de
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Benzaquen (La ISO 9001 y TQM en las empresas latinas - Per(), donde aplicé un
instrumento de 35 preguntas que tuvieron como pilares, nueve componentes de
éxito del Total Quality Management (TQM). La metodologia tuvo caracter
cuantitativo, con una trascendencia descriptiva y explicativa. En esta
investigacion participaron 169 empresas hoteleras registradas por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), y con categoria de tres a cinco
estrellas en el Perl. El resultado del estudio concluyé que los hoteles que han
manejado la gestion de calidad como un sistema, tienen diferencias significativas

en relacion a los hoteles que adn no lo poseen.

También Camacho et al. (2018) sostienen que la calidad en los servicios
que ofrecen las empresas es importante y determinante para que estas tengan
viabilidad y éxito, por ello, no es raro que diversas industrias apliqguen modelos
de comprobacion para determinar la calidad. El sector educativo no ha sido ajeno
a esa tendencia y la escala de medicion de HEDQUAL es una evidencia de ello,
sin embargo, en el Per( ain no se ha validado un modelo de medicién de calidad
para este sector. En este contexto realizaron un estudio que tuvo como objetivo la
validacion de HEDQUAL, herramienta que se usé para medir en que escala los
alumnos podian percibir la calidad; la investigacion se ejecutdé mediante el
analisis que los estudiante hacen sobre el desempefio del que ofrece este servicio
educativo. La investigacion fue de caracter cuantitativo, cualitativo, no
experimental de corte transversal y explicativa. El escenario fue el CENTRUM
PUCP, el instrumento de aplicacion fue la encuesta, la cual se emple6 en una
muestra concreta de estudiantes de las maestrias corporativas internacionales
(MCI). La pesquisa concluyé que el modelo HEDQUAL si posibilita conocer la
calidad observada por el alumno, como participante del servicio en la instruccion
de maestrias especializadas y por consiguiente la escala de medicion de éste

modelo podré ser aplicado por las organizaciones del sector.

Autores como, Navarrete, Pupuche y Villalobos (2017) cuya investigacion

tuvo como propdsito tomar conocimiento del nivel en el que se acatan los

18



componentes de éxito del Total Quality Management (TQM), siendo empleados
en el periodo 2014 en la gestion del Sector hotelero de la Region Lambayeque.
Para ello utilizaron como modelo el TQM establecido por Benzaquen, se usé un
cuestionario con 35 interrogantes, este fue aplicado a representantes encargados
de brindar atencion directa a los consumidores, fueron 146 hoteles elegidos, con
categoria de 3 a 5 estrellas. En base a los resultados se pudo identificar que solo 3
hoteles presentaron acreditaciones de alta calidad, mostrando alto desempefio de
los factores de calidad que ofrecen. Finalmente concluyen que las empresas

hoteleras lambayecanas no poseen una gestién de calidad sistematizada.

Dentro de la gestién de procesos, los elementos que incurren en estos, son: la
praxis de la articulacién de los procesos y areas funcionales, acoplamiento de la
cartera unificada de investigaciones e iniciativas, asimismo desarrollo de pautas y
normas, creencias y conducta que organizados llevan hacia procesos horizontales

dentro de la empresa.

Para entender todo lo relacionado al proceso de gestion empresarial, primero
hay que partir por entender que es el proceso de gestion y posteriormente qué es

la gestion empresarial.

Gestidn de proceso

“Esta gestion le permite a las empresas, independientemente de su
extension y actividades definidas, enfrentarse a mercados de alta competitividad
en los que la satisfaccion de los consumidores con la efectividad econdmica de
sus actividades, deben estar concertadas. Habitualmente, las empresas suelen
constituirse en departamentos funcionales desde los cuales establecen sus bases,
lo que obstaculiza la el direccion hacia el cliente. En la consideracién de la
gestion de procesos, la empresa es un sistema interconectado de procedimientos
que ayudan de manera colectiva a satisfacer al cliente de forma progresiva.
Presume un enfoque alternativo al tradicional, distinguiéndose por lineamientos

estructurales organizativos, de tipo jerarquico — funcional que se mantienen
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desde mitad del XIX, y obstaculizando significativamente el recorrido de las

empresas hacia el comprador.” (Aiteco Consulters, 2013)

El autor, Pepper Bergholz (2011) afirma que: “que la definicion de la
gestion por procesos también se puede establecer como un modo de encaminar el
trabajo, mejorando continuamente las tareas de una organizacion por intermedio
del  reconocimiento, clasificacion,  descripcion,  documentacion y
perfeccionamiento continuo de los procesos. Todas las operaciones y sucesiones
de actividades que se realizan en distintos médulos, establecen un procedimiento
necesario de gestionar. Las bases que dirigen la gestion de procesos se respaldan

de la siguiente manera:

Toda organizacién debe tener como fin generar valor para sus clientes; la
conformacion de cada uno de los puestos laborales deben ser la consecuencia
de ello.

- Todo proceso constantemente debe estar encauzado al lograr de la
complacer a los clientes.

- El valor agregado es creado por los colaboradores internos son los
responsables de generar el valor agregado mediante su contribucién en los
procesos; los colaboradores son el activo mas grande e importante dentro
una organizacion.

- Mejorar el proceso permitira establecer un mayor valor suministrado o
entregado por el mismo.

- La efectividad de una organizacion sera igual a los 6ptimos resultados de

sus procesos.”

Se encuentra también la siguiente afirmacion en cuanto a lo que implica la
gestion de procesos: “En la gestion de procesos, debemos conocer de manera
significa que lo que esperan recibir nuestros clientes externos y demas grupos
de interés, y acorde con sus intereses, reconocer, puntualizar y desplegar los

procesos vitales para alcanzar los objetivos establecidos.” (Guia de la Calidad,
2016)
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Entonces, se concibe que la gestion de los procesos consiste en determinar

acciones que permitan lograr los objetivos que una empresa u organizacion se

planteen en un tiempo y con un fin determinado,

Gestion empresarial

Con respecto a la gestion empresarial, Rivera (2015) sostiene las siguientes

enunciaciones:

v

La gestion es un proceso, es decir el conjuntos acciones generadas por
una 0 mas personas para coordinar las actividades que otras personas
trabajando solas no podrian lograr, con el fin de alcanzar efectos de
calidad.

Gestion, es conducir actividades y operaciones cuya funcién constituye el
arranque concreto de los lineamientos integrales de la organizacién,
ademas favorece al obtencion de los objetivos marcados por la empresa.
Permite que las metas trazadas y cada uno de los objetivos se involucren
en un conjunto dinamico, crea una trayectoria estratégica, se adapta de
forma magnifica con el entorno, establece una estructura y las directrices
de la empresa, formando la personalidad en la que esta se basa

Son todas aquellas actividades que un gerente realiza, asegurando marche
en optimas condiciones cada una de las areas de la organizacion (creacion,

mercadeo, administracion y finanzas).

Gestion Empresarial en términos administrativos se entiende como:

a) La correcta planeacién estratégica establecida por la organizacion, propuesta

para alcanzar, la vision dentro del corto, mediano y largo plazo.

b) La apropiada toma de decisiones.

c) La acertada disposicion del recurso humano en cada una de las plazas y

departamentos, respecto a la practica, desplazamiento, experiencia y sostén

académico.
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d) La apropiada mezcla de mecanismos, instrumentos administrativos y
tecnoldgicos, en el progreso productivo y administrativo de la organizacion.
e) La correcta administracion de las finanzas a corto y largo plazo, inscritos en

las instrucciones de la organizacion. (Rivera, 2015)

Proceso de gestion empresarial

Una vez determinado lo referente a la gestion empresarial, procederemos a
entender lo concerniente al Proceso de Gestion Empresarial, como algo determinante
en el éxito de una empresa u organizacion, como lo sefiala Guarneros, R. (2013) con
el siguiente alcance: “El enfoque asentado en procesos es un conjunto de métodos de
gestion que progresivamente se ha sabido ganar un lugar en los sistemas
administrativos, gracias a su eficacia y disposicion para satisfacer al usuario interno y

externo de una empresa.”.

Gestion de la calidad

Ahora partiremos a definir conceptualizaciones necesaria para explicar a la
gestion de la calidad, hay que tener en cuenta que la calidad es fundamental en
cualquier gestion de una empresa u organizacion, puesto que lo que se busca es
satisfacer necesidades, tener su confianza, para que de esta forma ser una
organizacion de credibilidad y asi poder lograr los fines u objetivos planteados como

organizacion.

Para poder entender mejor lo referente a gestion de la calidad, estudiaremos las

siguientes definiciones:

a) Gestion: Este término proviene del latin gestionis y esta emparentado con la
administracion, la Real Academia de la Lengua Espafiola establece que la gestién
es la “Tarea, accion o tramite que hay que realizar para obtener o resolver una
determinada cosa”, sin embargo, a diferencia de la administracion, la gestion es un

concepto moderno que consiste en un sistema dindmico de innovacion e iniciativas
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para el cambio, es ademas, un sistema pensado que utiliza planes, estratagemas,
programas y detalles acerca de lo que se pretende alcanzar y como lograrlo. La

gestion es el uso y aprovechamiento de todos los elementos que se tiene a la mano.

La teoria de la gestion, segun Craigner, lo relaciona con la gesta militar al
considerar que los albores de la gestion se remontan a “El Arte de la Guerra” de
SunTzu, libro que fue escrito en el afio 500 a.c., sin embargo, la teoria de la gestion
va a tomar mayor impulso y lograr avances significativos después de la Segunda
Guerra Mundial, Peter Drucker da luz a lo que actualmente se conoce como la
Biblia de la Gestion: The Practice of Management donde enfoca a la gestion como
el elemento cultural esencial de la organizacion: “La organizacion no es un fin en
si misma, sino un medio para alcanzar el fin de una actuacion de la empresa y de

un resultado para la empresa”. (Real academia, s.f.)

b) Gestor: Es una persona o asociacion de personas, que lo constituyen las
organizaciones local, gobierno regional y/o local, organismo técnicao de
apoyo u otro grupo de personas organizadas, que permiten el desarrollo en un
espacio territorial, incentivando la planificacion y participacién de las

poblaciones locales.

c) Calidad de servicio:

Larrea, P. (1991) sostiene que “El tinico camino hacia calidad para
conseguir el éxito, es una nueva forma de vivir sobresaliente en la institucion,
para que esto se haga real es necesario llevar a cabo una maniobra de mejora,
progreso y perfeccionamiento. Este proceso es un convenio progresivo y
constante. Comprende nuevas formas de entender la realizacion de cada
accion y tarea, desde las que se ejecutan en un area operativa, hasta las que
identifican en la labor conduccion del lider o director general. Cambiar la
forma de pensar de los integrantes de una organizacién, no es algo sencillo, ni
mucho menos sucede de un momento a otro 0 como resultado de un programa
establecido. La idea reside en lograr que los procedimientos de mejora formen

parte del régimen operativo empresarial. Estos cambios deben percibirse en
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d)

todo lo que se haga, en como se piensa y, sobre todo, en como se actiia”.
(Gestiopolis, 2015)

Dimensiones de la calidad de servicio:

Toda institucién empresarial que busque brindar un servicio con un alto
estandar de calidad, debe enfocarse principalmente en descubrir las
condiciones y atributos que el cliente considera importantes, para luego
evaluarlos, es decir, poner enfasis en los elementos que el consumidor puede
observar del servicio, concientes que la valorizacion le permitira calificar un
servicio como bueno o de mala calidad. Estos son elementos concluyentes en
el momento que se percibe de la calidad del servicio, y la teoria describe a

estos atributos como dimensiones.

Garvin (1987-1988) Referente a la calidad del producto, planteé 8 dimensiones

que

definen la calidad y Martinez (1996) hace una adaptacion este estas para el

tema de los servicios, exponiendo que:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
8)

Las prestaciones: abarcan atributos que pueden ser medibles, dependiendo
generalmente de las preferencias de caracter subjetivo de los consumidores.
Las peculiaridades: Se refiere a todo lo que se usa de complemento al
funcionamiento  bésico del servicio, se refiere a atributos de
caracter objetivo y que pueden ser medidos.

La fiabilidad: se describe como una forma minuciosa a la hora de la
prestacion del servicio, brindando una atencion personalizada.

La conformidad: consiente ofrecer un servicio en general, preciso, exacto y
puntual.

La constancia o extension de uso que una persona adquiere en la prestacion
de un servicio

La habilidad del servicio concerniente a prontitud, buen trato y capacidad en
el trabajo.

La estética como factor importante dentro de una organizacion.

La calidad vista que depende generalmente de la imagen de la empresa.
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Por otra parte el autor Gronroos (1984), sefiala que la calidad apreciada por el
consumidor es una variable multidimensional formada por dos componentes. La
calidad técnica o dimension técnica del resultado, que hace referencia a "qué"
servicio recibe el consumidor, siendo dispuesto de ser medida por la organizacion
y de ser evaluada por el cliente; la calidad funcional o dimensién funcional de los

procesos, que se ocupa de "como se traslada el servicio al cliente”.

Por su parte Lehtinen y Lehtinen (1982), establece tres dimensiones de la calidad
de servicio que son:
1. Calidad fisica: Que se refiere a los aspectos tangibles del servicio que ofrece
la empresa.
2. Calidad Corporativa: este concepto esta relacionado estrechamente con la
imagen de la empresa.
3. Calidad interactiva: se resulta de distintas interacciones personales, puede de

cliente a cliente o de empleado a cliente.

Asi mismo, Eiglier y Langeard (1989), consideraron tres dimensiones para la

Calidad del servicio:

1. Calidad de servicio prestado como su resultado final, este depende de la
magnitud en que se logren cubrir la necesidades y/o expectativas del cliente.

2. El estdndar de calidad de los elementos que se usan o contribuye en
el proceso de prestacion del servicio, aspectos que corresponden al soporte
fisico, personal de contacto, clientes y empuje de los participantes que
conforman la empresa.

3. Calidad del proceso de prestacion del servicio, que responde a la manera
eficaz y su grado de adecuacion respecto al orden, fluidez y facilidad de las

interacciones, con que atafien a las necesidades y expectativas del cliente.
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Sin temor a equivocarse la resefia mas importante para la determinacion de las
dimensiones de calidad de servicio es la expuesta por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985), dentro de la escuela Norteamericana de la calidad de servicio, ellos
refieren una serie de juicios con que los clientes usan para calificar la calidad de un
servicio. Estos autores identificaron y sefialaron originalmente diez dimensiones de
la calidad de servicio, las cuales estan interconectadas y su importancia cambia

dependiendo del tipo de servicio y cliente.

Estas se presentan a continuacion:

1. Elementos perceptibles, como el aspecto de la infraestructura, el aspecto de
las herramientas de comunicacion, el mantenimiento, la modernidad de los
equipos, Yy las apariencias fisicas de las personas.

2. Fiabilidad, se entiende como la capacidad de cumplir bien a la primera con
los compromisos logrados.

3. Capacidad de respuesta, establece disponibilidad para atender a los clientes
con rapidez.

4. Profesionalidad, se refiere a la posesion por las personas de las actitudes y
aptitudes necesarias para la considerada prestacion del servicio.

5. Cortesia, comprendida como cortesia, consideracion, atencion y respeto que el
personal de contacto le brinda al cliente.

6. Credibilidad, indica la veracidad y honestidad en la prestacion del servicio.

7. Seguridad, hace referencia a la inexistencia de peligro dentro de la
organizacion, riesgo o duda.

8. Accesibilidad, acceder a un contacto con prontitud y sin inconvenientes.

9. Comunicacion, elemento importante que indica la destreza que se tiene para
saber escuchar al cliente, utilizando un mismo lenguaje y manteniéndolo
informado.

10. Comprension del cliente, entender al cliente conociendo sus necesidades.

26



Estudios posteriores de los autores citados anteriormente redujeron las dimensiones,

por lo que actualmente, comprenden solo cinco:

1. Los elementos perceptibles que escoltan y apoyan el servicio.
2. La confianza o destreza para realizar el servicio promedio de forma integra y
responsable.
3. Capacidad de respuesta o disposicion, voluntad para ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio eficiente y eficaz.
4. Seguridad o comprensiény atencion mostrada por los colaboradores y sus
habilidades para infundir credibilidad o confianza.
5. Laempatia o esmero para ofrecerle al cliente un servicio personalizado.
Medicion de la calidad:
Actualmente existe una cierta conformidad que favorece a fijar la perspectiva de la
empresa a largo plazo, esta se basa en la opinion que los consumidores tienen acerca
del producto o servicio que reciben de la empresa. Ademas, para que los
consumidores asuman un veredicto positivo, la organizacion debe asegurarse de
cumplir con todas las necesidades y expectativas de los requieren satisfacer. Esto
significa calidad del servicio.
Por ello, si lo primordial es la satisfaccion del cliente como se sugiere, entonces es
vital obtener informacion bésica y apropiada de los consumidores, esta deberd
contener aspectos coherentes con las particularidades en las que se centran, para
establecer el nivel de calidad en sus necesidades.

Segun Ruiz (2002), actualmente la calidad del servicio, se esta convirtiendo en un
requerimiento necesario para competir dentro del mundo comercial e industrial,
generando consecuencias positivas para las empresas que emplean este molde

de procesos, tanto en el corto como largo plazo.
De este modo, la calidad del servicio se instaura como un componente estratégico,

otorgando una ventaja que va permitir marcar la diferencia y que ademas a perdurar
en el tiempo delante de aquellas que tratan de alcanzarla.
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Parametros de medicion de calidad de los servicios:
Medicion de la calidad de servicio mediante modelos establecidos dentro de la
presente

investigacion:

a) El modelo SERVQUAL.:

El progresivo crecimiento constituido a través del sector de servicios dentro
de las economias en el mundo, se ha presentado como la causa primordial de la
literatura expuesta sobre el marketing de los servicios. En esta retorica de la
literatura comercial se han tocado diversos temas en los ultimos afios, siendo uno

de ellos, la medicién de la calidad de servicio.

Se ha definido distintos modelos como herramienta de medicion para calidad del
servicio, de los cuales el SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985,
1988) y el SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992) son los que mas han aportado con

un significativo numero textos de literatura relativos al tema.

La discrepancia mas importante entre ambos modelos se concentra en
el nivel empleado: el primero emplea una escala partiendo de las percepciones y

expectaciones, por otro lado, el segundo utiliza exclusivamente las percepciones.

El modelo SERVQUAL se desarroll6 como resultado de la ausencia literaria que
abarque puntualmente la problematica conexa con la medida de la calidad del

servicio de manufactura.
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Figura 1: Dimensiones de la calidad
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Fuente: Elaboracion propia.

El modelo SERVQUAL exhibe la calidad del servicio como la diferencia entre
las percepciones objetivas de los clientes del servicio y las expectativas que
previamente tenian de este. De esta forma, un cliente estimara negativamente
(positivamente) la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha
adquirido sean inferiores (superiores) a las expectativas que tenia. Por ello, las
sociedades de servicios que tienen dentro de sus objetivos la diferenciacion
mediante un servicio de calidad, deben centrar especialmente sus intereses al hecho
de sobrepasar las expectativas de sus clientes. Si la calidad de servicio esen
funcion del contraste entre percepciones y expectativas, tan significativa sera la
gestion de unas como de otras.

Para darle un mejor sentido, Parasuraman, et al. Observaron cuéles eran los
principales condicionantes en el establecimiento de las expectativas.
Posteriormente estimaron como conclusién que estos condicionantes eran la
comunicacion boca-oido entre diferentes usuarios del servicio, las necesidad de
lograr la satisfaccion de cada cliente con el servicio que va a recibir, las

experiencias ocurridas que pueda tener del mismo o servicio similar, y la
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comunicacion exterior que realiza la empresa provisora del servicio, usualmente
mediante publicidad u operaciones publicitarias, plantearon como dimensiones
subyacentes integrantes del constructo para calidad del servicio, los elementos

perceptibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

Figura 2: Significado de las dimensiones del modelo SERVQUAL

DIMENSION SIGNIFICADO

Forma de las infraestructura fisicas, colaboradores, equipos

Elementos tangibles (T) ) .
y material de comunicacion

Fiabilidad (RY) Habilidad de ofrecer el servicio propuesto de forma puntual

Yy precisa.
Capacidad de Ansia y voluntad para asistir a los clientes y proporcionar
respuesta (R) una prestacion mucho mas rapida.

Conocimiento y atencién mostrada por los colaboradores y

Seguridad (A) sus habilidades para infundir credibilidad o confianza.

Empatia (E) Atencion personalizada que se ofrece a cada cliente.

Fuente: Elaboracion propia
Estrategia de calidad
En relacion a la estrategia de calidad, Alania (1997) afirma que: “Es la
edificacion de una via sobre un ambiente estratégico que se encuentra cambiando
constantemente y que tenga como guia prioritaria “la misién”, como participantes

permanentes a las personas y como preceptor al lider...” (p. 20).

Sobre esto se puede inferir que la estrategia de calidad parte de la observacion de
lo que sucede alrededor a nivel global, la evaluacion del entorno estratégico (lo
que puede perturbar de manera directa o indirecta a la empresa) y a partir de alli se
puede iniciar la construccién de la estrategia. Para ello resulta importante tener
presente la naturaleza y la razén de ser de la empresa (la mision), considerando que
debe alinearse al entorno estratégico. De esta manera tener una vision de lo que se
quiere lograr en el futuro y a partir alli se puede definir del camino que debe seguir

la organizacion.
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En la experiencia de Ford — Espafia S. A., la definicion de sus estrategias tienen
como fundamento a la calidad en todo lo que hacen. Asi, logran fabricar productos
de calidad durante todo el proceso, responder a la demandad y satisfacer las

necesidades del cliente (Mufioz, s.f., p. 316)

1.3.3 Caracterizacion de los antecedentes historicos del proceso de calidad empresarial

y su gestion.

Para la determinacion de los antecedentes historicos del proceso de calidad y gestion
empresarial, se manejaron argumentos tedricos como: exploracion de la literatura
técnica, disposiciones normativas y métodos establecidos, asi mismo las politicas del
Ministerio de Turismo vigentes, y otros documentos, asumiendo los siguientes

indicadores:

- Evolucion historica para promover buenas practicas en los servicios.

- Mejora progresiva de los procesos empresariales.

La evolucién de la calidad

Historicamente la calidad se ha manifestado de diferentes formas. Una muestra de sus
primeras evidencias aparece en la antigua Babilonia por el afio 1752 A. C., el cual establecia
que: “... si un arquitecto hizo una casa para otro, y no la hizo solida, y si la casa que hizo se
derrumbdé y ha hecho morir al propietario de la casa, el arquitecto sera muerto” (Miranda,
Chamorro y Rubio, 2007, p. 2). En este contexto se puede inferir que el propdsito era
promover buenas practicas en los servicios que se ofrece y por ende demostrar que se hace un
buen trabajo. En consecuencia, la aplicacion de dicho mandato religioso trae como resultado
indirecto: asegurar el retorno del cliente y junto con ello la sostenibilidad del negocio en el
tiempo.

Hoy en dia diversas organizaciones tanto publicas como privadas se preocupan por
mejorar continuamente en sus procesos y para ello adoptan diferentes modelos para la

gestion de la calidad.
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Para profundizar sobre el proceso de calidad en las empresas y su gestion, es necesario

conocer las diversas etapas y enfoques que la antecedieron a lo largo del tiempo, los cuales

se desarrollaran a continuacion:

Torres et al. (2012) sostienen que la evolucion de la calidad esta marcada por cinco

etapas: Intervencion, Inspeccién de Calidad, Fortalecimiento de la Calidad, Calidad Total, y

Gestion de la calidad Total o Excelencia. Cada una de ellas tiene diversos enfoques marcados

por el desarrollo que tuvieron y la influencia de los aportes de diversos autores.

Figura 3: Etapas de la Evolucion de la Calidad

ETAPA

DESCRIPCION

Inspeccion
(1450 — 1920)

En esta etapa se determinaron que los defectos en el producto
terminado y la calidad era la forma de solucionar el problema, pero
de una manera correcta. Por ello, el area de inspeccion establecia
estandares y realizaba mediciones, cayendo toda la responsabilidad
sobre esta area, teniendo en cuenta solo el producto final. Los
autores prestigiosos de esta época: Frederick Taylor, Henry Ford y
Eli Whitney.

Control de Calidad
(1920 — 1960)

En el afio 1920 se desarrollaba la etapa del control de calidad, esta
estuvo orientada no solo en el producto terminado sino también en
los procesos. Por ello, la responsabilidad recaia en el area de
produccion.

Asi mismo, el control se realizaba a través de técnicas estadisticas y
muesteo, donde se identificaba el problema y la forma de
resolverlo, ademas se determinaba las causas. Los autores mas
conocidos eran William Edwards Deming y Walter Shewhart.

Aseguramiento de la
Calidad
(1960 — 1980)

A inicios del afio 1960 las aportaciones de autores como Joseph
Juran y Kaoru Ishikawa trasladaron la idea que la calidad debia de
ser responsabilidad de todos los departamentos, siendo la clave
para resolver los problemas de forma activa era la coordinacién y
organizacion, como un sistema. Tomando en cuenta acciones para
poder prevenir usando programas y planificando estratégicamente.

Calidad Total
(1980 — 2000)

Por el aflo 1980 ya es llamada como calidad total, donde el impacto
estratégico de la calidad se establecié como su principal objetivo.
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En este periodo las organizaciones crean sus modelos de gestion
estableciendo premios a la calidad otorgados a las empresas la

Gestion de la . . . ) .
Calidad Total o oportunidad de mejorar e innovar, mediante autoevaluacion,
Excelencia impulsando a que todos los integrantes de la organizacion trabajen

con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, ademas de establecer que la meta es alcanzar la
excelencia.

(2000 — actualidad)

Fuente: Elaborado en base a Torres et al. (2012).

Figura 4: Linea de tiempo de la Evolucion de la Calidad.

| Productos | Procesos | Sistemas | Personas | Competitividad |
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Fuente: Torres et al. (2012)

El estudio realizado sobre los antecedentes Histdricos del proceso de calidad empresarial y su
gestion, ha permitido resefiar cinco etapas en la evolucion del proceso de calidad empresarial
y su gestion, las cuales han servido para un reordenamiento en la evolucion de la calidad
desde la préctica este proceso, lo que confirma la necesidad de representar el proceso de

calidad empresarial y su gestion.
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La construccion del marco tedrico permitié hacer una revision general sobre la calidad, sus
enfoques, sus componentes, los factores que contribuyen para gestionarla y lograr la
satisfaccion del cliente. En conclusion la calidad ha evolucionado hasta convertirse en una
forma de gestion que introduce herramientas para la gestion de la mejora continua en

cualquier organizacién, que afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Marco Conceptual.

Calidad

Caracteristica 0 grupo de caracteristicas innatos a un cuerpo que lo hacen ver como igual,
mejor o peor que los demés de su especie (Real Academia Espafiola, 2019).

Calidad de servicio

Esta concepcion procede de la propia descripcion de Calidad, se explica en satisfacer las
necesidades y expectaciones del cliente. J. M. Juran, define su concepto como, la aptitud de
uso.

Gestion por procesos

Grupo de actividades que interactian entre si o estan articuladas reciprocamente, estas

convierten elementos de entrada en logros. (ISO 9000-2001)

Proceso

Son un cumulo de actividades que guardan un vinculo o estan relacionadas unas con otras,
tiene la capacidad de transformar transformando elementos de entrada en elementos de
salida. Estas actividades permiten la intervencion tanto de las partes internas como externas,

considerando siempre al cliente (1ISO, 2015).

Estrategia de calidad

Es la via construida cimentada en la base de un entorno estratégico que se encuentra
constantemente cambiando, que tenga como ruta primordial “la misién”, como actores

constantes a las personas y al lider como actor o conductor principal. (Alania, 1997)
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La construccion de este punto permitié concluir que las diferentes asociaciones y gremios de

empresarios del sector turismo deben implementar y/o mejorar procesos de calidad

empresarial dentro de sus organizaciones, teniendo como fin, mejorar cada bien intangible

ofrecido, satisfacer los requerimientos de sus afiliados y fortalecerse a nivel organizacional.

Como consecuencia de esta transformacion, podran contribuir al desarrollo turistico

lambayecano con una vision que apunte a la excelencia. En este caso particular: AHORA

Lambayeque.

1.4.

1.5.

Formulacion del Problema.

Desde estas manifestaciones emerge el Problema cientifico: Insuficiencia en la calidad
del servicio que se brinda a los afiliados de la Asociacion de Hoteles, Restaurantes, y

Afines de Lambayeque, limita la satisfaccion de sus socios.

Desde la profundizacién en el diagndstico antes mencionado se arguyen como causas

del problema:

- Limitantes en contenidos teoricos y practicos de la formacién de la calidad

empresarial.

- Insuficiente concepcion metodologica del proceso de formacion de calidad

empresarial.

- Escasa connotacidn practica de la formacion de la calidad empresarial.

Justificacion e importancia del estudio

La relevancia de esta investigacion radica en el progreso continuo de una entidad
preponderante en la region. La presente busca generar calidad empresarial para mejorar
la satisfaccion de los afiliados de la asociacion de hoteles, restaurantes y afines. Los
métodos fueron cuantitativa, ya que se utilizé una encuesta para recopilacion, analisis e
interpretacion de datos adquiridos de los clientes de ambas instituciones financieras. En
base a los resultados obtenidos, el estudio coligié que hay una correlacién positiva entre

la percepcidn del consumidor, los beneficios recibidos y la satisfaccion del cliente.
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1.6.

El aporte préactico sustenta en la elaboracion de una estrategia de calidad empresarial
para mejorar la satisfaccion de los afiliados de la asociacion de hoteles, restaurantes y

afines de Lambayeque, Perd.

La significacion préctica de los resultados en la pesquisa no solo se evidencia en la
implementacion de estrategias de calidad empresarial sino también en la participacion

de los asociados de AHORA Lambayeque en los diversos procesos de la investigacion.

La novedad de la investigacidn se revela en que aun cuando existe teoria sobre calidad
y su gestion, esta resulta insuficiente para abordar la problemética que atraviesan los
gremios privados del sector turismo en materia de calidad empresarial, en este caso el
de AHORA Lambayeque.

Hipdtesis

En el cimiento epistémico y metodoldgico del objeto asi como en el terreno de la
investigacion se exterioriza la necesidad de significar que la sistematizaciéon en la
dinamica del proceso de calidad empresarial, requiere tener en cuenta que la empresa
es una organizacion dirigida a la innovacion de bienes tangibles o intangibles con
objetivos en la que debe haber relaciones entre el capital humanos, calidad, servicio,
organizacion, valores, cultura organizativa, lo que se constituye en la orientacion

epistémica de la investigacion.

Por lo que, se plantea como hipdtesis: Si se implementa una estrategia de calidad
empresarial en la Asociacion de Hoteles, Restaurantes, y Afines de Lambayeque, que
tenga en cuenta la relacién entre los directivos, administrativos y asociados, entonces se

mejorara la satisfaccion de los socios.
Definicion de hipétesis
Si se implementa una estrategia de calidad empresarial en AHORA Lambayeque,

relacionando las expectativas y la percepcion, se lograra la satisfaccion de los afiliados
de AHORA Lambayeque.
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1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivos General

Objetivo general: Elaborar una estrategia de calidad empresarial para la mejora de la

satisfaccion de los afiliados de AHORA Lambayeque; y el Campo de accién es la

gestion del proceso de calidad empresarial.

1.7.2. Objetivos Especificos

Para corroborar la fundamentacion teorica y practica de la investigacion se definen los

siguientes objetivos:

1.
2.

Fundamentar tericamente el proceso de calidad empresarial y su gestion.
Caracterizar los antecedentes histdricos del proceso de calidad empresarial y su

gestion.

Diagnosticar el estado actual del proceso de calidad empresarial y su gestion en

la Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines de Lambayeque.

Elaborar una estrategia de calidad empresarial para los afiliados de la

Asociacion de Hoteles, Restaurantes, y Afines de Lambayeque.

Validar la estrategia de calidad empresarial través de criterio de expertos o

especialistas.
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1. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion.

La presente investigacion es cualitativa - cuantitativa ya que busca transformar desde un

estudio explicativo — descriptivo el problema de investigacion para realizar la propuesta

practica.
2.2. Variables, Operacionalizacion
Variable Independiente: Estrategia de calidad empresarial

Figura 1: Variable Independiente

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta

empresarial

[ Estrategia de calidad Seguridad

., . Elementos Tangibles
Fuente: Elaboracion propia

Empatia

Variable Dependiente: Satisfaccion de los afiliados de AHORA Lambayeque

Figura 2: Variable Dependiente

Motivaciones

Satisfaccion de los
afiliados de AHORA

[ Beneficios

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.

Definicion de las variables
a) Variable Independiente: Estrategia de calidad empresarial

Para que la estrategia de calidad empresarial pueda responder, debera de cumplir
con los objetivos propuestos, dentro de €l se definiran los puntos débiles y de esta
manera solucionar el problema que es la insatisfaccion de los afiliados, ademas se

estableceran mecanismos que le permitiran alcanzar las metas propuestas.

b) Variable Dependiente: Satisfaccion de los afiliados de AHORA Lambayeque

Ofrecer un servicio de calidad y lograr la satisfaccion de los afiliados es un factor
muy importante dentro de la gestion de una empresa o institucion, ya que este

compensaré sus exigencias, y sus expectativas.
Operacionalizacion (Ver anexos).

Poblacion y muestra

Poblacion

Balestrini, M. (2001), precisa la poblacion o universo como “Cualquier conjunto de
elementos de los que se requiere indagar, investigar alguna o algunas de sus
caracteristicas”.

En el presente estudio de investigacion la poblacidn esta compuesta por los 130 afiliados

que conforman la Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines de Lambayeque.
Muestra

Atafiendo a la muestra Sabino, C. (2002), define que “una muestra,...es una parte del

todo que llamamos universo y que sirve para representarlo”

Considerando que el nimero del universo era muy pequefio, se opto por seleccionar una

muestra y se trabajo los 130 asociados de AHORA Lambayeque.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Metodos de investigacion cientifica
Por su idoneidad, las metodologias empleadas en la investigacion fueron las siguientes:
- Historico - l6gico para fundamentar los antecedentes histdricos de la investigacion.

- Empirico y mixto, porque se combiné un componente cuantitativo (cuestionario) y un

componente cualitativo (observacion) para corroborar la hip6tesis de la investigacion.

- Método analitico - sintético, porque contribuyé a conocer y explicar la situacion
problematica AHORA Lambayeque.

- Hipotético para corroborar la hipétesis y variables de la presente investigacion.

- Inductivo — deductivo, porque utiliz6 para determinar las conclusiones en base al

analisis y la interpretacion de los resultados de la investigacion.

Arias, F. (1999) sefiala que “las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos son las
distintas formas o maneras de conseguir la informacidn. Son ejemplos de técnicas, la
observacion directa, la encuesta en sus dos modalidades (entrevista o cuestionario), el
analisis documental, andlisis de contenido, etcétera.”. En esta investigacion se

utilizaron las siguientes técnicas:

Técnicas e instrumentos

La Encuesta: Segun Grasso, (2006) Es un procedimiento que va a permite investigar
cuestiones que hacen a la subjetividad, asi mismo obtener informacion de un nimero
considerable de personas.

Al respecto, Diaz de Rada (2001), sefialan a la encuesta como la busqueda sistematica de
informacion en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que
desea conseguir, y posteriormente retne estos datos individuales para obtener durante la

evaluacion datos agregados.
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2.5.

2.6.

La encuesta es una técnica de informacion que aplicaremos a todos los afiliados de
AHORA Lambayeque, lo cual nos permitird conocer y evaluar cuales son sus
necesidades, cuales son sus expectativas y percepcion de la institucion, y poder conocer
el grado de insatisfaccion con respecto a los servicios que recibe de AHORA

Lambayeque.

La Observacion: Segin Sabino, C. (2002), indica que “Este instrumento radica en usar
nuestros sentidos de forma ordenada, orientandolos a captar la realidad que queremos

estudiar”.

Esta técnica fue necesaria para comprender la realidad mediante la percepcion directa
existente en AHORA Lambayeque, la insatisfaccion de los afiliados y la limitada gestidn

en la misma institucion.

Procedimientos de analisis de datos.

El presente trabajo de investigacion utilizo el programa Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) en su versién nimero 22, el cual permite manejar bancos de datos de
gran magnitud y también efectuar analisis estadisticos tanto basicos como avanzados. A
través de este programa se determinaron los resultados de las encuestas aplicadas en la
poblacion respectiva para luego analizarlas e interpretarlas para obtener las conclusiones

necesarias respectivas.

Criterios éticos

- Valor cientifico o social

- Validez cientifica

- Consentimiento informado.

- Responsabilidad con | investigacion

- Respeto por la privacidad y la confidencialidad.
- Fidelidad a los resultados que son del autor.

- Validez cientifica.

- Honestidad con los instrumentos utilizados.
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2.7. Criterios de Rigor cientifico.

- Credibilidad. Criterio de la verdad y la legitimidad de la investigacion.
- Adecuacion tetrica- epistemologica.

- Transferibilidad. La posibilidad de transferir la informacion a otros contextos de
caracteristicas similares, pudiendo aplicarse y utilizare como informacidn referencial.

- Fiabilidad. La veracidad en la informacidén brindada en la tesis y Aplicabilidad.
Posibilidades de aplicacion del aporte practico y relevancia.

I1l. RESULTADOS
3.1. Resultados en Tablasy Figuras

Para conocer el estado actual de la Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines de
Lambayeque, primero se realizd una observacion empirica, desde donde emergen las
manifestaciones del problema, posteriormente se elabor6 y aplicé una encuesta con el
objetivo de conocer el nivel de satisfaccion de los asociados (130) para identificar sus
necesidades, lo cual se vera reflejado en los siguientes graficos estadisticos y las
consideraciones y explicaciones que al respecto se emiten:

Tabla 1

Genera

Parcentaje

Ganers

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de AHORA Lambayeque

Se realizd la encuesta a 130 personas, siendo 38 % de género femenino, y 62% del género
masculino.
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Tabla 2
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En la tabla se observa que se evaluaron a personas entre 25 y 64 afios de edad.

Tabla 3

Mivel_Acadéamico

100

&0

&0

Porcentaje

40

20

93 85%
6,15%
1 1
Supariar Secundaria

Mivel_Académico

En la tabla se observa el nivel académico de los evaluados, teniendo el 93.8% en estudios

superiores, y el 8% alcanzo el nivel secundario.

43



Tabla 4

Ocupacién
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En la tabla se observa la diversidad de ocupaciones de los encuestados, siendo en su mayoria
administradores con un 24.6%, Gerentes con 15.4% y contadores con 12.3%.

Tabla 5

Conoce la gestion actual de la Directiva

=)

400

30

Porcentaje
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Conoce |la gestion actual de la Directiva

En la tabla se observa que el 44.6 % de encuestados afirma que conoce parcialmente la
gestion actual de la directiva de AHORA Lambayeque.
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Tabla 6

La institucién cumple lo que promete en cierto tiempo
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La institucién cumple lo que promete en clerto tiempo

En la tabla se observa que el 43.1 % de encuestados afirma que Muy pocas veces la

institucién cumple sus promesas en el tiempo establecido.

Tabla 7

La institucién muestra interés en solucionar problemas

Porcentaje

T T T T
Siempre Casi Siempre Algunas Veces Muy pocas veces

La institucion muestra interés en solucionar problemas

En la tabla se observa que el 34.6 % de encuestados afirma que “Algunas Veces” ha sentido

que la institucién muestra interés en solucionar los problemas presentados.
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Tabla 8

Los colaboradores ofrecen servicio rapido
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Los colaboradores ofrecen servicio rapido

En la tabla se observa que el 49.2 % de encuestados afirma que “Muy Pocas Veces” los

colaboradores de AHORA Lambayeque le han ofrecido un servicio rapido.

Tabla 9

Colaboradores siempre ayudan a los socios
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Colaboradores siempre ayudan a los socies

En la tabla se observa que el 46.2 % de encuestados afirma que “Muy Pocas Veces” los

colaboradores de AHORA Lambayeque han ofrecido ayuda a los socios.
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Tabla 10

Colaboradores transmiten confianza a los asociados

Porcentaje

T T T T
Siempre Casi Siempre Algunas Veces Muy pocas veces

Colaboradores transmiten confianza a los asociados

En la tabla se observa que el 42.3 % de encuestados afirma que “Muy Pocas Veces” los

colaboradores de AHORA Lambayeque trasmiten confianza a los asociados.

Tabla 11

La institucion tiene equipos de apariencia moderna
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La institucion tiene equipos de apariencia moderna

En la tabla se observa que el 53.8 % de encuestados afirma que “Si” la instituciéon de

AHORA Lambayeque tiene equipos de apariencia moderna.
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Tabla 12

Instalaciones fisicas visualmente atractivas
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Instalaciones fisicas visualmente atractivas

En la tabla se observa que el 61.5 % de encuestados afirma que “Si” la institucion de

AHORA Lambayeque tiene instalaciones fisicas visualmente atractivas.

Tabla 13

Los trabajadores son amables con los asociados

Porcentaje

T T T T
Siempre Casi Siempre Algunas Veces Muy pocas veces

Los trabajadores son amables con los asociados

En la tabla se observa que el 38.5 % de encuestados afirma que “Muy Pocas Veces” l0s

trabajadores de AHORA Lambayeque son amables con los asociados.
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Tabla 14

Colaboradores tienen conocimientos para responder a los socios
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Colaboradores tlenen eonocimientos para respoender a
les socies

En la tabla se observa que el 38.5 % de encuestados afirma que “Muy Pocas Veces” los

colaboradores de AHORA Lambayeque tienen conocimientos para responder a los socios.

Tabla 15

La institucion brinda atencién individualizada
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@
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12,31%
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Siempre Casi Siempre Algunas Veces Muy pocas veces

La institucion brinda atencion individualizada

En la tabla se observa que el 38.5 % de encuestados afirma que “Muy Pocas Veces” la

institucion de AHORA Lambayeque brinda atencion individualizada.
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Tabla 16

Ahora Lambayeque cumple con sus expectativas
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Ahora Lambayeque cumple con sus expectativas

En la tabla se observa que el 44.6 % de encuestados afirma que “Muy Pocas Veces” la

institucion de AHORA Lambayeque cumple con sus expectativas.

Tabla 17

Percepcion del impacto institucional en el entorneo social

Porcentaje
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Percepcion del impacto institucional en el enterne social

En la tabla se observa que el 50.0 % de encuestados afirma que “Regular” la institucion de

AHORA Lambayeque cumple con la percepcion del impacto institucional en el entorno

social.
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Tabla 18

Los beneficilos que ofrece son suficientes
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Los beneficios que ofrece son suficientes

En la tabla se observa que el 69.2 % de encuestados afirma que “No” son suficientes los

beneficios brindados por la institucion de AHORA Lambayeque.

Tabla 19

Aspectos que debe fortalecer para el desarrollo de Lambayeque

20

Porcentaje

T
Alianzas
Institucionales institucionales

Gremial

T T T
Asesorias  Representacion Actividades de

Integracion

T
Ctros:
Capacitacion

Aspectos que debe fortalecer para el desarrollo de
Lambayeque

En la tabla observamos que el 30.8 % de encuestados afirma que las “Capacitaciones” debe

ser el aspecto que debe fortalecer para el desarrollo de Lambayeque de la institucion

AHORA Lambayeque.
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3.2. Discusién de resultados

De acuerdo a los resultados observados se puede afirmar que:

- El nivel de fiabilidad de AHORA Lambayeque es bajo, ya que los socios
manifiestan que el servicio brindado por la organizacion no es de calidad.

- La capacidad de respuesta es baja, los afiliados sostienen que el personal no
brinda una atencion de calidad.

- El nivel de seguridad percibida es bajo, debido a que tanto el personal como los
procesos para la gestion de cobranzas no inspiran confianza y seguridad a los
SOCIOS.

- Los socios afirman que los elementos tangibles tienen apariencia moderna, sin
embargo, la ubicacién y la infraestructura no es la mas apropiada.

- El nivel de empatia es bajo, ya que los asociados sienten que AHORA
Lambayeque no se preocupa por mejorar la relacion entre ella y los socios.

- La mayor parte de socios manifestd que no se siente satisfecho con AHORA
Lambayeque debido a que no siempre cumple con lo que promete y al poco
respaldo institucional frente a conflictos con otras organizaciones.

- Los socios no se sienten satisfechos con los beneficios que brinda la asociacion.

3.3.  Aporte practico

Se fundamenta y construye el aporte préactico consistente en una estrategia de calidad
empresarial para la mejora de la satisfaccion de los afiliados de AHORA Lambayeque; es
una propuesta para solucionar el problema. Consiste en indicar paso a paso todos los
elementos que en su conjunto daran respuesta de forma medible y valida la hipotesis

planteada en la presente investigacion.

3.3.1. Fundamentacion del aporte practico.

En los altimos veinte afios el Per( ha tenido un crecimiento econdmico muy importante
y eso ha generado interés a nivel internacional, sin embargo, a pesar de las cifras positivas, el

nivel de competitividad no es suficiente. En este sentido resulta necesario pensar en
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estrategias que permitan mejorar los procesos empresariales para mejorar la calidad
empresarial y por consiguiente la satisfaccion del cliente.

Alania (1997) manifiesta que la estrategia de calidad parte de la observacién de lo que
sucede alrededor a nivel global, la evaluacion del entorno estratégico (lo que puede afectar de
manera directa o indirecta a la organizacion) y a partir de alli se puede iniciar la construccién
de la estrategia. Para ello resulta importante tener presente la razon de ser de la organizacion,
ya que esta debe alinearse al entorno estratégico. De esta manera se puede tener una vision de
lo que se quiere lograr en el futuro y a partir alli definir el camino que debe seguir la

organizacion.

Para ello, se parte de los enfoques tedricos que se han manejado a lo largo de toda la
investigacion, control de los procesos y su aplicacion, los enfoques sistematicos y la gestion
administrativa dentro de toda la institucion.

En este contexto, las estrategias de calidad empresarial de AHORA Lambayeque
surgen a partir de la escala multidimensional SERVQUAL, un modelo elaborado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, el cual es utilizado para medir el nivel de satisfaccion del
cliente.

Este modelo de calidad contempla la aplicacion de un cuestionario, el cual tiene cinco
dimensiones basicas: la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los
elementos tangibles; las cuales suelen caracterizar a un servicio.

El proceso inicié con la aplicacion de un cuestionario de 19 preguntas, las cuales estan
basadas en las que el Modelo SERVQUAL utiliza para conocer las deficiencias de calidad en
los servicios. Este instrumento estuvo dirigido a los afiliados de AHORA Lambayeque y con
los resultados obtenidos se pudo conocer la visién que los socios tienen (en calidad de

clientes) sobre la organizacion y los servicios que esta les brinda.

A través de la aplicacion y los resultados obtenidos de la encuesta, se pudo realizar un
diagnostico que permitio conocer las debilidades de la organizacion en base a las
dimensiones basicas que contempla el Modelo SERVQUAL, unido a los niveles de

insatisfaccion de los socios de AHORA Lambayeque, destacando los siguientes aspectos:
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- Los socios perciben que la institucion no cumple con lo que promete, los
colaboradores no ofrecen una buena atencion al cliente, no brindan asesoria y

atencion personalizada.

- Los asociados manifiestan que AHORA Lambayeque no cumple con sus expectativas

y no se sienten plenamente satisfechos con los beneficios que reciben.

- No obstante, manifiestan que la institucién cuenta con tecnologia de apariencia

moderna y tiene instalaciones visualmente atractivas.

Los resultados, ponen en evidencia la necesidad de aplicar una estrategia que permita
mejorar la calidad empresarial de AHORA Lambayeque, a fin de elevar el nivel de
satisfaccion de sus socios y, en consecuencia, el fortalecimiento como uno gremio

empresariales lideres del sector turistico lambayecano y el norte peruano.

Objetivo general:

Definir atendiendo el modelo SERVQUAL las fases; factores; objetivos y acciones
para incrementar el nivel de satisfaccion del socio y asi poder mejorar la calidad empresarial
en AHORA Lambayeque.

Obijetivos especificos de la estrategia:

- Determinar el nivel de satisfaccion de los socios de AHORA Lambayeque.

- Elaborar la estrategia para mejorar la calidad empresarial de AHORA
Lambayeque.

- Socializar con la junta directiva la propuesta de las estrategias para mejorar la

calidad empresarial.

3.3.2. Construccion del aporte practico
3.3.2.1. El nivel de satisfaccion de los socios de AHORA Lambayeque.
De acuerdo la aplicacion de un cuestionario basado en los factores de la escala

multidimensional del modelo SERVQUAL, los resultados fueron los siguientes:
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FACTOR NIVEL DE SATISFACCION

Bajo. Los socios manifiestan que el servicio

Fiabilidad brindado por la institucién y/o organizacién no es
de calidad.
Capacidad de Bajo. Los afiliados sostienen que el personal no
Respuesta brinda una atencion de calidad.

Bajo. Debido a que tanto el personal como los
Seguridad procesos para la gestion de cobranzas no les
inspiran confianza y seguridad.

Medio. Ya que el equipamiento y tecnologia tienen
apariencia moderna, sin embargo, la ubicacion y la
infraestructura no es la méas apropiada.

Elementos
Tangibles

Bajo. A causa de que los asociados sienten que
Empatia AHORA Lambayeque no se preocupa por mejorar
la relacion entre ella y los socios.

Bajo. La mayor parte de socios manifesto que no se
siente satisfecho con AHORA Lambayeque debido

Motivaciones a que no siempre cumple con lo que promete y al
poco respaldo institucional frente a conflictos con
otras organizaciones.

Bajo. Los socios no se sienten satisfechos con los

Beneficios  peneficios que brinda AHORA Lambayeque.

Fuente: Elaborado en base a encuesta aplicada.

Por lo expuesto, se puede apreciar que el nivel de satisfaccion de los asociados con
respecto a los servicios que brinda AHORA Lambayeque es bajo, lo que perjudica la calidad
empresarial de la organizacion y justifica la importancia de aplicar una estrategia que
responda a esta problematica.
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3.3.2.2. Elaboracién de la estrategia de calidad de AHORA Lambayeque:

La estrategia de calidad empresarial para la Asociacion de Hoteles, Restaurantes y

Afines de Lambayeque fue construida sosteniéndose en base a los factores basicos de la

escala multidimensional del Modelo SERVQUAL, el cual se representa esquematicamente

de la
siguiente

manera:

FIABILIDAD

~

W

EMPATIA

/
7
\‘-__‘-“/

DIMENSIONES
MODELO
SERVQUAL

N
N
CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

o

\“-_-r“‘/ y

SEGURIDAD

Fuente: Elaboracion propia en base a Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Estructura de la estrategia de calidad empresarial para mejorar la satisfaccién de los
afiliados de la Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines de Lambayeque.

FASES FACTOR

OBJETIVOS

ACCIONES

Fiabilidad

Lograr que AHORA
Lambayeque ofrezca un
servicio de calidad y que
cumplan lo que ofrece a
corto y mediano plazo.

Elaborar formato de sugerencias.
Realizar diagnosticos para la mejora
continua de la institucion.

Fasel  Capacidad
de
respuesta

Implementar procesos de
atencién para fortalecer la
capacidad de respuesta

Programar a través de un cronograma
los pagos mensuales de cada afiliado de
AHORA Lambayeque.
Establecer protocolos para el personal
encargado de la gestion de cobranzas y
asistencia en servicios.

Seguridad

Mejorar el nivel de
confianza de los afiliados
de AHORA Lambayeque

Administrar y constantemente la cartera
de socios morosos.
Fortalecer los vinculos entre los
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afiliados y la organizacion mediante un
trato personalizado.

Mejorar los elementos
tangibles de AHORA
Lambayeque

Establecer una oficina permanente que
reina las condiciones idoneas y con
ubicacion estratégica para la atencion
de los socios de AHORA Lambayeque.

Mantener un alto grado de
empatia con cada uno de
los socios por parte de
AHORA Lambayeque,
segun sus necesidades.

Disefiar 'y realizar programas de
fortalecimiento de capacidades dirigido
a los trabajadores de AHORA
Lambayeque.

Cumplir con las
expectativas de los socios

Promover el respaldo institucional hacia
los asociados frente a conflictos con
otras organizaciones.

Promover actividades integradoras para
los afiliados.

Fortalecer y comercializar la marca
AHORA Lambayeque.

Elementos
Fase 2 tangibles
Empatia
Fase 3 Motivacion
Beneficios

Mejorar los beneficios que
ofrece AHORA
Lambayeque

Promover el fortalecimiento de
capacidades de los socios de AHORA
Lambayeque.
Gestionar la ampliacion y mejora de los
beneficios de los socios de AHORA
Lambayeque.

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta dirigida a los asociados de AHORA

Lambayeque.

3.3.2.3.  Socializacion con la junta directiva de la propuesta de la estrategia de calidad

empresarial para mejorar la satisfaccion de los afiliados de la asociacion de

hoteles, restaurantes y afines de Lambayeque.

Se llevo a cabo la socializacion de la propuesta de la estrategia ante la Junta Directiva,

integrada por 6 directivos, en sesion ordinaria; donde se expuso y fue aprobada mediante

fichas de validacién.
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Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.

3.3.3. Evaluacion:

La evaluacién de la estrategia de calidad empresarial para mejorar la satisfaccion de los
afiliados de la Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines de Lambayeque se realizara a
corto, mediano y largo plazo de forma flexible, pudiendo introducir nuevas acciones para la
mejora continua de la misma.

Con la estrategia de calidad empresarial se pretende mejorar o implementar procesos
internos y a partir de alli lograr la transformacién organizacional y por consiguiente

satisfacer a los socios de la organizacion empresarial y acercarse a la excelencia.

Instrumentacion

Para evaluar y contrastar los efectos de la estrategia de mejorar de calidad empresarial, se
aplicaran instrumentos que permitan recoger las impresiones de los socios de AHORA
Lambayeque. Dichas herramientas consideran los factores de la escala multidimensional

SERVQUAL. La evaluacion se realizara anualmente.

Con la construccion del aporte practico y la corroboracion de la hipétesis de la

investigacion se puede concluir que conocer los aspectos donde se presentaron los niveles
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mas altos de insatisfaccion fue elemental para la elaboracidon de las estrategias de calidad
empresarial. Estrategias que pudieron construidas en base a las opiniones que tienen los

afiliados sobre la asociacion; y bajo el enfoque del Modelo SERVQUAL.

Finalmente, el aporte practico viene a representar una oportunidad para lograr la

confianza, la satisfaccion y fidelizacion de los afiliados de la institucion

3.4. Valoracion y corroboracién de los Resultados

La valoracion y corroboracion de resultados es una parte fundamental en el proceso de
investigacion, ya que el producto de la pesquisa es sometido a una evaluacion por
criterio de expertos con la tematica abordada, considerando aspectos como: la
aplicabilidad, la eficiencia, la operatividad y la pertinencia del aporte practico. En este
capitulo se demuestra la validez de la propuesta.

3.4.1 Valoracion de los resultados mediante criterio de expertos

Los especialistas que evaluaron y validaron el aporte de la investigacion fueron
profesionales relacionados al campo de accién y con experiencia en la tematica abordada.
Estas personas fueron:

- Cesar Cornejo Solano, licenciado en derecho. Es Promotor General del Instituto Privado
Juan Mejia Baca de Chiclayo; y Vicepresidente de AHORA Lambayeque.

- Lady Guerrero Fernandez, licenciada en turismo y negocios. Gerente de AHORA
Lambayeque.

- Marco Antonio Celis Sirlopd, licenciado en administracion, Gerente de Hoteles Italia y
miembro integrante VVocal de la Junta Directiva de AHORA Lambayeque.

Para la validacién de la propuesta se aplicé un informe de opinién de cada uno de los
participantes mencionados. Los aspectos que se consideraron fueron cinco: a) Participacion
de los actores en la estrategia; b) La eficiencia de las acciones de la propuesta; c) la eficiencia
de los recursos propuestos; d) la operatividad de la estrategia; y €) la pertinencia. Cada

indicador fue evaluado en escala de 1 al 5, siendo la suma total 25 puntos.
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3.4.2 Ejemplificacidn de la aplicacion del aporte practico

Para llevar a cabo la ejemplificacién la aplicacion del aporte préactico de la

investigacion, se realizaron a cabo algunas acciones de cada fase de la estrategia de calidad

con la finalidad de ser implementados y ejecutados por AHORA Lambayeque.

Las acciones elegidas fueron las siguientes:

Fase 1 - Factor fiabilidad:
Objetivo: Lograr que AHORA Lambayeque ofrezca un servicio de calidad y que

cumplan lo que ofrece a corto y mediano plazo.

- Accidn: Elaborar formato de sugerencias para mejora continua de la institucion.

RA e,
AHORA LAMBAYEQUE ,\*%.’0‘
i ;
FELICITACIONES, SUGERENCIAS, QUEJAS Y/O RECLAMOS \qwn,/"
Fecha:
Nombre y apellidos: DNI:
Teléfono: Email:
) S S ;

Marque con una (x): Felicitacion |IUT]erenCIaS Queja |:| Reclamo |:|

Describa breve, clara y concreta su intencion:

Firma
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Fase 1 - Factor capacidad de respuesta

Objetivo: Implementar procesos de atencion para fortalecer la capacidad de respuesta

- Accién: Programar a través de un cronograma los pagos mensuales de cada

afiliado de nuestra institucion.

ACCION

TAREAS ESPECIFICAS

Programar a través de un
cronograma los pagos
mensuales de cada afiliado

de nuestra institucion

Realizar llamadas telefonicas a los socios y
programar fechas.

Realizar informes semanales de la gestion de
cobranza, donde se evidencie las fechas de
programacion de pago, el medio de contacto, el
acuerdo logrado con el asociado (este informe debe
presentarse todos los sabados de cada semana
respectivamente).

Realizar informe mensual de gestion de cobranza el
cual debe contener indicadores y resultados
obtenidos.

Camparia de incentivo promocional, para premiar a
los afiliados puntuales en sus pagos y motivar a los

demas socios.
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FLUJO GRAMA DEL PROCESO PARA PROGRAMAR PAGOS MEDIANTE
LLAMADAS TELEFONICAS

(woo )

I
Realizar la llamada

Saludar e identificar al cliente AHORA LAMBAYEQUE

Unides por & Raspitatdad
I

Identificarse, dar nombre personal y de
la institucion

Establecer fecha de pago e indicar que
el cobrador se acercara a realizar el
cobro de su factura

|
Hacer una pauta y escuchar

¢Asociado
acepta la fecha

Coordinar nueva fecha de
programacion

Cerrar la programacion
»| repitiendo fecha y hora de
visita
I
Agradecimiento y
despedida
I
Remitir informe de pagos
programados al cobrador

— 1

FIN

y
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- Accidén: Establecer un protocolo para el gestor de cobranza para brindar un

servicio de calidad.
ACCION TAREAS ESPECIFICAS

Establecer
protocolos para el
gestor de cobranza

y asistente

Determinar los procedimiento, normas y pautas que debe
seguir y cumplir el gestor de cobranza
- Elaborar un formato de control de visitas de la cobranza

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE COBRANZA

C =

Visita al establecimiento
|

Saludo y presentacion
| Unittes por k2 Baspitatided

Solicitar al asociado el pago de
su factura
I

Escuchar al cliente

:Socio El asociado debe firmar el
¢ NO — Reprogramar fecha de pago L control de visitas

Pag6?

Agradecimiento y despedida

SI
|

Recepcionar el dinero y |

verificarlo .
T Remitir informe a
. Gerencia
Firmar facturas canceladas —

I
Agradecimiento y despedida

Remitir el reporte de Cobranza
semanal

— T

Realizar el depdsito al banco

v

A
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VALORES

NORMAS Y PAUTAS PARA EL COBRADOR

Puntualidad durante las visitas programadas
Eficiencia personal
Responsabilidad y ética profesional

Colaboracién y cooperacion con la institucion Unias nor u Reauitasga

LINEAS DE ACCION PARA COBRADOR

Organizar las facturas por meses, tipo de establecimiento y programaciones

Tener un adecuado manejo de los reportes y depositos diarios hacia la institucion

APLICACION PARA MEJORAR LA RELACION SOCIO -COBRADOR

No discutir abiertamente, ni llevarle jamas la contraria al socio.
Escuchar siempre al socio con maxima atencion.
Demostrar a toda hora buenos modales y cortesia absoluta.
Pensar que siempre se debe actuar en funcién de servicio.
Proyectar el trabajo hacia el bienestar de los demas.
Interesarse sinceramente por el socio.

Ayudar al socio a resolver los problemas.

Tratar siempre al socio con amabilidad.

Mantenga la buena voluntad con los asociados

Mantenerse positivo ante cualquier adversidad

Crear un ambiente de confianza.

Tener un apropiado uso de la palabra

Ser empético.

VESTIMENTA ADECUADA

Camisa

Pantalon de vestir

Calzado negro

Identificacidn de la institucién y maletin
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FORMATO DE CONTROL DE VISITAS PARA
REPROGRAMAR PAGOS PENDIENTES

Unitos gee 12 Boseitalidad

NO

Empresa

Nombre y
apellidos

Fechay hora
de visita

Firma socio o
representante

Firma
cobrador

10

11

12

13

65




Fase 1 - Factor seguridad

Objetivo: Mejorar el nivel de confianza de los afiliados de AHORA Lambayeque.

- Accion: Administrar constantemente la cartera de socios morosos.

ACCION TAREAS ESPECIFICAS
- Realizar filtro de la cartera de morosos.
- Realizar contacto telefonico a los asociados que tienes méas de
o 3 facturas pendientes y posterior a ello enviar mensajes de
Administrar correos electrdnicos.
constantemente la - Campanfia de normalizacion de obligaciones, donde se visitara
cartera de al asociado para plantear a reorganizar sus compromisos con
MOrosos la institucion.

- Notificar a través de una carta de aviso a los asociados
indicando su posible separacion de la institucion, en caso de
no cumplir con los pagos pendientes.

- Proponer soluciones a la junta directiva sobre la cartera de

MOrosos.

Filtro de socios sobre la cartera de deudores

1 JH Hotel Residencial

Hotel Residencial JH S.R.L

Enero — Marzo

2 La Posada Hostal

Hugo Alfredo Gamarra Veélez

Enero - Marzo

3 Luisa Hostal

Hostal Luisa E.l.R.L

Diciembre, febrero y
Marzo

4 Miguel Antonio Hostal

Tula Esther Hurtado
Guerrero

Enero - Marzo

Anggelyna Martha

Victor Azabache Sanchez

Octubre, Febrero y

Antonio

Restaurant Marzo
6 El Cantarq R_estaurant El Céantaro de Juanita S.A.C Enero - Marzo
Turistica
. dndor Galvez Jest
7 Socota Hospedaje Condor Galvez Jesus Enero - Marzo

66




- Accion: Fortalecer los vinculos entre los afiliados y la organizacion mediante un

trato personalizado.

ACCION TAREAS ESPECIFICAS

Fortalecer los
vinculos entre los
afiliados y la - Realizar visitas para socializar con el asociado, y hacer
organizacion presente las actividades programadas.
mediante un trato
personalizado.

Fase 2 - Factor elementos tangibles

Objetivo: Mejorar los elementos tangibles de AHORA Lambayeque.

- Accion: Establecer una oficina permanente que retna las condiciones idéneas y
con ubicacién estratégica para la atencion de los socios de AHORA

Lambayeque.

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.
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Fase 3 - Factor empatia

Objetivo: Cumplir con las expectativas de los socios

- Accidn: Disefar y realizar programas de fortalecimiento de capacidades dirigido
a los trabajadores de AHORA Lambayeque.

Propuesta para capacitacion a colaboradores de AHORA Lambayeque

Tema Descripcion

Consiste en la creacion de equipos de trabajo
Trabajo en equipo basados en logro de objetivos en comudn, el

entendimiento mutuo y la confianza.

Tiene como proposito identificar los roles de poder
Liderazgo y el liderazgo. Asimismo la importancia de

desarrollar competencias para lograr los objetivos.

El objetivo es dotar de técnicas que permitan
Manejo de conflicto administrar los conflictos en las organizaciones a

fin de lograr los objetivos.

Su finalidad es promover el desarrollo de
Comunicacion efectiva ~ habilidades que permitan tener una escucha activa,

asertividad y empatia.

Consiste en ensefiar a comprender como se genera

) ) el estrés y sus efectos. Asimismo dotar al trabajador
Manejo de estrés o ) ) i
de técnicas para prevenirlo y mejorar el ambiente

laboral.

Fuente: Elaboracion propia.

Fase 3 - Factor motivacion

Objetivo: Mantener un alto grado de empatia con cada uno de los socios por parte de
AHORA Lambayeque, segun sus necesidades.
- Accion: Promover el respaldo institucional hacia los asociados frente a

conflictos con otras organizaciones.
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Respaldo institucional: Mensaje por correo electrdnico solicitando al buffet de
abogados soporte para solucionar problematica con UNIMPRO.

SOLICITO CARTA PARA AHORA PERU REFERENTE A UNIMPRO © & &

ahora Lamhayeque <ahoralambayegque@gmail com= mar, 31 oct. 2017 20:17 T -
para CARLOS, Antonic =

Estimado Abog.Carlos Hoyos

Reciba un cordial saludo a nombre de AHORA Lambayeque, a la vez segun lo coordinado en |a reunion el dia de ayer lunes 30 de
octubre del pte., solicito carta para la asociacion AHORA PERL (Lima) referente al tema de UNIMPRO indicando los inconvenientes
que presentan constantemente nuestros asociados a quienes usted a tenido oportunidad de atender y de esta manera gestionar un
respaldo institucional que gestione y llegue algln acuerdo con los representantes de UNIMPRO para brindar un beneficio mas a
nuestros asociados, asimismo estaré atenta a brindarle cualguier informacion si asi lo reguiere.

Par otro lado, solicito también nos haga llegar |a carta de respuesta del Sr. Vertiz tal como me manifestd para gue se presente |a fecha
que usted considere pertinente.

Agradeciendo su gentil atencion, quedo atenta a su pronta respuesta.
Aftte.

Lic. Lady Guerrero
AHORA Lambayeque

Fuente: Archivo virtual de AHORA Lambayeque.

- Accion: Promover actividades integradoras para los afiliados.

Propuesta de actividades integradoras para los socios de AHORA Lambayeque

MESES DESCRIPCION

o Salida de Integracion con los afiliados a la
Visita a la Planta Backus
Plan Cervecera Backus (Motupe).

Dia del Trabajador - Conferencia a Capacitacién a cargo del Doc. Richard Peralta
cargo de JES Regeneracién — Representante de JES Regeneracion.

Ceremonia en homenaje a las madres de
Dia de la Madre AHORA vy entrega de Cuponera con

descuentos.
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Dia del Medio Ambiente

| Bicicleteada y/o Caminata AHORA

Lambayeque.

Dia del Padre

I Campeonato deportivo “ COPA AHORA
Lambayeque” - 10 equipos

Conferencia a cargo de JES

Regeneracion

Capacitacion a cargo del Doc. Richard Peralta

— Representante de JES Regeneracion.

Actividad de Integracién

Caja China para afiliados y familiares

Festividad de la Cruz de Motupe

Visita a la Cruz de Motupe - 100 afiliados

Tour Regional — Casa Malambo

Visita a Zafia - 100 participantes

Evento Emblematico Regional

Evento Emblematico SON Y SAZON

Fiesta de Gala por Aniversario

Para todos los afiliados

Viaje de integracién a nivel Nacional

Cajamarca, San Martin o Huaraz

(3 dias/ 2 noches) - 50 socios

Cena Navidefia

Compartir con todos los afiliados, Cena

Navidefia - 60 participantes

Fuente: Elaboracion propia.
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ACTIVIDADES DE INTEGRACION:

1 CAMPEONATO AHORA LAMBAYEQUE POR EL DIA DEL PADRE

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.
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: SE REALIZO EL COCTEL CONMEMORANDO
EL DIA MUNDIAL DEL TURISMO EL DIA 27 DE SETIEMBRE - 2016

CENA DE GALA POR EL XVI ANIVERSARIO INSTITUCIONAL
DE AHORA LAMBAYEQUE

VIAJES TURISTICOS A NIVEL REGIONAL

1 CONVENCION AHORA LAMBAYEQUE EN EL DISTRITO DE ZANA

: £
- e

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.
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AHORA Lambayeque Presidente del Consorcio o
Turistico de Lambayeque

I FESTIVAL CULTURAL Y GASTRONOMICO SON & SAZON 50N«

Sazon

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.

Accion: Fortalecer y comercializar la marca AHORA Lambayeque.

ACCION TAREAS ESPECIFICAS
Fortalecer y .
comercializar Ia - Implementqr un sistema de cupones.
- Mejorar la imagen corporativa de AHORA Lambayeque.
marca AHORA Certificacion de la marca AHORA Lambayeque
Lambayeque. i yeque.

Ejemplares del sistema de cupones ofrecido por AHORA Lambayeque

Wiaov U2k
(Y

59
€3te verano

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.
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Imagen corporativa: Pagina principal de perfil de AHORA Lambayeque en Facebook.

Ahora Lambayeque Q

#AHORA ES EL MOMENTO
iVISITA LAMBAYEQUE!

Ahora Lambayeque

@AhoralLambayeque

Inicio
Servicios
Opiniones 1b Te gustaw | 3\ Siguiendo v 4 Compartir
Fotos
o Servicios
Informacion

Publicaciones
Asesoria contable y tributaria

Videos ) ‘
Te brindamos asesoris en matena contadle y butsno s traves de /s .

Eventos

Comunidad

Grupos Asesoria legal

Te brindamos aseson's legsl a través de la atencion del 'Dr. Franck L...

Informacion y anuncios INFORMAGION AHORA LAMBAYEQUE

. . Visita Lambayeque
Asesoria Marketing Digital Turistico

Te brindamos asesor’a en markating digital tun'stico a traves de la ste.. Lambayeque es una region pinioresca que
tiene mucho por ofrecer: podras conocer a
cultura de este

Fuente: Facebook

Imagen corporativa: Modelo de nuevo disefio de papeleria para identificacion.

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.
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Imagen corporativa: Modelo de nuevo disefio de papeleria para reconocimiento de

socios activos - Certificacion para nuevos asociados.

“."
DAL LAMBITE(
S gy
et R L Sl wreg e -t

Cooate por ol presonte qua

Esta incomporado como SOCI0 ACTIVO
oo o Asooacon de Holeles. Restiurantes y Afines oo Lambayocue

por aprobacdan del Conseo Dictve

N2 Rizado Cotrgjén Espon

Frewiens
.~
L

CERTIFICADO —

OTCRGADO A

En su cabidad de asistente al evento "Como vender lo nuestro,

3= u

st itorio e b Universitdad de Lambayegue

luego el resto”. Realizadoel 2017 en el

Chiclayo, julbo de 2017

NCARDO CASTRECHN ESrtvD
" TR LA TS

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.
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Fase 3 - Factor beneficios
Objetivo: Mejorar los beneficios que ofrece AHORA Lambayeque.
- Accion: Promover el fortalecimiento de capacidades de los socios de AHORA

Lambayeque.

‘ Capacitaciones

Seminarios

de capacidades de los socios de AHORA

Actividades para promover el fortalecimiento
< Talleres

Lambayeque

Ciclos de conferencias

K Diplomados

SEMINARIOS, CURSOS Y TALLERES DE
CAPACITACION

Q SUN-FIL

NORMATIVIDAD
TURISTICA

PARA FETETADOR Y
08 TUmIAY

B MEVIOIOS TURIATIO0N

e / De 9:00 » 1100 am

s PN, whdeadie wn b e L ate Bomcmtes W 348 Chbtmyn

\ S e: Gons @ o B -84 % 14 e et e W Fer—ged 04 b Prerts B b o S

- ® &
_o.. Q U i = ' En coordinacion con SUNAFIL se realizd la Charla sobre

“Procedimiento Inspectivo de Trabajo™ para nuestros
\\ asociados

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.
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CENFOTUR - LUMA, Programa de

- Fortalecimiento de Capacidades para las
empresas asocladas con los temax:
En coordinaciéon con UNITERRA se realizd la
capacitacion para nuestros soclos y publico 1. Ingenieria del menu y disefio de carta
en general denominada “Servicio al Cliente”. 2. Gestion de la Inoculdad en Restaurantes y

Servicios afines,

. titerm Q

W

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.

- Accidén: Gestionar la ampliacion y mejora de los beneficios de los socios de
AHORA Lambayeque.

ACCION TAREAS ESPECIFICAS

Gestionar la

ampliaciony

mejora de los
beneficios de los

- Implementacion de nuevos servicios: asesoria legal, asesoria
contable y tributaria, asesoria en marketing digital.

- Difusion de las marcas de los socios en todas las redes
sociales de AHORA Lambayeque.

socios de - Establecer convenios y/o alianzas interinstitucionales.
AHORA - Aumentar el nimero de ediciones de la revista institucional.
Lambayeque. - Implementar carné de socio.

Servicios de asesoria en: marketing digital (Inn), legal (Palomino Guerra Abogados) y
contabilidad y tributos (Estudios Acuario Real)
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® ™ palomino Guerra .'\(“[\ jj\vR‘l( )
al Abogados l{lﬂf\lJ

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.

Lista de convenios firmados por AHORA Lambayeque

Convenios AHORA Lambayeque

Empresa Sapience Human & Capital

Camara Regional de Turismo de Amazonas Peru

Empresa Jardines de la Paz

Universidad Privada Juan Mejia Baca

Empresa EIMASEP, quien editard nuestra revista institucional, bimensual

Empresa LC PERU con el 15% de descuentos para nuestros socios y familiares
directos

Club Médico Deportivo Bodytech

CANAL 4, con el 35% descuento en publirreportaje

Discoteca Magno, descuento especial en alquiler de local y entradas zona vip
libre

Induamérica

Canal 57

Zegel IPAE

Fuente: Elaboracion propia.
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Firma de convenios institucionales con Universidad Privada Juan Mejia Baca y Zegel.

polinar Paredes Vdsquez A. Ricardo Castrejor
RESDENTE OC LA COMISAN O bt PRCSKXNTEDE J
Universidad Juon Mejio . Ahoralombayeque

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.

Difusion de las marcas de los socios en todas las redes sociales de AHORA
Lambayeque.

erny =

WAL Cetotra
cort ll(lf(l/l'Of ¢

Cenas Navidenas
Lonches Navidehos
Eventos Corporativos
Copocitagionas
Conlerancias

Flostos oo Promocion
Matrimoenios

Cumpleanos / Aniversario

IR SUNEC

Fuente: Facebook.
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Revista institucional: Publicidad de algunas ediciones del afio 2017.

e

(&)
REVISTA INSTITUCIONA
" AHORA LAMBAY EQUE

|PRECIOS ESPECIALES PARA SOCIOS!
Una importante vilrina publicitaria para la promocion
de los produclos y servicios que ofrece lu empresa.

Tamafio A4 | Paginas: 28

Material Couché 150 gr. y Portada en Mate 150 gr
Impresién :  Full Color

Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.

Carné de socio de AHORA Lambayeque.

YD

@ SOCIO AHORA LAMBAYEQUE

ANONA LAMSATEQUE
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Fuente: Archivo AHORA Lambayeque.

La estrategia tiene como finalidad mejorar la calidad empresarial en AHORA Lambayeque
para incrementar el nivel de satisfaccion del socio y esto se refleja en las diferentes etapas y
acciones, las cuales apuntan a fortalecer aspectos como: la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, la seguridad, la empatia y los elementos tangibles de la organizacion
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V.

CONCLUSIONES

Se caracteriz6 y fundament6 teéricamente el proceso de calidad empresarial y su
gestion; sus enfoques; componentes; los factores que contribuyen para gestionarla y
lograr la satisfaccion del cliente. Es asi que la calidad ha ido evolucionado en el tiempo
hasta convertirse en una forma de gestion, introduciendo herramientas para la mejora
continua en una organizacion y a todos los niveles de la misma. Asimismo, se
valoraron varios autores que hicieron referencia a las dimensiones de calidad,

referentes para el aporte de esta investigacion

Se determinaron antecedentes histdricos del proceso de calidad empresarial y su
gestion, para lo cual se definieron indicadores y etapas, desde su evolucién historica
para promover buenas practicas en los servicios, hasta la mejora continua de los
procesos empresariales, que permitio un reordenamiento de la calidad desde la préactica,

lo que confirma la necesidad de resaltar el proceso de calidad empresarial y su gestion.

Se defini6 la hipodtesis de la investigacion y sus variables, asi como su
operacionalizacion y conceptualizacion de las dos variables, donde a través del
diagnostico realizado, fue medida mediante una encuesta la variable dependiente,
analisis que corroboro insuficiencias en AHORA Lambayeque, lo que permitio disefiar
la estrategia de calidad empresarial.

Se elabord la estrategia de calidad empresarial, en la que atendiendo el modelo
SERVQUAL se estructuro en tres fases; factores; objetivos y acciones para incrementar
el nivel de satisfaccion del socio y asi poder mejorar la calidad empresarial en AHORA
Lambayeque. La misma ayudard a optimizar los procedimientos dentro de la institucion
para la mejora continua del servicio, tomando en cuenta sus necesidades y expectativas

de todos los afiliados.

Se realizd valoracion del aporte practico mediante criterios de tres especialistas con
experiencia en la tematica abordada, los que evaluaron y validaron el aporte de la
investigacion, considerandolo de novedoso y pertinente. Asi mismo fueron

ejemplificadas varias acciones de las fases de la estrategia de calidad empresarial.
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V. RECOMENDACIONES

La investigacion permitid concluir que las diferentes asociaciones y gremios de
empresarios del sector turismo deben implementar y/o perfeccionar los procesos de
calidad empresarial dentro de sus organizaciones con el proposito de mejorar los
servicios que ofrece, satisfacer las necesidades de sus afiliados y fortalecerse a nivel
organizacional. Como consecuencia de esta transformacion, podran contribuir al
desarrollo turistico lambayecano con una vision que apunte a la excelencia. En este
caso particular: AHORA Lambayeque,

Se recomienda implementar la estrategia de calidad empresarial para mejorar la
satisfaccion de los afiliados de la Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines de
Lambayeque en todas sus fases , las que seran evaluadas periddicamente, de modo que
se pueda ir retroalimentando las deficiencias que vayan encontrandose, dado el caracter

flexible de la misma.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ESCUELA DE
POSGRADO

LINEA GESTION EMPRESARIAL Y EMPRENDIMIENTO
TITULO ESTRATEGIA DE CALIDAD EMPRESARIAL PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS AFILIADOS DE
LA ASOCIACION DE HOTELES, RESTAURANTES Y AFINES DE LAMBAYEQUE
Problema Objetivo Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores Disefio Técnicas /
Instrumentos
Evaluacion de
Insuficiencia ~ Elaborar una  Si, se implementa  V/|: L la empresa Mixta desde e Encuestas /
enlacalidad  estrategiade  una estrategia de Fiabilidad Evaluacion del  un estudio Cuestionario
del servicio calidad calidad Estrategia de servicio descriptivo
que se brinda  empresarial empresarial en  calidad - explicativo.
a los afiliados ~ para la mejora AHORA empresarial Capacidad de o ign
de la de la Lambayeque, respuesta
Asociacion de  satisfaccion  relacionando las Seguridad Confianza
Hoteles, de los expectativasy la Elementos
Restaurantes,  afiliados de percepcion, se tangibles Imagen
y Afines de AHORA lograra la ] Grado de
Lambayeque, Lambayeque  satisfaccion de los Empatia preocupacion
limita la afiliados de VD: Expectativas de
satisfaccion de AHORA ; i i
o5 So0i0S L ambayeque. gst;(sjl;accmn Motivaciones los asociados

afiliados de
AHORA
Lambayeque

Percepcion de
los asociados

Beneficios

Existencia de
apoyo
institucional
Fortalezas

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO N° 2 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ESCUELA DE
POSGRADO

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES SUB INDICADORES ESCALA
I__a |ns_t|tu0|on. promete hacer algo en ordinal
. cierto tiempo, ¢Lo hace?
Evaluacion de la g J
em Cuando tienen algun problema la
N presa SR S .
Fiabilidad institucion muestra intereés en Ordinal
solucionarlo
Evaluacion del La institucion realiza bien los servicios :
e Ordinal
servicio que ofrece
Los colaboradores de AHORA ofrecen Ordinal
Capacidad de L un servicio rpido.
Atencion : p
Respuesta Los colaboradores  siempre  estan ordinal
dispuestos a ayudar a los socios
:ENtD?PI.ENdDIEII\.gi El comportamiento de los colaboradores
strategia de cafida Seguridad Confianza de la institucion trasmite confianza a sus Ordinal
empresarial asociados
La institucion tiene equipos de apariencia Nominal
Elementos Imagen moderna
Tangibles g Las instalaciones fisicas de la institucion Nomi
) . ominal
son visualmente atractivas
Los trabaja(_jores son siempre amables Ordinal
con los asociados
Gradote L5 Smadnes e conoemiene  oraina
preocupacion de los socios.
La institucion da a sus clientes una Ordinal

atencion individualizada




Expectativas de los

. AHORA cumple con sus expectativas Ordinal
o asociados
Motivaciones = ——
Percepcion de los  Impacto  institucional que  genera ordinal
asociados AHORA en el entorno social
Existencia de apoyo Beneficios que ofrece AHORA son .
DEPENDIENTE institucional suficientes Nominal
Sz_;lt_lsfacmon_de los a) Comunicacion
afiliados(socios) de b) Alianzas
AHORA Institucionales
Lambayeque o c) Asesorias
Beneficios Fortalezas Aspectos que se deben fortalecer para el Institucionales
desarrollo de AHORA. d) Representacion
Gremial
e) Actividades de
Integracién
f) Otras...

Fuente: Elaboracion propia



ESCUELA DE
POSGRADO

ANEXO N° 3: INSTRUMENTO

ENCUESTADIRIGIDA A LOS ASOCIADOS DE AHORA LAMBAYEQUE

La presente encuesta tiene como objetivo fundamental obtener informacion que permita
conocer el nivel de satisfaccion de los asociados de AHORA Lambayeque para identificar
sus necesidades y asi poder mejorar la calidad de gestion.

Instruccion: Marque con una X.

. DATOS GENERALES:

Género: Masculino () Femenino ( )
Ocupacion:
Edad:
Nivel Académico:

. ¢ Conoce usted la gestidn que viene realizando la actual Directiva de AHORA Lambayeque?
Parcialmente ( ) Nada ( ) En su totalidad ( )

. ¢Cuando la institucion promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace?
a) Siempre

b) Casi siempre

c) Algunas veces

d) Muy pocas veces

¢Cuando tienen algun problema la institucion muestra interés en solucionarlo?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces

. ¢Los colaboradores de AHORA ofrecen un servicio rapido?
a) Siempre

b) Casi siempre

c) Algunas veces

d) Muy pocas veces

. ¢Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar a los socios?
a) Siempre

b) Casi siempre

c) Algunas veces

d) Muy pocas veces



7. ¢El comportamiento de los colaboradores de la institucién trasmite confianza a sus

asociados?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces

8. ¢La institucidn tiene equipos de apariencia moderna?

Si() No ()

9. ¢Las instalaciones fisicas de la institucion son visualmente atractivas?

10.

11.

12.

13.

14.

Si() No ()

¢ Los trabajadores son siempre amables con los asociados?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces

¢Los colaboradores tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los socios?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces

¢La institucidn brinda a sus clientes una atencién individualizada?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces

En general, ; AHORA Lambayeque cumple con sus expectativas?
a) Siempre
b) Casi siempre
c¢) Algunas veces
d) Muy pocas veces

¢ Qué percepcidn tiene usted sobre Impacto institucional que genera AHORA en el entorno social?

Muy malo ()Malo () Regular () Bueno () Excelente ( )



15. ¢Considera que los beneficios que ofrece AHORA son suficientes?

Si() No ()

16. ¢Qué aspectos considera usted que se debe fortalecer para el desarrollo de AHORA
Lambayeque?

Alianzas Institucionales ( )
Asesorias Institucionales ( )
Representacion Gremial ()
Actividades de Integracion ()
Otras......oooevvvveeiniennnnnns ()

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.



ESCUELA DE
POSGRADO

ANEXO N° 4: INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE
EXPERTOS

Nombre del proyecto: “ESTRATEGIA DE CALIDAD EMPRESARIAL PARA
MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS AFILIADOS DE
LA ASOCIACION DE HOTELES, RESTAURANTES Y
AFINES DE LAMBAYEQUE, PERU"

Nombres y apellidos de AMELIA VILLEGAS TIMANA

_experto:

Especialidad: LICENCIADA EN TURISMO Y HOTELERIA
Tiempo de experiencia 25 ANOS

Valorar el aporte practico de la tesis “ESTRATEGIA DE CALIDAD EMPRESARIAL
PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS AFILIADOS DELA ASOCIACION DE
HOTELES, RESTAURANTES Y AFINES DE LAMBAYEQUE".
Instrucciones: Segin su cniteno califique del 1 al 5, teniendo en cuenta que:
Muy bajo (1), bajo (2). regular (3), alto (4), muy alto (5)

Puntaje
1 2 1% |4l S

Participacion de los
actores en la estrategia

Eficiencia de los
recursos propuestos
Operatividad de la
estrategia
Eficiencia de las
acciones de la X
propuesta

Pertinencia X

| Nombres y apellidos del experto: AMELIA VILLEGAS TIMANA
DNE: 16660335 .

i
Firma: 40:"',;'-;\



ESCUELA DE
POSGRADO

ANEXOS N° 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo. LADY FRANCHESCA GUERRERO ROJAS, identificado con DNI
46007634, DECLARO:

Haber sido informado de forma clara, precisa y suficiente sobre los fines y
objetivos que busca la presente investigacion: “ESTRATEGIA DE CALIDAD
EMPRESARIAL PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS AFILIADOS
DE LA ASOCIACION DE HOTELES, RESTAURANTES Y AFINES DE
LAMBAYEQUE, PERU", asi como en que consiste mi participacion.

Estos datos que yo otorgue seran tratados y custodiados con respecto a mi
intimidad manteniendo el anonimato de la informacién y la proteccion de datos
desde los principios éticos de la investigacion cientifica. Sobre estos datos me
asisten los derechos de acceso, rectificacion o cancelacion que podre ejercitar
mediante solicitud ante el investigador responsable. Al término de la
investigacion, seré informado de los resultados que se obtengan.

Por lo expuesto otorgo MI CONSENTIMIENTO para gque se realice la
Entrevista/Encuesta que permita contribuir con los objetivos de la investigacion
siguientes:

Objetivo General:
Elaborar una estrategia de calidad empresarial para la mejora de la
satisfaccion de los afiliados de AHORA Lambayeque; y el Campo de
accién es la gestion del proceso de calidad empresanal.

Objetivo Especificos:
1. Fundamentar tedricamente el proceso de calidad empresarial y su

gestion.

2. Caracterizar los antecedentes historicos del proceso de calidad
empresarial y su gestion.

3. Diagnosticar el estado actual del proceso de calidad empresarial y
su gestion en la Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines de
Lambayeque.

4. Elaborar una estrategia de calidad empresanal para los afiliados de
la Asociacion de Hoteles, Restaurantes, y Afines de Lambayeque.
5. Validar la estrategia de calidad empresarial través de criteno de

expertos o especialistas.

Chiclayo, 22 de setiembre de 2021.




ESCUELA DE
POSGRADO

ANEXOS N° 6: VALIDACION DEL APORTE PRACTICO DE LA INVESTIGACION

,»II‘T(C\TG .x CAaDRN T W OB T ML FOLA
Nombre del proyecto: ‘JS{ SATIR Fater On 12 Os Brxes 4o0¢
1 Ancya :/Amdﬁrjaat_

Nombres y apellidos de experto: A9 . Cesne O/ edJo SOluno
Especialidad: HBecapo
Tiempo de experiencia; ‘f)‘ Aidos

Propésito: Valorar el aporte prictico de la tesis “ESTRATEGIA DE CALIDAD EMPRESARIAL
PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS AFILIADOS DELA ASOCIACION DE
HOTELES, RESTAURANTES Y AFINES DE LAMBAYEQUE",

Instrucciones: Segin su criterio califique de! | al 5, teniendo en cuenta que:
Muy bajo (1), bajo (2). regular (3), alto (4), muy alto (5)

Puntaje
Criterios Observaclones
1123|458

Participacién de los
actores en la estrategia

Eficiencia de los
FECUrsOs propuestos

Operatividad de la
estrategia

Eficiencia de las
acciones de la
propuesta

N XNNS

Pertinencia Y4

§ C NETO “)OCM o
Nombres y apellidos del experto: /‘ﬁbj CCSA) o
om

~ MHE

VICE pres s Hen Tt -
/H{ap/.\ AArBAYERVE



Nombre del proyecto:

Lo (A v
g lor e fliocts, ot Anors <

oy Lo <, i,

13 Qdos ol Axperiencde .
7

Nombres y apellidos de experto; UBA. ﬂn*mu‘o Clomesw b Gobe Siv (wd
| SOER: MBA Adwiwsinas Extateston.
Tiempo de experiencia:

Propdsito: Valorr el aporte prictico de In
PARA MEJORAR LA SATISFACCION
HOTELES, RESTAURANTES Y AFINES D

tesis “ESTRATEGIA DE CALIDAD EMPRESARIAL
DE LOS AFILIADOS DELA ASOCIACION DE
E LAMBAYEQUE”,

luo'ncdoamSeuhmcdmedlﬂq\nddlds.mommuqm:
Muy bajo (1), bajo (2). regular (3), alto (4), muy alto (5)

Criterios

Puntaje

2

3

4

Observaciones

Participacién de los
actores en la estrategia

Eficiencia de los
FECUrsos propuestos

Operatividad de la
estrategia

Eficiencia de las
acciones de la

propuesta

Pertinencia

4




» CRTRARG A % € o FOAL CMNC SARD D i
Nombre del proyecto: METEOR A AT o s s €os Atres

Nombres y apellidos de experto: | 7 Faanchescn Guer bepo Ao Tas

S A— Lie. Tweismo v Necocios

Tiempo de experiencia: ¢ oS

Propésito: Valorar el aporte prictico de Ie tesis "ESTRATEGIA DE CALIDAD EMPRESARIAL
PARA MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS AFILIADOS DELA ASOCIACION DE

HOTELES, RESTAURANTES Y AFINES DE LAMBAYEQUE",
Instrucciones: Segin su criterio califique del | al 5, teniendo en cuenta que:
Muy bajo (1), bajo (2). regular (3) , alto (4), muy alto (5)

Puntaje
Criterios Observaciones
11213415

Participacién de los
actores en la estrategia

Eficiencia de los
FECUrsos propuestos

Operatividad de la
estrategia

Eficiencia de las
acciones de la

propuesta

AR EAR

Pertinencia \/

s o
mymocddw lady Tranchesea Guatrero 44 jo3
DNE: M 600%6. WOHA




