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Resumen

El objetivo principal del presente estudio es proponer un disefio de sistema
de gestion de calidad en las empresas hoteleras especificamente en el Hotel “Las
Vegas”, basado en los requisitos que establece la norma 1SO 9001: 2015, por ello

se inici6 una revision tedrica para proporcionar informacion relevante.

En el anélisis de los resultados fue necesario utilizar un diagnostico de
evaluacion de sistema de Gestion de Calidad segun la Norma 1SO 9001-2015 en
cada area de la empresa, como resultado de este proceso se evidencio que la
empresa hotelera Las Vegas solo muestra un cumplimiento del 44% del SGC, en

tal sentido muestra deficiencias en el servicio hotelero.

Finalmente se realiza la propuesta segun lo que establece la Norma 1SO
9001:2015. Cabe mencionar que esta propuesta Unicamente es teorica, no se ha

llevado a la practica.

Palabras clave: Sistema, Gestion de Calidad, Procesos.



Abstract
The aim of this investigation is to propose a quality management system
design in hospitality companies, especially in the “Las Vegas” Hotel, based on the
requirements established by the 1SO 9001: 2015 standard, so a theoretical revision

was initiated to provide relevant information.

In the analysis of the results, a quality management system evaluation
diagnosis was used in each area of the company, according to 1SO 9001-2015. The
results showed that the Las Vegas Hotel complies with only 44% of the QMS,

proving that it has deficiencies in providing the hotel services.

Finally, the proposal is made according to what is established in ISO 9001: 2015.

The proposal is theoretical in nature, it has not been implemented.

Keywords: Quality management system, ISO 9001: 2015, processes.



INDICE

DT [ (0F: 1 (0] - A O TP TP PP PP PPRPPPRPPY I
AGradeCIMIBNTO. ...t i
RESUIMEN ...t ii
ADSTTACT ... v
CAPITULO 1I: INTRODUCCION ..o seesesssesseeeenes 1
1. Planteamiento del problema ..o 2
1.1. Descripcion de la realidad problematica............cccccoooveiiiiiiiiiiie, 2
1.2.  Formulacion del problema ... 3
1.2.1.  Problema prinCipal.........cccccoiiiiiiiiiiie e 3
1.2.2.  Problemas eSPeCifiCOS........cccuuiiiiieeiiie e 3
R T © o] 1=1 10 L PR SURPRS 3
1.3.1.  Objetivo PrinCipal..........ccveiiiiiiiie e 3
1.3.2.  ODbjetivos eSPECITICOS .. .ccvvviiiieeesiie st 4
1.4, Justificacion € IMPOITANCIA..........ccveeiiieeeiiiee e 4
Tabla 1 Operacionalizacion de variables..............cccocevvieiiic i, 6
CAPITULO 11: MARCO TEORICO ....ccoouiiiniiiiieieieieieieeeses e 7
2. Fundamentos tedricos de la investigacion ..............cccocveevee i, 8
2.1, ANteCedentes tEOMCOS .......ueiieirieeiiie sttt ettt 8
2.1.1.  Antecedentes internacionales ...........ccccoovverieiiiiiiienie e 8
2.1.2.  Antecedentes NACIONAIES ...........ccvviiiiiiiiiiei e 9



2.1.3. ANntecedentesS l0CaleS. .. ... 11

2.1.4.  Teorias de la 1SO 9001:2015........ccooieiiiriiiieieeree e 11
2.2, BaSES TEOMICAS ...vveuveeriieieieiie sttt ettt ettt 13
2.2.1. CAldAd ..o 13
2.2.2.  Sistemas de geStION........ccuiiiiiieiieiee e 13
2.2.3.  Definicion del sistema de gestion de calidad .............ccccccevvernennes, 14
224, NOIMAS ISO.....oiiiiiiiiiiie s 18
DefiniCiON de 12 ISO .....cccuiiiiiiiiee e 18
Normas internacional ISO 9001-2015 .........cccovieiiiiiiiiiie e 18
Objetivos de 1a 1ISO 9001:2015 ......ccouveiiieiieiiie e 19
Beneficios de las Normas 1SO 9001:2015 .........cccoooverveiiiiiniesee e 20
Estructura de las Normas 1SO 9001-2015..........ccccovviiieiiiienneneeneeeeeees 20
2.2.5.  GESLION €N PrOCESOS ....vvveeeieeeiiieesieeeeiee e e siteeastre e e srre e e snraeeeaeeeaeeas 25
2.3.  Definicion de tErminos DASICOS .........ccevverviiieiieiieiee e 28
2.4.  HipoOtesis de la iNVESIGaCION. .......cccvvveiiire e 30
CAPITULO I11: METODO DE LA INVESTIGACION ......c.ooviviririrniininninnn, 31
3. Metodologia de la iNVestigaCion ...........ccccccvveiiiee i 32
3.1.  Método de INVESLIGACION ........ccvveeiiie e 32
3.2, Tipo de INVESLIQACION ......cccvieeiiie et 32
3.3.  Disefio de INVESLIGACION .........cciviieiiiiee e 33
3.4, Unidad de analiSiS...........cooueiieiiiiiieiieiece e 34

Vi



3.5.  Técnicas e instrumentos de la iNVestigacion ............cccocceverieiieniennnn, 35

3.6. Técnicas para el procesamiento de analisis de datos............ccccvervvennen. 35
CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION ......ccooriniinininieincieneeeneeens 37
4. Resultados Y diSCUSION .....ccueeiiiiiiieiiesiee e 38

4.1. Descripcion actual de la empresa hotel "las vegas" S.A.C. ................... 38

4.2. Diagnostico de la situacion actual con respecto a la norma 1SO 9001-

20D 39
4.2.1. Contexto de la organizaCion............cccceevveiiienieiiie e 40
4.2.2. PIANIFICACION ......oiiiiiiiie it 42
A.2.3. ADPOYO ...t 43
.24, OPEIACIONES ...cuvveeiiieeeireeestreeesaeeessteeesteeeasteseassaeeanseeeesneeeeseeeeanes 44
4.2.5.  Evaluacion del deSempPefio........ccccevueveiiieeiiiie e 45
O T |V 1= o] - W OSSPSR 46

4.3. Evaluacion de la satisfaccion del cliente............ccoocooveiiiiincicinenen, 47

4.4. Propuesta del Sistema de gestion de la calidad. ...............ccccoeevreinnnne, 48

4.4.1. Elaborar los lineamientos de gestion de calidad que debe seguir la

010 (557 48
4.5.  Analisis de los Estados finanCieros............coccuvverienieiinie s, 73
4.6. Viabilidad y financiamiento para la implementacion ISO 9001 ............ 79
CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .........ccccvevunnen.. 83
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......cooiiiiieiiiieieeeiiieeene 84

vii



5.1, CONCLUSIONES ..ottt 84

5.2. RECOMENDACIONES........co i 85
REFERENCIAS ...ttt 87
ANEXOS . ... 91
ANEXOS 1: Matriz de CONSISTENCIA. .........ueerreiireiiieiieeiiee e 92
ANEXO 2: Cuestionario para el diagnOStiCO..........ccervrierrieiiiieiie e 93
ANEXO 3: Cuestionario al ClIente. ...........ccoviiiiiiiie e 109

viii



CAPITULO I: INTRODUCCION



1.

Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la realidad problemética

Las organizaciones en la actualidad consideran sistemas
corporativos con capacidad eficiente para lograr 6ptimos resultados de sus
objetivos establecidos, considerando la plena satisfaccion de las
necesidades, tanto internas como externas, mediante la mejora continua para
ofrecer productos y/o servicios de calidad. La actualizacion permanente es
un factor indispensable para las empresas a causa de las exigencias y
cambios que surgen por un mundo globalizado, valiéndose de estrategias
competitivas, con el fin de permanecer en el mercado, a través de la

innovacidn constante y aplicacion de normas (Chiavenato, 2000).

Las empresas hoteleras de nuestra localidad abordan una serie de
problemas que no permiten el desarrollo y sostenibilidad en el mercado,
dentro de ellos estan la falta de capacitacion, cultura, recursos econémicos

para la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

El Hotel las VVegas forma parte del sector hotelero, el cual se enfrenta
a competidores locales. Muestra deficiencias en sus procesos, liderazgo y
un personal con poco conocimiento para generar mayor rentabilidad y

satisfaccion a los proveedores y clientes.

Ademas, el economista Ramirez (2016) jefe de la oficina de estudios
econdmicos del Instituto Nacional de calidad, durante el Foro 2016

“Cruzada por la vida y la seguridad de los productos y servicios” nos



muestra que en nuestro pais, solamente el 1% de las empresas formalmente

constituidas, posee un sistema de gestion de calidad.

En tal sentido resulta interesante realizar una propuesta de gestion

de calidad para el Hotel las Vegas.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema principal

¢Cudles son las deficiencias del sistema de gestion de calidad en las
empresas de servicios hoteleros “hotel las vegas” S.A.C., basado en la ISO

9001:2015 — Cajamarca 2019?

1.2.2. Problemas especificos

¢Que deficiencias tiene el sistema de gestion de calidad en las

empresas de servicios hoteleros “hotel las vegas” S.A.C. Cajamarca 2019?

¢De qué manera se aplica el sistema de gestion de calidad en las

empresas de servicios hoteleros “hotel las vegas” S.A.C.-Cajamarca 2019?

¢Cudles son los lineamientos de gestion de calidad que debe seguir

las empresas de servicios hoteleros “hotel las vegas” S.A.C.-Cajamarca

2019?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo principal



1.4.

Determinar el nivel del sistema de gestidn de calidad en las empresas
de servicios hoteleros “hotel las vegas” S.A.C., basado en la ISO 9001:2015
y Proponer un sistema de gestion de calidad para las empresas de servicios
hoteleros “hotel las vegas” S.A.C., basado en la 1ISO 9001:2015 — Cajamarca

20109.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar las deficiencias del sistema de gestion de calidad de las

empresas de servicios hoteleros “hotel las vegas” S.A.C., basado en la ISO

9001:2015 — Cajamarca 2019.

Evidenciar la manera como se aplica el sistema de gestion de calidad
de las empresas de servicios hoteleros “hotel las vegas” S.A.C., basado en

la ISO 9001:2015 — Cajamarca 2019.

Identificar los lineamientos de gestion de calidad de las empresas de
servicios hoteleros “hotel las vegas” S.A.C., basado en la ISO 9001:2015 —

Cajamarca 2019.

Justificacion e importancia

El propésito de la presente investigacidn es aportar con una
propuesta de un sistema de gestion de calidad que contribuya en una buena
gestion de la empresa de servicios hoteleros de Cajamarca, especificamente
para el hotel las vegas S.A.C., por lo que es necesario contar con

lineamientos garantizados siguiendo un modelo en virtud al ISO 9001:2015,



norma reconocida a nivel internacional, y que les permita ofrecer un servicio

de calidad, confiable para los clientes.

Uno de los principales puntos en la Gestion de Calidad es la
comunicacion interna ya que permitird evaluar el buen funcionamiento de
los procesos y recursos en el Hotel y a otras organizaciones del mismo giro

de negocio eliminando brechas.

Este estudio proporcionara informacion, conceptos apreciables que
se deben tratar a la hora de gestionar la calidad, mejorando el servicio. Y asi

lograr competitividad en el sector hotelero.

Asi mismo, servira como instrumento de interés educacional
involucrando a futuros empresarios, investigadores y universitarios
tomando en cuenta diferentes normas de manera especial la ISO 9001-2015

para pendientes investigaciones con referencia a lo mencionado.

La investigacion, también se justifica en el ambito practico porque a
través del Diagnostico se pretende encontrar deficiencias de la gestion de
calidad, en consecuencia, presentar una propuesta basada en la Norma 1SO
9001:015 para la empresa Hotelera Las Vegas S.A.C. y asi validar nuestro

estudio y objetivos propuestos.



Tabla 1 Operacionalizacién de variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumentos
Contexto de la organizacion 41al4.4 Diagnostico
('ggtr'g:gzggz 51al5.3 Diagnostico
Conjunto de actividades Liderazgo
coordinadas previamente Todos Entrevista Estructurada
para dirigir y controlar una Dirigir
Gestion  organizacion, con el fin de Planificacion 6.1al6.3 Diagnostico
de la satisfacer  sus ropias
Calidad prop Controlar una o
. L Soporte 7.1al7.5. Diagnostico
necesidades y superar la de organizacion
los clientes. Norma 15O Operacion 8.1.al 8.7 Diagnostico
9001 (2015) Satisf
atistacer Evaluacion del desempefio 9.1al9.3 Diagnostico
necesidades
Mejora 10.1 al Diagnostico

10.3




CAPITULO II: MARCO TEORICO



2.

Fundamentos tedricos de la investigacion

2.1. Antecedentes tedricos

Para una mayor comprension de la 1SO 9001:2015 del cual nos
ocuparemos, es necesario disponer de un marco conceptual, tedrico y

revision de investigaciones preliminares.

2.1.1. Antecedentes internacionales

Con respecto a un disefio de propuesta de un sistema de gestion de
calidad. Perez (2017) concluye: que la propuesta de disefio ha sido
fundamentada en los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, considerando
que la misma tiene aceptacion a nivel mundial para todo tipo de
organizacion. Para esto se ha realizado una evaluacion general a la compariia
(auditoria de diagnostico) mediante una Lista de Verificacion en el ANEXO
1, donde se han analizado cada uno de los elementos que exige la Norma y
en funcion de dicho diagndstico se ha establecido una matriz con la
propuesta de disefio. El analisis de los elementos de la Norma ISO
9001:2015 nos lleva a la conclusion de que la Compaiiia tiene que un camino
aun extenso por recorrer para el cumplimiento de la norma (58.8%) o lo que
es lo mismo requiere de un esfuerzo general para implementar un exitoso
Sistema de Gestion de Calidad, que en algin momento también pueda ser
considerado para una certificacion internacional, como algunas empresas

ecuatorianas ya lo han hecho.



Por su parte Mufioz (2017) en su investigacion: “Disefio de un
sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 ” para el
proceso productivo de la empresa Jaboneria americanas, concluye que la
aplicacion del Sistema de Gestidn de Calidad para el proceso productivo de
la empresa Jaboneria Americana basado en la norma ISO 9001:2015 tuvo
como resultado un nivel de aplicacion total de 2.48/4, lo que significa un
porcentaje de cumplimiento del 74,11 % de los requisitos, logrando
proporcionar una base sélida para el mejoramiento de productos y servicios,
la capacidad de abordar riesgos y oportunidades para su posterior

implementacion.

Desde otro punto de vista, Ruiz y Gomez (2017) consideran al
diagnostico situacional, que en la gestion se debe valorar al cliente externo
logrando la satisfaccion de sus necesidades y expectativas y asi alcanzar el
logro de los objetivos propuesto por el hotel, con el fin de lograr la

certificacion en calidad 1SO 9001:2015.

2.1.2. Antecedentes nacionales

En cuanto a la “Propuesta de un sistema de gestion de calidad,
basado en la norma iso 9001:2015 para la empresa dcarlo class hotel,
Arequipa — 2018” Guevara y Huanqui (2019) mencionan: que con la
implantacion de la propuesta de un sistema de gestion de calidad, el Hotel
D’CARLO CLASS integrara su gestion de Calidad, estandarizara sus

procesos y procedimientos, y mejorara su competitividad, servicio e imagen
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corporativa. Lo cual, le permitird tener mejores oportunidades de negocio y

abrirse a nuevos mercados.

De manera semejante Caceres (2018) en su trabajo titulado “sistema
de gestién de calidad I1SO 9001:2015 y percepcion de la calidad de servicio
universitario en la escuela académico profesional de ingenieria industrial
y de gestibn empresarial de la universidad privada norbert wiener
2018 ’cabe sefalar que: el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015
esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de
relacion es mediano con un coeficiente de correlacion de 0,667; es decir,
mejorando los procesos del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015

mejorara la percepcion de la calidad de servicio universitario.

Por otro lado Benites (2018) en su “estudio de la gestion por
procesos segun los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 para la
empresa merfrut S.R.L. de lima-Peru en el periodo 2018.” Determina que el
funcionamiento eficaz de un sistema de gestion de calidad, solo es posible
al operar mediante en una gestion por procesos, para ello se establecid
algunos lineamientos, pautas iniciales que deberia seguir Merfrut si es que
desea a un futuro poder obtener una certificacion prestigiosa como es la del

I1SO 9001:2015.
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2.1.3. Antecedentes locales

Considerando a Chilén (2018) en la tesis, “implementacion de un
sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 para el manejo de
informacion en la empresa corporacion el dorado” refiere que: la
implantacion de un sistema de gestion de calidad tiene efectos positivos
significativos en el manejo de la informacion, con valores de 0.000 en lo
que respecta a cantidad, calidad y control de la informacion; a excepcion de
los indicadores que miden cuan completa, confiable y flexible es, con
valores de p de 0.001, 0.001 y 0.0002 respectivamente, los cuales también

son altamente significativos.

2.1.4. Teorias de la ISO 9001:2015

Camison, Cruz, y Gonzalez (2006) definen que, la “ISO es el mayor
desarrollador de estandares de calidad del mundo, siendo activa en satisfacer
las necesidades de estandarizacion de la calidad en las tres dimensiones de

desempefio (econémico, medioambiental y social)”. (p.16)

Para que el mundo sea globalizado, y en las empresas no exista

confusién acerca de la norma. Pérez (2001) menciona:

La denominacién ISO procede del término griego 1SOS,
que significa igual. Se tomé esta opcion a fin de que el
nombre de la organizacion fuese el mismo en todos los
idiomas. Se creyé mas apropiado tomar este acrénimo que
el que deriva normalmente de su nombre (10S), para poner

el énfasis en que es una organizacién ocupada en eliminar
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las diferencias que pueden trabar las relaciones comerciales

internacionales. (P.16)

En el siguiente parrafo, encontramos la forma de coémo

influye la norma 1SO en las empresas.

ISO actla como una organizacion puente en busqueda de
soluciones consensuadas que permitan cumplir los
requerimientos de la empresa y de la sociedad, asi como
satisfacer las necesidades de grupos de interés como los
clientes, los usuarios de productos, los proveedores, los
reguladores publicos y otros. (Camison, Cruz, & Gonzalez,

2006, p.17)

A partir de lo anterior podemos decir que, la implementacion de una
norma no solo permite la mejora interna, sino que involucra a mas

beneficiarios tanto internos como externos.

Gonzélez & Arciniegas (2016) Afirman: que la calidad no se fija, la
calidad se crea y se produce. En el mejor de los casos la aplicacion de las
normas 1SO 9000 y el establecimiento de un sistema de calidad basado en
las mismas, puede servir como una guia o un medio de control de la calidad
establecida o simplemente, para asegurarle al comprador del producto o
servicio que este ha sido producido o que se esta prestando el servicio con
procesos, sistemas y procedimientos previamente controlados, lo que
obviamente no garantiza en ningin momento un producto o servicio final

de calidad.
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Ademas, las normas ISO especifican los requerimientos o requisitos
y lo que se deben hacer o establecer en el sistema de gestion de la calidad —
si la empresa desea certificarse acogiéndose a ellas—, pero en ningdn
momento especifico el «cdémo». El «como» es la verdadera tarea de quien
disefia, desarrolla, documenta e implementa un sistema de gestion de la

calidad. (Gonzalez y Arciniegas, 2016).

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad

La calidad es una herramienta clave para todo tipo de organizacion
porque ayuda a generar grandes beneficios en el mundo competitivo
permitiendo la fidelizacidn de clientes y a la vez ser mas efectivo, por ello

que para el presente estudio es de gran importancia profundizar en ella.

Existen diferentes significados sobre calidad. Para Cuatrecasas
(2012) 1a calidad es “El conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de

satisfaccion de los requerimientos del usuario” (p.575).

Ademas Parra (2017) dice, La calidad es un elemento imprescindible
para mejorar los beneficios de las empresas, asegurar su competitividad y
su continuidad a largo plazo dentro del mercado. Asimismo, el incremento
constante de la calidad garantizara que lo que es bueno hoy seguira siéndolo

en el futuro.

2.2.2. Sistemas de gestion
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Calidad en el sector hotelero

°En un mundo empresarial muy competitivo, como el nuestro la
calidad se ha convertido en un elemento diferenciador dentro de la industria
turistica; en ese contexto, profundizaremos en el tema. Urgiles (2010)

determina;

La Gestién de Calidad o TQM, implica el cambio de la cultura de la
empresa, es decir, se cambia el concepto basado en sistemas a uno basado
en procesos, que implica un control constante tanto cualitativamente como
cuantitativamente de los mismos. Los procesos ayudan a que los sistemas
sean flexibles, haciendo que la industria se dinamice y realice una mejora
continua que revise y corrija lo que se realiza dentro del hotel, asi se
determinara de mejor manera si los objetivos planteados por la organizacion

cumplen con el alcance establecido. (p.62)

Por otro lado, Camisén, Cruz, y Gonzalez, (2006) sustentan que, la
Gestion de calidad “viene dada por la proximidad entre el servicio esperado
y el servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los
requisitos deseados por el cliente son percibidos por él tras forjarse una

impresion del servicio recibido” (P.193).

2.2.3. Definicion del sistema de gestion de calidad

Para, Sirvent, Gisbert, y Pérez, (2017) la gestion de la calidad es el

proceso de cambio que ha sufrido el concepto de calidad y sus
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implicaciones. Para entender la gestion de la calidad, previamente,

hablaremos del proceso de evolucidn a gestion de la calidad total.

Siguiendo a Diaz (2017) Conceptualiza a un Sistema de Gestion de
Calidad indicando que, es la interaccion entre las partes de la organizacion
enfocada en el logro de los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun

corresponda.

Considerando a la norma 1SO9001 (2015) nos menciona, las
empresas se interesan por obtener esta certificacion para garantizar a sus
clientes la mejora de sus productos o servicios y estos a sus ves prefieren
empresas comprometidas con la calidad. Por lo tanto, las normas como la

ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las organizaciones.

Por lo tanto, podemos profundizar que las Normas I1SO 9001:2015
son de suma importante para todas las organizaciones ya que demuestra y
garantiza capacidad efectiva para que estas brinden productos y servicios el

cual satisfagan los requisitos del cliente.

Principios basicos de la gestién de calidad

Un buen desempefio en las actividades requiere de lineamientos de
gestion de calidad en base a los principios o0 perspectivas que debe seguir
un equipo dirigente para que las organizaciones sean guiadas, orientadas a

obtener un superior servicio de su actividad.
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Con la nueva versién de la familia 1ISO 9001:2015, publicada el 15
de septiembre del 2015, los habituales 8 principios de Gestion de calidad
han quedado en siete. A continuacion, vamos a ver mas detalladamente cada

uno de ellos

Enfoque al cliente

La gestion de la calidad esta centrada en cumplir los requisitos del
cliente y esforzarse en sobrepasar sus expectativas. El éxito sostenido de una
organizacion se alcanza cuando la organizacion atrae y conserva la
confianza, entiende las necesidades actuales y futuras tanto de los clientes

como de otras partes interesadas. (1S09001, 2015).

Liderazgo

ISO9001 (2015). Los lideres de las organizaciones establecen la
unidad de proposito y la direccion, y crean condiciones para que el resto de
personas se impliquen en la consecucidn de los objetivos de la calidad de la
organizacion. La creacion de la unidad de propdsito, la direccién y la
implicacién hacen posible que una organizacion alineé sus estrategias,

politicas, procesos y recursos con el fin de lograr sus objetivos.

Existen un sin nimero de definiciones sobre liderazgo, Chiavenato
(2005) “Liderazgo es la influencia de una persona a otra o0 a un grupo de
acuerdo a una determinada situacion y se aplica a través del proceso de

comunicacion humana con el fin de alcanzar objetivos especificos” (p, 10).
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Participacion del personal

Un aspecto muy importante para cualquier organizacion es que todas
las personas que la componen sean competentes y estén facultadas e
implicadas en entregar valor. El reconocimiento, el empoderamiento y el
aumento de las habilidades y conocimientos facilitan la implicacién de las

personas en el logro de los objetivos de la organizacion. (1ISO9001, 2015).

Enfoque basado en procesos

El Sistema de Gestion de la Calidad se compone de procesos
interrelacionados. Entender como este sistema produce los resultados,
incluyendo todos sus procesos, recursos, controles e interacciones, permite
a la organizacion obtener resultados afines y previsibles de una forma eficaz

y eficiente es decir optimizar su desempefio. (1ISO9001, 2015).

Mejora continua

Poner especial énfasis y centrar sus esfuerzos en la mejora es
esencial para que una organizacidbn mantenga los niveles actuales de
desempefio, para que reaccione a los cambios en sus condiciones internas y

externas y para que cree nuevas oportunidades. (1SO9001, 2015).

Enfoque basado en hechos para la toma de decision

La toma de decisiones es un proceso complejo, y siempre implica
cierta incertidumbre. Suele implicar multiples tipos y fuentes de elementos

de entrada, asi como su interpretacion, que puede ser subjetiva. Las
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decisiones que se toman fundamentadas en el analisis y evaluacion de datos
e informacion tienen una mayor probabilidad de producir resultados

esperados y deseados. (1SO9001, 2015).

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Tener una buena relacion con el proveedor implica generar valor al
servico o producto. 1SO9001 (2015) nos indica que la gestion de las
relaciones con las partes interesadas, como por ejemplo con los

proveedores, logran el éxito sostenido de la organizacion.

Normas ISO

Definicién de la 1ISO

La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO) que se aplica a los
Sistemas de Gestion de Calidad de organizaciones publicas y privadas,
independientemente de su tamafio o actividad empresarial. Se trata de un
método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y

servicios, asi como de la satisfaccion del cliente (1SO9001, 2015).

Normas internacional 1SO 9001-2015

La edicion 1SO 9001:2015 pretende seguir conservando la
aplicabilidad de la norma en cualquier tipo de organizacion y fomentar la
alineacién con otras normas de sistemas de gestion elaboradas por ISO. Esta

revision se puso en marcha para adaptar la norma a la realidad actual de las
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organizaciones. Se trata de un cambio muy importante y delicado debido a
que 1SO 9001 supone el 80% de la totalidad de certificaciones mundiales

(1S09001, 2015).

El objetivo con esta adaptacion de todas sus normas de sistemas de
gestion hacia esta estructura, es facilitar la integracion de las mismas cuando

coexisten en una misma organizacion (Lopez, 2015).

Objetivos de la ISO 9001:2015

Los principales objetivos que persigue la ISO con esta nueva version
de la norma ISO 9001 son:

— Mantener la aplicabilidad de la norma.

— Proporcionar un conjunto basico estable de requisitos para los
proximos 10 afios 0 mas.

— Seguir siendo genérico, y aplicable a organizaciones de todos los
tamanos y tipos y que operen en cualquier sector.

— Mantener el enfoque actual en la gestion eficaz de los procesos, para
producir los resultados deseados.

— Tomar en cuenta los cambios habidos desde la dltima revision
importante en el afio 2000, en las practicas y la tecnologia de los
Sistemas de Gestion de la Calidad.

— Reflejar los cambios en los entornos cada vez mas complejos,

exigentes y dindmicos en los que operan las organizaciones.
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Aplicar el Anexo SL de las Directivas 1SO para mejorar la
compatibilidad y la alineacion con otras normas ISO de sistemas de
gestion.

Usar un lenguaje simple y un estilo de escritura que faciliten una
comprension e interpretacion coherente de los requisitos (1SO9001,

2015).

Beneficios de las Normas 1SO 9001:2015

Cortez (2017) Describe que la adopcion de un sistema de gestion de

la calidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede

ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para

las iniciativas de desarrollo sostenible. Los beneficios potenciales para una

organizacion de implementar un sistema de gestion de la calidad basado en

esta Norma Internacional son:

La capacidad de proporcionar regularmente productos y servicios
que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables

Facilitar oportunidades asociadas con su contexto y objetivos
Abordar los riesgos y oportunidades SOCIADAS con su contexto
y objetivos

La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del

sistema de gestion de calidad especificados

Estructura de las Normas 1SO 9001-2015
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Hasta la publicacién del Anexo SL cada norma de sistemas de
gestion tenia una estructura en particular, pero con este documento todos los
estandares que se revisen o publiquen compartiran la misma estructura. Esta
estructura responde al nombre de “Estructura de Alto Nivel” (1SO9001,

2015).

Esta “Estructura de Alto Nivel” aporta grandes beneficios a la
integracion de sistemas de gestion, el hecho de compartir una misma
configuracion del texto normativo ahorra tiempo y recursos a la hora de

llevarla a cabo. (1SO9001, 2015).

Nombra que La norma UNE-EN 1SO 9001:2015 Se estructura en 10
secciones, de las cuales 4 primeras son introductorias, y las 6 segundas
constituyen los requisitos en si aplicadas a los sistemas de gestion de

calidad. (Cortez, 2017).

Alcance

Cortez (2017) Refiere que todos los requisitos de esta norma
internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamafio, o los productos y servicios
suministrados, dentro de este alcance, el hincapié fundamental se hace en
dos puntos concretos: la satisfacciones de las necesidades y expectativas del
cliente, asi como el cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios y

la mejora continua del SGC.
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Referencias normativas

Son normas para consulta indispensable para la aplicacion de este

documento. (Cortez, 2017).

Términos y condiciones

Cortez (2017) El objetivo de esta revision ha sido el utilizar términos
concisos, no ambiguos, y lo mas generales posibles para abarcar la mayor
parte de los sectores. Los términos y condiciones descritos la Norma 1SO
9000:2015 fundamentos y vocabulario, tiene el estatus de norma, por lo que
estan por encima de lo que un diccionario de la lengua espafiola pudiera
decir al respecto de cada termino. Un ejemplo concreto es la definicion de
producto, segun la ISO 9000:2015:”Elemento de salida que es un resultado
de actividades donde ninguna de ellas se lleva a cabo necesariamente en la

interfaz entre proveedor y el cliente”

Contexto de la organizacion

En el contexto se incluye a un ambiente, un entorno, un conjunto de
fendbmenos, escenarios y contextos que rodean o estipulan un hecho. El
objetivo de introducir esta clausula es conseguir una alineacion entre la
planificacion estratégica y la planificacion del SGC. La organizacion debe
establecer las cuestiones tanto externas como internas que son parte
pertinentes para su proposito y si direccion estratégica, y que pueden afectar

a su capacidad para lograr los resultados previstos de sus SGC, ademas tiene
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la obligacion de realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre

dichas cuestiones externas e internas (Cortez, 2017).

Liderazgo

Dentro de las organizaciones el liderazgo es de mucha atencién, pero
pocos logramos definir exactamente en qué consiste, es por ello que, Cortez
(2017) Podemos hablar de liderazgo y compromiso segun el sistema de
Gestion de calidad, el apartado se desglosa en dos: liderazgo y compromiso
para el SGC el cual la organizacion tiene que promover la mejora continua
o el enfoque basado en procesos, sin embardo en el siguiente apartado
enfoque al cliente, la norma quiere que la direccion se encuentre implicada
con el SGC, demostrando el liderazgo, conociendo mucho a sus clientes y
determinando los riesgos y las oportunidades que afecten a la conformidad

de todos los servicios y productos que ofrece.

Planificacion

Uno de los primeros pasos que se tiene que dar, es la planificacion
administrativa, para determinar por anticipado los objetivos a cumplir, por
lo tanto, Cortez (2017) En este apartado se plasma gran parte de lo que
quiere transmitir la norma 1SO 9001:2015. Es un parte muy novedosa, por
lo que es la que mas puede impactar en los SGC actuales. El objetivo que
persigue es asegurar que el SGC funciona de forma correcta y que se
obtienen todos los resultados que se esperan, ademas se tiene que realizar
una planificacion de las acciones que haran frente a todos los riesgos vy las

oportunidades. Por lo tanto la organizacién tiene que establecer una
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planificacion para determinar como se consiguen todos los objetivos de

calidad.

Soporte

Busca garantizar que los recursos, personas e infraestructuras
idéneas estén disponibles para cumplir con las metas de la organizacién. En
cuanto arecursos del SGC este requisito cubre todas las necesidades internas
y externas. EI requisito de Conocimiento de la Organizacion cubre los
requisitos de competencia, conciencia y comunicacion del SGC (Vinca,

2017).

Operacion

Cuando hablamos de operaciones nos referimos a la produccion de
bienes y servicios que las personas adquieren a diario, permite a la empreza
alcanzar sus metas. Vinca (2017) Se ocupa de la ejecucion de los planes y
procesos que permiten a la organizacion alcanzar los requisitos cliente, asi
como el disefio de productos y servicios. Con un mayor énfasis en el control
de procesos especialmente de los cambios previstos y la revision de las
consecuencias de cambios no intencionados y mitigacion de efectos

adversos segln sea necesario.

Evaluacion del desempefio

La organizacion debe determinar que necesita ser medido, los

métodos empleados, cuando los datos deben ser analizados y registrados en
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y a qué intervalos. Debe conservarse la informacién documentada que

proporciona la evidencia de los resultados (Vinca, 2017).

Mejora

La mejora continua en procesos es esencial para la gestion de calidad
en una organizacién. ParaVinca (2017) Esta clausula comienza con una
nueva seccién que las organizaciones deben determinar e identificar
oportunidades de mejora tales como mejoras en los procesos para mejorar
la satisfaccion del cliente. También hay una necesidad de buscar
activamente oportunidades, mejorar procesos, productos y servicios y el

SGC, especialmente con los requisitos del futuro cliente en mente.

Gestion en procesos

Segun Oakland citado por Camison, Cruz, y Gonzalez (2006) indica:
El concepto de proceso como la transformacion de una serie de entradas o
inputs, entre los que se incluyen operaciones, métodos o acciones en salidas
u outputs que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes en

forma de productos, informacion, servicios o en general, resultados.

A partir de lo precedente podemos determinar que un proceso son
actividades logicas que se desarrollan de manera secuencial, que permiten

generar una imagen positiva del hotel para los clientes identificados.

Desde el punto de vista de la gestion por procesos, la empresa se

concibe como un sistema de procesos interrelacionados entre si que
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contribuyen conjuntamente al incremento de la satisfaccion del cliente

Casadesus, (2005).

Gestion de procesos 1SO 9001

La norma 1SO 9001:2015 promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implemente y mejora la eficacia
de un SGC, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos Sancgez, (2017).

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
determinar y gestionar numerosas actividades relacionas entre si. Una
actividad o un conjunto de actividades que se utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen

en resultados, se puede considerar Como uno procesos.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro la organizacion,
junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su
gestion para producir el resultado deseado, puede denominarse enfoque

basado en procesos

Una de las ventajas del enfoque basado en procesos es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales
dentro del sistema de procesos, asi como sobre sus combinaciones e

interaccion.

Un enfoque de este tipo cuando se utiliza dentro de un sistema de

gestion de calidad, enfatiza la importancia de:
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—  Lacomprension y cumplimiento de los requisitos

—  La necesidad de considerar los procesos en términos que aportan

valor

- La obtencion de resultados del desempefio y eficacia de los procesos

- La mejora continua de los procesos en base en mediciones objetivas

“Este enfoque basado en procesos de los Sistemas de Gestion de la

Calidad ISO 9001 pretende mejorar la eficiencia y eficacia de la

organizacion para alcanzar los objetivos definidos, lo que implica a su vez

aumentar

la satisfaccion del cliente mediante la satisfaccion de sus

requisitos” (Escuela Europea de Exlencia, 2016, parr. 1).

Los beneficios de aplicar el enfoque basado en procesos son:”

a.

Lograr los resultados deseados previstos mediante la
integracion y alineacion de los procesos.

Ayudar a focalizar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de
los procesos.

Aportar confianza a los clientes y demas partes interesadas en
cuanto al desempefio de la organizacién.

Ofrecer transparencia en las operaciones de la organizacion.
Proporcionar mejores resultados, mas coherentes y
predecibles.

Facilitar oportunidades para priorizar las iniciativas de mejora,

lo que consigue estimular la participacion del personal y la
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clarificacion de sus responsabilidades (Escuela Europea de

Excelencia, 2014, parr. 1).

Normalmente los procesos tipicos que se pueden identificar en una

organizacion son:

a. Procesos para la gestion de la organizacion

b. Procesos para la gestién de recursos

c. Procesos de realizacion

d. Procesos de medicion, anélisis y mejora (Escuela Europea de

Excelencia, 2016, parr. 1).

2.3. Definicion de términos basicos

Sistema

Es una metodologia que permite ensamblar y organizar los
conocimientos para una mayor eficacia en la accion; engloba la totalidad de
los elementos del sistema, sus interacciones y sus interdependencias.

(Rosney, 1975).

Gestion

Guajala (2011) Son guias para orientar la accion, prevision,
visualizacion y empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que se desean

alcanzar, la secuencia de actividades que habran de realizarse para logar
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objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos

aquellos eventos involucrados en su consecucion.

Alta direccion
Esta version aporta una estructura de alto nivel (cuyas siglas en
inglés son HLS) y un Anexo SL, lo cual permite que todas las normas con

esta estructura sean facilmente integrables (De la Ossa, 2019).

Organizacion

Es una entidad social deliberadamente constituida para la
persecucion de fines especificos. Es decir, la organizacion es creada para
servir a fines especificos y su razon de ser es el servicio de estos fines

(Marco, Loguzzo y Fedi, 2016, p.18).

Calidad

Imai (1998) La calidad se refiere, no solo a productos o servicios
terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con
dichos productos o servicios. La calidad pasa por todos los procesos de
desarrollo, disefio, produccién, venta y mantenimiento de los productos o

servicios (p.10).

I1ISO

Yafiez (2008) ISO viene de la palabra griega 1SOS que significa
IGUAL o uniforme. Dicha palabra fue tomada por la Organizacion

Internacional para la Estandarizacion que se fundd en 1946 con el fin de
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crear un conjunto comun de normas para la manufactura, comercio y las

comunicaciones.

Eficacia

“Capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera. Capacidad
de una organizacion para lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia y

factores del entorno”. (Rojas, Jaimes y Valencia, 2018).

Servicio

Duque (2005) Es el establecimiento y la gestion de una relacion de
mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para
ello se vale de la interaccion y retroalimentacion entre personas, en todas las
etapas del proceso del servicio. El objetivo béasico es mejorar las

experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion.

Hipotesis de la investigacion.

Existe un sistema de gestion de calidad con deficiencias de las

empresas de servicios hoteleros “hotel las vegas” S.A.C., basado en la ISO

9001:2015 — Cajamarca 2019.
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Metodologia de la investigacion

Método de investigacion

Para esta indagacion se considera necesario aplicar el método inductivo-
Deductivo y Analitico, dado que se requiere un analisis a través de los estudios
basados en hechos, por medio de la descomposicién del objeto en cada uno de sus
partes para ser estudiadas en forma individual, adicionalmente es necesario integrar
las partes para estudiar de manera holistica e integral, siendo esta Gltima la etapa

de sintesis.

Inductivo- Deductivo

“Normalmente recolectan datos cuantitativos y cualitativos, y se
mueven de manera simultanea entre el esquema inductivo y el deductivo”

(Hernéndez, 2014, p. 500).

Analitico

Es un método de investigacion que consiste en descomponer el todo
en sus partes con el propdsito de observar las causas, la naturaleza y los

efectos del fendmeno (Gémez, 2012, p. 85).

Tipo de investigacion

La investigacion desarrollada segun el nivel de la misma es de tipo
descriptiva; segun Arias (2012) viene a ser, la caracterizacion de hechos,
fendmenos, de individuo o grupo, con el objetivo de establecer su estructura

0 determinar su comportamiento porque se describe la situacion actual que
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presenta la gestion de calidad del Hotel “Las Vegas™ de tal manera conocer
cudles son los elementos necesarios para la conformacion del Sistema de

Gestion.

Disefio de investigacion

El presente estudio es de disefio no experimental porque se observara
la variable: Gestion de calidad sin manipular la misma, solo se recogera
informacion para ser analizada del hotel “Las Vegas”, en tal sentido Arias
(2012) manifiesta que la recoleccion de datos se hace directamente de los
sujetos investigados, o del contexto donde ocurren los hechos o datos
primarios, sin manipular, controlar o experimentar la variable”, debido a que
se recolectaran los datos necesarios directamente del lugar donde ocurren

los hechos.

También es de Disefio transversal para Hernandez, Fernandez, y
Baptista, (2010) indican que: los datos se recolectan en un solo momento y
en un tipo Unico, por lo que se recopilara la informacion de la empresa, para
conocer el estado de la situacion de la variable en un solo momento

determinado.

Poblacién

La poblacion considerada para la presente investigacion son los

clientes y el gerente general de la empresa Hotel Las Vegas.
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Muestra

La muestra es la misma cantidad que la poblacion de estudio sobre
la que se ha recolectado los datos. Este subgrupo debe definirse previamente
con precision y exactitud, y debera ser representativo de dicha poblacion

(Herndndez, Fernandez, y Baptista 2010).

Para efectos de esta investigacion se ha creido conveniente trabajar
con el propietario de la empresa y con 10 clientes que requieren mas del
servicio en el Hotel “Las Vegas”, las cuales hacen un total de 11, quienes
proporcionaran informacion de como se lleva a cabo los procesos dentro de
la organizacion y mostraran evidencias de cuéles aspectos de la Norma ISO

9001:2015 se estan cumpliendo.

Tabla 2 Lista de muestreo
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3.4. Unidad de analisis

Para la elaboracion del presente estudio, dentro del sector Hotelero,

se incluye como unidad de analisis al hotel las vegas S.A.C. Llamamos
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unidad de a anélisis a un cierto material sobre el cual poder realizar una

investigacion con base empirica (Ynoub, 2011).

Técnicas e instrumentos de la investigacion

Las técnicas que se consideran para la recoleccion de informacion

en esta investigacion son:

Entrevista

Para este estudio se aplicO una entrevista no estructurada, en que
exista libertad para formular las preguntas y respuestas a nivel gerencial y
al personal del hotel “Las Vegas”. Para indagar aspectos relacionados entre
si que se presenta como uno de los requisitos de la ISO. “La entrevista
consiste en el dialogo interpersonal entre dos partes (entrevistador y
entrevistado), es sencillamente un listado de temas a tratar en forma directa”.

(Gomez, 2012, p.58).

Instrumento

Se ha utilizado como instrumento dos cuestionarios el primero
consta de 152 preguntas y el segundo de 13 preguntas, los mismos que se ha
aplicado a los colaboradores del Hotel Las vegas, cuyas preguntas se han

formulado teniendo en cuenta las dimensiones y los indicadores.

Técnicas para el procesamiento de analisis de datos

Se utilizé la hoja de calculo Microsoft Excel, el cual nos permite

elaborar graficos que representan informacién relacionada con el
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cumplimiento de los requisitos correspondientes de la organizacion,
liderazgo, planificacion, soporte, operacion, evaluacion del desempefio y

mejora.
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4. Resultados y discusion

4.1.Descripcién actual de la empresa hotel 'las vegas™ S.A.C.

El hotel las Vegas S.A.C. es una empresa formalmente establecida
del rubro hotelero con clasificacién de tres estrellas, se constituyo en la
ciudad de Cajamarca un 13 de marzo del afio 2013, siendo el representante
legal el Sr. Ruiz Vasquez Eligio. La ubicacion geogréfica se encuentra en
la AV. 1047 MZA. F LOTE. 11 Via de evitamiento norte Cajamarca, a una

cuadra del paradero la Mina Yanacocha.
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Figura 1. Croquis de ubicacion de hotel “Las Vegas S.A.C.”



4.2.

Hotel las Vegas S.A.C. tiene una edificacion moderna, cuenta con
45 habitaciones distribuidas en habitaciones simples, dobles, triples
matrimoniales y superiores. Brinda servicios como, internet, asi mismo

ofrece deliciosos platos tipicos netamente cajamarquinos.

La estructura de la empresa es:

| Gerencia General I
_____ R

-
Secretaria - - Innowva Tecnologia I
1

I

- mm - o

Gerencia Administrativa

(o)

Contabilidad

Seguridad

Ik
}

Figura 2. Organigrama hotel “Las Vegas S.A.C.”
Diagnostico de la situacion actual con respecto a la norma 1SO 9001-

2015

Para evaluar el nivel de cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015
en la empresa Hotelera Las Vegas S.A.C. se aplicd un diagnostico interno
en la que se consiguio informacidn relevante, los datos obtenidos a través
de la lista de verificacion fueron procesados en el Microsoft Excel, que
permitid realizar una propuesta eficaz. ElI resumen de los resultados

obtenidos se muestra en el siguiente cuadro.



Tabla 3 Diagndstico de la Gestion de Calidad
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RESULTADOS DE LA GESTION DE CALIDAD
NUMERAL DE LA % OBTENIDO DE ACCIONES POR

NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
4. Contexto de la 41% Implementar
organizacion
5. Liderazgo 43% Implementar
6. Planificacion 34% Implementar
7. Apoyo 34% Implementar
8. Operacion 63% Mejorar
9. Evaluacién  del 48% Implementar
desempefio
10. Mejora 48% Implementar

TOTAL

RESULTADO 44%

IMPLEMENTACION
Calificacion global en
la Gestion de Calidad BAJO

Fuente: 1SO 9001:2015

A continuacion, se detallan los resultados principales de la

aplicacion de diagndstico segun Norma 1SO 9001:2015:

4.2.1. Contexto de la organizacion

En la organizacion se desconoce el contexto de la direccion

estratégica tanto externa como interna que aporta el sistema de gestion de

calidad. No se cuentan con criterios para realizar el seguimiento y la revision

de la informacion de las partes interesadas y de los procesos operativos de

los producto y servicios, instalaciones fisicas y geograficas, haciendo caso

omiso a los problemas que surgen a través del servicio al cliente.

Por lo tanto, la empresa de servicios turisticos hoteleria y restaurant

"las vegas" S.A.C. no conserva la informacion documentada que permita
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apoyar la operacion de estos procesos, obteniendo un criterio inicial de
calificacion de 37%. Quedando por implementar un 67%. Tal como se

muestra en el siguiente grafico:

ORGANIZACION
70%

60%

50%
63%

40%

30%
37%

20%

10%

0%

CUMPLE NO CUMPLE

Figura 3. Diagnostico situacional frente a la norma. (Fuente propia)

Liderazgo

La gerencia de la empresa demuestra responsabilidad, se preocupa
por la satisfaccion del cliente, considerando los riesgos y oportunidades del

servicio y producto.

Los empleados conocen sus funciones para ejecutar sus tareas
diarias, pero no cuentan con un manual de funciones, ya que, estas son

comunicadas directamente por el gerente.
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LIDERAZGO
60%

50%

40%

30% 57%

10%

0%
CUMPLE NO CUMPLE

Figura 4. Diagnostico situacional frente Al punto 5 de la norma. (Fuente

propia).

En tal sentido, de acuerdo a la figura anterior, diagnostico nos arroja

un resultado no aceptable con un porcentaje de cumplimiento de 43%.

4.2.2. Planificacion

Para lograr los resultados esperados se requiere la planificacion de
objetivos para aprovechar las oportunidades y minimizar riesgos
manteniéndose una documentacion sobre estos. Por lo que la empresa
muestra deficiencias en el establecimiento de los riesgos y oportunidades, la
planificacion de sus objetivos y cambios en el sistema de gestion de calidad

para su implementacién obteniendo un resultado de 34% de cumplimiento.
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PLANIFICACION
70%

60%

50%

40%

66%
30% °

20%
34%

10%

0%

CUMPLE NO CUMPLE

Figura 5. Diagnostico situacional frente al punto 6 de la norma. (Fuente propia).

4.2.3. Apoyo

La empresa servicios turisticos hoteleria y restaurant "las vegas"
S.A.C. no ha establecido un presupuesto de recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del
Sistema de Gestion de Calidad. Cuenta con métodos para garantizar su
trazabilidad de procesos, pero son empiricos. Por lo tanto presentamos el

siguiente gréafico detallado con porcentajes el nivel de cumplimiento.
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APOYO
80%

70%

60%

50%

40%
69%

30%

20%
31%
10%

0%
CUMPLE NO CUMPLE

Figura 6. Diagnostico situacional frente al punto 7 de la norma. (Fuente propia).

Ademas, la comunicacion interna y externa no es muy eficiente
dentro de la organizacion, no se realiza actualizacion documentaria en

consecuencia se ha obtenido un calificativo de 31%.

4.2.4. Operaciones

La provision de servicios es regular en cuanto a su planifican y
control, la reaccién ante los cambios no previstos son negativas ya que no

se encuentran preparados de manera anticipada.

El cliente conoce los servicios y productos que brinda la empresa,
estos se publican en la pagina web y dentro de la organizacion se informan

a través de los empleados.

El disefio, desarrollo del producto y servicio se mantiene a través del

tiempo generando una innovacion baja.
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OPERACION
70%

60%

50%

40%

30% 63%

20% 37%

10%

0%

CUMPLE NO CUMPLE

Figura 7. Diagnostico situacional frente al punto 8 de la norma. (Fuente propia).

Segun la informacion obtenida arroja un resultado del 63%, quiere
decir que la operacion de la organizacion esta relacionado a la percepcion
de la calidad del servicio hotelero de la empresa Hotel las Vegas S.A.C., por
lo tanto mejorando los procesos de la Operacidn, mejorar la percepcion de

la calidad del servicio hotelero.

4.2.5. Evaluacion del desempefio

Segun los resultados obtenidos de acuerdo a la informacién y con un

nivel de significancia de 48%, tal como se muestra en el siguiente grafico:
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53%

52%

51%

50%

49%

48%

47%

46%

EVALUACION DE DESEMPENO

48%

CUMPLE

52%

NO CUMPLE

Figura 8. Diagnostico situacional frente al punto 9 de la norma. (Fuente propia).

la Evaluacién de Desempefio, no esta relacionado a la percepcion de

la calidad del servicio hotelero de la empresa Hotel Las Vegas S.A.C., por

lo que no realizan un seguimiento de las percepciones del cliente del grado
que si se cumplen sus necesidades y expectativas, también se determind que
la informacion documentada se conserva en un nivel medio, por lo tanto
requiere implementar una propuesta de gestion de calidad el cual, ayudara a

la percepcion de la calidad del servicio hotelero y la satisfaccion total del

cliente.

4.2.6. Mejora

La organizacion determind que no se cumple con la identificacion

de oportunidades de mejora necesarias para cumplir con los requisitos del

cliente y mejorar la satisfaccion del mismo, arrojando un resultado de 48 %.
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53%

52%

51%

50%

49%

48%

47%

46%

48%

CUMPLE

MEJORA

52%

NO CUMPLE

Figura 9. Diagnostico situacional frente al punto 10 de la norma. (Fuente propia).

4.3. Evaluacion de la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente es prioridad para toda organizacion, a la

vez es uno de los factores criticos sobre todo cuando existe competencia

directa, cuando no tiene la capacidad de establecer objetivos, metas,

planeamientos, liderazgo, operaciones, apoyo y mejora continua para

brindar un servicio confiable y de calidad, donde el cliente se encuentre

totalmente satisfecho.

En la siguiente figura se muestra el nivel de satisfaccion del cliente

al prestar los servicios y productos del Hotel Las Vegas SAC basado en el

cuestionario de la entrevista semiestructurada.
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SATISFACCION DEL CLIENTE
56%

54%

52%

50%

48% 54%

46%

44% 46%

42%
SATISFECHO INSATISFECHO

Figura 10: Satisfaccion del Cliente (elaboracion propia).

De acuerdo a la figura N° 8 se obtuvo un resultado de satisfaccion de
46% y un 54% de insatisfaccion por parte del cliente. Es decir que la
empresa no se encuentra totalmente capacitada para satisfacer las

necesidades del pablico recurrente.

4.4. Propuesta del Sistema de gestion de la calidad.

4.4.1. Elaborar los lineamientos de gestion de calidad que debe seguir la

empresa.

Una vez realizado el diagndstico inicial interno y las medidas de
acuerdo a la norma ISO 9001:2015, se han analizado las oportunidades de
mejora, para elaborar la propuesta de gestion de calidad. Cabe mencionar
que esta propuesta Unicamente es tedrica, no se ha llevado a la practica, por

lo que consiste en la creacion de una propuesta.
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El hotel Las Vegas S.A.C. al implementar el sistema de gestion de

calidad obtendra los siguientes beneficios.

— Facilitar la eficiencia de la administracion y la calidad de los

procesos orientado a los objetivos.

— Reduce costos por documentos o actividades repetidas sin que

afecten a la calidad del servicio.

— Mejorar el tiempo de los procesos, de tal manera eliminar los costes

sobrantes de tiempo o recursos.

— Apoya al desarrollo de una cultura organizacional orientada a los

procesos.

— Estimular la moral de los empleados, es decir, buscar que los
empleados se encuentren motivados y satisfechos, del cual depende
el éxito del negocio, Garantizar que se cuenta con Personal,
Infraestructura, Equipos y Servicios capaces de cumplir con los
requisitos de los huéspedes y satisfacer las necesidades de los

mismos.

— Conseguir una mejora continua, para la articulacién de los procesos,
procedimiento y tareas que garantice la toma de decisiones correctas
para el hotel Las VEGAS S.A.C. estas decisiones se realizara en base

a hechos y datos, con objetividad y soporte.
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Compromiso de la Alta Direccion

La direccion debe estar inclinada para realizar la implementacion del
Sistema de Gestidn de calidad, porque es importante, necesario y contribuye
a la mejora de los resultados. La direccion debe tener el conocimiento
necesario del significado de los cambios, por ello se explicara el porqué de
implementar la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad, y es por las
siguientes razones: Reduccion de costo, satisfaccion de las necesidades del

cliente, poder de competitividad, nuevos nichos de mercado etc.

De tal manera la direccion debe demostrar el compromiso con la

calidad y con la implantacion del SGC.

Descripcion del sistema de Gestion de calidad

Para realizar un SGC es substancial que todos los que conforman la
empresa estén de acuerdo y a la vez conozcan y participen efectivamente en
el proceso de la propuesta, asi mismo es importante que la organizacion
tenga de conocimiento una serie de métodos que se requiere al momento de

la elaboracion de los documentos y procesos, para lo cual se necesita.

La elaboracién de un Manual de Calidad

La elaboracion de la politica y los objetivos de calidad

La elaboracion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad

La elaboracion del Mapa de Procesos.
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La elaboracion de los procedimientos, Instructivos y registros

requeridos por la Norma.

Para un eficiente funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad,

es necesario contar con lo siguiente:

a) Comité de Calidad

El comité es un érgano gestor de calidad de la organizacion que debe
monitorear los temas de calidad y la satisfaccion alcanzada para todos, su
objetivo principal es optimizar el funcionamiento del sistema de gestion de
calidad dentro de la organizacion garantizando la homogeneidad y la

eficiencia para la empresa Hotel Las Vegas S.A.C.

Funciones:

Segun Moncayo (2015) Las funciones que cumplirdn son las

siguientes:

Prevenir la aparicion de no conformidades del Sistema de la Calidad,
mediante el andlisis y explotacion de los registros de la Calidad (o

informacion documentada segln la norma 1SO 9001:2015).

Dirigir y efectuar el seguimiento de las acciones correctoras de las no

conformidades que se produzcan.

Decidir los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad necesarios,

y designar a los responsables de su preparacion y aprobacion.
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Establecer los planes anuales de auditorias internas de la Calidad.

Impulsar el cumplimiento de las disposiciones establecidas en los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, comprobando que
cada persona dispone de los documentos en vigor que necesita y que

realiza las actividades segun lo prescrito.

Analizar la justificacion técnica de las subcontrataciones que

excepcionalmente se decidan realizar.

Evaluar y aprobar proveedores y subcontratistas.

Gestionar y realizar el seguimiento de los procesos de certificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, cuando se decida abordarlos

(Moncayo, 2015).

Conformacion

El comité de calidad debe estar conformado por el representante
méaximo de la empresa. Es por ello que se recomienda que el Hotel Las
Vegas S.A.C. Elija un grupo que se encargue de llevar a cabo el proceso de
la creacion del Sistema de Gestion de Calidad, pero esta organizacion al
igual que otras empresas del mismo rubro no cuentan con el personal

capacitado para trabajar en la gestion de calidad.

Por ende la direccion se recomienda que forme un Jefe de

Departamento como lider del grupo, y otros jefes de las diferentes areas



53

quienes se encargaran de ejercer el papel de auditores internos, y ayudar en

el proceso de la elaboracion del sistema de Gestién de Calidad.

Por la falta de conocimiento del personal en SGC, la empresa
necesita contratar un Asesor Externo, que cuente con la capacidad y

experiencia en la implementacion de estos sistemas.

Documentacion

Para Férnandez (2013) la norma ISO propone que la direccion, a
través de determinada documentacion, informe y reciba informacion acerca
de los procesos del SGC y de manera obligada por el propio funcionamiento

de la norma

El apartado 4.2 de la norma establece la obligacion de que la empresa
elabore y mantenga actualizados una serie de documentos. Esta
documentacion describe la estructura, gestion, medicioén y revision del
sistema de gestion de la calidad. Existen cinco tipos de documentos a crear

para formar un sistema de aseguramiento de la calidad:

1. Manual de calidad: Establece la politica de la calidad y los elementos
del sistema de la calidad de acuerdo con dicha politica, asi como los
objetivos generales de la calidad y, en su caso, las normas de referencia

elegidas.

2. Procedimientos operativos: Cada procedimiento describe un

proceso del sistema de calidad y especifica la forma de realizarlo.
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3. Instrucciones de trabajo: Documentos que se establecen para los
procedimientos operativos que requieran de una explicacion mas clara 'y

concisa del proceso.

4. Registros: Documentos que proporcionan evidencia que indica que
se estan realizando las actividades establecidas en los procedimientos

documentados e instrucciones de trabajo.

5. Otros documentos de apoyo (formularios, especificaciones,

documentos externos, etc.) (Fernandez, 2013).

4.4.2. Objetoy campo de aplicacion del manual

Objeto

El actual manual de calidad tiene como propdsito establecer,
documentar y mantener en orden el Sistema de Gestion de calidad que ayude
a dar confiabilidad de los servicios brindados de acuerdo a los requisitos
detallados en la Norma 1SO 9001:2015, de tal manera mejorar los resultados
del servicio de todas las actividades de calidad de acuerdo a las necesidades

de los clientes de la empresa Hotel las Vegas S.A.C.

Campo de aplicacion

El campo de aplicacion de la norma ISO 9001: 2015 se realizara en

las distintas areas con las que cuente la empresa hotelera las Vegas SAC.
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4.4.3. Referencias normativas y enfoque basado en procesos, referencias

normativas

El presente manual de calidad sujeta conocimientos y normas sobre
el sistema de gestion de calidad de la empresa Hotel las Vegas S.A.C. del

mismo modo los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Enfoque basado en procesos

Para el funcionamiento eficaz de las empresas este enfoque permite
ordenar, identificar y gestionar numerosas actividades de trabajo el cual van
aumentando la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas,
mediante el cumplimiento de los requisitos, por ello la norma internacional
ISO 9001:2015 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de

gestion de la calidad.

Se considera un proceso cuando una actividad utiliza recursos con la
finalidad de que todos los elementos de entrada se transformen en resultados

gue mejoren el desempefio de la organizacion.

También se puede aplicar a todos los procesos la metodologia de

Planificar, Hacer, Verificar y actuar PHVA (Excelence, 2016)

a) Planificar: establecer objetivos y procesos para lograr los
resultados esperados segun los requisitos de los clientes y las

politicas de la empresa.
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b) Hacer: efectuar los procesos.

c) Verificar: hacer un seguimiento eficiente de los procesos y
productos referente a los objetivos y politicas establecidos para asi
informar los resultados obtenidos y tomar las decisiones

adecuadas.

d) Actuar: tomar medidas en cuanto al mejoramiento del desempefio

de los procesos. (Excelence, 2016).

Organizacidén
¥ su contexto

Satisfaccién
del cliente
4
A
Resultados
del SGC

Requisitos
del cliente

1
|

Productos
¥ servicios

MNecesidades ¥
expectativas
de las partes

interesadas
pertinentes
(4]

Figura 11. Sistema de gestién de la calidad extraido de la ISO 9001:2015.

4.4.4, Términosy condiciones

Los términos y definiciones del Sistema de Gestion de Calidad son
de acuerdo a la Norma ISO 9001:2015 — Sistema de Gestion de Calidad —
Vocabulario, principalmente utilizamos siguientes abreviaturas.

SGC — Sistema de Gestion de Calidad

ISO - International Organization for Standardization.
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RED — Responsable de Direccion

4.4,5. Contexto de organizacion

La organizacion debe de hacer un estudio sobre cuél es su entorno

tanto externo como interno ya que son importantes para su proposito y su

posicionamiento estratégico, ademas saber cuales son las que afectan a su

capacidad para lograr los objetivos previstos de su sistema de gestion de

calidad.

Cuadro 1: analisis FODA

POSITIVO

NEGATIVO

Oportunidades
Promocionar lugares turisticos

Fidelizacion de clientes
Adaptacion a los nuevos habitos de los

Amenazas

Apertura de nuevos hoteles con nuevos
servicios

Alta nivel de competencia.

Perder la calidad del servicio

Buen servicio

CZ> consumidores
ﬁ Posibles alianzas con agencias de turismo | Inseguridad
; Mayor interés en la cultura del pais Retencidn del personal clave
W | Mejores precios competitivos Mejor aprovechamiento de las areas turisticas
Fortalezas Debilidades
Precios accesibles Ubicacion geografica
Gerencia motivada a realizar mejoras. Infraestructura
Atencidn las 24 horas Incumplimiento de la normativa vigente del
MINCETUR
Ingresos propios Proveedores no especializados, en calidad y
% abastecimiento
% Practica de buenos valores con los turistas | Falta de vegetacion, paisajes naturales dentro
= del hotel.
<

Nivel bajo de publicidad

Fuente: Hotel las vegas SAC
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Necesidades y expectativas de las partes interesadas

La organizacion para brindar productos y servicios que satisfagan la
necesidad y/o expectativas de sus clientes y de los interesados, debe

determinar lo siguiente.

a) Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de

la calidad;

b) saber cuales son los requisitos oportunos de estas partes interesadas
para el sistema de gestion de la calidad. La organizacion efectivamente
debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas

partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

Establecimiento del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

La organizacion debe determinar los limites y la toma en practica el
sistema de gestion de la calidad para implantar su importancia. Cuando se

determina este alcance, la organizacion debe considerar:

a) Las cuestiones externas e internas. Analisis FODA

b) Los requisitos de las partes interesadas.

c) Los productos y servicios de la empresa.

ALCANCE

El sistema de gestion de calidad es aplicable a todos los empleados

que conforman la empresa HOTEL LAS VEGAS S.A.C. de la ciudad de
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Cajamarca, empezando por la gerencia general, hasta cada una de las areas

correspondientes, para la prestacion del servicio.

Sistema de Gestién de Calidad.

La empresa HOTEL LAS VEGAS S.A.C. habrd de establecer,
documentar, implementar y asegurar que conservard un SGC que ayudara
continuamente a mejorar su eficacia, de acuerdo con los requisitos

establecidos de la norma internacional 1SO 9001: 2015.

Al establecer la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad, el

Hotel Las Vegas S.A.C. debera tener en cuenta los siguientes aspectos:

— Identificar los procesos importantes para el SGC y su aplicacion a

través de la organizacion.

— Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

— Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que

tanto, sean eficaces.

— Asegurar la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para

apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos.

— Realizar el seguimiento, la medicidn y el analisis de estos procesos

La organizacibn también debe mantener la informacion

documentada para asi apoyar la operacion de sus procesos y a la vez



60

conservada para tener confianza de que los procesos se realicen segun lo

panificado.

4.4.6. Liderazgo

Dentro del liderazgo se encuentra el compromiso, politicas, roles,
responsabilidades y autoridad, a continuacion de desarrollaran cado una de

estos aspectos.

La empresa Hotel las vegas debe tener en cuenta que el liderazgo es
indispensable dentro y fuera de la organizacion ya que son esenciales para
el desarrollo y para mantener el sistema de gestion de calidad de forma

eficiente y eficaz, para lo cual debera considerar lo siguiente:

— Plantear politicas, objetivos, la vision y mision para la organizacion

de tal manera que estos sean estratégicos para optimizar el desemperio.

— Realizar la funcién de lider con la finalidad de captar la confianza con

el personal de la organizacion.

— Crear un ambiente que realce la participacion y el desarrollo del

personal.

— ldentificar los procesos que den un mayor desempefio a la

organizacion.

—  Proveer que la empresa cuente con la estructura Y recursos necesarios

para ayudar los propositos estratégicos.
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Liderazgo y compromiso

La alta direccion debe cumplir con los requisitos de liderazgo y

compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad.

La administracion general del Hotel Las Vegas S.A.C. deberd
proporcionar, publicar y distribuir la Declaracion de la Politica y de los

Objetivos de Calidad, establecidos:

Comunicando a todo el personal la importancia de satisfacer las

necesidades del cliente.

Establecer los objetivos y la Politica de Calidad

Pedir el apoyo mutuo de todo el personal del Hotel, para asi

equilibrar y asegurar todos los recursos necesarios.

Enfoque al cliente

El hotel las VVegas S.A.C. debera garantizar el cumplimiento de los
requerimientos requeridos por sus clientes con la finalidad de cumplir con
la satisfaccion de los mismos. Para establecer dichos requisitos la empresa
Hotel las Vegas S.A.C. Debera identificar al pilar fundamental que son sus
clientes, del cual depende el crecimiento de la organizacion también debera
identificar sus oportunidades, debilidades, evaluar a sus competidores y

determinar las caracteristicas fundamentales del servicio.
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Politica de calidad

El hotel las vegas, debe brindar servicios turisticos de calidad, que
permita convertirse en una compafiia reconocida por su innovacion, calidad
de atencion y calidad del servicio, por ello debe cumplir los requisitos del
SGC, incluya también el compromiso de mejora continua del SGC,
incluyendo principalmente a los clientes con la finalidad de obtener un alto

nivel de satisfaccién del mismo.

Roles, responsabilidades y autoridad

La alta direccion del Hotel las Vegas S.A.C. debe de elegir a los
responsables para cada area de la organizacion, definiendo las funciones en

el sistema de gestion de calidad.

Uno de los requisitos del sistema de gestion de calidad es establecer
la creacion de un departamento de calidad, cuyo objetivo es integrar todas
las areas de la empresa de tal forma ofrecer al cliente un servicio que

satisfaga sus necesidades.

4.4.7. Planificacion

Para realizar una eficiente planificacion la organizacion debe tomar
en cuenta tres aspectos: acciones para abordar riesgos y las oportunidades,

los objetivos de calidad, planificacion y control de cambios.

Una buena planificacion esta a cargo de la Gerencia, para llevar a

cabo las actividades cuando el hotel realice cambios en los periodos que
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sean necesarios, de tal manera para garantizar que estas actividades y los

recursos permitan el logro de los objetivos de calidad.

Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades

La organizacion para realizar una planificacion del Sistema debe
analizar los riesgos y las oportunidades con el objetivo de asegurar que el
SGC alcance los &ptimos resultados, pueda incrementar los efectos
deseables, también evitar riesgos no deseados y asi alcanzar una mejora

eficiente.

Del mismo modo las oportunidades pueden llevar al lanzamiento de
nuevos productos, apertura nuevos nichos de mercado, fidelizar nuevos

clientes, usar la tecnologia y asi satisfacer las necesidades del cliente.

Objetivos de calidad y planificacion

Es un punto muy interesante, porque la eficacia del SGC va a
depender de que si vamos a lograr o no cumplir con los objetivos propuestos.
Por ende la organizacion debe establecer los objetivos de calidad para las
funciones y los procesos que sean necesario por el cual estos objetivos

deben:

a) Ser coherentes con la politica de la calidad.

b) Ser medibles.

c) Considerar los requisitos aplicables.

d) Ser acertados para la conformidad de los productos y servicios y

para el aumento de la satisfaccion del cliente.
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e) Ser objeto de seguimiento.

f) Ser comunicados.

g) Actualizarse, segun convenga (Hernandez, 2016)

Los objetivos que deberd cumplir el hotel Las vegas S.A.C. son los

siguientes:

Brindar un servicio cuyo nivel sea superior a los demas hoteles de la
misma categoria, consiguiendo asi las expectativas de satisfaccion de

nuestros clientes y de los interesados.

Conocer, las principales necesidades de los clientes y el nivel de
satisfaccion de los mismos, a través de encuestas, cuestionarios, entrevistas
etc., de tal manera recoger la informacidn necesaria y que el Hotel las VVegas

realice una mejora continua para brindar un 6ptimo servicio.

Fidelizar a nuestros clientes, ofreciéndoles productos y servicios de
calidad que cumplan con las expectativas de los mismos, ofreciendo precios
accesibles a la economia de cada uno, con la finalidad de superar su

expectativas.

Ocuparse al cien por ciento en la mejora continua, con el fin de

mantener un espiritu de superacion, y asi alcanzar las metas.

Realizar continuamente la revisién del SGC, a través de auditorias,

el cual faciliten una mejora del mismo.
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Planificacion y control de cambios

La organizacion al momento de realizar cualquier cambio no solo
debe planificar objetivos, sino que debe de tener ya planificado, organizada
y controlada dichos objetivos para no afectar la satisfaccion del cliente. Por

ende la norma dice que la organizacion debe considerar:

a) El proposito de los cambios y sus potenciales consecuencias.

b) La integridad del Sistema de Gestion de la Calidad.

c) La disponibilidad de recursos.

d) La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

(Hernandez, 2016).

4.4.8. Apoyo

En este aspecto se incluye los recursos, la competencia,
concienciacion, comunicacién y la informacién documentada para el

establecimiento, implementacién y la mejora continua del SGC.

Recursos

La gerencia general del hotel las Vegas S.A.C. Debera proporcionar
todos los recursos importantes para la implantacion del SGC, por ejemplos
los recursos de Personal, de proveedores, informacién, infraestructura,

ambiente de trabajo y recursos financieros.
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El hotel las Vegas S.A.C. requiere la implicacion del personal para
el logro de responsabilidades, la promocién del reconocimiento e
identificacion de los procesos mediante la definicién de requisitos, para
estos efectos se propone un Manual de Funciones MOF. Asi mismo la
organizacion cuando sea necesario debe contratar personal temporalmente

para cumplir con las exigencias del cliente.

En cuanto a la infraestructura se propone un procedimiento de
Mantenimiento ya que es necesario que el Hotel las Vegas identifique,
proporcione y mantenga la infraestructura adecuada para realizar los

procesos de manera eficaz.

El hotel las Vegas S.A.C. si cuenta con un ambiente de trabajo

adecuado para lograr bien el funcionamiento de los procesos.

Competencia

Es la capacidad para poner en practica el conocimiento y habilidades
de cada cargo, para lograr 6ptimos resultados, para ellos se propone n

Manual de Funciones MOF.

Por lo tanto la competencia no solo es tener titulaciones o formacion

reglada, sino es tener la maxima experiencia posible.

Toma de conciencia

La empresa Hotel las Vegas debe de conocer que todo su personal

que labora tomen conciencia de la politica de calidad, de contribuir con el
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SGC incluir también la mejora continua, el cumplimiento de los requisitos,
de tal forma tomar conciencia es un proceso enriquecedor para la

organizacion.

Comunicacion

La empresa debe determinar como comunicarse, que comunicar,
cuando comunicar, a quien comunicar, y quien comunica, pero no solo debe
determinarlo, sino también tique que hacer que se cumpla empezando por la

alta direccidn, para obtener mejores resultados.

Informacion documentada

La norma I1SO 9001:2015 no busca un sistema de documentos sino

un sistema de informacidén documentada el cual debe incluir lo siguiente:

Determinacion del alance del SGC

La politica y objetivos de calidad

La evidencia de la competencia y

Documentos que sean necesarios para el funcionamiento del SGC

También el hotel las vegas debera generar y actualizar la
informacion documentada, asegurandose que se debe realizar la
identificacion y la descripcion, el formato y los medios de soporte, y revisar

y aprobar segln la adecuacion de la norma
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4.4.9. Operacion

La operacidn se ocupa de la ejecucién de los planes y procesos que
permita a la organizacion alcanzar la planificacion y control operacional,
Requisitos para los productos y servicio asi como el Disefio y desarrollo de
los productos y servicios, asi también con un mayor énfasis en el Control de
los procesos, productos y servicios suministrados externamente, Produccion
y provision del servicios, la Liberacién de los productos y servicios por

ultimo un Control de las salidas no conformes.

Planificacion y control operacional.

La empresa Hotel las Vegas debera planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir los requisitos de los servicios
y productos solicitados”. Estos procesos deberan ejecutarse bajo control, y
la informacion debe estar documentada, el cual demuestre confiabilidad y
claridad de acuerdo a lo planificado. Para tal efecto se propone los
documentos siguientes.

Procedimiento de Mantenimiento

Procedimiento de Evaluacion de Proveedores

Procedimientos de Recepcion

Procedimiento de Limpieza

— Procedimiento de Control de Registro

Procedimiento de Comunicacion y Atencién al Cliente.
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Requisitos para los productos y servicios.

El hotel las Vegas S.A.C. Debera determinar que procesos son
importantes para asegurar una comunicacion asertiva con el cliente, la cual
se determina los requisitos de los productos y servicios proporcionando la
informacién necesaria, esta debe de transmitirse a las personas adecuadas
dentro de la organizacion y para ello la empresa debe cumplir con los

siguientes requisitos.

Tener Comunicacion con el cliente, determinar y revisar los
requisitos para los productos y servicios, Cambiar en los requisitos para los

productos y servicios.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente.

Para la organizacion el control de los procesos, procesos y servicios
suministrados es una clausula que garantiza lo que la empresa compra. Por
ello el Hotel Las Vegas debe estar seguro de que los productos y servicios

que se han comprado este conforme a los requisitos establecidos.

La empresa también deberd elegir a sus proveedores, primero
evaluandolos si cumple o no con los requisitos de compra especificada. Para
ello se propone un procedimiento para la Evaluacion de proveedores, el cual
ayudara a establecer los criterios de seleccidn, evaluacion y reevaluacion de

los mismos.
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Produccion y provision del servicio.

La organizacion debe implementar la produccion y provision del
servicio bajo condiciones controladas, asegurandose que la informacién

documentada esta disponible.

La organizacién debe identificar si los productos han sido
inspeccionado y probados para evitar errores humanos. También debe ser

controlado a través del SGC el cual arrojara la informacién necesaria.

La organizacion tiene la obligacion de cuidar las propiedades
y/pertenencias de sus clientes a fin de proteger el valor de ellas, como por
ejemplo: equipaje y vehiculos de los clientes. Ademas, debera cuidar la
propiedad intelectual como: Datos personales, etc. Para lo cual se propone

el Procedimiento de Control de Documentacion.

Liberacion de los productos y servicios.

La empresa Hotel las Vegas S.A.C. debe implementar disposiciones
planificadas, en cada una de las etapas, con la finalidad de que se cumplan
los requisitos de productos y servicios, también debe asegurarse de
conservar todos los registros necesarios, incluidos aquellos de la persona

que ha autorizado el suministro o producto.

Control de las salidas no conformes.
La organizacion debe implementar un proceso para identificar la
salida no conforme con sus requisitos, de tal manera se controlen para

prevenir su uso o entrega no intencionada.
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4.4.10. Evaluacion de desempefio

La empresa debe determinar que necesita ser medido, a traves de

analisis, evaluacion, auditorias internas y una revision por la direccion.

Seguimiento, anélisis y evaluacion

El empresa para cumplir con la satisfaccion del cliente debera
monitorear permanentemente los requisitos y expectativas, para ello se
propone la implantacion de una Encuesta de Satisfaccion, el cual debe estar
plasmado en cada habitacion y a la vez en la recepcion, con el fin de adquirir
la informacion y conocer cuél es su opinion, sugerencias, quejas, reclamos

de tal manera conocer sus nivel de satisfaccion actual y futura.

Una vez adquirida la informacion la empresa Hotel las Vegas debera

determinar, recopilar, analizar los datos proporcionados por el SGC.

Auditorias internas

La organizacion también debe de llevar a acabo auditorias internas y
deben ser revisado por la Alta direccion, y asegurarse de la adecuacion y

eficacia, para tal actividad, se propone el procedimiento de auditoria interna.

Revision por la direccion

La lata direccion del hotel las VVegas debe revisar anualmente el SGC
tomando en cuenta los siguientes elementos: El estado de las acciones
surgidas de las anteriores revisiones por la Direccion, Los cambios en el

contexto interno o externo, El Andlisis de datos de los clientes e interesados,
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y cuestiones de infraestructura necesaria para responder a los objetivos de

calidad.

4.4.11. Mejora

La organizacion debe determinar, identificar y seleccionar las
oportunidades de mejora en los procesos para la satisfaccion del cliente e
implementar cualquier accion necesaria con el fin de cumplir con los

requisitos del cliente y ademas es necesario para un SGC.

No conformidades y acciones correctivas

No hay requisitos de accion preventiva sin embargo, existen algunos
nuevos requisitos de accion correctiva. La empresa al momento de ocurrir
una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, debe
reaccionar, evaluar, implementar, revisar y de ser necesario actualizar
riesgos/oportunidades y/o hacer los cambios necesarios al SGC y hacer

frente a las consecuencias.

Por ello, se propone el Procedimiento de Acciones Correctivas.

Mejora continua

Para generar una mejora continua, la alta direccion debe considerar
las encuestas de satisfaccion de cliente, las auditorias del SGC, la medicion

y seguimiento de los procesos, de los servicios.
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Encuestas de satisfaccion del cliente

El hotel las Vegas S.A.C. debe realizar e implementar una encuesta
de satisfaccion, el cual debe estar en cada habitacion del hotel, con el
objetivo de saber y conocer cuales son las sugerencias, inquietudes etc. de

los clientes.

En tal concurrencia se propone una encuesta de satisfaccion,

Auditorias del SGC

Al realizar las auditorias, la gerencia del hotel debe tener en cuenta
criterios de auditoria la Norma ISO 9001:2015, esta auditorias se deben

hacer anualmente.

Seguimiento y medicion de los procesos

Mediante las auditorias internas, revision por la alta direccion el
hotel las Vegas S.A.C. debe garantizar el seguimiento y la medicion de los

procesos.

Por lo tanto, la alta direccion del Hotel las vegas S.A.C. garantiza el
mejoramiento continuo del SGC a través del uso de la politica de calidad,

los objetivos de calidad.

Anélisis de los Estados financieros
Para realizar el analisis de la situacion economica de la empresa
Hotel las vegas S.A.C. se solicitd al gerente general tener los estados

financieros eficaces correspondientes al periodo 2019. Dichos Estados
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Financieros fueron proporcionados por el Gerente General el cual, estos
datos fueron analizados con total responsabilidad y guardando el

comportamiento ético debido.

Los resultados se muestran a continuacion.
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Cuadro N° 1 Balance general-Analisis Vertical

SERVICIOS TURISTICOS HOTE,LERI'A Y RESTAURANT
BALANCE GENERAL (ANALISIS VERTICAL)
(\alor histérico al 31 Dic. 2019)

~

ANO 2018 %
ACTIVO
Caja y Bancos S/. 2,688.00 7.40%
Ctas por cobrar comerciales — terc
Mercaderias
Productos Terminados
Materias Primas
Materiales aux, suministros y repuestos S/. 6,698.00 18.44%
Envases y embalajes
Otros Activos corrientes S/. 2,694.00 7.42%
Inversiones Mobiliarias
Inversiones Inmobiliarias
Activos adq en arrendamiento financiero
Inmuebles maquinaria y equipo S/. 24,241.00 66.74%
Depreciacion de 1,2 e IME acumulados
Deprec. Act biol. Amort y agot acumulado
Otros Activos no corrientes
TOTAL ACTIVO NETO S/. 36,321.00 100.00%
PASIVO
Sobregiros bancarios
Trib y aport sist pens y salud por pagar S/, 438.00 100.00%
Remuneraciones y particp por pagar
Ctas por pagar comerciales - terceros
Ctas por pagar comerciales - relacionados
Ctas por pagar accion, directores y ger.
Ctas por pagar diversas - terceros
Ctas por pagar diversas — relacionadas
Obligaciones financieras
TOTAL PASIVO S/.  438.00 100.00%
PATRIMONIO
Capital S/. 26,106.00 72.75%
Reservas
Resultados Acumulados positivos S/. 5,305.00 14.78%
Resultados Acumulados negativos 12.46%
Utilidad del ejercicio S/. 4,472.00
Perdida del ejercicio
TOTAL PATRIMONIO S/. 35,883.00 100.00%
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO S/. 36,321.00

Fuente: elaboracion propia
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La estructura financiera de la empresa Hotel las vegas S.A.C. esta

conformada de la siguiente manera:

El total del Activo tiene un valor de S/ S/. 36,321.00 lo que se traduce En
100% sobre el total del Activo. Las cuentas con mayor incidencia son Inmuebles
Maquinaria y Equipo que posee una cantidad de S/ 24,241.00 expresado en 66,74%
sobre el total del Activo, justificando que la empresa cuenta con sus propias
instalaciones, maquinarias etc., fundamentales para brindar un servicio de calidad
de hoteleria. Posteriormente los Materiales auxiliares, suministros y repuestos con
un valor de S/ 6698.00 cuya participacion es de 18.44%, esto quiere decir, que la
empresa también cuenta con los suministros necesarios para brindar un servicio

eficiente.

Asi mismo tiene otros Activos Corrientes con un valor de S/ 2694.00 cuya
participacion es del 7.42%, y por ultimo cuenta con un Efectivo y Equivalentes de
Efectivo de S/ 2688.00 con una participacion de 7.40% reflejando que la empresa

tiene valores bajos en la cuenta general, debido a la disminucion de ventas.

El Pasivo Total posee una cantidad de S/ 438.00 representando el 100%
sobre el total del Pasivo, reflejado el 100% por las obligaciones pendientes de pago,

asi como las obligaciones de planilla.

Con respecto al Patrimonio Neto posee un valor de S/ 35,883.00
representando del 100% de la estructura financiera donde las cuenta mas
significativas son, Capital con un monto de S/ 26,106.00 cuyo porcentaje es de
72.75% demostrando que la empresa cuenta con su capital propio suficiente para

realizar sus actividades con normalidad y poder cancelar las obligaciones
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adquiridas y posteriormente la cuenta Resultados con un valor de S/5305.00 lo que
equivale al14.78% monto que se justifica por las Utilidades obtenidas en el periodo
y en el afio 2019 se evidencia que la empresa esta obteniendo beneficios para poder
continuar realizando sus actividades con normalidad.

Cuadro N° 2 Estado de Resultados

SERVICIOS TURISTICOS HOTELERIA Y RESTAURANT
Estado de Resultados
Del 01/01 Al 31/12 del 2019

Ventas netas o ing. Por servicios S/. 63,406.00 100.00%
Desc, rebajas y bonif. Concedidas

Ventas Netas S/. 63,406.00

Costo de Ventas S/. 33,529.00 52.88%
Resultado Bruto utilidad S/. 29,877.00 47.12%
Resultado Bruto Pérdida

Gastos de Ventas S/.12,518.00 19.74%
Gastos de Administracion S/.12,173.00 19.20%
Resultado de operacién utilidad S/. 5,186.00 8.18%
Resultado de operacién Pérdida

Gastos Financieros S/. 34.00 0.05%

Ingresos Financieros gravados
Otros ingresos gravados

Otros ingresos no gravados

Enajen. De val. Y bienes del act. F
Costo enajen. De val. Y bienes A.F.
Gastos diversos

Resultado antes de part. - utilidad S/. 5,152.00 8.13%
Resultado antes de part. - Pérdida
Distribucion legal de la renta

Resultado antes de imp. - utilidad S/. 5,152.00 8.13%
Resultado antes de imp. - Pérdida S/. -

Impuesto a la Renta S/. 680.00 1.07%
Resultado del ejercicio - utilidad S/. 4,472.00 7.05%

Resultado del ejercicio - Pérdida

Fuente: Elaboracion propia
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La Estructura Economica de la empresa Hotel las vegas S.A.C. de 2015 esta

constituida de la siguiente manera:

Los Ingresos de Actividades Ordinarias estan constituido por el monto de S/
63,406.00 del total de los Ingresos, los mismos que esta constituidos el 100% en la
cuenta, generados por brindar un servicio hotelero y a la vez se logré obtener

utilidad en el periodo.

El Costo de Ventas tiene un monto de S/ 33,529.00 representado por el
52.88% del total de Ingresos, el mismo que se ve reflejado el 100% en la cuenta de
suministros ,una vez adquirida se esta diariamente distribuyendo, lo que genera una

agil rotacion de inventarios.

Los Gastos estan constituidos por un valor de S/ 24,691.00 representado el
38.94% del total de Ingresos, donde las cuentas mas representativas son; Gastos de
Ventas con un monto de S/ 12,518.00 que es equivalente al 19.74% debido a que
la empresa cuenta con empleados los cuales cumplen con las actividades de brindar
el servicio hotelero, seguidamente los Gastos Administrativos con un valor de S/
12173.00 conformado en un 19.20%, por lo que se evidencia que la empresa cuenta

con sus propias instalaciones, maquinarias, etc.

Al referirse al Resultado del ejercicio en el afio 2019 se obtiene una Utilidad
de S/4472.00 que significa el 7.05% sobre el total de Ingresos obteniendo utilidad

en el periodo por la toma de decisiones.
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4.6. Viabilidad y financiamiento para la implementacion 1SO 9001

Después de haber realizado un analisis detallado del nivel de cumplimento,
para la viabilidad del sistema de gestion de calidad basado en los requisitos de la
norma 1SO 9001 de la empresa, se proponen lo siguiente: Compromiso de la
direccién, entrenamiento y formacién a todo el equipo de calidad a través de
capacitaciones, nombrar un responsable de calidad, realizar un ajuste del sistema

de manera escrita y practica, mejora continua.

El Programa Nacional de Innovacion para la Competitividad vy
Productividad (Innovate Perd, 2020) EI Ministerio de la Produccion, a traves de su
programa Inndvate Perd, ha lanzado los fondos concursables Mejora de Calidad,
los cuales tienen como objetivo apoyar a empresas interesadas en certificar con
normas internacionales (por ejemplo 1SO 9001, 1ISO 45001) solventando parte de
sus gastos propios del proceso de certificacion, como pueden ser el pago de la
consultoria y auditoria. EI fondo podra financiar hasta un maximo de S/. 45,000

para cubrir este proceso y esta dirigido a la Micro, Pequefia y Mediana Empresa.

Por otro lado, se cuenta con los recursos internos de la empresa y el aumento

de capital que el gerente se compromete en invertir.

Costos de implementacion de la 1ISO 9001

Para la implementacion de la ISO 9001 (Sistema de Gestion de calidad), se

realiza una inversion que se detallan en el siguiente cuadro:
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Cuadro N.° 3 Inversién de 1SO 9001

Cuotas Monto meses Gasto
Cuota inicial S/.  5,400.00 0 S/. 5,400.00
Cuota mensual 1 S/.  5,400.00 1 S/. 5,400.00
Cuota mensual 2 S/.  5,400.00 1 S/.  5,400.00
Cuota mensual 3 S/.  5,400.00 1 S/. 5,400.00
Cuota mensual 4 S/.  5,400.00 1 S/. 5,400.00
Cuota mensual 5 S/.  5,400.00 1 S/. 5,400.00

Fuente: Elaboracion propia

La suma total de la inversion se calcula en el siguiente cuadro asesoria y

consultoria de implementacion de la 1ISO 9001:

Cuadro N.° 4 resumen de la inversion de 1SO 9001

Sueldo mensual Cantidad sueldo anual
Cuota Inicial S/, 5,400.00 1 S/.  5,400.00
Inversion mensual S/. 5,400.00 5 S/. 27,000.00
Total S/. 32,400.00

Fuente: Elaboracion propia

Por consiguiente, se ha realizado un flujo de caja, el cual nos muestra las
necesidades esperadas de efectivo a lo largo de 5 afios, para el calculo respectivo
primero se ha considerado estimar los precios por cada tipo de habitacion antes y
después de la implementacién de la 1ISO 9001, con la finalidad de ver cual es la

variacion en sus ingresos durante los proximos afios.

Cuadro N° 5: Precios antes y después de la implementacion
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Precios de habitacion antes de la Precios de habitacion después de la
implementacion implementacion

Tipo de habitacion Precio Tipo de habitacion Precio

Simples S/, 25.00 Simples S/. 45.00
dobles S/.  45.00 dobles S/. 70.00
triples S/.  55.00 triples S/. 80.00
Matrimoniales S/.  70.00 Matrimoniales S/. 100.00
Superiores S/.90.00 Superiores S/. 120.00

Fuente: Elaboracion Propia

Ademas, para calcular la cantidad de personas que ocupan el servicio

hotelero anual primero se ha revisado fuente de informacion de MINSETUR.

Donde la proyeccion de los ocupantes es de 3750 al afio; realizando el calculo de

proyeccion diaria obtenemos 10 ocupantes, las cuales estos se distribuyen en

porcentajes, considerando las preferencias para cada habitacion.

Cuadro N° 6 Proyeccion de ventas anuales.

Afos Proyeccién anual ocupantes Proyeccion diaria (/365)
1 3750 10
N.°

Tipo de habitacion Precio ocu;/;cién PES;ODI\IIQS POR DIA I:/INISNRSILEJ?AOL ”\Aﬁsiio
simples S/. 45.00 10% 1 S/. 46.23

dobles S/. 70.00 45% 5 S/. 323.63

triples S/.  80.00 30% 3 S/. 246.58

Matrimoniales S/. 100.00 10% 1 S/.102.74

Superiores S/. 120.00 5% 1 S/. 61.64

TOTALES 100% 10 S/.780.82 | S/.23,424.66 | S/. 281,095.89

Fuente: Elaboracion Propia.

Una vez realizado los procedimientos anteriores, se realiza el flujo de caja

proyectado para 5 afios, considerando el porcentaje de la inflacion de 1.81% vy la

formula de proyeccidn, por lo que, se detalla en el cuadro N° 7.
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Estado de Resultados proyectados en (S/)

2019 \ 2020 2021 2022 2023 2024

Ingresos
Ingreso por ventas S/. 63,406.00 | S/.281,095.89 286183.726 | 296637.3336| 313038.0438 | 336324.7831
Venta de activos
Total ingresos S/.63,406.00 S/.281,095.89 S/.286,183.73 S/.296,637.33 S/.313,038.04 SI.336,324.78
Egresos
Inversion de Intangible S/. 32,400.00
Costo de Ventas S/.33,529.00 | S/.34,135.87| S/.35382.78| S/.37,339.05| S/.40,116.68| S/.43,100.94
Gastos de Ventas S/.12,518.00| S/.12,74458| S/.13,210.10| S/.13,940.47| S/.14,977.50| S/.16,382.93
Gastos de Administracion | S/.12,173.00| S/.12,393.33| S/.12,846.03| S/.13,556.27| S/.14,564.72| S/.15931.41
Gastos Financieros S/. 34.00
TOTAL, GASTOS S/.90,654.00 | S/.59,273.78| S/.61,438.91| S/.64,83579| S/.69,658.89| S/.75415.27
UTILIDAD _— 42/()6 S/.221,822.11 | S/.224,744.81| S/.231,801.54| S/.243.379.15| S/.260,909.51
Impuesto a la Renta S1.0.00| S/.66546.63| S.67,423.44| S/.69,540.46| S/.73,013.74| S/.78,272.85
Total, egresos —_— 45/66 S/.288,368.74 | S/.292,168.26 | S/.301,342.00| S/.316,392.89| S/.339,182.36

_ : . S/ -
Flujo de caja economico 2724800 S/.155,275.48 S/.157,321.37 S/.162,261.08 S/. 170,365.40 | S/. 182,636.66

Fuente: Elaboracién propia

En el flujo de caja se muestra que gracias a la implementacion de la ISO

9001, se incrementa significativamente los ingresos de la empresa. Es decir, la

organizacion demuestra su capacidad para proporcionar de forma coherente los

servicios, los cuales satisfacen las necesidades de sus clientes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Al momento de ejecutar el diagnostico de la norma ISO 9001:2015
en el Hotel las Vegas S.A.C., se determind que gran parte de los requisitos
que implica la Norma no se practican, obteniendo un porcentaje de
cumplimiento de 44%, tanto la gerencia como el personal carece de
conocimientos de como se implementa de la norma, por lo cual, el gerente
se encuentra interesado y comprometido en realizar mejoras para su gestion

de Calidad.

Por otra parte, resaltamos del diagndstico aplicado acerca del punto
Evaluacion de desemperio, se concluye que, conocen poco los niveles de
cumplimiento de sus procesos, asi como no se saben la apreciacion del
cliente ni su nivel de satisfaccion. Igualmente, no se efectan auditorias
internas de calidad, ni se tiene un procedimiento documentado que precise

las responsabilidades y requisitos para su planificacion.

En cuanto a la adopcidn de un sistema de gestion de la calidad es una
decision estratégica para el Hotel Las Vegas S.A.C. le puede ayudar a
mejorar su desempefio integral y proporcionar una base sélida para las
iniciativas de desarrollo sostenible, lo cual, le permitira tener mejores

oportunidades de negocio y expandirse a nuevos nichos de mercado.

Ultimamente concluimos que el actividad eficaz de un sistema de

gestion de calidad, solo es posible al operar mediante una gestion por
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procesos, para ello se implantaron algunos lineamientos, modelos iniciales
que convendria seguir, siempre y cuando se considera en un futuro poder

adquirir una certificacion autorizada como es la del ISO 9001:2015.

RECOMENDACIONES

Se recomienda organizar reuniones permanentes entre la gerencia,
los administrativos, jefes de &rea y socios, para dar seguimiento al
cumplimiento de los logros de objetivos trazados desde el apertura del
proyecto para poder definir una exitosa gestion por procesos en base a la

norma ISO 9001:2015.

Conjuntamente se debe reconocer los procesos del sistema y
determinar responsabilidades, con el propdsito de obtener ideas, propuestas
de documentacion, formato de registros con las evidencias del cumplimiento
de los procesos, manual de procedimientos, manual de organizacion y
funciones, y finalmente el manual de calidad, los cuales seran correctamente

estudiados para su implementacion.

Se influye también tener un estudio o analisis constante del FODA.
Como bien sabemos, existen un sinnimero de componentes que generan
cambios internos, asi como, externos a través del tiempo y esto afecta a la

empresa u organizacion.

Por altimo se exhorta que, para poder plasmar con los lineamientos
planteados para una mejora de los procesos de la organizacién, se debe

avivar una cultura de calidad en la organizacion, fortificando la
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comunicacion entre todos sus participantes y orientdndolos a seguir un solo

objetivo.
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ANEXQOS 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General
¢Cuél es el nivel del sistema de gestion de Prlqgoger unl sistema de dgestlor) de Método de investigacion:
calidad en las empresas de servicios| o cac Paralas empresas de serviclos Inductivo- Deductivo,
hoteleros “hotel las vegas” S.A.C., basado hoteleros “hotel las vegas” S.A.C, analitico.
enla 1O 9001:2015 - Cajamarca 20197 | D35ado_en la 1SO 90012015 -
' J ' Cajamarca 2019.

Problemas especificos Objetivos Especificos
.Oué deficiencias tiene el sistema de| Determinar las - deficiencias del Existe un sistema de . o
cestién de calidad en las empresas de sistema de gestion de calidad de las | 9€SOn e galldad - Tlpoge it
gervicios hoteleros  “hotel lag veas” | Cmpresas de servicios hoteleros “hotel deficiencias de las - escriptivo.
SAC Ca 50197 835" | s vegas” S.A.C., basado en la ISO | empresas de servicios Gestion de
/A.C. Cajamarca 2019: hoteleros “hotel las calidad

9001:2015 — Cajamarca 2019.

¢De qué manera se aplica el sistema de
gestion de calidad en las empresas de
servicios hoteleros “hotel las vegas”
S.A.C.-Cajamarca 2019?

Evidenciar la manera como se aplica
el sistema de gestion de calidad de las
empresas de servicios hoteleros “hotel
las vegas” S.A.C., basado en la ISO
9001:2015 — Cajamarca 2019.

¢Cudles son los lineamientos de gestion de
calidad que debe seguir las empresas de
servicios hoteleros “hotel las vegas”
S.A.C.-Cajamarca 2019?

Identificar los lineamientos de gestion
de calidad de las empresas de
servicios hoteleros “hotel las vegas”
S.A.C., basado en la ISO 9001:2015 —
Cajamarca 2019.

vegas” S.A.C., basado
en la 1SO 9001:2015 —
Cajamarca 2019.

Disefio de investigacion: No
experimental-Transversal

Poblacion y muestra: Hotel
las  Vegas SAC, 15
trabajadores.

Técnicas de Investigacion:
Entrevista, observacion,
Microsoft Excel

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se

implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple

parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del

Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se

mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0

puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

No.

NUMERALES

CRITERIO

INICIAL DE

CALLIFICACION

A-
H | P|N/S
\%

A| B|C| D

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

10| 5| 3| O

Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el prop6sito y direccién

estratégica de la organizacion.

Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACION
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Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema

3 3
de gestion de Calidad.
Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus
4 3
requisitos.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Primer Parrafo
Se tiene determinado el alcance segun:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica.
Debe estar documentado y disponible.
El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 5
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica
¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las
6 5
partes interesadas y sus productos y servicios?
7 | Setiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestidn. 3
¢Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el
8 3
Sistema de Gestion?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 | Setienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion 3
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las
10 | responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que 5
permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacién de estos
11 3
procesos.
SUBTOTAL 20 | 21
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Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 37%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 | Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. 5
5.1.2 Enfoque al cliente
2 | Lagerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 3
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los
3 5
productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde con los propdsitos
4 3
establecidos.
5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad
5 | Setiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organizacién. 5
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en
6 5
toda la organizacion.
SUBTOTAL 200 6| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 43%

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
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un seguimiento vélido y fiable, asi como la medicion de los resultados?

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC
logre los resultados 3
esperados.
La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los
3
ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
¢Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? 3
Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos 5
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
¢Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su
3
implementacion?
SUBTOTAL 51|12
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 34%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las
personas, medioambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y
servicios a los requisitos especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar 3
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7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 | Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus
4 | procesos Y el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso
de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC
5 | son competentes en cuestién de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las

medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas

emprendidas.

7.4 COMUNICACION

Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas y externas del SIG dentro de la

organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1

Generalidades

Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la

implementacién y funcionamiento eficaces del SGC.

7.5.2

Creacion y actualizacion

Existe una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacion de documentos.

7.5.3

Control de la informaciéon documentada
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10 | Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada requerida por el SGC. 3
SUBTOTAL| O 10 | 21
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 31%
8. OPERACION 8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la
' provision de servicios. ’
2 | La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. 10
3 | Seasegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 3
Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier
* efecto adverso. °
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 | La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios. 10
Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las
° quejas. °
7 | Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. 5
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen
° y aquellos considerados necesarios para la organizacion. °
8.2.3 Revisidn de los requisitos para los productos y servicios
. La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y
5

servicios ofrecidos.
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La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y

10

servicios a este.

Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha
11

proporcionado informacién documentada al respecto.

Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
12

expresados previamente.
13 | Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se

modifica la informacion documentada pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

15

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para

asegurar la posterior provision de los servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

16

La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de

productos y servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a

17 | desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y
reglamentarios.

18 | Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.

19 | Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.
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8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 | Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.
Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para
21
cumplir los requisitos.
Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen
22
los requisitos de las entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accion
23 | necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de
verificacion y validacion
24 | Se conserva informacién documentada sobre las acciones tomadas.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas 10
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para
26 10
la provision de productos y servicios
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de
27
seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y
28 10
servicios, que son esenciales para su prop6sito previsto y su provision segura y correcta.
29 | Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo. 10
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los

productos y servicios
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Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados
31 | de las revisiones, la autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos | 10

adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son
32 10
conforme a los requisitos.

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados
33 10
externamente.

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la
34 10
reevaluacién de los proveedores externos.

35 | Se conserva informacion documentada de estas actividades 5

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no
36 | afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacién de entregar productos y servicios, | 10

conformes de manera coherente a sus clientes.

37 | Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes. 5

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
38 | en lacapacidad de la organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios | 10

aplicables.

Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su
39 5
sistema de gestion de la calidad.

Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y
40 5
servicios cumplen con los requisitos.
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8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y
41

Servicios.

Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacién de
42
productos y servicios.

43 | Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

44 | Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la
45
organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

46 | Se implementa la produccién y provision del servicio bajo condiciones controladas.

Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir,
47 10
servicios a prestar, o las actividades a desempefiar.

48 | Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar.

49 | Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados

50 | Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas.

51 | Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos.

52 | Se controla la designacidn de personas competentes. 10

Se controla la validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados
53
planificados. 10

54 | Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos. 10
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55 | Se controla la implementacion de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega. 10
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
56 | La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios.
57 | Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.
58 | Se conserva informacién documentada para permitir la trazabilidad. 10
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el
59
control de la organizacion o siendo utilizada por la misma.
Se ldentifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores
60 10
externos suministrada para su utilizacion o incorporacion en los productos y servicios.
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro
61 | modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la informacion documentada sobre lo| 10
ocurrido.
8.5.4 Preservacion
La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida
62
necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos
63

Y Servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los
64

requisitos legales y reglamentarios.
65 | Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.
66 | Se considera la naturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus productos y servicios.
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67

Considera los requisitos del cliente.

68

Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de cambios

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacién del servicio para

69 10
asegurar la conformidad con los requisitos.
Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que
70 | autorizan o cualquier 10
accion que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los
71
requisitos de los productos y servicios.
72 | Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y servicios. 10
73 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacién. 10
74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se

75
controlan para prevenir su uso o entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su
76
efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
77 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.
78 | La organizacidn trata las salidas no conformes de una 0 més maneras
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La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones

79 | tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la
no conformidad. 5
SUBTOTAL | 240 | 235| 24
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 63%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 | La organizacién determina que necesita seguimiento y medicion. 10
Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién para asegurar resultados
2
validos. 5
3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion. 5
4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicién. 10
5 | Evalla el desempefio y la eficacia del SGC. 3
6 | Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados. 5
9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen
7
sus necesidades y expectativas. 5
8 | Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacién. 5
9.1.3 Andlisis y evaluacién
La organizacién analiza y evalla los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la
9
medicion. 5

9.2 AUDITORIA INTERNA
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10 | La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.

Las auditorias proporcionan informacién sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la
11

organizacion y los requisitos de la NTC I1SO 9001:2015.
12 | La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del
14

proceso.
15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccidn.
16 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacién del programa de
17

auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

18

La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion,

eficacia y alineacion continua con la estrategia de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

La alta direccién planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de

P las acciones de las revisiones previas.

20 | Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.
21 | Considera la informacién sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

22 | Considera los resultados de las auditorias.

23 | Considera el desempefio de los proveedores externos.




107

24 | Considera la adecuacion de los recursos. 5

25 | Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 5

26 | Se considera las oportunidades de mejora. 10
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

27 | Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. | 10

28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 10

29 | Incluye las necesidades de recursos. 10

30 | Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 5

SUBTOTAL | 60 | 55 | 30
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 48%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacién ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las

' acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion. i
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

2 | La organizacién reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 5

3 | Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 5

4 | Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 5

5 | Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 5

6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 5

7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. 3
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8 | Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades,

cualquier accion tomada y los resultados de la accion correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

10 | La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.

11

Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, para

determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

48%

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

% OBTENIDO DE| ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION | REALIZAR

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 37% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 43% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 34% IMPLEMENTAR
7. APOYO 31% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 63% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO 48% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 48% MANTENER
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 44%




ANEXO 3: Cuestionario al cliente.

ENCUESTA AL CLIENTE

109

Marca con una "x" el recuadro segln crea conveniente considerando el criterio de calificacion:

Totalmente satisfecho; 5, Satisfecho; 3, Insatisfecho; 0, Totalmente insatisfecho.

10,

N° DIMENSION

ITEMS

ESCALA DE
MEDICION

B

C

10

5

3

CALIDAD
1 FUNCIONAL
RECIBIDA

El personal del hotel las Vegas S.A.C. ha
solucionado satisfactoriamente sus quejas.

Considera que el servicio es de calidad en el hotel.

Se siente seguro al ser atendido por el personal del
hotel.

Se siente satisfecho con los servicios del hotel.

CALIDAD
2 TECNICA
PERCIBIDA

Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido
por el hotel.

Considera que el tiempo que se demora el personal
del hotel en atender a un cliente esta siendo utilizado
en eficacia.

VALOR
RECIBIDO

En el hotel es atendido con amabilidad que se
merece.

En el hotel se preocupan por satisfacer sus
necesidades.

Los problemas e inconvenientes durante la
prestacion de servicios son atendidos de manera
adecuada.

4 CONFIANZA

Usted recomienda el hotel a otras personas,
empresas, etc.

El personal del hotel es claro en las explicaciones o
informaciones que se brindan a los clientes.

5| ESPECTATIVAS

El servicio que se ofrece en el hotel se adapta a sus
necesidades como cliente.

El personal del hotel posee conocimientos
adecuados y el profesionalismo al momento de
atender a los clientes.

SUBTOTAL

25

21

Valor Estructura: % obtenido (A+B+C)/100

46%

Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO 4: Cotizacion.

INNOVATIVE SOLUTIONS FOR BUSINESS
CONSULTORES

Soluciones en Calidad, Seguridad, Mejora de Procesos y BASC

Il.- PROPUESTA ECONOMICA

PROPUESTA 1 - PRECIOS NORMALES (modalidad full

Estos son los precios normales que se cobran para el servicio de
asesoria para implementacion y certificacion requisitos de la norma
ISO 9001 - Sistema de Gestion de Calidad

Cuota Monto Fecha pago
Cuota inicial S/ 5,400 soles 05.02.2021
Cuota mensual 1 S/ 5,400 soles 05.03.2021
Cuota mensual 2 S/ 5,400 soles 05.04.2021
Cuota mensual 3 S/ 5,400 soles 05.05.2021
Cuota mensual 4 S/ 5,400 soles 05.06.2021
Cuota mensual 5 S/ 5,400 soles 05.07.2021

Nota: Precios, no incluyen IGV

Esta modalidad incluye aparte de todo lo expuesto en la propuesta técnica, 3 reuniones a
la semana para consultas, revision de avances, soporte y ayuda para las tareas de
implementacién de cada area.

El precio varia segun la cantidad de reuniones semanales que se sostengan con el
especialista asignado.

En las siguientes paginas estamos considerando 2 ofertas mas econdémicas para su
eleccion, una considerando 2 reuniones semanales y otra considerando una sola reunién
semanal.

Con cualquier opcion ustedes obtendran la asesoria e implementacién, lo que varia es la
cantidad de dias de reunidn con el especialista y el nivel de detalle del avance, a mas dias
de reunion mejores resultados.
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