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RESUMEN

El estudio se enfatiza en los principios de la gestion del cambio organizacional y
su relacion con la politica de Aseguramiento de la Calidad en las Empresas del Sector
Hotelero, distrito de Calleria, Pucallpa-Peru, 2021”. Fue de tipo basica, correlacional; la
poblacion estuvo conformada por todas las empresas formales del rubro hotelero cuyo
domicilio fiscal corresponde a la ciudad de Pucallpa. Se tienen registrados en la base
de datos de DIRCETUR Ucayali, un total de 20 empresas con 6 trabajadores formales
que compone la empresa distribuida en un total de 120 trabajadores formales, la
muestra fue la misma, por ser una muestra censal, por tener menor cantidad en cada
empresa como trabajadores ingresados en planillas. La técnica aplicada fue la encuesta
con el instrumento cuestionario 1y 2, procesado con el estadigrafo utilizado descriptivo,
con el nivel inferencial para hallar la prueba de hipoétesis. La conclusion general: Si p,
valor es = y/o = al nivel de significancia, se acepta la hipétesis Ha y se rechaza la
hipotesis nula. Mientras el p, valor es = y/o < al nivel de significancia, se acepta la
hipotesis Ho y se rechaza la hipétesis alterna, esto nos permitié concluir que existe una
correlacion positiva alta entre la gestion del cambio organizacional y su relacién con la

politica de Aseguramiento de la Calidad.

Palabras claves: Calidad, demanda, empresa, gestion, modelos.
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ABSTRACT

The study emphasizes the principles of organizational change management and
its relationship with the Quality Assurance policy in the Companies of the Hotel Sector,
Calleria District, Pucallpa-Peru, 2021”. It was of a basic, correlational type; the population
was made up of all the formal companies of the hotel sector whose fiscal domicile
corresponds to the city of Pucallpa. A total of 20 companies with 6 formal workers that
make up the company distributed in a total of 120 formal workers are registered in the
DIRCETUR Ucayali database, the sample was the same because it was a census
sample, because it had a lower number in each company as workers entered in payroll.
The applied technique was the survey with the questionnaire instrument 1 and 2,
processed with the descriptive statistician used, with the inferential level, to find the
hypothesis test. The general conclusion. If the p, value is = and / or =2 at the level of
significance, the hypothesis Ha is accepted and the null hypothesis is rejected. While the
p, value is = and / or < at the level of significance, the hypothesis Ho is accepted and the
alternative hypothesis is rejected, allowing us to conclude that there is a high positive
correlation between the management of organizational change and its relationship with

the Assurance policy of Quality.

Keywords: Quality, demand, company, management, models.
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RESUMO

Estudo enfatiza os principios da gestdo da mudanca organizacional e sua relacdo
com a politica de garantia da qualidade em empresas do setor hoteleiro, distrito de
Calleria, Pucallpa-Peru, 2021”. era basico, correlacional; a populagéo foi composta por
todas as empresas formais do setor hoteleiro cujo domicilio fiscal corresponde a cidade
de Pucallpa. estdo cadastradas no banco de dados DIRCETUR Ucayali, um total de 20
empresas com 6 trabalhadores formais que comp8em a empresa distribuidos em um
total de 120 trabalhadores formais, a amostra foi a mesma, pois era uma amostra
censitaria, pois tinha menos em cada empresa como trabalhadores inscritos na folha de
pagamento. a técnica aplicada foi o levantamento com o instrumento questionario 1 e 2,
processado com o estatistico descritivo utilizado, com nivel inferencial para encontrar o
teste de hipétese. A conclusédo geral: se o valor de p for = e/ou = o nivel de significancia,
aceita-se a hipétese ha e rejeita-se a hipdtese nula, enquanto o valor de p € = e/ou < no
nivel de significancia, a hipétese ho é aceita e a hipétese alternativa é rejeitada,
permitindo concluir que existe uma alta correlagdo positiva entre gestdo de mudanca
organizacional e sua relacdo com a politica de mudanga organizacional garantia de

qualidade.

Palavras-chave: Qualidade, demanda, empresa, gestdo, modelos.
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INTRODUCCION

El estudio de investigacion tiene como propdsito Determinar la relacion que existe
entre la gestibn del cambio organizacional con la politica de Aseguramiento de la
Calidad en las Empresas del Sector Hotelero, distrito de Calleria, Pucallpa-Peru, 2021,
Vanderwood (2018) también precisa en su postura que identifican tres tipos distintos de
cambio organizativo: (a) El cambio en el desarrollo en el que se mejora lo que ya existe
a traves del fortalecimiento de las habilidades, métodos o condiciones y se incrementa
el rendimiento al desarrollar la educacién, la capacitacién y destrezas; (b) el cambio de
transicion en el que se reemplazan las formas actuales de hacer las cosas con algo
nuevo en un periodo de tiempo controlado y se centra en sistemas, estructuras y
procesos mejorados; asi mismo los lideres transaccionales se caracterizan por premiar
a los subordinados de la organizacion cuando se cumple con la meta establecida asi
mismo, Torres (2013). De acuerdo a este orden de ideas los lideres transaccionales
tienen un dominio en el grupo en el cual se centra por velar por el trabajo en equipo con
el fin de lograr las metas propuestas en el ambito laboral. Por ello la investigacion esta

estructurada en cinco capitulos principales tales como:

Capitulo I: Se describe el problema de investigacion, definiendo los objetivos,
planteando la hipétesis, variables, la justificacidbn e importancia, la viabilidad y las

limitaciones a través de la investigacion.

Capitulo 1I: En este capitulo se da a conocer el marco tedrico, los antecedentes
de la investigacion, asi como también el planteamiento tedrico, las definiciones de los

términos basicos y las bases epistemoldgicas.

Capitulo lll: En este capitulo se describe el marco metodoldgico, tipo y nivel de
investigacion, a su vez el disefio y esquema de la investigacién, se menciona también
la poblacién y muestra, como también los métodos de investigacion, instrumentos de

recoleccién de datos y por ultimo el procesamientos y presentacion de datos.

Capitulo IV: En este capitulo se presentan los resultados a través de tablas y

figuras.

Capitulo V: En este capitulo se muestran la discusion de los resultados mediante

la prueba de hipétesis acerca de las variables.

Finalmente, se presentan las conclusiones, sugerencias, referencias bibliogréaficas

y anexos correspondientes.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente, el cambio en las organizaciones es de todos los dias de una
manera constante, pero el soporte de cdmo gestionarla se encuentra en la gestion
del cambio. Esta metodologia toma valor por la implementacion de objetivos
establecidos en recursos humanos, procesos y tecnologias; por la planificacion

constante de las estructuras de cambio.

Sin embargo, a nivel mundial, el turismo estuvo creciendo en promedio un
7% vy particularmente en Sudamérica, durante el afio 2019 se registré un
incremento del 8% pese a los constantes cambios macroecondmicos y problemas
politicos. En el Perq, el turismo ha venido creciendo en forma constante, aunque
con cierta desaceleracion en los ultimos cinco afios debido a ineficiencias en la
promocién e inactividad en el desarrollo de productos turisticos, llegando a
alcanzar un crecimiento de alrededor del 7%, aun sin mucho esfuerzo. En el Plan
Estratégico preparado para el Sector Turismo, encontramos que el Peru,
reconocido alrededor del globo por Machu Picchu (una de las 7 Maravillas del
Mundo) y por su gastronomia (Capital Gastronémica del Mundo), tiene multiples
recursos turisticos inimitables, sin haber logrado convertirse en lider receptor de
turistas internacionales ni en la captacién de sus divisas, siendo desplazado por

paises vecinos como Colombia y Chile.

Vega (2021), precisa referente a las Buenas practicas para la gestion de
calidad en el hotel: Existen una serie de sistemas que regulan la calidad del
servicio y establecen estandares para que puedas lograr una certificacion. La
seleccion del méas adecuado dependera de las caracteristicas de cada
establecimiento. Entre los objetivos de los sistemas de calidad estan el control de
los recursos para ofrecer seguridad y confort, un talento humano en constante
formacion, alcanzar metas que permitan la mejora continua en el dia a dia, cumplir
la legislacion vigente y aplicar las normas de responsabilidad social y accesibilidad

para las personas discapacitadas.

Rincon (2002), precisa la norma ISO 9001 se refiere a la gestion de calidad
en los procesos de los servicios ofrecidos. Est4 orientada a cumplir con la
legislacion vigente y a crear una dinAmica de mejora continua. La norma ISO

14001 se refiere a la gestion del medio ambiente y se orienta al uso eficiente de
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los recursos naturales y a equilibrar la rentabilidad frente a la minimizacion del
impacto en el ambiente. Si unes estas dos normas obtienes un sistema de gestion

integrado que te lleva a la sostenibilidad y a la satisfaccion de tus clientes.

El Analisis de Puntos Criticos, conocido también como APPCC, se basa
en la norma ISO 22001. Versa sobre la gestion alimentaria y te garantiza el control
de los riesgos fisicos, quimicos o microbiolégicos que son inherentes a los
procesos de almacenaje, preparacion y presentacion de las comidas servidas en

los hoteles.

El cliente misterioso: es una persona que, pretendiendo ser un cliente,
evalla de primera mano la calidad del servicio, los procesos de venta y la actitud

y grado de formacion de los empleados. (parr.1)

Desde hace algunas décadas el mundo ha visto transcurrir diferentes
modelos productivos influenciados por la globalizacion, la revolucion tecnolégica,
la gestion del conocimiento y las nuevas formas de conectividad. Los
acontecimientos recientes caracterizados por las restricciones sanitarias y el
confinamiento forzado han tenido un importante impacto en la forma como se
administran las empresas que estan relacionadas al sector turismo, ya que en los
rubros de hoteles y restaurantes la generacion de valor del producto se producia
principalmente cuando se establecia contacto fisico con el usuario, ya que mas
que una habitacién para dormir o una comida, lo que los clientes buscan es una
experiencia nueva y que le genere recuerdos agradables. En este contexto tan
particular, el tema del aseguramiento de la calidad de estas empresas pasa quizas
por una de las épocas mas inciertas de su historia, puesto que algunos de los
retos y desafios que deben enfrentar son completamente nuevos y directa o
indirectamente exigen una auténtica transformacion que permita responder a los

nuevos usos y costumbres que se han de generar en el contexto post Covid 19.

Si bien es cierto que la gestidon del cambio organizacional es de gran ayuda
para adaptarse a nuevos contextos, sin embargo, surge aqui un problema, ya que
no se puede garantizar que todo ello permita tener niveles satisfactorios de calidad
y mucho menos que se pueda producir un aseguramiento de la misma. En el
sector turismo en general y en el rubro hotelero en particular resulta compleja y
hasta subjetiva la medicién de la calidad de los servicios brindados por lo que es
menester poder precisar si es factible implementar politicas de aseguramiento de
la calidad como parte complementaria de los instrumentos empleados para la
ejecucion de la administracion estratégica, por lo que en primer lugar se ha de

indagar si existe un hilo conductor entre la administracion estratégica y el
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aseguramiento de la calidad en las empresas vinculadas al sector turismo v,

especificamente en los hospedajes, hostales y hoteles.

Considerados los factores del cambio organizacional son aquellos que, por
diversas razones, una organizacion puede detectar la necesidad de cambiar, estos
son: factor tecnoldgico, estructural, de personal y factor cultural sin embargo en el
mundo actual de las organizaciones, caracterizado por la globalizacion, el poder
de los clientes y la avalancha de la informacion, estas han de estar en un proceso
permanente de cambio para la mejora continua, considerado elementalmente los
factores tecnoldgicos, estructurales, de personal y cultural de los que las
organizaciones disponen para poder actuar sobre ellos y, de esta forma, conseguir

la adaptacion y/o pro accion que necesitan.

Esta situacion se convirti6 en un desafio para el aseguramiento de los
sectores turisticos, pues, los requerimientos que se fueron estableciendo a raiz de
esa horma, se hicieron cada vez mas rigurosos, motivo por el cual la
administracién estratégica de la calidad de aseguramiento tuvo que replantear y
reorientar sus procesos, a fin de cumplir con cada una de las especificaciones y

exigencias sefialadas por las instancias correspondientes.

Ante este panorama y en funcién a los resultados obtenidos en la gestion
realizada por el sector turismo, surge la necesidad de investigar sobre la relacién
existente entre las politicas de aseguramiento de la calidad en las empresas del
sector turismo, y la gestion del cambio organizacional, a fin de reforzar los
procesos que han obtenido los resultados esperados y corregir aquellos que, de

acuerdo a las evidencias, necesitan modificarse.

Frente a lo dispuesto por la nueva estrategia de aseguramiento de la
calidad, en los temas referidos al sector turismo, se hace necesario establecer
parametros e indicadores que permitan el monitoreo y seguimiento de resultados,
de modo que se puedan ejecutar los ajustes necesarios para que se produzca una

mejora importante en la calidad del servicio.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

o ¢ Qué relacidn existe entre la gestion del cambio organizacional con la
politica de Aseguramiento de la Calidad en las Empresas del Sector

Hotelero, distrito de Calleria, Pucallpa-Peru, 20217

1.2.2. Problemas Especificos

e ;Cbmo se relaciona la planificacion de la calidad con la valoracion de
la gestibn de cambio organizacional de las empresas del sector

hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio 20217

e ;COmMo se relaciona la sistematizacion de la calidad con la
comunicacion de la gestién de cambio organizacional de las empresas
del sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio
20217

e ;COmo se relaciona la implementacion de normas de calidad con el
conocimiento de la gestion de cambio organizacional de las empresas
del sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio
20217

e CbOmo se relaciona la verificacién de la calidad con la motivacion y
liderazgo de la gestion de cambio organizacional de las empresas del
sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio
20217

1.3. OBJETIVOS GENERALES Y OBJETIVOS ESPECIFICOS
1.3.1. Objetivo General

e Determinar la relacion que existe entre la gestion del cambio
organizacional con la politica de Aseguramiento de la Calidad en las
Empresas del Sector Hotelero, distrito de Calleria, Pucallpa-Perq,
2021.



1.3.2. Objetivos Especificos

e Determinar como se relaciona la planificacién de la calidad con la
valoracion de la gestién de cambio organizacional de las empresas del
sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio
2021.

o Determinar como se relaciona la sistematizacion de la calidad con la
comunicacion de la gestion de cambio organizacional de las empresas
del sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio
2021.

o Determinar como se relaciona la implementacion de normas de calidad
con el conocimiento de la gestion de cambio organizacional de las
empresas del sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa,

durante el afio 2021.

e Determinar cédmo se relaciona la verificacién de la calidad con la
motivacién y liderazgo de la gestiébn de cambio organizacional de las
empresas del sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa,

durante el afio 2021.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1. Hipotesis General

e La relacion que existe es significativa entre la gestion del cambio
organizacional con la politica de Aseguramiento de la Calidad en las
Empresas del Sector Hotelero, distrito de Calleria, Pucallpa-Peru,
2021.

1.4.2. Hipotesis Especificas

e La planificacion de la calidad tiene relacién positiva con la valoracion
de la gestion de cambio organizacional de las empresas del sector

hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio 2021.

e La sistematizacion de la calidad tiene relacion positiva con la

comunicacion de la gestién de cambio organizacional de las empresas
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del sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio
2021.

e Laimplementacion de normas de calidad tiene relacion positiva con el
conocimiento de la gestion de cambio organizacional de las empresas
del sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio
2021.

e La verificacion de la calidad tiene relacion positiva con la motivacion y
liderazgo de la gestion de cambio organizacional de las empresas del
sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio
2021.

1.5. VARIABLES
1.5.1. Variable Independiente
e Gestion del cambio organizacional.
Definicion Conceptual

Para Davis (2003), el cambio organizacional representa “Una modificacion
en el ambiente de trabajo y afecta la estabilidad de la organizacion. Sin importar
de donde provengan, los efectos del cambio pueden tener consecuencias

profundas en quienes los sufren”. (p.67)

Proulx (2015), define a la gestién del cambio organizacional como toda
modificacion observada en la cultura o en la estructura de un sistema que tiene un

caracter relativamente durable”. (p.105)
Definicion Operacional

“Los pictogramas se siguen utilizando hoy en dia como sefales o
instrucciones. A causa de su naturaleza grafica y el estilo bastante realista se
utilizan ampliamente para indicar lavabos publicos o lugares como aeropuertos o
estaciones de tren. Sin embargo, incluso estos simbolos son altamente
especificos para cada cultura. Por ejemplo en algunas culturas los hombres llevan
vestimentas similares a un vestido, asi que ni siquiera el signo de lavabo es

universal’.



1.5.2. Variable Dependiente
e Politica de aseguramiento de la calidad.
Definicion Conceptual

“El aseguramiento de la calidad, o garantia de calidad, es el conjunto de
acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar la confianza
adecuada de que un producto o servicio satisfara los requerimientos relativos a
la calidad”. (Méndez, 2018, Cita a Norma ISO 8402, 2018, p.12)

“El aseguramiento de la calidad es un sistema que pone el énfasis en los
productos, desde su disefio hasta el momento de envio al cliente, y concentra
sus esfuerzos en la definicibn de procesos y actividades que permiten la
obtencion de productos conforme a unas especificaciones”. (Santana, 2012,
p.57)

Definicion Operacional

“Los sistemas de aseguramiento de la calidad tradicionalmente han tenido
una gran carga documental puesto que requieren de una planificacion
exhaustiva, definicion de tareas y responsabilidades, registro de resultados
obtenidos y pautas de inspecciones internas continuas, todo ello soportado en
documentos”. (Bolafio-Rodriguez, 2014, p.47)



1.5.3.Operacionalizacién de las variables

Tabla 1. Operacionalizaciéon de las variables

sistematicas necesarias

ellos el instrumento

internos.

Lamport (2018), propone e Esfuerzos y lealtad. 1,2,3,4,5,
cuatro fuerzas que e Circunstancias y
impid(_an ~ Que una Valoracién competitividad.
?r;galljrllzoaccl:%rr]]ductlf;mbhee- Para determinar la e Cuidado y Pertenencia.
sep fere q o |relacion  de la * Honradez y respeto.
rantenimiento de| | Vriable se elabord e Demandas. 6,7,8,9,10 Nunca
g . un instrumento para| ~ -, » Oportunidades. Casi nunca
. omunicacion L
Gest|on_del g:omportamlento Olellos el instrumento e Comunicacion. A veces
cambio cuando una respuesta se . d S, .
organizacional |ha reforzado en una estara compuesto de e Informacion. Slemp_re
. g . 4 dimensiones y 20 . e Conocimientos adquiridos. | 11,12,13,14,15 Casi
situacion - de - estimulo | oo orizados | Conocimiento imi i siempre
distintivo, su tasa de o escalgas o e Conocimientos aplicados. o p
resppesta erende de (Ijasl Liderazao ¢ Ambiente laboral.
relorzamienta  de Ia " | +Escucha prequntas
» e Politicas de cambio.
respuesta”. (p.15)
“El aseguramiento de la|Para determinar la e Planificacion de nuevos 1,2,3,4,5, Nunca
Politica de |calidad, o garantia de |relacion de la e productos. Casi nunca
. ) . . - | Planificacion de e .
aseguramiento | calidad, es el conjunto de | variable se elabor6 . e Planificacion de servicios. A veces
d ) ) . ) la calidad e i
e la calidad |acciones planificadas y|un instrumento para e Planificacion de procesos Siempre




para proporcionar la|estara compuesto de 6,7,8,9,10 Casi
confianza adecuada de|4 dimensiones y 20 ¢ Clasificacion de siempre
que un producto o|items categorizados| Sjstematizacion | actividades.
servicio satisfara los|en  escalas de| (e la calidad « Disefio de etapas.
requerimientos relativos a | medicion. e Secuencia de pasos.
la calidad”. (Norma ISO
8402, 2018, p.12)

e Conocimiento de las| 11,12,13,14,15
normas.

¢ Designacion de
responsables.

. e Analisis de la situacién
Implementacion

de normas de a(.:tuafl' .
. e Disefio del sistema de
calidad s
calidad.
e Involucramiento de los
empleados.
e Puesta en marcha del
sistema de calidad.
e Realizaciéon de auditorias| 16,17,18,19y 20
internas.
Verificacién de | e Eleccién de una institucion
la calidad certificadora.

Realizacion de auditorias
de certificacion.

Fuente: Elaborado por el Investigador.
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1.6. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Segun Fernandez (2014) toda investigacion es importante por:

Justificacion practica: Desde el punto de vista préactico, los resultados de
la presente investigacion permitiran sugerir a los empresarios dedicados a
inversiones privadas la implementacion de la gestién de cambios organizacionales
considerando el aseguramiento de la calidad pese que ellos tiene lineamientos
definidos de mejora continua de sus gerentes y sub gerentes, administradores en
conjunto el personal se desarrolle de manera eficiente a fin de no afectar el
desarrollo de sus actividades y a los objetivos de la empresa hotelera como
también al terminada la investigacion se tendrdn datos importantes para
implementar normas estandarizadas de aseguramiento de la calidad en todas las
empresas del sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, La informacion
obtenida mediante este estudio nos permitira también conocer si existe algun tipo
de aporte de la calidad del servicio sobre la efectividad de la administracién

estratégica de los hospedajes, hostales y hoteles.

Justificacion tedrica: Desde el punto de vista tedrico la investigacion
aportara conocimiento cientifico en cuanto a la gestiéon del cambio organizacional
y la politica de aseguramiento de la calidad de los empresarios dedicados a
promover el turismo en hoteleria en el contexto reconocidos por ley, del cual sera
identificando aspectos relevantes para lograr la continuidad operacional durante
las gestiones de cambio en la organizacién manteniendo el éxito organizacional
de productividad y desarrollo donde esta investigacion permitira generar reflexion
y debate sobre los conceptos relacionados tanto con la politica de aseguramiento

de la calidad como la gestién de cambio organizacional de manera permanente.

A pesar de la importancia de las teorias y estudios referentes a la gestiéon
de los cambios organizacionales, Del mismo modo, la investigacién busca el
mejoramiento en los procesos de cambios organizacionales y aseguramiento de
la calidad en gestién desarrollo social, turismo y productividad en concordancia
con los lineamientos politicos del Estado peruano, plasmado en la Politica
Nacional de la Modernizacion de la Gestion Publica al 2021 PNMGP, Decreto
Supremo 004-2013-PCM, SGP, (2021) asi como otras normas complementarias
donde se promueve una nueva gestion en la administracién publica considerando
a los empleados como actores principales y fundamentales para la implantacién

de cambios y modernizacion.

Justificacion metodolégica: El presente trabajo, va a validar dos

instrumentos de colecta de datos de las variables gestion del cambio
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organizacional y la aplicaciébn de la politica de aseguramiento de la calidad

permitira a la administracion de las empresas del sector hotelero pudiendo
configurarse una nueva metodologia de gestion con herramientas y técnicas

relacionadas al aseguramiento de la calidad.

La importancia de la presente investigacion radica en que permitird
elaborar un diagnéstico situacional del rubro hotelero en general en el contexto
actual y se llevara a cabo con la finalidad de administrar estratégicamente la
politica de aseguramiento de la calidad en las empresas del sector turismo de la
ciudad de Pucallpa, permitiendo clarificar ciertas definiciones y analizar su
compatibilidad con los temas especificos de la presente investigacion.

La investigacion determinara si el sector turismo ejerce una importante
influencia sobre la percepcion del publico acerca de la calidad del servicio con lo
cual se puede hacer los correctivos y/o mejoras respectivas en los protocolos de
atencion con line; ademas se planteara una propuesta metodolégica para el
monitoreo remoto de la calidad de empresas del sector turismo, permitiendo

cuantificarlos en forma permanente y en tiempo real.

Al término del presente estudio se pretende tener un pardmetro de
evaluacion de la gestion de cambio organizacibn porque nos permite la
confiabilidad orientados a mejorar el aseguramiento de los sectores turisticos. Los
resultados de tal medicién ayudarian a una adecuada implementacion de diversos
servicios que finalmente se pueden traducir en una mejor percepcién por parte de

los usuarios acerca de la calidad de dichos sectores.

VIABILIDAD

Materiales de investigacion: Para el estudio, el investigador se apoyara
en el analisis documental, revisando fuentes institucionales correspondientes a
entidades involucradas con el tema de estudio, tales como SUNAT, DIRCETUR,
INEI, etc. Una vez completada la informacion preliminar se procedera a encuestar
a los propietarios de las empresas del sector hotelero, para lo cual los materiales

e insumos a utilizar se encuentran accesibles a las posibilidades del investigador.

Recurso Humano: Para la clasificacion de la informacién recogida a
través del analisis documental y asi como para la aplicacion de la respectiva
encuesta se contara con la colaboracién voluntaria de un grupo de estudiantes de
nivel de pregrado quienes haréan las veces de asistentes investigativos. Personal

permanente vinculado a la gestion de servicios de la empresa
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Recurso Temporal: El andlisis documental y la encuesta para recopilar

datos primarios sera realizado durante el intervalo de enero a julio del 2021,
periodo en el cual el investigador dispondra del tiempo suficiente para realizar
dichas tareas.

Recurso Financiero: El financiamiento del estudio serd cubierto en su

totalidad por el investigador, con recursos propios.

LIMITACIONES

Limitaciones de tiempo: Para conseguir resultados mas objetivos se
deberia considerar un intervalo temporal de analisis mucho mayor, por lo menos
cinco afnos, y asi poder medir también los efectos en las percepciones por parte
de los propietarios acerca de la variacion en la metodologia de la gestion de las
empresas hoteleras, sin embargo, por la dinamica propia del rubro y por las
restricciones en cuanto al horario disponible del investigador, esto por lo pronto no

es posible.

Limitaciones de espacio: Nuestra investigacion estd restringida
basicamente a las empresas hoteleras de la ciudad de Pucallpa, pero
considerando la amplitud de la probleméatica y debiéndose contrastar con los
hallazgos propios encontrados en otras provincias con caracteristicas similares a
las de Coronel Portillo, se podria incluir también a otras empresas ubicadas en
otras ciudades fuera, pero ello requiere desplazamientos frecuentes a dichos

lugares lo que por el momento esta fuera del alcance del investigador.

Limitaciones de recursos: La principal limitacién para extender el estudio
a poblaciones mayores, va por el tema econdémico financiero. En la situacion actual
del investigador, no se cuenta con recursos onerosos que permitan una mayor

dedicacion al presente estudio.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. A nivel internacional

Barrios-Hernandez (2019) en su articulo, “La Gestion por Procesos en las
Pymes de Barranquilla: Factor Diferenciador de la Competitividad Organizacional”,
Con el objetivo de valorar como la gestion por procesos influye en la competitividad
y organizacion de las pequefias y medianas empresas con mas de cinco afios en
actividad y pertenecientes al sector comercio y servicio, se propuso un estudio que
considera las tendencias globales que orientan y sugieren mayor dinamica desde
los componentes organizacionales. Su metodologia es cualitativo hermenéutico
interpretativo. Se planteé una investigacion cualitativa apoyada en la revision
documental que result6 valiosa para contrastar los referentes bibliograficos con la
actividad del sector real. Se utiliz6 como instrumento el cuaderno de notas. Los
principales hallazgos destacan que la competitividad es un tema que con el pasar
de los afios mantiene su vigencia en las organizaciones empresariales y esta en
continua evolucién. Como resultado final se encontré que, la gestidon por procesos
aporta de manera significativa al impulso de la competitividad empresarial,
orientdndola hacia la coordinacion y explotacion eficiente de los recursos que se

dispone en la organizacion.

Huerta-Riveros (2020). “Politica de Aseguramiento de la Calidad y
Mejoramiento Continuo”, tiene como objetivo instaurar una cultura de la calidad
institucional basada en el mejoramiento continuo, que, de soporte a los diversos
procesos institucionales, mediante la aplicacion de efectivos mecanismos de
aseguramiento de la calidad. La metodologia empleada no experimental
cuantitativo, asi mismo el tipo de investigacion correlacional comparativo llegando
a conclusion: Se logré verificar los procesos de autoevaluacion institucional, de
carreras y programas, por tanto, debe ser comprendido como un componente

complementario al proceso de autoevaluacion.

Ramirez (2018). En su tesis titulada “Percepcion de la calidad de la
atencion de los servicios de salud en México: Perspectiva de los usuarios”. Tuvo
como objetivo principal describir la percepcion de la calidad de la atencion recibida
por los usuarios en servicios ambulatorios de salud en México y analizar su

relacion con algunas caracteristicas predisponentes y habilitadoras de la
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poblacion usuaria. Su metodologia fue descriptivo correlacional, utilizando el

instrumento de investigacion cuestionario llegando a conclusiones: Su
investigacion sugiriendo profundizar en el conocimiento de la perspectiva
poblacional, asi como determinar la necesidad de implementar en los servicios de

salud acciones para la mejoria continua de la calidad de la atencion.

Hernandez (2019). En su estudio titulado: “Calidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacion SHARE, sede
Huehuetenango”. Planteé como objetivo general; Verificar si la calidad del servicio
aumenta la satisfaccion del cliente en Asociacion SHARE, sede Huehuetenango.
Su metodologia de investigacion fue no experimental, descriptivo correlacional
utilizando como instrumento una ficha de verificacion llegando a conclusiones: Su
estudio, determinando que la asociacion SHARE invierte para retener a sus
clientes y asi mantenerlos satisfechos y contentos; usa algunos recursos tales
como contratacibn de personas para brindar asesorias a sus clientes,
reconocimientos por cumpleafnos, realizan descuentos y dan oportunidad de
ampliacién de créditos, los cuales son adecuados ya que han ayudado de cierta

manera a que sus clientes sean fieles a la asociacién.

2.1.1. A nivel nacional

Duarte Hablutzel (2020), en su trabajo de investigacion; “Gestién del
cambio organizacional’, sostenida en sus fundamentos; Actualmente, las
organizaciones estan presionadas a generar cambios en sus objetivos, estructuras
y procesos para poder alinearse a las exigencias del mercado global. Su
metodologia de investigacion fue descriptivo correlacional, utilizando los
instrumentos de investigacion revision documentario como las fichas de
documentacién llegando a conclusiones referenciales: La Unica manera de
sobrevivir a estos fendmenos es a través de la gestiébn del cambio. Resulta
imposible pensar que las empresas no generen algun tipo de estrategia para
afrontar el cambio; por ello, a lo largo de los afios han surgido diferentes modelos
tedricos, los cuales determinan como se debe abordar un proceso de la mejor
manera, garantizando asi el éxito organizacional. En el caso de las empresas
publicas, la gestion del cambio suele verse obstaculizada ya que estas entidades
presentan mayores dificultades para alcanzar sus objetivos. Por este motivo, se
ha considerado pertinente para el presente estado del arte estudiar el contexto
actual de la gestiéon del cambio en empresas publicas, considerandose una serie
de modelos desde las distintas perspectivas tedéricas y psicoldgicas e informacion

de estudios realizados en los Ultimos cinco afos, a nivel nacional e internacional.
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Asimismo, se identifican variables que influyen positivamente y negativamente en

la gestion del cambio. Estas incluyen factores organizacionales (clima, calidad de
vida, planificacion estratégica, jerarquia organizacional), factores individuales
(compromiso, resistencia, participacion, actitud, percepcion), y factores
relacionados a competencias (liderazgo, comunicacion, capacitacion, trabajo en
equipo). A raiz de los hallazgos, se propone que futuras investigaciones
profundicen sobre el creciente rol del psicélogo como facilitador o guia del cambio
organizacional, utilizando nuevas tendencias como la teoria inversa del cambio y

la técnica de constelaciones organizacionales.

Tamashiro (2018). En su investigacion “Politica de Aseguramiento de la
Calidad en la Educacion Superior y la Administracion Estratégica — Universidad
Norbert Wiener — 2016”, tuvo como objetivo determinar cédmo se relacionan la
Politica de Aseguramiento de la Calidad en la Educacion Superior y la
administracién estratégica. Su metodologia es no experimental correlacional
causal donde el trabajo se enmarco dentro de los pardmetros de la investigacion
descriptiva — de corte transversal, con disefio correlacional. La informacion se
recolecté aplicando dos cuestionarios, uno para la variable politica de
aseguramiento de la calidad en la educacion superior y otro para la administracion
estratégica. Llegando a conclusiones: Los resultados evidenciaron que existe
relacién directa entre la politica de aseguramiento de la calidad en la educacién
superior y la administracién estratégica, obteniéndose una X2 calculada igual a
27.04, resultado que se compara con el valor de X2 teérico que se obtiene de la
distribucion de Chi-cuadrado. Asimismo, se observo que la X2 calculada es mayor
a la tabular (23.68).

Villacorta (2018). En su trabajo de investigacion “Gestion de calidad en
empresas turisticas”, plante6 como objetivo general y especifico que tiene el
propésito primordial que el alumno, mediante su comprension, centre la atencion
en aquellos tépicos fundamentales del texto que sin duda le seran punto de partida
y de llegada al aprendizaje. Su metodologia de investigacion fue, descriptivo, de
corte comparativo utilizando como instrumentos la revision de documentos que
son de gran utilidad para enfrentar las opciones evaluativas a las que estard
expuesto. Llegando a conclusiones siguientes: Este documento revela los
resultados de la formacién en diferentes niveles de la empresa y la relacion con
respecto a la satisfaccion de los clientes, concluye que, tanto la formacién con la
satisfaccion, son elementos que determinan el disefio de la oferta turistica. Este
documento concluye que, tanto la formacién con la satisfaccién, son elementos

gue determinan el disefio de la oferta turistica. Ademas, resalta la importancia de
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contemplar todos los elementos de calidad en los procesos de formacion.

2.1.3. A nivel local

No se evidencia estudios similares.

BASES TEORICAS

2.2.1. Gestion del Cambio

Martinez (2018). Considera que las organizaciones son un mundo
dinamico que evocan un proceso de transformacion empresarial en el que se
encuentra la resistencia al cambio, que se puede definir como “un suceso normal

que dificulta la implementacion de nuevos sistemas”.

Cdémo se citd en Bustos, Sagredo y Bull (2018, p.90). Esta resistencia se
presenta de dos formas: de manera individual, es decir, con cada uno de los
colaboradores y a nivel de la organizacion en general; siendo el primero
relacionado con la personalidad de los individuos y el segundo con los factores
ligados a la institucién. (Garcia, 2005)

Lamport (2018), propone cuatro fuerzas que impiden que una organizacién
cambie: Impulso conductual que se refiere al mantenimiento del comportamiento
0 “cuando una respuesta se ha reforzado en una situacion de estimulo distintivo,
su tasa de ocurrencia o tasa de respuesta depende de las contingencias del

reforzamiento de la respuesta”. (p.15)

2.2.1.1. Caracteristicas del cambio organizacional

Contreras (2018), precisa en sus investigaciones algunas caracteristicas
esenciales se proponen 3 dimensiones que caracterizan al cambio y que deben
ser conocidas por los colaboradores para garantizar su participacion: (1) es
constante, dinamico, va de la mano con el desarrollo de nuevas tecnologias y se
ve influenciado por factores sociales, econdmicos y politicos (Ferrer, 2014); (2) es
disruptivo porque genera impacto con sus consecuencias asociadas; (3) es
exponencial en el sentido que se incrementa la velocidad de su implementacion

asi como su grado de complejidad. (p.59)
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Ademas, Nery (2016), sefiala que existen ocho atributos que describen el

cambio organizacional: (1) control (cambio emergente o planificado), (2) alcance
del plan de transformacién, (3) frecuencia (nUmero de cambios organizacionales
en curso); (4) progreso (nimero de etapas), (5) tiempo (duracion del proceso de
implementacion), (6) velocidad (agilidad con que se lleva a cabo), (7) objetivos
(involucra la meta a alcanzar y el estilo de liderazgo), y (8) toma de decisiones
(grado de participacion y compromiso). (p.89)

2.2.1.2. Tipos de gestidon de cambio

Vanderwood (2018), precisa en su postura que identifican tres tipos
distintos de cambio organizativo: (a) El cambio en el desarrollo en el que se mejora
lo que ya existe a través del fortalecimiento de las habilidades, métodos o
condiciones y se incrementa el rendimiento al desarrollar la educacion, la
capacitacion y destrezas; (b) el cambio de transicion en el que se reemplazan las
formas actuales de hacer las cosas con algo nuevo en un periodo de tiempo
controlado y se centra en sistemas, estructuras y procesos mejorados; asi mismo
los lideres transaccionales se caracterizan por premiar a los subordinados de la
organizacién cuando se cumple con la meta establecida. Asi mismo, Torres
(2013), de acuerdo a este orden de ideas los lideres transaccionales tienen un
dominio en el grupo en el cual se centra por velar por el trabajo en equipo con el

fin de lograr las metas propuestas en el ambito laboral.

El lider transaccional se caracteriza por estar acorde a los modelos
tradicionales de cambio planificado, en donde los lideres planean y generan
nuevas estrategias con el fin de garantizar el cumplimiento de las metas

propuestas inicialmente.
2.2.1.3. Etapas o fases del cambio organizacional

En cada organizacion debe existir un plan estratégico, el cual se encargara
de llevar a cabo el cumplimiento del objetivo y de esta manera tener claro qué y
como se implementara, cuando se debe implementar y como medirlo después de
llevarse a cabo. En conclusion, es un plan de accion o de control el cual se basa

para la satisfacciéon del producto final. (Burgos, 2019, p.45)

Para crear un cambio importante en las organizaciones se puede seguir el
modelo de ocho etapas; segin Rueda (2018, p.89), precisa que se fundamenta

en: (a) establecer un sentido de urgencia identificando y discutiendo la
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manifestacion de amenazas y oportunidades potenciales, (b) formar una poderosa

coalicion conductora mediante un programa de reclutamiento, retencion vy
desarrollo de los lideres de la organizacion, (c) crear una vision que oriente la
organizacion hacia la gestién del cambio, (d) comunicar la vision empleando todos
los recursos y estrategias disponibles, (e) desarrollar estrategias y capacitar a
otros para actuar en el logro de la vision, (f) plan para crear y victorias a corto
plazo a través del disefio y ejecucion de proyectos a menor escala orientados al
cumplimiento de la vision, (g) consolidar las mejoras y producir todavia mas
cambio que se plantean a partir de la planificacion, ejecucion y la evaluacién de
metas a corto plazo dentro del plan general de gestion del cambio, y (h)

institucionalizar la nueva cultura organizacional.
2.2.1.4. Causas del cambio organizacional

Las causas del cambio organizacional se pueden presentar por factores
tecnolégicos, clima organizacional, factores de riesgo psicosociales como el
estrés, bajo desempefio de la organizacion, reestructuracion organizacional, etc.
Segun (Priem, 2018, p.49), gran parte de la literatura sobre cambio organizacional
se enfoca en la formulacion de relaciones de causa-efecto lineales que vinculan
entidades de nivel inferior, y por lo tanto explican y predicen entidades que se

ubican en niveles de andlisis mas altos.

Las fuerzas que generan un cambio, pueden ser por factores internos o
externos. Por causas internas, se afirma que son las que se originan dentro de la
organizacion e involucra nuevas visiones del futuro de direccion; cambios que se
generan en las estructuras, los procesos y las estrategias. Incluso los cambios de

fusiones entre empresas o alianzas. (Duque, 2014, p.59)

2.2.1.5. Teorias y modelos de gestion del cambio organizacional
o Modelo de los 3 pasos de Lewin

Paez (2016) segun; Lewin propone el modelo de los tres pasos con el fin
de gestionar el cambio en las empresas, en el cual se identifican tres etapas: (a)
descongelamiento de las practicas antiguas, se refiere a la adopcion del proceso
de transformacion por parte de colaboradores y la organizacion, en esta se
pretende que los colaboradores y la misma organizacion estén convencidos del
proceso de cambio, para disminuir prejuicios”. Al ser la primera etapa, se puede
decir que es una de las mas complejas ya que en esta se presenta la resistencia

al cambio y la superacion de esta (b) desplazamiento y transformacion de la
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organizacion hacia la nueva direccion, generar el proceso de cambio, aclaraciones

en los nuevos procesos, la nueva manera de hacer las cosas, las nuevas formas
de pensar y actuar; y (c) descongelamiento procura que todas las personas en la
organizacién conozcan y apliguen los cambios en las actividades laborales
cotidianas, este modelo plantea un recorrido claro en pro de lograr los resultados
esperados, es de los modos mas efectivos en la organizacion; este modelo se
relaciona con dos fuerzas: (a) las fuerzas impulsoras, las cuales generan ayuda al

proceso de cambio; y (b) las fuerzas restrictivas, las que impiden el cambio.

o Modelo de Tres Componentes (TCM) de compromiso para el cambio

Figueroa (2016), los componentes que incluye el modelo TCM propuesto
por Meyer (2002): compromiso afectivo, compromiso de continuidad y compromiso
normativo. Los dos ultimos hacen referencia a la obligacién y el cumplimiento del
compromiso, mientras que el primero se relaciona con el deseo y la voluntad de
comprometerse con el cambio. Vale la pena resaltar que el compromiso afectivo
es el que implica un cambio exitoso, teniendo en cuenta que el individuo tiende a
ir mas alla de sus obligaciones, siendo este el componente que mas se relaciona

con el cambio comportamental.

Por otra parte, Angel (2019, p.19) plantea que el compromiso afectivo se
ve influenciado por los siguientes factores: el estilo de liderazgo y de
comunicacion, el apoyo entre pares y la autoeficacia en el sentido de que la
creencia se cuenta con las habilidades, capacidades y conocimientos necesarios

para llevar a cabo el cambio.

. Modelo multinivel

Las dinamicas de los equipos de una organizacién estan dadas por la
emergente adaptacion al sistema multinivel de la organizacion Kozlowski (2006)
que desde la perspectiva comportamental precisa que la conducta de los
individuos en los equipos no es igual a la que tienen cuando estan solos; es decir,
el comportamiento del equipo no es la suma de los comportamientos de sus
miembros. Este enfoque se ocupa de los equipos desde una perspectiva interna,
se interesa por la dinamica de sus miembros y del equipo como unidad, asi como
de comprender el funcionamiento del mismo y cémo éste afecta tanto a los

integrantes como a la organizacion. (p.74)
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o Modelo de Enfoque Holistico del Cambio Transformacional - HATCH

Segun Engle (2017), considera el modelo HATCH fue desarrollado por su
equipo de calidad y se enfoca en tres tipos de cambios que se interrelacionan
entre si: (a) las préacticas en el lugar de trabajo, (b) las practicas en el cuidado de
pacientes y (c) el medio ambiente. Ademas, este modelo hace hincapié en el la
importancia del liderazgo, la familia y/o comunidad, y en el cumplimiento de la
normatividad en cuanto a proporcionar el cuidado en un marco para la gestién del
cambio cultural que incluye las necesidades locales y aquellas que se relacionan

con la salud mental. (p.36)

Asi mismo, Engle (2017a, p.29), su postura ha desarrollado una
investigacion con el objetivo de identificar las barreras al cambio cultural, para ello
tuvieron una muestra de 108 empleados vinculados a 10 hogares de ancianos del
Departamento de Asuntos de Veteranos (VA)B o Centros de Vida Comunitaria
(CLCS) mediante la realizacion de entrevistas semi estructuradas que contienen
veintiocho (28) preguntas que evaluaban cinco (5) factores: caracteristicas
demograficas, caracteristicas estructurales, procesos de cuidado centrado en el
residente (RCC por sus siglas en inglés), calidad de los procesos e infraestructura

organizacional.

Las entrevistas fueron transcritas, posteriormente codificadas, analizadas
por el software cualitativo vivo para garantizar la precision y consistencia de la
codificacién, la fiabilidad en los procesos de codificacion, para finalmente ser
sometidas a triangulacion y obtener las barreras que se reportan en los CLCS
participantes. Los resultados obtenidos plantean que las barreras presentadas
para el ofrecimiento de RCC que intervienen en la implementacién de una cultura
de cambio son: (a) personal insuficiente y/o alta rotaciéon de personal; (b) falta de
recursos que apoyen las actividades recreativas de los residentes, el equipos
médico y de infraestructura; (c) residentes que son pacientes cronicos y a aquellos
que no lo son; (d) conflictos entre el RCC y la calidad en el cuidado que se
relaciona con el cumplimiento de la atencién médica y la satisfaccién de las
necesidades, deseos o creencias de los residentes y/o su familia; (e) y la
regulacion existente que no permite ofrecer un entorno hogarefio por la seguridad

de los pacientes.
2.2.2. Politicas de aseguramiento de la calidad

De Deane (2014). En la actualidad el concepto de calidad es un tema que

preocupa a muchas empresas, ya que la competencia cada dia es mas fuerte al
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tratar de producir bienes o servicios de mejor calidad y con ello maximizar su

cartera de clientes. La calidad es la caracteristica que posee un producto o un

servicio, el cual debe satisfacer los requerimientos del usuario. (p.19)

Al hablar de calidad nos estamos refiriendo al producto o servicio ofrecido,
este debe cumplir con las mismas caracteristicas y condiciones sefialadas. La
competitividad exigird ademas que todo ello se logre con rapidez y al minimo
coste, por lo que la rapidez y bajo coste seran con toda seguridad aliados de la
empresa en la produccion del bien o servicio. Segun algunos guruas indican que el
significado de gestion de calidad se refiere a; Adecuacion al uso y ausencia de
defectos (Juran, s.f.), cumplimiento de las especificaciones (Crosby, 2005) o
algunos tan originales como la denominada: Funcién de pérdida de Taguchi.
Citado por (Arbds, 2014, p.28).

2.2.2.1. Mejora continua

Segun Barraza (2008), sostiene en la actualidad las empresas para poder
ser competitivas en el mercado y lograr una posicion que las diferencie de otras,
se apoyan en lo que es el proceso de mejora continua. En este sentido, (Elizondo,
2005, cita a Kaizen, p.42) para precisar su posicion al determinar que es necesario
involucrar a todas las personas que pertenecen a la organizacion y a cada uno de
SuUs procesos esta practica consiste en lograr un estandar de calidad y ese

estandar se debe mantenerlo e ir mejorando.

2.2.2.2. Responsabilidad Social Corporativa (RSC) en la mejora

continua de calidad

Rodriguez (2018). Precisa durante la Ultima década, la RSC. Ha venido
ganando relevancia a nivel global, por un lado, algunos estudios indican que existe
una relacién positiva entre las acciones de RSC y la reaccion de los clientes para
con dicha organizacion y sus productos. Asimismo, se puede afirmar que se esta
dando un cambio importante en los clientes, ya que esta orientando sus decisiones
de compra hacia un consumo responsable, ademas se puede identificar que los
mismos estan cambiando hacia las empresas que proporcionan productos y
servicios que son social y medioambientalmente responsables, especialmente, en
lo referido al valor de marca, seleccion de productos e intenciones de recomendar
Su uso a terceros, sin olvidar la formacion continuada para dar posibilidades de

mejoramiento de las competencias y cualificaciones de los empleados. (p.79)
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El sentido etimoldgico de la palabra responsabilidad ha sido enriquecido

con connotaciones morales, ya que se refiere a la disposicion a actuar de forma
estable o sostenida. Las personas responsables, habitual y sisteméaticamente,

responden frente a los requerimientos de su entorno.

Dentro de la definicion de responsabilidad social empresarial (RSE); hay
dos elementos basicos o esenciales: (a) una cosmovision que sustenta la forma
en que ha de ser el comportamiento de los empresarios en la sociedad; y (b) una
invitacion al cambio de comportamiento empresarial, incorporando aspectos

sociales y ambientales mas alla de lo que requiere la ley. (Hernandez, 2018, p.56)

¢, Qué es el Kaizen?: El Kaizen determina que para lograr una mejora
continua en la organizacion se debe involucrar tanto a gerentes como a empleados
que laboran en la empresa (Imai, 1989); de esta manera el Kaizen lo que busca
es lograr que el clima laboral de la empresa sea el mejor posible y asi obtener una
buena actitud de los trabajadores, considerando que esta actitud logre esfuerzos
positivos los cuales generen mejores resultados en un mediano y largo plazo.
(Ramirez, 2017, p.222)

Normas ISO: Es una Organizacion Internacional para la estandarizacion
(Internacional Organization for Standardization (ISO) fue creada en el afio de
1947, nacen ante la necesidad de unificar los estandares internacionales de
calidad, esto debido a que en algunas empresas no existen manuales ni practicas
de calidad en la elaboracion de un producto o servicio, este objetivo se lo lleva a
cabo para promover la competitividad de las empresas a nivel mundial.
(Trabancal, 2019, p.49)

La norma ISO 9001: Hernandez (2013), sostiene que se puede aplicar a
cualquier tipo de organizacion estas pueden ser pequefas, medianas o grandes
empresas, independientemente de su ubicacion. Algo muy importante que destaca
a la norma ISO 9001 es su gran atractivo para todo tipo de organizaciones. La
norma ISO 9001 se refiere al sistema de gestion de calidad, esta norma determina,
procedimientos y una guia de que es lo que se debe hacer con respecto a

procesos y las actividades dentro de una organizacion.

Norma ISO 9001-2015: Martinez (2015). Esta norma se refiere a la
adopcion de un sistema de gestion de calidad lo cual es muy indispensable para
una correcta gestion de las organizaciones, ya que ayuda a mejorar el desempefio

y su desarrollo competitivo.
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Beneficios que determina la norma ISO 9001-2015: Martinez (2015,

p.125). Plantea que ttiene la capacidad de elaborar productos y/o servicios que
puedan satisfacer las 16 necesidades y exigencias del cliente a) Facilita
oportunidades de satisfaccion del cliente, y deben cumplir con requisitos legales y
reglamentarios aplicables. b) Facilitar oportunidades, las cuales incrementen
satisfaccion al cliente. c) Abordar los riesgos y oportunidades asociados con su
contexto y objetivos. d) Tiene la capacidad de afirmar que esta conforme con los
requisitos del (SGC).

2.2.2.3. Importancia de la Responsabilidad Social Empresarial

Ayala (2018). La responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha
experimentado un acelerado crecimiento en los Ultimos afios, pues desde hace
décadas la RSE viene cobrando importancia significativa en paises desarrollados,
pero recientemente y cada vez con mas fuerza, en paises de América Latina, ha
ocupado rangos importantes logrando situarse en algunos casos como ejemplos

de practicas socialmente responsables. (p.59)

De manera que, en la sociedad moderna, con la intensificacion de las
relaciones comerciales, tanto en produccién como en comercio, con el crecimiento
poblacional y con el creciente consumo de recursos naturales, las empresas
tienen responsabilidades que van mas alla de su sostenibilidad econémica y

deben también preocuparse de la sostenibilidad social y ambiental.

2.2.2.4. Beneficios de la Responsabilidad Social Empresarial en los
hoteles

Beneficios Sociales: En el siglo XXI resulta comln escuchar los términos
responsabilidad social y ciudadania corporativa. Los empresarios entienden que
es importante que las organizaciones sean buenas ciudadanas y que en sus
decisiones consideren los intereses de los accionistas, pero también los de las
comunidades y otros grupos de interés. El paso acelerado de la globalizacion,
gracias a las innovaciones tecnologicas ha debilitado el rol del Estado en controlar
a las empresas, y es por ello que se hace necesario instaurar la ciudadania

corporativa, exigida por la sociedad civil que cada vez es mas demandante.

Para Aparicio (2017, p.129), citando al Foro Econdmico Mundial, definié a
la ciudadania corporativa como la forma en que una empresa contribuye con la

sociedad a través de las buenas practicas, que abarcan desde su estructura
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interna hasta su inversion social, los programas filantrépicos y su involucramiento

en las politicas publicas. Pero, agregaron la dimension de los derechos al definir
a la ciudadania corporativa como la administracién de un grupo de derechos
individuales, sociales, civiles y politicos que gozan de la proteccion de los

gobiernos, colocando a las organizaciones al mismo nivel de los individuos.

Beneficios Econdmicos: Meller (2019, p.178), precisa que toda empresa
debe pretender obtener una rentabilidad, sino la consigue a la larga se
descapitalizara y se ira ahogando, puesto que se refiere principalmente a toda
empresa con fines lucrativos, ya que podria darse el caso de empresas con fines

sociales o sin animo de lucro.

De manera que, aun asi, estas necesitan obtener rentabilidad para invertir
en sus obras sociales, por lo que los beneficios que mas pueden llamar la atencién
de adoptar la R.S.E en la estrategia empresarial son los beneficios econémicos,
se obtienen como consecuencia de todos los beneficios anteriormente
mencionados, pues estos, tarde o temprano se ven reflejados en la contabilidad

de las empresas.

Beneficios Ambientales: Riot (2018, p.79), Considera las empresas en la
actualidad han reconocido la responsabilidad en el mejoramiento del ambiente, no
como respuesta a los requerimientos exigidos por normas juridicas e imposiciones
gubernamentales, sino del convencimiento de que la sensibilidad empresarial
hacia el medio ambiente supone beneficios directos que, en general, optimizan su

competitividad y reconocimiento en la sociedad.

Por ello, los beneficios de mayor sensibilizacién ambiental de las empresas

son:

o Reduccion de los costos ambientales y, por tanto, de los costos generales
de las empresas: la gestidén y la optimizacion adecuada de los recursos
naturales y de otros, reduce los consumos de energia, agua, materias
primas, la generacion de residuos, entre otros.

o Permite acceder a mercados mas exigentes y restringidos por razones
ambientales, diferenciandose con respecto a sus competidores;
aumentando la actividad de la propia empresa.

o Favorece nuevas oportunidades y actividades empresariales, mejorando

ambientalmente los productos propios, acudiendo a la produccion o
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reutilizacion de otros, o accediendo al mercado y a lineas de crédito

especificas.

o Mejora la imagen general de la empresa y su credibilidad frente a clientes,
consumidores, competidores, administraciones publicas y opinion publica.

o Permite introducir mejoras técnicas y de funcionamiento en la propia
empresa, facilitando la actividad empresarial y el acceso a ciertos
contratos; también reduce las enfermedades y accidentes laborales con la

implantacién de nuevas techologias.

2.2.2.5. Dimensiones

Planificacion de la calidad: Respecto a la planificacién de la calidad,
encontramos que (Chacon, 2018,p.156) refiere:

La planificacion de la calidad consiste en desarrollar los productos y
procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes. Esta
planificacion abarca tres actividades basicas:

o Identificacién del cliente y sus necesidades.
o Desarrollo de un producto que responda a esas necesidades.
o Desarrollo de un proceso capaz de producir ese producto/servicio.

Ademas, plantea que la planificacién de la calidad se puede obtener

siguiendo estos pasos:

o Identificar quiénes son los clientes.

o Determinar las necesidades de los clientes identificados.

o Traducir dichas necesidades al lenguaje de la empresa.

o Optimizar las caracteristicas del producto (servicio) para satisfacer las

necesidades del cliente y las de la empresa.

o Desarrollar un proceso capaz de producir el producto.

o Optimizar del proceso.

o Demostrar que el proceso puede producir el producto en condiciones
operativas.

o Transferir el proceso a las fuerzas productivas.
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Dimension Sistematizacion de la calidad: Al respecto Moreno (2011),

sostiene:

o Activar la Herramienta Gestionar y utilizarla como método de trabajo para
mantener “vivo” el sistema de gestion.

o Fomentar que se impliquen el mayor nimero de personas posible.

o Dar una “vuelta” completa al Sistema, ayudados por el Soft
Gestionar como vinculo de gestion, de forma que sistematicemos:

o La revision estratégica.

o La mejora continua de procesos: una gestion adecuada de los procesos
nos permitira evaluar, analizar y mejorar continuamente el rendimiento de
la organizacion, asegurando una Optima actuacion de las personas y
utilizacién de los recursos.

o El chequeo de los objetivos.

o Disefiar, fomentar y sistematizar la utilizacion de un Sistema de
Comunicacién entre las personas de la organizacion.

o Construir el Cuadro de Mando y el Navegador de nuestro Proyecto.

o Construir nuestro Mapa de Evidencias como muestra de logros
conseguidos.

o Poder describir en una Memoria EFQM nuestra situacion actual.

Dimension Implementacion de normas de calidad: Hoy en dia, resulta
complicado encontrarnos con alguna empresa que no esté certificada en alguna
de las normas ISO. Si bien es mas comun en empresas medianas grandes,
también se esta notando un alza en pequefias empresas que quieren tener acceso
a otros mercados o ampliarlo. Puesto que, certificarse en normas ISO es una

garantia de crecimiento y prestigio.

Dimension Verificacion de la calidad: Segun Palau (2018, p.59),
considera los procesos de verificacion de la calidad o confiabilidad de la
informacién obtenida mediante métodos cualitativos son diferentes a los obtenidos

mediante encuestas cuantitativas.

La verificacion de la confiabilidad de la informacion cualitativa es un
elemento esencial del disefio y desarrollo del estudio que aumenta la calidad de
la informacion recopilada. No se trata de un grupo de pruebas aplicadas a los

datos recolectados (a diferencia de las pruebas estadisticas), sino de
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verificaciones realizadas antes de empezar la recoleccion de datos y

monitoreadas durante la investigacion.
Tales verificaciones incluyen:

Participacion intensa o prolongada de los diversos participantes, si dispone
del tiempo suficiente y recursos para realizar un estudio extenso, puede verificar
la calidad de la informacion recopilada mediante la participacion prolongada de los
distintos participantes. Sin embargo, si el tiempo disponible pare realizar el estudio
de evaluacion de higiene se limita a pocas semanas 0 meses, CoOmo ocurre en
proyectos de abastecimiento de agua, saneamiento y salud/higiene, debera optar

por una interaccién intensiva con los participantes del estudio.

Para ello debe crear un ambiente de confianza y simpatia con la poblacion
de estudio pare conocer de manera relativamente rapida las caracteristicas del
contexto y estar abierto a mdltiples influencias. La confianza y la simpatia pueden
establecerse rapidamente sdlo si se conoce el idioma local, los rasgos culturales
y se respeta a las personas locales y sus estilos de vida (véase «Sensibilizacién
del equipo de trabajo» en el capitulo 3 pare mayores detalles sobre cémo

establecer una relacion).

BASES O FUNDAMENTOS FILOSOFICOS

2.3.1. Gestion del cambio organizacional

Podemos observar como los paises vienen formado parte de grupos de
integracion econdmica, en procura de obtener mejores condiciones para el
comercio de sus mercancias, como una forma de obtener ventaja en relacion con
otros paises cuyas empresas ofertan productos similares. Paises como Estados
Unidos y de la Union Europea inclusive ven como los paises emergentes en
especial los asiaticos avanzan en el mercado mundial, con productos de calidad y

de avanzada tecnologia volviéndose altamente competitivos.

Para alcanzar estos niveles de competencia han venido implementando
cambios en la cultura organizacional de sus empresas haciéndolas mas eficientes,
obligando de esta manera que la competencia tenga que trabajar en reducir sus

Ccostos para mantenerse en el mercado.

Los métodos de mejora continua implementados mejoraron sus procesos,

asi mismo la innovacion organizacional incorporé valores, mayor orden con el
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trabajo en equipo y bldsqueda de la calidad, valorando el factor humano como

causa de desarrollo, con sus portes y capacidad creativa para la innovacion.
Duréndez y Garcia (2008) “utilizaron una muestra de 89 firmas espafolas para
conocer el impacto de la cultura de innovacion y los sistemas de control sobre el
desempenfio de las empresas jovenes, y encontraron que la cultura clan era la
predominante, seguida por la jerarquica; las culturas adhocréatica e innovadora
tienen efectos sobre el desempefio de las empresas, especialmente significativos
en los modelos de procesos internos y abierto; la cultura jerarquica es adversa al

desempenio de la empresa”.

2.3.2. Aseguramiento de la calidad

Walter A. Shewhart: Este autor fue considerado como el pionero en
procesos estadisticos (SPC), también fue el primero en realizar estudios sobre
calidad, y desarroll6 métodos estadisticos. Empezé a implantar en la Bell
Telephone Company en el afio 1924, consigue reducir el porcentaje de defectos

en la empresa.

W. Edwards Deming: Discipulo de Shewhart y consultor eminente, nace en
1900 en Wyoming (Estados Unidos) es un gran conocedor de la estadistica. En
1950 la unién de Ingenieros y cientificos japoneses le invita a preparar una serie
de conferencias sobre calidad y estadistica. Deming inculcé mucho sus ideas y

cal6 tan hondo que en su homenaje se establecié en Japdn un premio en su honor.

Kaoru Ishikawa: Pionero y a la vez experto en el control de calidad en
Japon, es conocido por el desarrollo de los circulos de calidad en el afio de 1960.
Considera la calidad la principal caracteristica para obtener el éxito a largo plazo.
Trabajé de profesor en la Universidad de Tokio y fue miembro de la Union de
Cientificos e Ingenieros japoneses. Cre6 en el afio de 1943 del diagrama que lleva
su nombre (Diagrama de Ishikawa) también llamado (espina de pez) o diagrama
de causa — efecto contemplado como una de las siete herramientas basicas de la

calidad. Obtuvo el Deming Prize por las teorias del control de calidad.

2.4. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

o Cultura organizacional: Gonzalez-Diaz (2020, p.58). Precisa la cultura
Organizacional constituye los valores y la forma de organizacion que tienen
las empresas para poder desarrollar estrategias y con ello lograr un modelo

de excelencia empresarial basado en la gestion de la calidad. El clima
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organizacional se refiere al ambiente laboral y la satisfaccién que tienen

los trabajadores en relacion a sus actividades en cada area de la empresa,
determinando asi su cultura y demostrando su compromiso para con la
empresa. La excelente comunicacion y aceptacién de la cultura en su
empresa es fundamental para que pueda llegar a su meta planteada

obteniendo éxitos y maximizar su ventaja competitiva.

Clima Organizacional: Segun lglesias (2015, p.123). Fundamenta; en la
actualidad el clima organizacional se ha convertido en un entorno
competitivo para las empresas, las cuales tratan de mejorar, motivar a sus
empleados, y con ello poder obtener mejores resultados orientados hacia
la innovacién y mejora de sus recursos, estos resultados logran maximizar

su competencia.

Cadena de valor: La cadena de valor nos permite identificar y analizar
actividades que tengan importancia estratégica al momento de tener
ventajas competitivas, dependiendo del criterio que tengamos a la hora de
detallar y analizar las actividades, se puede tener distintos tipos de cadena
de valor para una misma empresa, cada uno de ellos tiene sus ventajas y
desventajas por lo que dependiendo del tipo de empresa y sus procesos

cada tipo de cadena serd mas adecuada que otra. (Picon, 2019, p.28)

Turismo: Se lo puede definir como una actividad social, cultural y
econdmica, lo cual permite que las personas puedan realizar actividad de
turismo fuera de su residencia habitual, a distintas ciudades o paises con
el fin de distraccion, ocio, o por temas laborales en periodos inferiores a un
afo. (De Turismo, 2016, p.56)

Calidad Turistica: Afirma Arjona (2016, p.48). La calidad turistica
comprende las necesidades, exigencias y la satisfaccion que el cliente
busca al momento de realizar actividad de turismo, sea en la prestacion de
servicios o elaboracion de productos, lo recomendable es sobrepasar las
19 expectativas del cliente respecto al tiempo, calidad, precios, higiene al

momento de hospedarse en determinado lugar.

Marketing: Segun Ferrell (2016, p.255). Considera como un conjunto de
valores y procesos que todas las funciones empresariales ayudan a

implementar. La responsabilidad y las tareas de marketing se convierten
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en las actividades que debe realizar cada persona involucrada en la

organizacion.

Aseguramiento de la calidad: Afirma, Serrano (2014). Que dicha
caracteristica sugiere una concepcién de calidad total, en la que se
incluyen estrategias competitivas y una forma de gestion a través de la
mejora continua, incluyendo costes de calidad, control total de calidad,
ingenieria de fiabilidad y cero defectos. (p.89)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.2.

3.3.

La presente investigacion se caracteriza por su correspondencia basica
con el enfoque cuantitativa tipo no experimental. Hernandez (2018, p.223),
sostiene que los tipos de trabajos investigativos se caracterizan por la recoleccion
de informacion para comprobar las hipétesis basados en la evaluacion numérica
y el tratamiento estadistico. También permite determinar modelos de conducta y

demostrar las teorias respectivas.

La presente tesis fue de tipo aplicado y de nivel descriptivo correlacional
por cuanto refiere y explica sobre cualidades externas, internas, caracteristicas,
peculiaridades y propiedades fundamentales de los sucesos y eventos realistas.
(Diaz, 2015, p.78)

METODO DE INVESTIGACION

La presente investigacion presentd el método analitico, deductivo, porque
explicé, analizé e interpretd sistematicamente un conjunto de hechos relacionados
con otras variables tal como se dieron en el presente, ademas apunt6 a estudiar
el fendmeno en su estado actual; por tanto, las posibilidades de tener un control
directo sobre las variables de estudio son minimas, por lo cual su validez interna
es discutible. (Ortega, 2020, p.243)

DISENO Y ESQUEMA DE INVESTIGACION

El disefio de la presente tesis fue no experimental y de corte transversal a
condicién de no experimental es debido a que no se manipularon ninguna de las
variables, la informacion se recogié directamente del encuestado, quien por
voluntad e independencia establecié las respuestas consignadas en el
cuestionario de preguntas. Fue transversal, debido a que la informacion recogida
se realiz6 en un solo acto, como si se tratara de una fotografia instantanea de la

realidad.

El estudio fue de tipo correlacional porque el propoésito fue determinar el
nivel de relacion entre las variables de estudio: El proposito del disefio transversal
y de tipo correlacional permitieron el andlisis de la relacion de los eventos o

fendmenos presentados en la realidad, ademas la identificacion de ausencia,
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incidencia y grado de relacion entre variables. (Hernandez-Sampieri, 2018a,

p.229)
El esquema de la investigacion utilizado fue el siguiente:

o1

y ’
ob

Donde:
M = Muestra.
O1 = Observacion 1: Variable: Gestion del cambio organizacional.

02 = Observacion 2: Variable: Politicas de aseguramiento de la calidad.

POBLACION Y MUESTRA
3.4.1. Poblacién

La poblacién de este estudio estuvo conformada por todas las empresas
formales del rubro hotelero cuyo domicilio fiscal corresponde a la ciudad de
Pucallpa. Para precisar mejor la delimitacion geografica de esta ciudad,
consideraremos como parte de ella a los distritos de Calleria, Yarinacocha y
Manantay. Al mes de mayo del 2021 se tuvieron registrados en la base de datos
de DIRCETUR Ucayali, un total de 20 empresas con 6 trabajadores formales que

compone la empresa distribuida de la siguiente forma.

Tabla 2. Distribucién de la poblacion

Clasificacion de la Cantidad Distribucion Poblacién/
empresa Registrada Registrada personal que
labora
Hotel 20 100% 120
Total 20 100 120

Nota: DIRCETUR Ucayali.

Estas 20 empresas pertenecientes a la muestra tuvieron la misma
distribucion porcentual de la poblacion quiere decir por su naturaleza de tener
poca cantidad de empresas y trabajadores que lo compone se denomina muestra
censal considerada. Segun Hayes (1999) sefiala que la “muestra censal es
cuando la cantidad de la muestra es igual a la poblacién, esta clasificacion se

utiliza cuando la poblacién es relativamente pequefia y cuando es menester
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averiguar el parecer de la totalidad de la poblacion, generalmente es costoso”.

Quiere decir en el estudio participaron la empresa con sus 6 trabajadores formales
que se desempeiiaron en los hoteles mencionados para relacionar las variables

de estudio.

3.4.2. Muestra

Ortega (2020), define como una parte representativa de un conjunto o
poblacion debidamente elegida, que se somete a observacion cientifica en
representacion del conjunto, con el proposito de obtener resultados validos,
también para el universo total investigado. (p.299)

Tabla 3. Distribucién de la muestra de estudio

Clasificacion de la Cantidad Distribucion Poblacion/
i : personal que
empresa Registrada Registrada |
abora
Hotel 20 100% 120
Total 20 100 120

Nota: Elaboracién propia.

DEFINICION OPERATIVA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS

Cuestionario:

De la definicion dada por Hernandez et al. (2014): “Un cuestionario es un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir; debe

ser congruente con el planteamiento del problema e hipétesis”. (p.217)

Este instrumento estuvo conformado por un formulario estructurado con
preguntas dirigidas a los propietarios y/o administradores de las empresas
hoteleras ubicadas en la ciudad de Pucallpa, y que traté de obtener respuestas
acerca de la politica de aseguramiento de la calidad y su posible incidencia en la

administracién estratégica de sus empresas.

El encuestado respondié eligiendo una de las cinco alternativas de
respuestas que estan asignadas a una escala ordinal desde nunca (1) hasta
siempre (5) como en la escala de Likert. La validez del cuestionario fue evaluada
mediante la técnica de juicio de expertos, mientras que su confiabilidad lo

mediremos mediante el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach (a).
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3.6. TECNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE

DATOS

El procesamiento de los posibles valores de ambas variables fue extraido
de una fuente primaria a través de entrevista y encuesta, para poder ordenar los
datos recogidos se han de clasificar en tablas de MS Excel por dimensiones e
indicadores. Los indicadores de cada dimension asumen valores cualitativos a los
cuales se les asigné una escala ordinal del 1 al 5, similar a la escala de Likert;
para de esa manera facilitar el andlisis estadistico y el respectivo contraste de

hipétesis.

Para determinar si existe 0 no una relacidn significativa entre las dos
variables, se han planteado hipétesis correlacionales y, considerando ademas el
hecho de que ambas son cualitativas ordinales, se procedio a utilizar la prueba chi

cuadrada (x"2).

En el proceso de contraste de hipotesis ha de efectuarse el cruce de las
respuestas por dimensiones del cuestionario de encuesta con los resultados
dimension 1 del cuestionario de entrevista, la 2 del cuestionario de encuesta con
el item 2 del cuestionario de entrevista y asi sucesivamente hasta culminar con el
cruce de la 20 del cuestionario de encuesta con el valor del item 20 del
cuestionario de entrevista. Como resultado de este cruce se obtuvo una tabla de
valores calculados y otra de valores esperados o tedricos, con los que podremos
obtener el valor de x*"2 calculado a partir de los datos de la muestra y lo
confrontaremos con el x*2 tedrico o valor critico obtenido de la tabla segun su
nivel de significancia y sus grados de libertad. Todos los calculos referidos fueron

realizados con el apoyo del software SPSS v. 24.

La hipotesis general propone que existe una relacién significativa entre las
variables, por lo que las hipétesis estadisticas nula y alterna se basaron en
relaciones matematicas de orden entre el valor empirico y el valor tedrico del

estadistico de prueba seleccionado para esta investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LOS RESULTADOS

Tabla 4. Resultado general de las variables de estudio, gestion del cambio

organizacional y la politica de aseguramiento de la calidad

Gestion del
cambio Politica de aseguramiento de

organizacional la calidad

fi hi% fi hi%
Nunca 15 13% 21 18%
Casi nunca 12 10% 13 11%
A veces 40 33% 28 23%
Casi siempre 35 29% 44 37%
Siempre 18 15% 14 12%
Total 120 100% 120 100%

Fuente: Base de datos.

40%

35%

30%

25%

18%

13%
10% 1'1%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

20%
15%

IZ%

15%

10%

5%

0%

Gestion del cambio organizacional hi%  m Politica de aseguramiento de la calidad hi%
Fuente: Tabla 4.

Figura 1. Resultado general de las variables de estudio, gestién del cambio
organizacional y la politica de aseguramiento de la calidad
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Andlisis:

De acuerdo a la tabla 4 y figura 1, se demuestra los resultados de la
relacién de las variables de estudio, de los 120 trabajadores como encuestados
se evidencia los resultados; 15 trabajadores manifiestan que nunca fueron
implementados sobre la gestion del cambio organizacional, equivalente a 13%,
como también los 12 trabajadores equivalente a 10% manifestaron lo mismo casi
nunca, mientras 40 trabajadores equivalente a 33%, precisaron a veces y 35
trabajadores equivalente a 29% manifestaron casi siempre y finalmente 18
trabajadores equivalente a 15% manifestaron que siempre fueron implementados
como capacitados en gestién del cambio organizacional quiere decir llevando a un
analisis inferencial solo pocos poseen el conocimiento de la variable, por ello los
resultados de la variable politica de aseguramiento de la calidad, 21 trabajadores
equivalente a 18%, precisan nunca quiere decir desconocian, asi como 13
trabajadores equivalente a 11%, precisan que casi nunca conocian sobre las
politicas de aseguramiento, y 28 trabajadores equivalente a 23% manifiestan que
a veces, ello nos evidencia que solo 44 trabajadores conocen la politica
equivalente a 37%, finalmente, 14 trabajadores equivalente a 12% tenian

conocimiento de las politicas de aseguramiento de la calidad de servicio.
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Tabla 5. Correlacion de variables

Correlaciones

Gest. Del  Politica de Aseg.
Camb. Org. De la Calidad

Gest. Del Coeficiente de correlacion 1,000 ,800

Camb. Org.  Sig. (bilateral) ,104

Rho de N 120 120

Spearman Politica de Coeficiente de correlacion ,800 1,000
Aseg.dela  Sig. (bilateral) ,104

Calidad N 120 120

Fuente Base de datos.

Analisis:

Se evidencia una correlacion positiva alta de 0,800 de acuerdo a la

estadistica aplicado de rho de Spearman, llegando a una conclusion que existe

una correlaciéon entre ambas variables resultado de la encuesta empleado en los

trabajadores de todas las empresas formales del rubro hotelero cuyo domicilio

fiscal corresponde a la ciudad de Pucallpa. A mayo del 2021 se tienen registradas

en la base de datos de DIRCETUR Ucayali.
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Tabla 6. Resultado de correlacion de la dimension valoracion y planificacion

de la calidad

Correlacion de las dimensiones

Valoracién Planificacién de la calidad

fi hi% fi hi%
Nunca 3 3% 4 3%
Casi nunca 22 18% 18 15%
A veces 30 25% 25 21%
Casi siempre 39 33% 55 46%
Siempre 26 22% 18 15%
Total 120 100% 120 100%

Fuente: Base de datos.

Resultado r de las dimensiones

Valoracion hi% Planificacion de la calidad hi%
46%
33%
25%
21% 22%
18%
15% 15%

3% 3%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Tabla 6.

Figura 2. Resultado de correlacion de ladimension valoracion y planificacion

de la calidad

Analisis:

De acuerdo a la tabla 6 y figura 2, se demuestra los resultados de
correlacion de las dimensiones 1, de los 120 trabajadores como encuestados se
evidencia los resultados; 3 trabajadores manifiestan que nunca fueron puesto en
autos la valoracién sobre la gestion del cambio organizacional, equivalente a 3%,
como también los 22 trabajadores equivalente a 18% manifestaron lo mismo casi
nunca, mientras 30 trabajadores equivalente a 25%, precisaron a veces, y 39
trabajadores equivalente a 33% manifestaron casi siempre y finalmente 26
trabajadores equivalente a 22% manifestaron que siempre fueron fortalecidos en
valoracion de la gestion del cambio organizacional quiere decir llevando a un

andlisis inferencial solo el 50% de los trabajadores poseen el conocimiento la
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dimensién de valoracion, por ello los resultados de la dimension 1, de la variable

politica de aseguramiento de la calidad, manifiestan 4 trabajadores equivalente a
3%, precisan nunca, quiere decir desconocian la planificacion de la calidad, asi
como 18 trabajadores equivalente a 15%, precisan que casi nunca conocian sobre
la planificacién de la calidad de las politicas de aseguramiento, y 25 trabajadores
equivalente a 21%, manifiestan que a veces, ello nos evidencia que solo 55,
trabajadores conocen sobre la planificacion de la calidad equivalente a 46%,
finalmente, 18 trabajadores equivalente a 15%, tenian conocimiento de la
planificacion de la calidad de las politicas de aseguramiento de la calidad de

servicio.
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Tabla 7. Resultado de correlacion de la dimension 2, comunicacion y

sistematizacion de la calidad

Correlacion de la dimensién

Comunicacién Sistematizacion de la calidad

fi hi% fi hi%
Nunca 9 8% 33 28%
Casi nunca 19 16% 28 23%
A veces 29 24% 25 21%
Casi siempre 39 33% 20 17%
Siempre 24 20% 14 12%
Total 120 100% 120 100%

Fuente: Base de datos.

Resultado r de la dimension 2

Comunicacion hi% m Sistematizacion de la calidad hi%

33%

28%
23% 24%
1% 20%
16% 7%
2%

8%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Tabla 7.

Figura 3. Resultado de correlacion de la dimensiéon 2, comunicacién y

sistematizacion de la calidad

Andlisis:

De acuerdo a la tabla 7 y figura 3, se demuestra los resultados de
correlacion de las dimensiones 2, de los 120 trabajadores como encuestados se
evidencia los resultados; 9 trabajadores manifiestan que nunca fueron fortalecidos
en la comunicacion sobre la gestion del cambio organizacional, equivalente a 8%,
como también los 19 trabajadores equivalente a 16% manifestaron lo mismo casi
nunca, mientras 29 trabajadores equivalente a 24%, precisaron a veces, y 39

trabajadores equivalente a 33% manifestaron casi siempre y finalmente 24
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trabajadores equivalente a 20% manifestaron que siempre fueron fortalecidos en

comunicacion de la gestion del cambio organizacional quiere decir llevando a un
andlisis inferencial solo el 50% de los trabajadores poseen el conocimiento la
dimensién de comunicacién, por ello los resultados de la dimensién 2, de la
variable politica de aseguramiento de la calidad, manifiestan 33 trabajadores
equivalente a 28%, precisan nunca, quiere decir desconocian la sistematizacién
de la calidad, asi como 28, trabajadores equivalente a 23%, precisan que casi
nunca, conocian sobre la sistematizacion de la calidad de las politicas de
aseguramiento, y 25 trabajadores equivalente a 21%, manifiestan que a veces,
ello nos evidencia que solo 20 trabajadores conocen sobre la sistematizacion de
la calidad equivalente a 17%, finalmente, 14 trabajadores equivalente a 12%,
tenian conocimiento de la sistematizacién de la calidad de las politicas de

aseguramiento de la calidad de servicio.
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Tabla 8. Resultado de correlacion de la dimensién 3, conocimiento e

implementacion de normas de calidad

Correlacion dimensién
Implementacién de normas

Conocimiento de calidad

fi hi% fi hi%
Nunca 0 0% 11 9%
Casi nunca 10 8% 19 16%
A veces 14 12% 12 10%
Casi siempre 48 40% 32 27%
Siempre 48 40% 46 38%
Total 120 100% 120 100%

Fuente Base de datos.

Resultado r de la dimension 3
Conocimiento hi% H Implementacion de normas de calidad hi%

40% 40%

8%

16%

12%
9% 8%

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Tabla 8.

Figura 4. Resultado de correlacion de la dimension 3, comunicacién e

implementacién de normas de calidad

Analisis:

De acuerdo a la tabla 8 y figura 4, se demuestra los resultados de
correlacion de las dimensiones 3, de los 120 trabajadores como encuestados se
evidencia los resultados; 0 trabajadores manifiestan nunca equivalente a 0%,
como también los 10 trabajadores equivalente a 8% manifestaron casi nunca,
mientras 14 trabajadores equivalente a 12%, precisaron a veces, y 48 trabajadores
equivalente a 40% manifestaron casi siempre y finalmente 48 trabajadores

equivalente a 40% manifestaron que siempre fueron fortalecidos en sus



43
competencias de conocimiento de la gestion del cambio organizacional quiere

decir llevando a un andlisis inferencial existe conocimiento de los trabajadores
poseen el conocimiento de la dimensién 3, por ello los resultados de la dimensién
3, de la variable politica de aseguramiento de la calidad, manifiestan 11
trabajadores equivalente a 9%, precisan nunca, quiere decir desconocian la
implementacion de las normas de calidad, asi como 19 trabajadores equivalente
a 16%, precisan que casi hunca conocian sobre la normativa de la calidad de las
politicas de aseguramiento, y 12 trabajadores equivalente a 10%, manifiestan que
a veces, ello nos evidencia que solo 32 trabajadores conocen sobre la normativa
de la calidad equivalente a 27%, finalmente, 46 trabajadores equivalente a 38%,
tenian conocimiento de la implementacion de las normas de calidad de las

politicas de aseguramiento de la calidad de servicio.
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Tabla 9. Resultado de correlacion de la dimension 4, Liderazgo y verificacion

de la calidad
Correlacion de dimension
Verificacion de la
Liderazgo calidad
fi hi% fi hi%
Nunca 2 2% 5 4%
Casi nunca 19 16% 28 23%
A veces 15 13% 33 28%
Casi siempre 39 33% 44 37%
Siempre 45 38% 10 8%
Total 120 100% 120 100%

Fuente: Base de datos.

Resultado: Dimension activa

Liderazgo hi%  m Verificacion de la calidad hi%

38%
33%
23%

16%
13%

4%
i

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Tabla 9.

Figura 5. Resultado de correlacion de la dimension 4, Liderazgo y

verificacion de la calidad

Analisis:

De acuerdo a la tabla 9 y figura 5, se demuestra los resultados de
correlacion de las dimensiones 4, de los 120 trabajadores como encuestados se
evidencia los resultados; 2 trabajadores manifiestan nunca equivalente a 2%,
como también los 19 trabajadores equivalente a 16% manifestaron casi nunca,
mientras 15 trabajadores equivalente a 13%, precisaron a veces, y 39 trabajadores
equivalente a 33% manifestaron casi siempre y finalmente 45 trabajadores
equivalente a 38% manifestaron que siempre fueron fortalecidos en sus
competencias de liderazgo de la gestion del cambio organizacional quiere decir

llevando a un analisis inferencial existe trabajadores que poseen el liderazgo de
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la dimension 4, por ello los resultados de la dimension 4, de la variable politica de

aseguramiento de la calidad, manifiestan 5 trabajadores equivalente a 4%,
precisan nunca, quiere decir desconocian de la verificacion de la calidad, asi como
28 trabajadores equivalente a 23%, precisan que casi nunca, conocian sobre la
verificacién de la calidad de las politicas de aseguramiento, y 33 trabajadores
equivalente a 28%, manifiestan que a veces, ello nos evidencia que solo 44
trabajadores conocen sobre la verificacion de la calidad equivalente a 37%,
finalmente, 10 trabajadores equivalente a 8%, tenian conocimiento de la
verificacién de las normas de calidad de las politicas de aseguramiento de la

calidad de servicio.
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Tabla 10. Correlacién de las dimensiones

Correlaciones

Valoracion Planifica_cién Comunicacion Sistemati;acién Conocimiento Implement_acic')n Liderazgo Verifica(_:ic')n
de la calidad de la calidad de la calidad de la calidad
Coeficiente
de 1,000 ,975™ 1,000" -, 700 ,821 ,500 ,500 ,900"
Valoracion correlacion
Sig. (bilateral) . ,005 . ,188 ,089 ,391 ,391 ,037
N 120 120 120 120 120 120 120 120
Coeficiente
e de ,975" 1,000 ,975" -,564 711 ,410 ,410 , 975"
Planlflca_(:lon de e T
lacalidad g " pilateral) 005 : 005 322 179 493 493 005
N 120 120 120 120 120 120 120 120
Coeficiente
de 1,000" ,975™ 1,000 -,700 ,821 ,500 ,500 ,900"
Comunicacion  correlacion
Sig. (bilateral) . ,005 . ,188 ,089 ,391 ,391 ,037
Rho de N 120 120 120 120 120 120 120 120
Spearman Coeficiente
. ., de -,700 -,564 -,700 1,000 -,975" -,900" -,900" -,400
Sistematizacion correlacién
de la calidad . :
Sig. (bilateral) ,188 ,322 ,188 i ,005 ,037 ,037 ,505
N 120 120 120 120 120 120 120 120
Coeficiente
de ,821 , 711 ,821 -,975" 1,000 ,872 ,872 ,564
Conocimiento  correlacion
Sig. (bilateral) ,089 ,179 ,089 ,005 ) ,054 ,054 ,322
N 120 120 120 120 120 120 120 120
Coeficiente
» de ,500 ,410 ,500 -,900" ,872 1,000 1,000™ ,300
Implementacion ., rrelacion
delacalidad g pijateral) 391 493 391 037 054 . . 624

N 120 120 120 120 120 120 120 120
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Coeficiente
de ,500 ,410 ,500 -,900" 872 1,000™ 1,000 ,300
Liderazgo correlaciéon
Sig. (bilateral) ,391 ,493 ,391 ,037 ,054 . . 624
N 120 120 120 120 120 120 120 120
Coeficiente
Verificacion de de » ,900" ,975" ,900" -,400 ,564 ,300 ,300 1,000
la calidad SR
Sig. (bilateral) ,037 ,005 ,037 ,505 322 ,624 ,624 .
N 120 120 120 120 120 120 120 120

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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CUADRO DE SIGNIFICANCIA ESTADISTICA

Planteamiento de
hipotesis

Nivel de
significancia

Valor calculado

P = valor

Decisién

Conclusién

Ho = La relacion que existe no es significativa entre
la gestion del cambio organizacional con la politica
de Aseguramiento de la Calidad en las Empresas
del Sector Hotelero, Distrito de Calleria, Pucallpa-
Peru, 2021.

Ha = La relacién que existe es significativa entre la
gestion del cambio organizacional con la politica de
Aseguramiento de la Calidad en las Empresas del
Sector Hotelero, Distrito de Calleria, Pucallpa-Peru,
2021.

Nivel de significancia a=5 %= 0.05

Gestion del cambio organizacional 159.5 politica
de aseguramiento 161.5,

=0.000

Si el p, valor es = y/o 2 al nivel de significancia, se
acepta la hipétesis Ha y se rechaza la hipétesis
nula.

Mientras el p, valor es = y/o < al nivel de
significancia, se acepta la hip6tesis Ho y se
rechaza la hip6tesis alterna.

Por lo tanto, se concluye que la relacion que existe
es significativa entre la gestibn del cambio
organizacional con la politica de Aseguramiento de
la Calidad en las Empresas del Sector Hotelero,
distrito de Calleria, Pucallpa-Peru, 2021.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CON EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con respecto al planteamiento del problema los resultados que nos arroja
la investigacion se demuestra en la tabla cuatro y figura uno donde se corrobora
las variables de estudio gestiébn del cambio organizacional y las politicas de
aseguramiento de la calidad como resultado tenemos de los 120 trabajadores
encuestados aplicado los 2 instrumentos de ambas variables los resultados nos
corroboran lo siguiente: 15 trabajadores manifiestan que nunca tuvieron la gran
oportunidad de escuchar a los gerentes y administradores la gestién del cambio
organizacional este poco se vincula con los resultados de la politica de
aseguramiento de la calidad sélo 21 trabajadores también ahi manifiestan que
desconocen sobre esa politica de aseguramiento de la calidad. Asimismo sobre la
variable uno, 12 trabajadores manifiestan que casi nunca han tenido la
oportunidad de escuchar sobre esta variable; Asimismo en lo que respecta a la
politica de aseguramiento de la calidad, también 13 trabajadores no tuvieron la
oportunidad de casi nunca conocer este campo; sin embargo en la primera
variable 40 trabajadores manifiestan que a veces han escuchado en la empresa
sobre esta gestion del cambio organizacional como repercusién a ello la politica
de seguridad, entonces la calidad sélo 28 trabajadores manifiestan también que a
veces han escuchado sobre la politica de aseguramiento; sin embargo en el
campo de la gestién del cambio organizacional 35 trabajadores de los 120 casi
siempre tenian conocimiento sobre esta tematica, mientras en la politica de
aseguramiento de la calidad 44 trabajadores casi siempre conocian sobre qué era
politica de seguimiento de la calidad, entonces finalmente, 18 trabajadores de los
120 se precisa tienen conocimientos sobre la gestion del cambio organizacional
dentro de las empresas al desempefio de sus funciones; pero en la politica de
aseguramiento de la calidad so6lo se tiene 14 trabajadores que posee Rossini cierto
conocimiento sobre la politica de ser bien de la calidad eso quiere decir que estos
resultados nos demuestran que las empresas en su gran dimension y mayoria no
promueven en los trabajadores una buena gestién de cambio organizacional y
como resultado la politica de aseguramiento es débil pero como estos resultados
se corrobora que si existe una correlacion positiva entre ambas variables eso
quiere decir que se debe implementar en las empresas la gestién del cambio
organizacional como la politica de aseguramiento de la calidad de manera
normativa de manera de planificacion y de consolidacion a una buena gestiéon

organizacional.



50
5.2. CON LOS ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Barrios (2019), en su investigacibn nos precisa como la gestion por
procesos en los pymes en Barranquilla factor diferenciador de la competitividad
organizacional dentro de ellos tuvo un propdsito de valorar como la gestion por
procesos influye en la competitividad y organizacion de las pequefias y medianas
empresas ellos llegan a un resultado muy esencial de manera que sus resultados
se corroboran llegando a la significatividad de la relacion causal que ellos
impusieron y sobre ello su investigacion estaba vinculado a cémo esto se relaciona
entre ambas variables llegando a una conclusién que si existe una relacion
significativa este antecedente tiene una relacion directa con la investigaciéon los
resultados de mi investigacion tienen la misma relacion significativa en el contexto
de la regién de Ucayali eso quiere decir dentro de las empresas privadas que
promueven la gestion del turismo el alojamiento del usuario debe de promover un
modelo de gestion del cambio organizacional para que asi tenga una buena
atencion al usuario y que no el usuario se vaya un poco decepcionado de la
organizacién de liderazgo de la propia gestion de las empresas Asimismo estas
empresas estan vinculadas al cumplimiento del aseguramiento de la calidad de
servicio; sin embargo se evidencia que si los empleados no conocen estas
politicas de aseguramiento dice que estd normado dentro de los hoteles top no se
nota con rigurosidad la vigilancia por parte de otras entidades, eso significa que
todos los trabajadores, administradores hayan sido parte de la investigacion sean
los portadores de voces en la mejora continua y la aplicacion del aseguramiento
de la calidad para otorgar mejores servicios en la region callarle por parte de las
empresas privadas y generar un turismo de impacto en la regién. Por otro lado
Huertas y Riveros (2020) hizo una investigacion sobre politica de aseguramiento
de la calidad y mejoramiento continuo donde tuvo como objetivo principal instaurar
una cultura de la calidad institucional basada en el mejoramiento continuo ellos
llegaron a una conclusién investigativa haciendo una correlacion comparativa de
ambas variables donde arribaron a corroborar que mientras el sistema o politicas
de aseguramiento no son aplicados en los programas empresas entidades
asociadas con el principio de mejora continua no va a tener un proceso de
aseguramiento de los estandares de calidad, sugiere como componente aplicar
en toda su dimension; este trabajo tiene una relevancia con mi trabajo de
investigacion cuando se nota la correlacion de las dimensiones de conocimiento
de comunicacion, liderazgo, la verificacion de las normas, la planificacion de la
calidad en toda su dimension hay una correlacion positiva se corrobora que
Huertas y Riveros hicieron un aporte a mi investigacion por ende hago hincapié

gue se debe de promover en aplicar la politica de aseguramiento de la calidad
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bajo las normas emitidas y los estandares de cumplimiento para el funcionamiento

de toda empresa y/o institucién sea publico o privada no sera mejor empresa y
calidad basados en resultados 6ptimos que cumplen los estandares que los
usuarios respondan a una gran satisfaccion y que el modelo de gestion esté
vinculado también a estos estandares de cumplimiento del aseguramiento de la
calidad para la mejora continua. Tamashiro (2018), también hizo un aporte como
antecedente a la investigacion sobre politica de aseguramiento de la calidad en
educacion superior y la administracion estratégica ellos tuvieron un objetivo
primordial también de determinar como se relaciona la politica de aseguramiento
de la calidad en la educacion superior y la administracion estratégica llegaron a
una conclusion donde el resultado obtenido si con una correlacion positiva alta sin
embargo aplicaron también la prueba estadistica de chi cuadrado donde la media
aritmética era mayor que el promedio calculado, por lo tanto con esta prueba
estadistica y 2 demostraron de que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipé6tesis nula similar a mi investigacion cuando se corrobora la estadistica con
una prueba T, llegamos a aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula
por la propia dimensién de que la correlacion es alta entre la variable de estudio y
la correlacion es alta también entre las dimensiones de ambas variables, eso
quiere decir de que es necesario dentro de todas las variables requiere una
aplicacion experimental en las empresas que sea investigado basicamente en
fortalecer las competencias de los trabajadores en los modelos de gestion
organizacional y también en la calidad del aseguramiento de normas y politicas
gue estan vinculados a mejora continua, que esto no conlleva a una buena
atencion a los usuarios o visitantes a la empresa; por lo tanto se sugiere a la
entidad que cumpla la normativa y que mejore su gestiébn con un modelo de

gestion organizacional basado en principios y cambios organizacionales.

CON LAS BASES TEORICAS

Martinez (2018). Considera que las organizaciones son un mundo
dindmico que evocan un proceso de transformacion empresarial en el que se
encuentra la resistencia al cambio, que se puede definir como “un suceso normal
que dificulta la implementacién de nuevos sistemas”, totalmente de acuerdo con
la autora del punto de vista académico es importante reconocer la atencién a los
usuarios porgue la empresa que no oferta con calidad los servicios nace una
insatisfacciéon de los usuarios quienes son los consumidores de las empresas en

todas su dimensiones.
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Como se citd en Bustos, Sagredo y Bull (2018, p.90). Esta resistencia se

presenta de dos formas: de manera individual, es decir, con cada uno de los
colaboradores y a nivel de la organizacion en general, siendo el primero
relacionado con la personalidad de los individuos y el segundo con los factores
ligados a la institucion, por ello es importante que cada empresa mejore en sus

factores de atencién que promueven dentro de su rol empresarial.

Lamport (2018), propone cuatro fuerzas que impiden que una organizacion
cambie: Impulso conductual que se refiere al mantenimiento del comportamiento
o “cuando una respuesta se ha reforzado en una situacién de estimulo distintivo,
su tasa de ocurrencia o tasa de respuesta depende de las contingencias del

reforzamiento de la respuesta”. (p.15)

CON LAS HIPOTESIS

De la hipétesis formulada, Si el p, valor es = y/o = al nivel de significancia,
se acepta la hipétesis Ha y se rechaza la hipétesis nula. Mientras el p, valor es =
y/o < al nivel de significancia, se acepta la hipétesis Ho y se rechaza la hipotesis
alterna, se concluye que la relacién que existe es significativa entre la gestién del
cambio organizacional con la politica de aseguramiento de la calidad en las

Empresas del Sector Hotelero, distrito de Calleria, Pucallpa-Peru, 2021.
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CONCLUSIONES

Dentro de las conclusiones llegadas si, existe relacion significativa entre la gestion
del cambio organizacional con la politica de Aseguramiento de la Calidad en las
Empresas del Sector Hotelero, distrito de Calleria, Pucallpa-Pera, 2021, demostrandose
la correlacion determinada es alta positiva de 0.783, el cual es corroborado de acuerdo

a la hipotesis formulada.

Precisando sobre las dimensiones al determinar la relacion entre la planificacion
de la calidad con la valoracién de la gestién de cambio organizacional de las empresas
del sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio 2021. Se
demuestra que existe una relacion significativa el cual llegé a una correlacién de 0.88,

con una determinacion positiva alta eso quiere decir que se corroboro la hipotesis.

Del mismo modo al concluir la determinacion de relacion entre la sistematizacion
de la calidad con la comunicacion de la gestion de cambio organizacional de las
empresas del sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio 2021.

Demostrando una correlacién alta positiva 0.929, quedando demostrada la hipétesis.

Como también al determinar la relacion sobre la implementacion de normas de
calidad con el conocimiento de la gestiébn de cambio organizacional de las empresas del
sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio 2021, se llega a
demostrar una correlacion positiva alta, 0.912, esto hace que se demuestre la hipétesis

planteada.

Finalmente se determind la relacion entre la verificacion de la calidad con la
motivacion y liderazgo de la gestion de cambio organizacional de las empresas del
sector hotelero ubicadas en la ciudad de Pucallpa, durante el afio 2021. Concluyendo

una correlacién negativa, de 0,280 demostrando la relacién existente pero negativa.
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SUGERENCIAS

A las empresas privadas dedicado al turismo, emprender la cultura organizacional

de calidad para una determinada atencién de impacto a los turistas.

A los turistas elegir el sentido de evaluacion de impacto sobre la posicion de la
atencion resultado de su planificacion.

A los gerentes de los hoteles, medir el impacto en la planificacion y velar por la

sistematizacion del diagndstico para una toma de decisiones oportunas.

A las entidades responsables en supervisar la aplicacién de las normas, deben

realizar de acuerdo a la pertinencia de atencion a los usuarios.

A los responsables, duefios y el equipo de trabajadores a mejorar la atencion y

mejorar el liderazgo desde el estatus social que se encuentran.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE 1

METODOLOGIA

¢Qué relacion existe entre la gestion del
cambio organizacional con la politica de
Aseguramiento de la Calidad en las
Empresas del Sector Hotelero, distrito de
Calleria, Pucallpa-Peru, 2021?

Determinar la relacién que existe entre la
gestion del cambio organizacional con la
politica de Aseguramiento de la Calidad en
las Empresas del Sector Hotelero, Distrito
de Calleria, Pucallpa-Peru, 2021.

La relacion que existe es significativa entre
la gestion del cambio organizacional con la
politica de Aseguramiento de la Calidad en
las Empresas del Sector Hotelero, Distrito
de Calleria, Pucallpa-Peru, 2021.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. ;,Cdémo se relaciona la planificacién de la
calidad con la valoracion de la gestion de
cambio organizacional de las empresas
del sector hotelero ubicadas en la ciudad
de Pucallpa, durante el afio 2021?

2. ¢Cbémo se relaciona la sistematizacion de
la calidad con la comunicacion de la
gestion de cambio organizacional de las
empresas del sector hotelero ubicadas en
la ciudad de Pucallpa, durante el afio
20217

3. ¢,Como se relaciona la implementacion de
normas de calidad con el conocimiento de
la gestion de cambio organizacional de las
empresas del sector hotelero ubicadas en
la ciudad de Pucallpa, durante el afio
20217

4. ;Como se relaciona la verificacion de la
calidad con la motivacion y liderazgo de la
gestién de cambio organizacional de las
empresas del sector hotelero ubicadas en
la ciudad de Pucallpa, durante el afio
20217

1. Determinar c6émo se relaciona la
planificacion de la calidad con la
valoracion de la gestion de cambio
organizacional de las empresas del
sector hotelero ubicadas en la ciudad de
Pucallpa, durante el afio 2021.

2. Determinar cémo se relaciona la
sistematizacion de la calidad con la
comunicacién de la gestion de cambio
organizacional de las empresas del
sector hotelero ubicadas en la ciudad de
Pucallpa, durante el afio 2021.

3. Determinar cémo se relaciona la
implementacién de normas de calidad
con el conocimiento de la gestion de
cambio organizacional de las empresas
del sector hotelero ubicadas en la ciudad
de Pucallpa, durante el afio 2021.

4. Determinar como se relaciona la
verificacion de la calidad con la
motivacion y liderazgo de la gestion de
cambio organizacional de las empresas
del sector hotelero ubicadas en la ciudad
de Pucallpa, durante el afio 2021.

1. La planificacion de la calidad tiene
relacion positiva con la valoracion de la
gestion de cambio organizacional de las
empresas del sector hotelero ubicadas
en la ciudad de Pucallpa, durante el afio
2021.

2. La sistematizacion de la calidad tiene
relacion positiva con la comunicacion de
la gestion de cambio organizacional de
las empresas del sector hotelero
ubicadas en la ciudad de Pucallpa,
durante el afio 2021.

3. La implementacion de normas de
calidad tiene relacién positiva con el
conocimiento de la gestion de cambio
organizacional de las empresas del
sector hotelero ubicadas en la ciudad de
Pucallpa, durante el afio 2021.

4. La verificacion de la calidad tiene
relacion positiva con la motivacion y
liderazgo de la gestibn de cambio
organizacional de las empresas del
sector hotelero ubicadas en la ciudad de
Pucallpa, durante el afio 2021.

Gestion del
cambio
organizacional

TIPO DE INVESTIGACION
El enfoque es cuantitativo y el tipo
es Aplicado. (Carrasco, 2006)

NIVEL DE INVESTIGACION
Correlacional (Arias, 2012)

VARIABLE 2

METODO DE INVESTIGACION
Hipotético deductivo (Bernal, 2010)

Politica de
aseguramiento de
la calidad

DISENO DE LA INVESTIGACION
No Experimental transversal
(Hernandez-Sampieri, 2018)

POBLACION: Todas las empresas
formales del rubro hotelero cuyo
domicilio fiscal corresponde a la
ciudad de Pucallpa. A mayo del
2021 se tienen registradas en la
base de datos de DIRCETUR
Ucayali, un total de 20 de tales
empresas (N= 20): 2 de cinco
estrellas 18 de cuatro estrellas.

MUESTRA: Determinado por el
total de 20 empresas seleccionadas
con el muestreo censal
conveniencia. Donde lo conforman
por todo su equipo de gestion
empresarial cada empresa 6
trabajadores determinado (n = 120).

TECNICA: Encuesta.

INSTRUMENTO: Cuestionario.
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ANEXO 2

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA N° 1
GESTION DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL

Sefior (a):

Se le solicita a Ud., a que tenga a bien de reportar su informacion sobre el como
promueve la gestion del cambio la empresa frente a la Politica de aseguramiento de la
calidad. En tal sentido debe marcar con un aspa (X) a la ponderacion que estime en
cada uno de los indicadores considerados, del como aprecia usted.

El proposito es Determinar la relacidbn que existe entre la gestion del cambio
organizacional con la politica de Aseguramiento de la Calidad en las Empresas del
Sector Hotelero, Distrito de Calleria, Pucallpa-Peru, 2021.

Gerente () Administrador ( ) Contador ( ) Auxiliar Contable ( )
Asistente Administrativo ( ) Recepcionista ( )

Escala ponderativa:

1 2 3 4 5

Nunca | Casinunca | Aveces | Siempre | Casisiempre

Ponderacién
112|345

Cédigo items

Tus esfuerzos y lealtad te permiten interactuar de
manera comprometida con la empresa.

Las demandas que requieres para mejorar la
C 2. | atencion de cambio te permiten mejorar tus formas
de atencion frente a otros.

Es suficiente tus conocimientos adquiridos para el

chno 3. | cambio organizacional de la empresa donde te
' desenvuelves.
El liderazgo del gerente tiene unas politicas de
L 4. | cambio frente a brechas de turismos, atencién y
sostenibilidad.
En las oportunidades de mejora fuiste parte del
C 5. | proceso de planificacion, implementacién y toma de
decisiones.
Tu compromiso en mejorar la atencion a los
Vv 6 usuarios es desprendido de circunstancias y

competitividad formadas por la empresa o por tus
propios peculios.

El jefe siempre promueve en el didlogo la Escucha
L 7. | activa cuando interroga lo que debes cumplir para
mejorar la atencion al cliente.

Es necesario una capacitacion sobre el cambio
8. | organizacional para que tus conocimientos sean
aplicados.

Cono
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Dentro de la empresa promueven el cuidado y
pertenencia de mejora permanente.

Existe una comunicacion fluida y asertiva para
emprender el cambio organizacional en la gestion.

Dentro de tu lealtad a mejorar los servicios usted
\% 11.| recibié capacitacibn acompafiamiento sobre el rol y
mejora que debe asumir como empleado/ duefio.

Genera el gerente un ambiente laboral equilibrado

L 12. . . . o )
de simpatia, empatia, resiliencia y compromiso.

Cono 13 La empresa te forma y capacita en mejorar la
C. " | atencién al usuario con etiqueta social.

Cono Tienes oportuni_dades d_e c_harlas permanen_tgs
c 14.| sobre el cambio organizacional en la gestidon
' empresarial.

Vv 15. Demuestra honradez y respeto frente a tu

desempeiio desde tu rol de trabajador/ gerente

Usted primero promueve la comunicacién para
C 16. | recoger la Informacion de la situacién de tu atencion
en la empresa.

Dentro de tu compromiso con la empresa usted,

Cono . : i .
c 17. | tiene compromiso en mejorar y ayudar a mejorar la
empresa
Los mandos del lider son equilibrados con mucha
L 18. | autonomia autorregulada para comprometer al
trabajador.
C 19 Cuando sus<_:ita_a|go ineficien_t,e en la empresa el
" | canal comunicativo es la solucién
Cono 20 La empresa promueve capacitacion permanente
C. ' | para la mejora continua.

Gracias por su colaboracion.
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ENCUESTA N° 2
POLITICA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Seiior (a):

Se le solicita a Ud., a que tenga a bien de reportar su informacion sobre el cdmo
promueve la gestion del cambio la empresa frente a la Politica de aseguramiento de la
calidad. En tal sentido debe marcar con un aspa (x) a la ponderaciéon que estime en
cada uno de los indicadores considerados, del como aprecia usted.

El propédsito es Determinar la relacion que existe entre la gestion del cambio
organizacional con la politica de Aseguramiento de la Calidad en las Empresas del
Sector Hotelero, Distrito de Calleria, Pucallpa-Peru, 2021.

Gerente () Administrador ( ) Contador ( ) Auxiliar Contable ( )
Asistente Administrativo ( ) Recepcionista ( )

Escala ponderativa:

1 2 3 4 5

Nunca | Casi nunca | A veces | Siempre | Casi siempre

o - Ponderacion
Cddigo Iltems 1121345
D PC 1 Participaste en la planificacion de nuevos productos
' " | que promueve la empresa.
D.PC 5 Usted esta considerado en los proyectos de mejora
" | de Planificacion de servicios que ofrece la empresa.
D.INC 3 Conoces el disefio del sistema de calidad o te
" | socializaron alguna vez.
Eres parte de la mejora continua para revertir la
D.SC 4. | calidad de servicios y eres participe en la clasificacion
de actividades.
D.SC 5 Conoces las actividades de mejora continua para
" | asegurar la politica de calidad.
D.SC 6 Te consideras parte de la mejora de la empresa para
" | buscar la calidad de servicio.
D.INC 7 Eres parte del Involucramiento de los empleados en
" | la mejora continua que busca calidad.
D.PC 8 Fuiste invitado para ser parte de la planificacion de
" | procesos internos y sostener una mejora continua.
D.SC 9 Conaoces los disefios de etapas de la mejora continua
" | para mejorar la calidad de servicio en la empresa.
Te participaron que secuencia o pasos se debe hacer
D.SC 10. | para generar cambios y mejora continua para lograr
los estandares de mejora.
D.VC 11 Conaoces la realizac_ién de a_uditorl'as internas de la
' ' | empresa para la mejora continua.
D PC 12 Conoces la planificacién de nuevos productos que
' " | estén vinculado a la mejora de la calidad.
D.INC 13 Tienen conocimiento de las normas y politicas de
' ' | aseguramiento de la calidad de servicio empresarial.
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Te consideran para ser parte de la mejora continua y

D.PC 14. .
asegurar la calidad esperada.
D.VvC 15 Te invitaron a la eleccion de una institucion
" | certificadora para promover la mejora continua.
D.VC 16 Participaste como veedor de la realizacion de
" | auditorias de certificacion de la empresa.
D.INC Eres parte del equipo de mejora y gestion de calidad

17.| en la empresa o tienes una designacion como
responsable.

Te informaron sobre los estandares de calidad de una
D.VC 18. . o
empresa gue tu te desempefias.

D.INC 19 Eres participe del andlisis de la situacion actual de la
' | empresa, problemas, causas, consecuencia.

Usted, cree que es hecesario conocer los estandares
D.VvC 20. | de mejora para el servicio de calidad y atencién a los
usuarios.

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 3

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS SOBRE RECOLECCION DE INFORMACION
(ENCUESTAS)




roma
BUSINESS |

NETFLIX
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ANEXO 5

OBTENCION DE FUENTES DE INFORMACION

GOBIER'NO REGIONAL DE UCAYALI Dir. <)
DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO Cetur
EXTERIOR Y TURISMO

i “Afio del Bicentenario del Peru: 200 Afios de Independencia” UCOJ{O.UJ

Pucallpa, 18 de Mayo del 2021

OFICIO N° 520-2021-GRU-DIRCETUR

Sefior:

ANIBAL CAMPQOS BARRETO

Ciudad. -

ASUNTO : REMITO INFORMACION SOLICITADA

REF. :  INFORME N° 200-2021-GRU-DIRCETUR-DT

INFORME N° 010-2021-GRU-DIRCETUR-DT-CRB

Por medio del presente me dirijo a usted, para saludarlo cordialmente a nombre de la
Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, al mismo de acuerdo a los
documentos de la referencia, remito a usted la informaciéon solicitada respecto al
Directorio de Hoteles Categorizados, Hostales, Albergues Categorizados y Hospedajes no
Categorizados registrados en la DIRCETUR.

Es todo cuanto informo para fines del interesado.
Sin otro particular, quedo ante usted no sin antes expresarle las muestras de mi especial

consideracién y estima personal.

JAtentamente,

ifo Ramirez
RCETUR

i

DTRR/cmpc
cc

- DITUR

= Archivo

“Cuando tratas bien al turista, tratas bien al Perd”
“Regale Artesania Ucayalina”
Jr. Dos de Mayo N°111 Pucallpa — Ucayali - Pert — Teléfonos: (51) (61) - 575110
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GOBIERNO REGIONAL DE UCAYALI
DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO

DIRECCION DE TURISMO

“Afio del Bicentenario del Perd: 200 Afios de Independencia” FﬁlRecch REGIONAL DE COMERCIO
EXTERIOR Y TURISMO - REGION UCAYALI

RECI F ino
recua L3 LOS FECHA?:O_Q.'_J_-
A : Lic. A dm. Demetrio Tercero Rengifo Ramirez

Director Regional de Comercio Exterior y Turismo de|UcdE C RE-TA

INFORME N° 200 -2021-GRU-DIRCETUR-DT

Asunto > Remito lo solicitado.
Referencia Solicitud SIN
Fecha : Pucallpa, 18 de mayo del 2021.

Por medio del presente me dirijo a usted, para saludarle cordialmente y en atencion al documento de la
referencia remito el Informe N° 010-2021-GRU-DIRCETUR-DT-CRB, de la Esp. Tur. Carmen Roca Borges
en el cual adjunta la informacion solicitada, respecto al directorio de Hoteles Categorizados, Hostales,
Albergues Categorizados y Hospedajes no Categorizados registrados en la DIRCETUR Ucayali.

En tal sentido, solicito a usted sefior Director Regional que a través de su despacho curse dicha informacion
mediante documento oficial al solicitante.

Es todo cuanto informo  usted para su conocimiento y tramites pertinentes.

Atentamente,

Ce.
Archivo

DIRCETUR - DIRECCION REGIONAL
Pucalipa / y da oY del f—SJ
Visto, page 8 : J/f( =
Proveido. /?()Wt@'( ol

.DE

A saferesaclo /6]
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DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO
DIRECCION DE TURISMO e e
*Afio del Bicentenario en el Perd: 200 aflos de Independenoia',‘:}j;f “:"’.‘F. A S“Ao c

= RECIBIDG |

l
INFORME N° 010 -2021- GRU-DIRCETUR-DT-CRB 11 MAY 2091 .

‘l HG?‘\/Q{Q{_(A FIRKA:
A : Lic. SHARON AMASIFUEN BARBOZA Rt
Directora de Turismo
ASUNTO Remito Directorio de Hoteles, Hostales y Hospedajes regirstrados
en la DIRCETUR Ucayali al mes de abril 2021.
REF. : Carta de fecha 12-05-2021 — Sr. Anibal Campos Barreto
FECHA : Pucallpa 17 de mayo 2021.

Me dirijo a usted de acuerdo al documento de la referencia para remitirle adjunto el
directorio de Hoteles, Hostales, Albergues categorizados y hospedajes no
categorizados registrdos en la Dircetur Ucayali, los cuales se encuentran ubicados en
el Distrito de Calleria (Pucallpa), Manantay, Yarinacocha y en las provincias de Padre
Abad (Aguaytia) y Atalaya (ciudad Atalaya).

Es todo cuanto informo a usted para los fines que estime conveniente.

Atentamente

DIRCETUR - DIRECCION DE TURISMO

Pm»unli;aoa._g_%._dum
Visto, pase a: DW"“C"’/? @'f\[ﬂ’”@/
Prov.ih__rpm M‘/’ﬁ"/j‘(/d

A
o
o

Dl;C%TUR

“euanda Tratas Rien al Turista Tratas Bien al Perd”
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i DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO
EXTERIOR Y TURISMO - REGION UCAYALI

RECIBIDO
recha /2l 03/ Fecha,_ 2R 2/
o Q8- 92 Ay

wee. 20 wan_ P4

"Afio del Bicentenario del Pert: 200 afios de IndependifnciS ECRE TARTA

Pucallpa, 11 de mayo 2021.

Sefiores:

Lic. Adm. DEMETRIO TERCERO RENGIFO RAMIREZ
Direccion Regional del Comercio Exterior y Turismo — Ucayali

Ciudad.-

De mi mayor consideracion;

!

”l

L',.__,...w—- =

Yo, Anibal Campos Barreto, con DNI N° 22508611 en mi calidad de Alumno de Post
Grado de la Universidad Nacional de Ucayali, ante ustedes me presento y digo:

Que teniendo en marcha el Proyecto de Tesis titulado “Gestion del cambio
organizacional y su relacién con la politica de Aseguramiento de la Calidad en las Empresas
del Sector Hotelero, Distrito de Calleria, Pucallpa-Peri, 2021”, para optar el Grado de Doctor
en Administracién y siendo un requisito muy valioso contar con la informacién pertinente,
referente a Hoteles, Hostales y Hospedajes registrados en el ambito de su competencia, por lo
que solicito se me proporcione dicha informacién.

Con la seguridad de merecer su gentil atencién al presente y de su respectiva aceptacion

@/ﬂ URGENTE]

quedo de Usted.

Atentamente,

DIRCETUR - DiRFCC"‘)N DE TURISMO
05 4200

Pu:uup:..L._. ¢ L e 8

AN
Visto, pase & ﬁ:’h a’

Proveite FOU

pos B

eto

22508611

12

Pucalipa,

DIRCETUR - DIRECCION REGIQNAL

de 0 5 del___‘z'/

DITYR

Visto, pase & >
L (v

Proveido. Qef‘/& 2/7sY (}‘ \'/

e Ciet fo,/A //v’&”ﬁ@él -
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D‘ig ..r .

M CIUDAD DE PUCALLPA:ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE CLASIFICADOS Y CATEGORIZADOS
ABRIL - 2021
HOTELES ¢ >_ 4
N° DE FECHA DE FECHA DE NOMBRE O RAZION REPRESENTANTE.
[lr N° RUC ey EXPED. EXPIRAC. SOCIAL NOMB. COMER. LBGAL CLASE | CATEG. DOMICILIO DIST. PROV. TELEF. lm CAMAS E-MAIL WEB
— —_—
X 5 (061)575154/96 hotelpucalipa@holsisssckd
009- Indetermin Hotel Sol del Av. San Martin N° Cml. com www. i
1 | 20191703066 2019 31/05/2016 Petrogaker S.R.L. Oriente Ceran Mori Vela | Hotel | 5 Estrelias 552 Calleria Portilio 1018200/96190§ 60 .93 hoteisoldeloriente1 @gmail. onie.0om
0432 com
Indetermin Costa Del Sol Costa Del Sol Miguel Av. San Martin N® Cmi 761016158/(061 E .Q-J egn ‘www_costadeisolperu
2 | 20601787394 1 01/17} 17/01/2017 Pucallpa S.A.C. PuC Vel Hotel | 5 Estrellas 200 Calleria P ) 102 190 recepcionpucalipa@costad com
20 oo fachooaa ortile | s7010151/(061) etsoipenis.com
520101 - B -
162 283
“
HOTELES % 5 5i% 54
N°DE| FECHA DE FECHA DE | NOMBRE O RAZON
N N° RUC CERT. EXPED. EXPIRAC. SOCIAL NOMB. COMER. | REPRES. LEGAL | CLASE | CATEG. DOMICILIO DIST. PROV. TELEF. HAB. [ CAMAS E-MAIL WEB

VBH Victoria Boutique] Rio Hotel Spay § Doris Karina Tello
Hotel SAC Casino Grandez

19/11/2019

4/10/2017

20393735059 | "2 131272018

HOTELSA ¥ 5

N°DE [FECHADE |FECHA DE |NOMBRE O RAZON
N | NeRuc R D, BerAs |Soet NOMB.COMER. HREFRES. LEGAL |CLASE | caTEG. DOMICILIO DIST. |PROV. TELEF. HAB. | CAMAS E-MAIL WEB
1 || 20351693003 ' ye07/2016 Wiz Hotel Antonio's Vda.De | Hotel | 3Estrelias | Jr. Progreso N° 545 || Calleria 1)573128/ | 41 65 || antonios-hs@hotmail.com
7 Pucallpa S.R.L. Chavez. Portillo om
Martha Alida (061)
2 | 20893716852 | %71 || 23/12/2015 EhE Senaclos Hotel Aliredo's || Leveau Vda. De || Hotel | 3Estrelias | Jr.UnisnNe 104 || caera || C™ | s91653/979592| 33 57 AR eon
7 Turfsficos S.A.C. Portillo : [ m.pe
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s amen || Amazonia Grand Katty Melendez Jr. Coronel Portillo Cmi. |(061)575989/9
1/ 0 Hotel Cimnon hamericapci@hotmail. com
3 | 20393752905 [[06/15] 12/11/2015 |11/1 SAC. Hotel America Hotel | 3 Estrellas Ne 357 Calleria Portillo 61096114 31 50 k
Indetermin Boulevar Plaza Daniel Arias Av. San Martin N° Cmi. (061)579799/ e/administracion@boulevar | www boulevarplaza p
4 || 20203900938 ||03/11 ) 28/12/2016 Happy Group S.R.L. Hotel Jad Hotel | 3 Esirellas 340 Calleria Portil 994428687 41 49 .
ardplaza.pe
Centro Comercial || g, otel cmi 5@%! 3 hoteftropicanalS@agmail co
5 || 20352185214 | 08/12|| 31/03/2017 ||09/05/2022| Drugstore Gusbet T Junior Cordova || Hofel | 3estrellas || Jr Libertad N° 775 Calleria 3 48 78 mvhoteitropicana1S@gmail. facebook
J SRL. ropicana Portillo 400/9‘9: 813 —y
019/1 Hotel Royal Park José Angel Soto Av. San Martin N°® Ccml. (061)571206 - hotelroyaiparkventura@out! | www . hotelluzdelunaei
7 || 20393470594 7 28/03/2017 EIRL Royal Park de la Vega Hotel || 3 Esirellas 283 Calleria Portil 961638383 20 38 " H A pe
8 || 20128924117 | 92| 13/08/2015 ||!neetermin finversiones Fausto C. | g percedes |[HTI9CI90 Hotel || 3 Estrelias | Jr. Raymondi N° 610| Calleria | ST (3;%7951" w | e ke i
7 ado Lopez S.R.L. Lucy ¥ Portilio 5327 des.com edes.com
(061)286951/96
026/1 Hotel Puerio Madera|| Hotel Puerto Moises Acosta Jr. Uogue Yupanqui . Ccmi. hotelpuertomadera@gmail. | www.puertomaderah
) eaaasll i ELRL Madera Flores Hotel | 3 estelas ['vo sa5 Mz.36 11.09 | ©**" || porlo [|777E524/1061S] 31 | €8 com otel.com
10 || 20393525241 | 07/12| 09/10/2012 TavaD'Seva SRL. || HOEITUBICO D llpoyieio Gutierrez|| Hotel | 3estelias | Jr.TacnaNe149 || Calleria | T [[(081S95022/57]| o | 55 | yoonagnoteidseiva com com
Seiva Bortito R___1197933 =
Los Gavilanes Hotel || Los Gavilanes |[Ramén Mosqueral Yarinaco| Cmil [061197255/9% chon: =
7 25 www losgavilaneshot
11 || 20393183188 || 04/15|| 22/09/2015 SR.L Hotel Caidancs Hotel || 3 Estrellas Jr. Ipuatia N° 370 ha Portillo I9256‘3427/79452l 41 90 feservas@io o )
om.
Martha Alida 1
4 . Hoteles y Servicios 4 ) Jr. lpuafia Mz. 99 || Yarinaco|l Cml. m www tahuarihotel.co
12 || 20393846128 | 01/16] 12/12/2016 Leo SAC Tahuari Hofel | Leveau Vda. De | Hofel | 3 Estrellas Ue. 12 i Portillo | 0870/982 42 64 | tahuarihotel@hotmail.com moe
-
Empresa Grupo (061)602326/93
Gran Hotel Bertha Elena Jr. Tupac Amaru Mz.|| Yarinaco|| Cml. reservas@granhoteigusbet,  www.granhoteigusbet
13 || 20600997638 || 08/17| 10/07/2017 lnmobi;:ﬁca Rivera Gusbet Vel e NOSrG Hotel | 3 Estrelias 109 Lt. 04 ' Poril 7736506/95397 || 23 43 com ;
14 || 20603341687 é‘i‘n 9/11/2018 ""“T MIN | Hotel Nikkei SA.C. || Hotel Nikkei JimPerez || Hofel | 3Eshelias | Jr. Saiavery N° 460 | Calleria mc“' " 061 37 | 47 | reservas@hotmaiinikkeipe | www.hoteinikkei.pe
001- Indetermin Jorge Damaso Cml.  ||999975450/(061 reservascorporativas@tariri!
15 || 20604033161 2019 B8/04/2019 Tariri Hotel S.A.C. Toriri Hotel Mufioz Vaasquez Hotel || 3 Estrellas || Jr. Raymondi N° 733 Calleria Portillo 1572265 46 77 com No tiene pégina web
003- Indetermin Yarina Plaza Gabriela Violeta Yarinaco! Cml. /(061
o - Hotel Huaman Vidalon ! - ha ortillo hotel_yarina@hotmail com
16 || 20557198459 2019 27/06/2019 Aristronic Slot S.A.C. Hoftel || 3 Estrelflas || Jr. 7 de Junio N° 270 P 1596202 25 46
(061)286597/93 hoteles.roman2019@gmail.
005- indetermin Hilaric Roman . cml. com/info.hotefoman@gmai| www.hotelromanpuca
17 || 20604275521 2019 28/08/2019 ado Hoteles Roman S.A.C.|| Hotel Roman ) A Hotel || 3 Estrellas || Jr.Raymondi N°807 | calleria Portillo 6292124/92269 | 36 75 1 "
061-
|josn2/ m:—uﬂgm—mmw Maria del Pilar Vela Jr. Victor Montalvo N° Cml. 5 . hotelluxorpucall
1120393463202
18 14 10/10/2019 “ LR.L. | Hotel Luxor 1 Aliaga de Alegria Hotel | 3 Estrellas 208 Calleria Portilio W”S' 33 69
-
.
h Nikkei Kyodai L& Dalila Nitzuma Jr. Comandante - Cml. || (061)608361/95 .comHOTELLUXOR
19 20604986501 22/12/2020 g AC Nikkei Kyodai Backisin Hotel | 4 Estrellas ‘Barrera N° 885 Calleria | o o 28 a5




