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RESUMEN

El presente estudio presenta como objetivo medir la percepcién de la gestidon de la
calidad y el posicionamiento del Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, generando datos que
seran de mayor provecho para la organizacion, Cursé con un tipo de investigacion aplicada,
no experimental, de acuerdo al disefio de estudio se determiné el descriptivo correccional,
para su respectiva aplicacion de las variables como instrumento se empled el cuestionario y
el tamafio muestral fue compuesto por 330 clientes de la organizacion. Como resultados se
obtuvo la determinacién de una relacién directa y significante por medio de cada una de las
variables, a partir del analisis de correlacion de Rho Spearman, la cual el coeficiente de
correlacion obtuvo un valor de 0.819, por esa razén, aceptando la hipétesis alterna.

Palabras claves: Percepcion de la gestion de la calidad, posicionamiento, clientes.
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ABSTRACT

The objective of this study is to measure the perception of quality management and
the positioning of Lodging Los Angeles, Tarapoto, generating data that will be of greater
benefit to the organization. It was conducted with a type of applied research, not experimental,
according to the study design, the correctional descriptive was determined, for its respective
application of the variables as an instrument, the questionnaire was used and the sample size
was composed of 330 clients of the organization. As results, the determination of a direct and
significant relationship was obtained through each of the variables, from the Rho Spearman
correlation analysis, which the correlation coefficient obtained a value of 0.819, for that reason,
accepting the hypothesis alternate.

Keywords: Perception of quality management, positioning, customers.
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INTRODUCCION

La presente investigaciéon surgid en base a los comentarios realizados por algunos
usuarios que no tuvieron una adecuada experiencia en el hospedaje Los Angeles, porque
estos servicios no cumplieron con sus expectativas y demandaron una mejora en su calidad,
por lo que se procedid a asociarlo con el posicionamiento que busca la empresa. Entonces

en base a lo sefalado, el presente informe fue desarrollado siguiente la siguiente estructura:

Capitulo I: En este apartado se ubican el planteamiento y la formulacién del problema,
los cuales conllevaron a la formulacién de los objetivos investigativos, del mismo modo se

presentaron las justificaciones, limitaciones del presente trabajo y metodologia

Capitulo II: En este apartado se plasmaron los antecedentes investigativos, las bases
tedricas que comprendié la definicién conceptual y operacional de las variables estudiadas,
asimismo se encontré la definicion de los términos basicos, la formulacion de las hipotesis y

la matriz de operacionalizacién de las variables.

Capitulo Illl: En este apartado se plasmaron los resultados obtenidos de los
instrumentos, de igual modo se realizo los respectivos analisis de ellos y la discusion de

resultados.

Capitulo V: En este capitulo se consideran las conclusiones y recomendaciones del

estudio.



1.1.

CAPITULOI:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Hoy en dia son prioridades de las empresas lograr posicionarse dentro del
mercado, ya sea por medio de su marca o su imagen, por ello es importante que se
implemente una buena gestién de la calidad en cada proceso, esto les garantizara
una satisfaccion plena del cliente y por ende su mayor eleccion.

El mejoramiento del desarrollo de las actividades de las organizaciones es
gracias a la gestion de calidad y por medio de ella se muestra ante sus clientes como
una empresa responsable y competitiva, Heras (2008) refiere que la gestion se puede
considerar como una actividad especifica de la organizacion, la cual esta reflejada en
los cimientos organizacionales de la empresa, asi como también se puede ver como
una funcién trasversal dentro de las funciones principales que realiza la empresa, la
cual comprende la direccién, liderazgo, comercializacion y direccion de las personas;
en tal sentido muchas empresas buscan posicionarse mediante una gestién de calidad
adecuada que les permita diferenciarse de los demas competidores; por su parte
Grande (2014) refiere que el posicionamiento es logrado por la diferenciacion en lo
que ofrece la empresa como los servicios y productos, la cual se puede desarrollar de
distintas formas, una de ellas puede ser teniendo en cuenta las caracteristicas de la
empresa que la diferencian de los demas y la metodologia que manejan para su
respectiva diferenciacion, por ello el objetivo principal que toda empresa busca para
lograr posicionarse es ideal crear una imagen que represente a la organizacién de tal
forma ocuparia un area en las mentes de los clientes

Es asi que cuando se habla de una organizacion dedicada al de servicios de

transporte donde la primera impresion de los usuarios sobre el servicio es valioso, la
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gestion de calidad englobara desde la adquisicidon del boleto de viaje y el costo de
este, la zona de recepcion, la entrega de paquetes, la bienvenida a bordo, la
comodidad de los asientos, el servicio del tripulante, los servicios con que cuenta el
bus, entre otros, todo esto es fundamental para alcanzar una buena gestion de calidad
eficiente y que los usuarios tengan una buena imagen, la mejor impresion y una
experiencia positiva del servicio de la empresa, esto permitira a la organizacion
posicionarse mejor ante la competencia.

El Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, tiene como visién ser un lugar comodo,
acogedor, con un servicio de calidad; trabajando de forma armoniosa de la mano con
el ecosistema y cooperando al crecimiento de la regién, por esa razéon se ha
preocupado por ampliar algunos servicios como restauracién y lavanderia, sin
embargo existirian algunas molestias por parte de los usuarios sobre el servicio
brindado, en general, por las demoras en la entrega de las prendas lavadas o porque
casi nunca hay servicio de alimentacién, esto se deberia a diversos factores como una
mala coordinacion, como el clima laboral o problemas presentadas con algunos
proveedores que no cumplen con lo pactado.

En tal sentido la finalidad del trabajo es centrarse en conocer la percepcion del
cliente hacia el Hospedaje Los Angeles sobre la gestion de calidad y comprobar si

esto influye en el posicionamiento que la empresa desea lograr en el mercado.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. Delimitacion espacial

El espacio geografico dentro del cual se desarroll6 el estudio fue el Hospedaje
Los Angeles, Tarapoto, ubicado en el departamento de San Martin.
1.2.2. Delimitacién social

El estudio involucré a los clientes del Hospedaje Los Angeles, Tarapoto,

ubicado en el departamento de San Martin.
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1.2.3. Delimitacion temporal

El periodo en el cual se realizé el estudio fue de un afo 2021- 2022.
1.2.4. Delimitacion conceptual

La investigacion presentd una delimitacion conceptual dado que se sustenté
en el constructo teodrico en donde se desarrollan las variables clima organizacional y

desempeno laboral.

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema general
¢, Cual es la relacion entre la percepcion de la gestion de la calidad y el

posicionamiento en el Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, 20227
1.3.2. Problemas especificos

¢ Cual es la relacion entre la politica de calidad y el posicionamiento en el
Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, 20227

¢Cual es la relacion entre la responsabilidad y autoridad con el
posicionamiento en el Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, 20227

¢ Cual es la relacion entre la organizacion y el posicionamiento en el Hospedaje

Los Angeles, Tarapoto, 20227

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacién entre la percepcion de la gestion de la calidad con el
posicionamiento del Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, 2022.
1.4.2. Objetivos especificos
Establecer la relaciéon entre la politica de calidad y el posicionamiento en el

Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, 2022.
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Establecer la relacion entre la responsabilidad y autoridad con el
posicionamiento en el Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, 2022.
Establecer la relacion entre la organizacién y el posicionamiento en el

Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, 2022.

HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Hipotesis general

Hi: La relacion entre la percepcion de la gestion de la calidad y el
posicionamiento en el Hospedaje Los Angeles, 2022 es directa y significativa.

Ho: No existe relacién entre la percepcién de la gestion de la calidad y el

posicionamiento en el Hospedaje Los Angeles, 2022.

1.5.2. Hipotesis secundarias

H1: La relacion entre la politica de calidad y el posicionamiento en el
Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, 2022, es significativa.

H2: La relacion entre la responsabilidad y autoridad con el posicionamiento en
el Hospedaje Los Angeles, Tarapoto, 2022, es significativa.

H3: La relacién entre la organizacion y el posicionamiento en el Hospedaje Los

Angeles, Tarapoto, 2022, es significativa.

1.5.3. Variables (definicion conceptual y operacional)
a. Definiciéon conceptual

Percepcion de la gestion de la calidad: Un producto o servicio tiene que
llevarse de la mano con una herramienta eficaz como es la gestion de calidad, por
esta razdon la empresa debe de tener la habilidad y destreza de satisfacer las
exigencias de sus clientes. (Cuatrecasas, 2010).

Posicionamiento: El posicionamiento es la base fundamental de la estrategia
de marketing para una empresa, la cual esta relacionada con la implementacion

adecuada de la imagen de la empresa. (Millan y Molina, 2013).
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b. Definicion operacional

Percepcion de la gestién de la calidad: La direccion de la gestiéon de calidad
es alcanzar el logro de la satisfaccion de los clientes por los servicios brindados, por
lo tanto, la variable sera medida a través de una encuesta aplicada a los clientes.

Posicionamiento: Se comprende alcanzar un sector privilegiado en el
pensamiento de los clientes, por lo que a través de las encuestas aplicada a los
clientes se determinara si la empresa logra posicionarse en el mercado local de
Tarapoto.

¢. Operacionalizacion de variables
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. e Definicion . . . Escala de
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implementacién adecuada de la | los potenciales Exclusividad
imagen de la empresa. (Millan y | consumidores
Molina, 2013) Cumplimiento Factibilidad
Comunicable
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1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1.6.1. Tipo y nivel de investigacion

a. Tipo de investigacion

El trabajo desarroll6 el tipo de disefio no experimental, esto de acuerdo a
que en la investigacién no se manipula ni altera ninguna de las variables de
estudio. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2016).
b. Nivel de investigacién

La investigacion presentd un nivel explicativo, el tipo de estudio aplicado
busca la causa de los hechos, generando vinculos de causa-efecto. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2016).

1.6.2. Método y diseio de investigacion

a. Método de investigacion

El método empleado en la investigacion es el hipotético-deductivo, dado
que se toma una hipoétesis como premisa inferida de manera anticipada en base
a diferentes conceptos, teorias o principios en conjunto con los datos empiricos
obtenidos, con ello, se asume un contexto general de las variables para luego
aterrizar en un aspecto especifico (Garcia, 2016).
b. Diseno de investigacion

La siguiente investigacion pertenece a un disefio descriptiva correlacional,
ya que se describié cada una de las variables de acuerdo al comportamiento que
muestran estas, para luego establecer una relacion entre las mismas. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2016).

El disefio de investigacion no experimental tiene la siguiente estructura:
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/'O)h
M \ R
Oxz
Dénde:
M = Muestra
Ox = Variable 1: Percepcion de la gestion de calidad.

Oy = Variable 2: Posicionamiento

r = Relacion entre las variables de estudio

1.6.3. Poblacion y muestra de investigacion
a. Poblaciéon
Se denomina poblacién a la agrupacion de elementos o participantes que
sirven de origen de informacién y que son necesarios para el desarrollo de un
estudio (Van Rijnsoever, 2017). La poblacion de estudio estuvo constituida por 330
clientes turistas entre nacional y extranjero que se hospedaron entre 3 a 4 dias
durante los meses de octubre y noviembre del ano 2021.
b. Muestra
Se considera a la muestra como una porcién o subconjunto significativo de
la poblacién, las cuales son los elementos esenciales y primordiales del estudio
(Carrasco, 2018). Para el estudio, la muestra estuvo conformada por la totalidad de
la poblacidn, es decir los 330 clientes.
1.6.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
a. Técnica
Para la recoleccién de la informacién se empled la técnica de la encuesta.
Segun Cordova (2018), la encuesta es considerada una técnica social por
excelencia debido a su versatilidad, utilidad, sencillez y objetividad de la

informacion que con ella se obtiene.
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Se optd por la encuesta por ser una técnica de investigacion basada en las
declaraciones emitidas por una muestra representativa de una poblaciéon concreta
y que nos permite conocer sus opiniones, actitudes, creencias, valoraciones
subjetivas, entre otros aspectos.

b. Instrumentos

Cuestionario:

Segun (Aristides, 2017), el cuestionario es el instrumento cuantitativo mas
popular, utilizado para la recoleccién de informacién, disefiado para poder
cuantificar y universalizar la informacién, asi como estandarizar los
procedimientos.

El cuestionario de la variable percepcion de la gestion de la calidad estuvo
conformada por tres dimensiones: Politica de calidad (6 items), responsabilidad y
autoridad (6 items) y organizacion (6 items). Esta variable tuvo un total de 18 items.
Con la siguiente valoracioén: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca
(2), y Nunca (1).

Del mismo modo, el cuestionario de la variable posicionamiento, estuvo
conformada por dos dimensiones: ventaja competitiva (7 items) y cumplimiento (7

items). Esta variable tiene un total de 14 items. Las alternativas de los items de la
variable desempefio laboral tiene la siguiente valoracion: Siempre (5), Casi

siempre (4), A veces (3), Casi siempre (2), y Siempre (1).

1.6.5. Justificacién, importancia y limitaciones de la investigacion

a. Justificacion
Justificacion Teorica

El reciente trabajo se justifico de teéricamente tomandose en cuenta las
teorias que posibilitan el estudio de las variables del actual trabajo, en esta

ocasion la valuacion de la variable percepcién de la gestibn de calidad
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consideramos como teoria manifestada por Cuatrecasas (2010) y de la valoracion
para la siguiente variable se tuvo presente la teoria de propuesta por Millan y
Molina (2013).
Justificacion Metodologica

Puesto que para realizar la justificacion metodoldgica se considera que
nos suministrara de conocimientos e informacion previos respecto a la gestion de
calidad y el posicionamiento en el hospedaje Los Angeles - Tarapoto.
Justificacion Practica

El trabajo presente es de mucha repercusion para la empresa, de ese
modo servira para el mejor entendimiento de aquellas personas que estén
interesadas sobre el tema, asi mismo, se orienta a producir hechos que
contribuyan importancia a los usuarios, originando confianza y mayor reputacion
para la organizacion.
Justificaciéon Social

Sera de mucho interés los resultados obtenidos en la presente
investigacion, siendo tomados por aquellas empresas dedicadas al hospedaje,
para que a partir de esto puedan tomar mejores decisiones al proponer soluciones
a sus problemas y mejorar su posicionamiento.
b. Importancia

El estudio ha de resolver diversos problemas observados, los
requerimientos de servicios de personal u otros servicios a realizar,
proporcionando un diagnéstico sobre la situacion actual de las variables. De este
modo, las autoridades correspondientes podran tomar las medidas correctivas
necesarias.
c. Limitaciones

En la elaboracion del actual trabajo, presentaremos algunas limitaciones

gue se detectaron:
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La empresa, no cuenta con un registro adecuado para la recaudacion de
datos de sus clientes, dificultando las proyecciones en la toma de decisiones
orientada a mejorar este servicio.

El poco interés y escasa disponibilidad de tiempo de los clientes en detallar
su informacion en las encuestas, aduciendo estar ocupados o preocupados por
su viaje.

El poco interés de la gerencia a los procesos de investigacion cientifica,
para entender los valores de eficiencia y eficacia del servicio, por temor a conocer
posibles deficiencias en su gestion de la calidad, y ser cuestionados por la

autoridad, por los consumidores y el publico en general
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

ANTEDECENTES DE LA INVESTIGACION

Internacionales:

Valencia (2016) en su tesis propuso como objetivo para el estudio, elaborar un
proyecto de accién desarrollando el posicionamiento y la imagen de la compania
Transpiedrahita S.A.; este estudio considero el disefio cuasi experimental y como
muestra a 15 empresas clientes, llegando a concluir que la empresa carece de
posicionamiento en el mercado, este problema sucede por el hecho que no realiza
publicidad en la ciudad de Guayaquil, ademas se desconoce de las necesidades que
el cliente tiene por la falta de comunicacién, no existe un medio por el cual se pueda
informar los problemas o realizar alguna sugerencia para la solucion de las mismas y
para finalizar verificamos el error que ha tenido la empresa de invertir en la agilidad y
calidad sin embargo, descuido la publicidad para hacerse conocer como organizacion.

Lépez y Molina (2014) en su investigacion se determiné como principal objetivo
disefar un plan de marketing y especificar cdmo es que la organizacion tenga la
capacidad de competitividad referente al mercado donde existe hipercompetencia
diagnosticando el sector de mayor desenvolvimiento, para ello, se considero el tipo de
investigacién aplicada, mediante un disefio pre experimental, utilizando el método de
observacion tomando como muestra 258 habitantes de la ciudad de Guayaquil entre
18 a 75 anos de edad, llego a concluir que el mercado tecnoldgico presenta un alto
crecimiento, ya que mas del 27% de los hogares de la ciudad de Guayaquil posee una
computadora , lo cual indica que hay un porcentaje considerable de hogares por
explotar, asi mismo en la ciudad de Quito el 52% de hogares también poseen una
computadora, por esta razén la demanda de tecnologia se ha incrementado, por lo
que algunas de la organizaciones ofrecen productos tecnoldgicos; de todos estos
aspectos la empresa Interbyte S.A posee ante sus competidores una gran ventaja ya

que realiza la entrega de sus productos a domicilio, lo que no hacen ninguna de sus
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competencias, ademas la empresa ha realizado campafas de entrega de afiches,
volantes, carta de presentacion paginas web, Facebook entre otros.

Herrera (2013), en su estudio ha contado como su propésito de disefar ciertos
sistemas completos de administracién abarcando la calidad para poder optimizar todo
el desarrollo interno asimismo aumentar cada una de las ventas que posee la empresa
llamada Refaccionaria Mastermotor, el autor utilizé una investigacion descriptiva, con
un disefio pre experimental, en donde se considerd para la recoleccion de datos como
técnica a la guia de analisis documental y una muestra de 45 clientes, concluyendo
que las principales impotencias de la empresa se presentan dentro del tipo de
administracion de la calidad, por otra parte, la direccién no ha establecido politicas y
propésitos de calidad, asi mismo no existe algun tipo de demostracion que lleguen a
realizarse supervisiones a todo el sistema de administracion de calidad, con el fin para
que garantice un resultado 6ptimo como también eficaz.

Mejia y Zarta (2013) en su estudio obtuvo como objetivo principal elaborar
estrategias de comunicacion para el mercadeo y promocion del Agua Manantial de
Austrias, la metodologia que se empleé en el trabajo fue de tipo descriptiva
propositiva, por medio del disefio cuasi experimental y una muestra de 47 clientes, en
donde se llegd a concluir que la comunicacién juega un rol primordial para el alcance
del posicionamiento de una marca de manera exitosa, esta comunicacion se da inicio
dentro de la propia organizacion que permite transmitir al publico, de la misma manera
se considera que al momento de plantear las estrategias para la organizacion se debe
considerar componentes como las creencias, la cultura y las tradiciones, ademas de
ello en el plan de comunicacion estratégico debe haber coherencia de acuerdo a los
objetivos que quiere conseguir la organizacion.

Quiroz (2013) en su tesis se propuso como principal objetivo la creacién del
sistema de administracion de la calidad para que dé la posibilidad de desarrollar los

potenciales, habilidades y destrezas de los estudiantes mediante la ejecucion de
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programas operativos yendo de la mano con el apoyo integral, donde se lograra un
estilo de vida conforme a sus deseos y en total armonia con su comunidad, la
metodologia fue de un disefio descriptivo y de tipo basica, con un tamano muestral de
219 estudiantes que cursaban una asignatura extra académica, se llegd a concluir
que la gestion de calidad del area socio educativo es deficiente, ya que el 78.57%
muestran su inconformidad con la gestién de calidad de dicha area, ello se debe por
la carencia de ciertos métodos, asimismo mapas de ciertos procesos, procedimientos
descripcion de cargos y todos los controles que son fundamentales para poder
fundamentar la eficiencia y eficacia del sistema, por otro lado no estan debidamente
descritas cada uno de los niveles de compromisos que den la posibilidad a todos los
trabajadores que estan involucrados dentro del proceso respectivo de la
administracion cumplir las actividades adecuadamente.
Antecedentes Nacionales

Flores (2014) en su trabajo nos comenta que realizé la elaboracion de un
modelo de sistema de administracion propio de alta calidad de acuerdo a las normas
ISO 9001:2008 optimizando cada una de sus actividades como también en los
procedimientos de gestion de servicios brindados por la entidad Consolidated Goup
del Peru S.A.C., dicha metodologia empleada se eligié de tipo basico, junto con un
disefio que es pre experimental, tomo como muestra a 28 colaboradores delegados
para cumplir con las labores del servicio administrativo, llegando a concluir que en el
proceso de la contratacion del personal solo se cumple el 25% de las normas ISO, en
cuanto al desempefio solo el 20%, en cuanto la custodia de la informacion llega a
cumplirse en un 35%; por otro lado el diagnéstico previo realizado permite precisar
con mayor claridad que cada uno de los usuarios poseen un rol bastante importante
para poder determinar cada uno de los requerimientos de la gestion de calidad, como
elementos de entrada donde se debe demostrar la capacidad de respuesta por parte

de los trabajadores de la organizacion.
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Rios (2014) en su estudio ha contado como su finalidad el de establecer si la
administracion influye en los procesos de rentabilidad en cada una de las
organizaciones de courier en Lima Metropolitana, la metodologia de esta investigacion
ha sido completa de un tipo aplicada, acompafada de un modelo descriptivo
explicativo, tomando de su muestra a las principales seis organizaciones que realizan
el servicio de courier y que estan ubicadas en el distrito de Lima Metropolitana, del
cual se tomo un total de 72 personas a ser encuestadas; llegandose a concluir que
todas las entidades de courier de acuerdo al buen gestion de calidad no lo desarrollan
adecuadamente, reflejando en el otorgamiento de las encomiendas en los diferentes
sectores del pais no se redujeron los lapsos de tiempo viéndose esta afectada en la
cadena de valor, a causa de que no desarrollan una buena identificacion de los
posibles errores o factores que la afectan, la cual a la vez genera una deficiencia en
la toma de decisiones.

Vela y Zavaleta (2014) en su investigacion se determind como principal
objetivo la existencia de la influencia entre la calidad de servicio como de todos los
niveles de cada una de las ventas dentro de las tiendas que son de cada como Claro
Tottus — Mall perteneciente a la ciudad de la eterna primavera, la metodologia de este
estudio ha sido completamente de un tipo transversal junto con un modelo descriptivo
que es correlacional, ha considerado en su muestra 600 compradores que asisten a
realizar compras a la organizacion, llegando de esa manera se ha concluido que la
calidad del servicio que brinda la organizacion tiene una repercusion directa en el nivel
de ventas del mismo, el cual indica la existencia de la presencia en la ventas una
excelente calidad de servicio que se veran incrementadas, por otro lado la calidad de
servicio como dimension posee una influencia positiva sobre los clientes, tales como
la confiabilidad, la respuesta, infraestructura ya que los clientes confian en los
productos ofertados por la empresa, ademas los clientes son escuchados ante

cualquier duda que tengan sobre el producto.
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Malca, K. (2013) en su investigacion se ha propuesto crear asi como también
desarrollar un sistema de la administracién que abarca la calidad en su totalidad
basandose en la norma conocida ISO 9001:2008 en los servicios de traslado de carga
con peso de la entidad conocida Multiservicios Trasportes Cajamarca SAC justo al
aumento de todos los niveles de complacencia del beneficiario, todo eso optimiza el
servicio al usuario que no es propio de la empresa, ha sido un completa investigacion
de un tipo aplicada, asimismo cuenta con el disefio descriptivo, toda la muestra que
ha contado fue todos los trabajadores que tiene la empresa, de tal manera se concluyé
que, en el momento que se llega a acatar cada una de las normas ISO 9001:2008 que
el total de un 30.54% la complacencia del usuario de igual manera aumenta en un
total de 21%, todo ello da como resultado dentro de la complacencia de cada uno de
los usuarios exteriores, debido a que tienen la posibilidad de poseer trabajadores
mucho mas complacidos con toda la labor y también el acatamiento de cada una de
sus funciones respectivas.

Regional

Reategui (2013), en su s ha contado como su proposito el de evaluar toda la
administracion de la respectiva calidad de cada una de las empresas que
comercializan agua de mesa dentro de la provincia San Martin con la finalidad de
reconocer todos aquellos puntos que tiene vulnerabilidad para dar como
recomendacion practicas oportunas y de esta manera apoyar con la salud de todos
los pobladores pertenecientes a la provincia, utilizando un tipo de estudio como la
aplicada como también considero un tipo disefio como el descriptivo simple,
considerando la poblacién conformada por las 22 entidades productoras de agua de
mesa, tomd en consideracion como materiales de recaudaciéon de datos a las
encuestas, concluyendo que en la gran mayoria empresas existe un bajo nivel de
calidad y no por deficiencias en el proceso productivo, sino por algunos representantes

de ventas de las empresas, los que no contribuyen a mejorar la calidad de servicio.
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BASES TEORICAS
Percepcion de la gestion de calidad

La percepcion de la gestion de calidad es la forma como perciben los clientes
el servicio o producto ofrecido por las empresas, desde su organizacion, planificacion,
liderazgo, el trabajo equipo entre otros; en tanto Camisén, Cruz y Gonzales (2006)
hacen referencia a la gestion de calidad desde una percepcion de parte de los clientes
se basa en los métodos, produccidon procesos que la empresa desarrolla en
cumplimiento de sus funciones y que la satisfaccion de los clientes se tome como un
propésito. (p.45)

Por otro lado, Grande (2014) sostiene que la percepcion es el grado en que los
consumidores perciben los atributos del producto y/o servicio, estos atributos guardan
una relacion con la utilidad de los bienes y del servicio ofrecido por la organizacién
(p-38)

Para lograr un avance de algunas actividades eficientes para cumplir con la
gestion de calidad como también para las politica de calidad de la organizacion, con el
proposito que los clientes internos tanto como externos se sienten satisfechos con el
servicio y/o productos ofrecidos, Heras (2008) hace referencia de que la
administracion de toda la calidad esta relacionado a un grupo de acciones que se
deciden dentro de la organizacion con la finalidad de poder concretar perfeccionando
la calidad de gestion en los procesos de produccion o servicios, se puede considerar
que la gestion de calidad, como también la actividad especifica de organizacién, la cual
esta reflejada en la estructura organica de la organizacion, asi como también se puede
ver como una funcion trasversal dentro de las funciones principales que realiza la
empresa, la cual comprende la direccién, liderazgo, comercializacion y direccién de las
personas. (p.25)

Camison et. al., (2006) la definicién de que la administracion de toda la calidad

viene a ser un grupo de diversos métodos empleados por parte de la entidad de una
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forma aleatoria como también precisa para diferentes aspectos que pertenecen al
proceso de la administracidon con el propdsito de conseguir cierta gestién que sea de
calidad la misma que de la posibilidad de conseguir sus propdsitos. (p.47)

Mientras que Cuatrecasas (2010) mantiene el hecho de que la gestion de toda
la calidad viene a ser un grupo de herramientas que lo tienen un servicio como también
lo puede tener un producto asimismo se encuentra en la total capacidad de complacer
cada uno de los requisitos de los usuarios, es por eso mismo que la completa gestidon
de toda la calidad de determinado servicio como también producto acompafado de
todas las funciones determinadas para lo que fue creado y la misma tienen que
ajustarse a cada una de las peticiones de los usuarios; en otra parte, toda la gestidon
de la calidad permite que una entidad se vuelva mucho mas competitiva y asi consiga
con mayor velocidad como también a minimos costos junto con desarrollo de su propia
actividad, ofreciendo seguridad, confianza dentro del servicio como también el
producto que este ofrece. (p.71)

Asimismo, todo el Equipo Vértice (2010) hace referencia a que toda la gestiéon
de la calidad se encuentra vinculada al requerimiento que poseen cada uno de los
usuarios en lo que respecta a la calidad de cada uno de los servicios como de los
productos que comercializan las entidades, de igual manera llegando a obligar a toda
la entidad a contar cierta estructura de labor bastante establecida como también que
cumpla con cada una de las exigencias que posee el mercado, toda la gestion de la
calidad da la posibilidad a todos aquellos que pertenecen a la empresa saber el hecho
de que se espera por parte de su trabajo, la manera en cdmo desarrollar todo su trabajo
y el momento de realizar sus compromisos, a parte da la posibilidad de conseguir cierto
resultado bastante considerable como también predictible y es por eso que también
tiene la posibilidad de que sea controlable. (p.18)

Por tanto, la gestion de calidad cuenta como finalidad conseguir que la

organizacion opere adecuadamente, de modo que esta pueda cumplir con los servicios
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que ofrecen, debiendo acatar con los niveles de calidad, es asi que para obtener una
buena gestion de calidad es fundamental la planificacion para realizar las actividades
de forma adecuada, fijando las responsabilidades mediante una programacién
anticipada tanto como al capital humano y de la empresa en general, los primeros
implicados para alcanzar la gestion de calidad son de los altos mandos, de modo que
es esencial constituir grupos de coordinacion, gestion, comunicacion y motivacion
permitiendo el alcance de la calidad (Equipo Vértice, 2010),
En cuanto a gestion de calidad hablamos, estas deben contar con: (p.25)

¢ Incentivos hacia los trabajadores

e Entrega y compromiso de los directivos

e Distribucion de recursos

e Informes de los procesos alcanzados

¢ Reconocimiento de los logros y/o éxitos

Por otra parte, la norma ISO 8402 determina la calidad como un total de un
grupo conglomerado de caracteres obtenidos como objetivos para la satisfaccion de
los requerimientos implicitos y explicitos de los usuarios, donde se abarcan todo un
grupo de actividades direccionadas a los productos o servicios, también en las
situaciones, procesos y planificaciones, por eso se considera que la gestion de calidad
es una respuesta de las caracteristicas o propiedades de un servicio o producto de lo
cual son apropiadas satisfaciendo las exigencias del mercado, haciendo cumplir las
especificaciones de la gestion de calidad de un servicio o producto. (Cuatrecasas,
2010) (p.72)

No solamente la gestion de calidad se orienta para satisfacer a los usuarios de
un patrimonio, asi mismo hace referencia a los accionistas, propietarios, directivos,
empleados, operarios, y demas que estan comprometidos para obtener la calidad, por

lo tanto, la gestion de calidad se encarga de mostrar a un importe social minimo para
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la comunidad, en otras palabras, se tiene que aminorar los costes que provienen de
las restauraciones de defectos que fue creado al cliente, (Cuatrecasas, 2010) (p.72)

Asi mismo Cuatrecasas (2010) afirma que en el transcurso del tiempo la gestion
de calidad sigue expandiendo los objetivos por quienes se orientan todos los
departamentos de la empresa, en otras palabras, responsabilizando a todos los
colaboradores de la empresa encabezados por la alta direccién, ampliandose desde el
disefio y la planificacion de los productos o servicios, demostrando una vision de
gestion de la empresa. Si la gestion de calidad no lograr sumergir a toda la entidad no
puede ser considerada parte de la gestion del producto o servicio, de acuerdo a lo
dicho podemos decir que la gestion de calidad tiene que abarcar a toda la estructura
de la empresa convirtiéndose en calidad total, como también para los medios de
produccién, recursos humanos, entre otros; englobando a todas las areas y estandares
de la empresa, incluyendo a la alta direccion; siendo este el lider el quien lleva el papel
fundamental dentro de la empresa para motivar a su personal alcanzado las metas y
objetivos. (p.72)
Caracteristicas de la gestion de calidad

Cuatrecasas (2010) la gestion de la calidad posee como objetivo lograr obtener
la calidad esencial manifestada por los clientes; en consecuencia, es elemental el
empeno de todos los colaboradores para asi alcanzar la calidad y la responsabilidad,
donde la calidad presenta las siguientes caracteristicas. (p.73)

e Mejorar la satisfaccion del cliente y la prestacion del servicio.

e Mejora del mercado.

¢ Mejora de la productividad y la eficiencia.

e Orientada a la clara satisfaccion de los clientes.

¢ Orientacion y ensefanza por los estandares de calidad.

e Liderazgo activo de la direccion.

Principios de la gestion de calidad
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La norma ISO 9001:2008 Fundamenta los principios de gestion de calidad, de
modo que comprende ocho principios, de las cuales son percibidos por el directorio
con el fin de dirigir su empresa para incrementar el desempeno, estos principios son:
(Equipo Vértice, 2010) (p.30)

e Enfoque al cliente: La organizacion en dependiente de sus usuarios por
ello es esencial que se conozcan sus necesidades, tanto como de los
futuros clientes como de los actuales, satisfaciendo las necesidades de los
clientes poniendo esfuerzos para superar las perspectivas de los mismos.

e Liderazgo: la unidad principal es la alta direccién responsable del
direccionamiento de la organizacion, de modo que es primordial que todos
los colaboradores mantengan un buen clima laboral interno logrando
incluirse de forma total a través de las metas de los grupos
organizacionales.

e Participacion del personal: Lo primordial para una empresa es la
participacion de sus colaboradores, la responsabilidad es crucial para la
consecucion de metas y objetivos de la compafiiia, el compromiso ante todo
es un acto que sera de mayor beneficio para la organizacion.

e Direccién en los procedimientos: es un método o estrategia para alcanzar
la eficiencia y eficacia de las labores de una organizacion por medio del
uso apropiado de los bienes.

e Enfoque de sistema para la gestién: Implica comprender e corroborar los
procedimientos, sobre todo contribuye a la obtencién de las actividades de
la organizacion de manera eficiente y junto con ello la consecucién de los
objetivos.

¢ Mejora continua: incluye a todas las areas de empresa, de tal manera que

sea un factor fundamental para la estabilidad de la empresa
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o Enfoque basado en los hechos para la toma de decisiones: Las acciones
tomadas por la organizacién se basan en hechos reales, los mismos que
son fundamentadas de informes de data eficiente.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Tanto las
empresas como los proveedores son independientes, es por eso que debe
existir una relacion eficiente entre ambas partes, de tal manera que
incrementara la capacidad de ambos en la creacién de valor.

Evaluacion de la gestion de calidad

La gestion de calidad particularmente se muestra segun las expectativas de
sus clientes, desde la forma en como aplican sus politicas dentro de la organizacion,
por esa razén es primordial que todos los colaboradores de la empresa se involucren
para alcanzar con éxito la gestion de calidad. (Cuatrecasas, 2010) (p.75)
Politica de calidad

La gestion de calidad estd comprendida en los procedimientos de toda la
organizacién, vale decir que implica el modo de gestionar toda la empresa la cual les
permita alcanzar sus objetivos estimados, por esa razon la gestion pretende conseguir
la calidad en su totalidad mediante sus politicas de calidad, permitiendo una mejora en
la planificacion, en el liderazgo, a través de la participacién de todos los trabajadores
convirtiéndose en el desarrollo de la lealtad y satisfaccion de los usuarios, pero
principalmente que la empresa tenga éxito en la mejora de sus resultados.
(Cuatrecasas, 2010) (p.75)

o Elliderazgo continuo de la direccion: la alta direccion debe ir de la mano
con la gestion de calidad y de tal manera hagan cumplir las exigencias
mercado mediante el personal que tiene a su cargo. (Cuatrecasas, 2010)
(p.75)

e Formacioén y educacion: Todo aquel personal de la empresa debe estar

firmemente formado y educado, de las cuales la orientacion adecuada
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debe alcanzar 6ptimos resultados mediante la solucién de percances en el
proceso de gestion. (Cuatrecasas, 2010) (p.75)

e Establecimiento de la gestion de calidad: El cliente es el quien establece
la calidad de una empresa, es quien determina si el servicio o producto es
el apropiado y si obedece a las expectativas de los mismos, satisfaciendo
sus necesidades; en contraste la funcién de la organizacién es brindar
confianza en lo que se refiere a calidad en sus servicios o productos, ante
todo esto la empresa tiene la responsabilidad de establecer valoraciones,
criterios y, sobre todo escuchar al cliente. (Cuatrecasas, 2010) (p.75)

Responsabilidad y autoridad

La dependencia del compromiso en la gestion de calidad debe nacer en los
representantes de la organizacion, debido a que involucra una herramienta alternativa
de la direccion, por lo cual buscan un modo de gestionar direccionada a conseguir un
optimo impacto en la gestion, englobando al grupo de ideas facilitando la obtencion de
una gestion motivadora, participativa para alcanzar con éxito una buena calidad en la
gestion. (Cuatrecasas, 2010) (p.76)

e Compromiso del recurso humano: Si se desea alcanzar la calidad en la
gestion es esencial que la empresa en general y que cada uno de los
colaboradores estan comprometidos con la gestidn, iniciando desde los
altos mandos y finalizando con el ultimo personal. En este sentido es
elemental el capital humano en la obtencién y expansion de los objetivos,
si por parte del personal no existe motivacion sera inalcanzable conseguir
una buena gestion de calidad. (Cuatrecasas, 2010) (p.76)

e Informacién y motivacion del recurso humano: Habitualmente no se
puede exigir un compromiso rotundo por parte de los colaboradores sin que
estos no hayan pasado con una debida capacitacién y formacion referente

al tema de gestién de calidad, sin brindar informacioén precisa con respecto
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a las metas que estan persiguiendo dentro de la organizacién. La
informacion y formacion es lo basico para la motivacion de las actitudes y
acciones que se involucran en gran parte al personal, facilitando la
contribucién de ideas y mejoramiento progresivo, involucra la conexion de
la calidad de los servicios con los usuarios, enfatizando la diferenciacion
entre las otras empresas. (Cuatrecasas, 2010) (p.76)

Satisfaccion por el trabajo: Para el capital humano de una empresa es
fundamental la satisfaccion dentro del trabajo, debido a que de ello el
servicio de calidad es dependiente, de acuerdo a eso es esencial la
colaboracién activa de los altos mandos a través de los reconocimientos
hacia los trabajadores de haber alcanzado o elaborado logros implantados.

(Cuatrecasas, 2010) (p.76)

Organizacion

Para lograr los objetivos establecidos es fundamental una buena organizacion,

asi que depende de la seleccion de métodos apropiados permitiendo que la empresa

mejore de manera constante, desarrollando activamente la correccién de los defectos

en el proceso de gestidn, de acuerdo a eso es primordial el trabajo en equipo.

(Cuatrecasas, 2010) (p.78)

Mejora continua: el mejoramiento permanente en la organizacion permite
consolidar la relacién con los usuarios mediante el mejoramiento constante
los productos y servicios que se ofrecen, de tal manera que se
incrementara la calidad. (Cuatrecasas, 2010) (p.78)

Acciones correctivas adecuadas: Las acciones correctivas adecuadas
se dan gracias a la existencia de un apropiado plan de predisposicion ante
los percances o desperfectos mediante el diagnéstico de las causas, por lo
tanto, es esencial que el liderazgo este activo y sea un ejemplo por parte

de la direccion. (Cuatrecasas, 2010) (p.78)
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e Trabajo en equipo: su finalidad es conseguir que la gestion sea de calidad
para lo cual es determinante que todos los trabajadores ejecuten sus
funciones en equipo, de tal manera que se demostrara la existencia de un
buen manejo de la empresa hacia los clientes. (Cuatrecasas, 2010) (p.78)

2.2.2. Posicionamiento

El posicionamiento es el dominio o diferencia de un producto o servicio en el
mercado frente a los demas competidores, ademas permite que la marca o servicio
prestado por la empresa esté en la mente de los consumidores y que estén dispuestos
a volver por ellos, en éste sentido, Rovira (2013) refiere que el posicionamiento esta
relacionado con la imagen que tienen los consumidores frente a los compromisos,
marca, precios entre otros que ofrece la empresa dentro de un merado objetivo, por
otro lado el posicionamiento depende en gran medida del mensaje que logre trasladar
a sus clientes definidos en base al producto o servicio que ofrece al mercado, ademas
aquello permitira diferenciar el servicio y/o producto de los competidores de tal forma
le permita crear una imagen a lo largo de su vida productiva o de servicio, ademas el
posicionamiento permite mantener fidelizado a los clientes potenciales. (p.125)

Best (2013) refiere que el mayor objetivo de una empresa sobre su
posicionamiento es encajar su servicio o producto en los estilos de vida de los clientes,
ello se da teniendo en cuenta a la segmentacion del mercado donde se ubica la
empresa, por medio de la distincion del servicio o producto ofrecido, ademas todo ello
se puede dar por medio del uso de las técnicas de marketing como, marca, precio,
promocion, publicidad entre otros, que todo ello engloba la necesidad del cliente.
(p.65)

o Calidad: La calidad esta referido a la atencion prestada por parte de la
empresa a los clientes, para ello es fundamental tener empleados

reparados.
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e Precio: El precio ofrecido por el producto o servicio debe ser codmodo y que
se adecuen a los clientes potenciales.

¢ Imagen: La imagen hace referencia a las distintas estrategias desarrolladas
para lograr llegar al cliente.

Monferrer (2013) sostiene que el posicionamiento de una empresa se da
mediante la venta de los productos o servicios y sobre la imagen que da la
organizacion ante la poblacion, ello con la finalidad de diferenciarse de los demas
competidores ocupando un lugar en la mente de los consumidores. (p.37)

Munuera y Rodriguez, (2012) refieren que el posicionamiento puede estar
referido a la localizacion del servicio y sus caracteristicas, es decir es el lugar que
ocupa el servicio ante la percepcién de los usuarios, dentro de esto se tiene un
posicionamiento objetivo, la cual esta referido a las caracteristicas del servicio y que
estas sean coincidentes con las percepciones de los consumidores que tienen sobre
el servicio, el posicionamiento que se basa solo en las caracteristicas fisicas es
considerable solo si se extiende al campo de las percepciones de los clientes. (p.20)

El posicionamiento tiene como punto de partida por un lado la evaluacion de
los segmentos objetivos, por el otro lado toma la evaluacion de la competencia para
tomar una decision final de servir al mercado con estrategias de marketing adaptados
al interés de los clientes potenciales, para ello es fundamental identificar o determinar
como el cliente percibe y evalua los servicios y/o productos competidores y en funcién
a que atributos lo evalta. (Munuera y Rodriguez, 2012) (p.20)

Mir (2015) nos comenta que el posicionamiento es un organizado sistema que
permite a la empresa saber donde se ubican aquellas ventanas que serviran como
entrada a las mentes de los clientes. El posicionamiento consiste en localizar en un
sector de la mente de los usuarios acerca la marca de un servicio o producto. Estos
se pueden dar de dos maneras, el primero es en definicién la extraccién de una idea

mas representativa acerca los conceptos que comprende la marca de una empresa y
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como segundo concepto tenemos de que es mas operativa, nos da a conocer la
comunicacion a los consumidores potenciales. (p.55)

Aaker citado por Mir (2015) menciona que el posicionamiento es “la parte de
la posicién y la identidad de una marca que se deben de trasmitir enérgicamente
teniendo como objetivo a los clientes, demostrando a las demas marcas competidoras
una ventaja competitiva, por lo general el posicionamiento comprende cuatro fases:
(p.57)

e Parte: Es el significado de la marca o servicio.

¢ Audiencia objetiva: Refiere a que se debe tener en cuenta a la audiencia
obijetivo.

e Comunicar activamente: Desarrollar una estrategia de comunicacion
coherente.

o Demuestra una ventaja: Mostrar la ventaja que diferencia y sea significante
para el mercado y/o publico objetivo.

Por su parte Grande (2014) refiere que el posicionamiento es logrado por la
diferenciacion de lo que ofrecen las empresas mediante sus servicios y/o productos,
el cual se puede desarrollar de distintas formas, una de ellas puede ser teniendo en
cuenta las caracteristicas de la empresa que la diferencia de los demas vy la
metodologia que manejan para su respectiva diferenciacion, por ello el objetivo
principal que toda empresa busca para lograr posicionarse es formar la imagen de la
organizacion de tal manera que ocupan un sector en las mentes de los clientes. (p.33)
Caracteristicas del posicionamiento

Grande (2014) refiere que la finalidad del posicionamiento es lograr
diferenciarse en la mente del cliente, es decir que los productos y/o servicio que vende
la compania logren su posicionamiento en la mente del que consume, para ello es
importante la caracteristica del servicio que lo diferencia de los demas, tales

caracteristicas pueden ser: (p.33)
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e Importante: La importancia del posicionamiento es que genera beneficio a
los consumidores, esto puede ser por medio de la reduccién de precios por
los servicios brindados, tarifas, puntualidad y la atencién prestados a bordo
cuando se trata de servicios de transporte.

e Distintiva: Es que la diferenciacion no debe ser ofrecida por los
competidores.

¢ No imitable: Refiere que la competencia no puede adoptar las estrategias
de posicionamiento aplicadas por la empresa, para ello es que la empresa
tome iniciativa en el desarrollo de las estrategias en cuanto a la calidad del
servicio que brinda.

e Comunicable y comprensible: Refiere mantener una buena comunicacién
con los clientes, refiere en lo posible comunicar un servicio con horario mas
amplio, otra comunicacion puede ser la diferenciacion con el personal mas
preparado o el uso de programas informaticos mas sofisticados, pero, por
lo general éstas son dificilmente comunicables.

¢ Rentable: Para que la empresa sea rentable es fundamental mejorar el
servicio, por medio de la evaluacién de los mejores costos aplicables y que
estén dispuestos a pagar los clientes.

El proceso de posicionamiento

Grande (2014) sostiene que la herramienta para lograr el posicionamiento
empieza con propia identificacion del nivel de posicionamiento de la organizacion, es
decir, este permitiria reconocer los atributos que los valoran distintos niveles de
estrategias desarrolladas, con la finalidad de encontrar la que mejor se complemente
a la empresa. El posicionamiento de los servicios presenta diferentes niveles para
cada sector, tanto para la organizacion y la produccion, en este sentido se podria decir
qgue un sector financiero adopta nuevas tecnologias a comparacion de una consultoria

legal. (p.36)
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El posicionamiento desde un nivel de la organizacién se tiene en consideracion
las estrategias de diferenciacién de una empresa de las otras, en este sentido se
puede decir que una entidad financiera se destaca por la atencion brindada de los
empleados y otros pueden sobresalir por la mayor cantidad de depdésitos. Por otro
lado, cuando las empresas logran identificar el nivel de posicionamiento deben elegir
o identificar los atributos mas relevantes, con la finalidad de lograr la diferenciacion
dentro del mercado a los que se rigen. (Grande, 2014) (p.36)

Evaluacion del posicionamiento

Millan y Molina (2013), refieren que el posicionamiento es la base fundamental
de la estrategia de marketing para una empresa, la cual esta relacionada con la
implementacion adecuada de la figura de la compafia, haciendo ocupar un sector
distinto y se encuentre dentro de la mente del cliente a quien se le dirige. De esta
manera se van a explicar diferentes dimensiones como la ventaja competitiva y
cumplimiento e indicadores correspondientes al posicionamiento, los cuales
mencionaremos a continuacion: (p.89)

Ventaja competitiva

Milldn y Molina (2013) refieren que la ventaja competitiva permite analizar el
proceso de la gestion de la empresa frente a los usuarios, que le permita demostrar
un valor superior a sus clientes frente a los demas competidores, ademas la ventaja
competitiva permite la evaluacion y estudio que se realiza sobre la perspectiva que
tiene el consumidor frente a un producto o servicio brindado por la empresa, dentro
de este punto podemos encontrar los siguientes indicadores: (p.89)

¢ Importancia: La importancia refiere al producto o servicio brindado, ademas
es la diferencia proporcionada a los clientes un beneficio altamente valorado

por los clientes frente a los demas competidores. (Millan y Molina, 2013)

(p-89)
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Caracteristicas distintivas: Es el servicio ofrecido de manera distinta a los
competidores, ello son las caracteristicas que distinguen a los productos o
servicios de los de la competencia, por ello debe ponerse énfasis a la
diferenciacion de caracteristicas propias del bien a ofrecer, en donde el
consumidor pueda percibir mucho mejor el servicio y la marca de la empresa
ante las demas marcas. (Millan y Molina, 2013) (p.89)

Credibilidad: La credibilidad por parte de los clientes es de mucha
importancia ya que de ello depende en la mayor parte el posicionamiento
de la empresa frente a los demas competidores, por ello es importante la
manera de como el cliente percibe el producto o servicio de manera creible
segun la perspectiva que tenga, es decir este factor de criterio se basa en
ofrecer una marca creible y convincente para que el consumidor la pueda
elegir primero ante las demas opciones. (Millan y Molina, 2013) (p.89)
Superior: Es la diferencia en que los usuarios perciben que el servicio
ofrecido por la empresa se encuentre por encima de la competencia y ello

le permita un mayor posicionamiento. (Millan y Molina, 2013) (p.89)

Cumplimiento

Milldn y Molina (2013), refieren que el cumplimiento es indispensable para

lograr el posicionamiento de la empresa, ya que el cumplimiento ayuda a comprobar

si un producto o servicio brindado esta logrando cumplir con las expectativas de los

usuarios. (p.90)

Exclusividad: Permite que los competidores no puedan copiar facilmente la
diferencia brindada, ademas permite que los clientes valoren los atributos
del servicio brindado y darle la mayor importancia a cada una de ellas.
(Milldan y Molina, 2013) (p.90)

Factibilidad: Esta en relacion en cuan disponible se encuentran los recursos

necesarios que se utilizan para llevar a cabo los objetivos trazados,
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asimismo indica que el producto, servicio y marketing deben estar
modelados con el fin de que apoyen lo deseado, es decir lograr que el
producto y/o servicio ayude a la satisfaccién de los clientes. (Millan y Molina,
2013) (p.90)

e Comunicable: Es la comunicacion mantenida entre la empresa y los
clientes, en donde se tiene en cuenta la percepcién y asociacién que tiene
el consumidor sobre el servicio, es decir como éste comunica ante los
distintos medios la calidad de la empresa, esta puede ser lograda mediante

estrategias adecuadas de marketing. (Millan y Molina, 2013) (p.90)

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Percepcion de la gestion de calidad: La percepcién de la gestion de calidad por
parte de los usuarios se basa en los métodos, produccion procesos que la
empresa desarrolla en cumplimiento de sus funciones y con la finalidad de
satisfacer a los usuarios frecuentes. (Camison, Cruz y Gonzales, 2006
Posicionamiento: Esta relacionado con la imagen que tienen los consumidores
frente a los compromisos, marca, precios entre otros que ofrece la empresa
dentro de un mercado objetivo. (Rovira, 2013)

Liderazgo: Es el pilar fundamental para los altos mandos de una empresa siendo
esté un elemento comprometido con la orientacion de la misma, asi que es
esencial que la empresa sostenga un buen ambiente interno en el que los
trabajadores logren involucrarse de forma total con los objetivos de la
organizacion. (Vértice, 2010)

Politica de calidad: La gestion de calidad se encuentra involucrada en toda la
organizacion, vale decir que abarca el modo de gestionar toda la organizacion
permitiendo alcanzar los objetivos deseados, de acuerdo a ello la gestion
requiere de alcanzar la calidad mediante sus politicas de calidad. (Cuatrecasas,

2010)
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Formacion y educacion: La educacion y formacion estan involucrados en cada
uno de los trabajadores de la empresa, por lo tanto, tienen que estar dirigidos a
alcanzar resultados optimos en la solucion de problemas durante los procesos
de gestion. (Cuatrecasas, 2010)

Organizacion: Este aspecto es elemental para la consecucion de las metas que
se han planteado internamente, estos pueden depender de seleccidn por uno
de los modelos estructurados que faciliten una mejoria constante de la
organizacion. (Cuatrecasas, 2010)

Calidad: La calidad esta referido a la atencion prestada por parte de la empresa
a los clientes, para ello es fundamental tener empleados preparados. (Best,
2013)

Precio: El precio es un fundamento determinado hacia un producto o servicio
debe ser comodo y que se adecuen a los clientes potenciales. (Best, 2013)
Imagen: La imagen hace referencia a las distintas estrategias desarrolladas para
lograr Llegar al cliente. (Best, 2013)

Ventaja competitiva: La ventaja competitiva permite analizar el proceso de la
gestion de la empresa frente a los usuarios, que le permita demostrar un valor
superior a sus clientes frente a los demas competidores, ademas la ventaja
competitiva permite la evaluacién y estudio que se realiza sobre la perspectiva
que tiene el consumidor frente a un producto o servicio brindado por la empresa.

(Millan y Molina, 2013).
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CAPITULO |ll: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

3.1. ANALISIS DE TABLAS Y GRAFICOS

3.1.1. Contrastacion de hipotesis

Tabla 1

Establecer la relacion entre la politica de calidad y el posicionamiento

Politica de
calidad Posicionamiento

Rho de Po'lltlca de Coef|C|er'1’fe de 1,000 809"
Spearman calidad correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 330 330

Posicionamiento Coeficiente de "

correlacion 809 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 330 330

Fuente: SPSS v. 25

Interpretacion

La tabla 1 muestra los resultados de la prueba estadistica de Rho de Spearman
donde el valor de sig. bilateral fue 0,000 por ende, se confirma la existencia de relacion
entre ambos. Este resultado se refuerza con el coeficiente de correlacion de ,809, que
identifica una relacion alta; esto nos permite entender que la politica de calidad,

incrementa el posicionamiento.
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Tabla 2

Establecer la relacion entre la responsabilidad y autoridad con el posicionamiento

Responsabilidad

y autoridad Posicionamiento

Rh R ili ficient .

ode espon'sabl idad Coe |C|§’n e de 1,000 856°
Spearman y autoridad correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 330 330

Posici ient ficient -

osicionamiento Coe |C|§’n e de 856 1,000

correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 330 330

Fuente: SPSS v. 25

Interpretacion

La tabla 2 muestra los resultados de la prueba estadistica de Rho de Spearman
donde el valor de sig. bilateral fue 0,000 por ende, se confirma la existencia de relacion
entre ambos. Este resultado se refuerza con el coeficiente de correlacion de ,856, que
identifica una relacion alta; esto nos permite entender que la responsabilidad y

autoridad, incrementa el posicionamiento.
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Establecer la relacion entre la organizacion y el posicionamiento
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Organizacién

Posicionamiento

Rho de Organizacién Coeficiente de 1,000
Spearman correlacion ’
Sig. (bilateral) :
N 330
Posicionamiento Coeficiente de 842"
correlacion ’
Sig. (bilateral) ,000
N 330

,842"

,000
330

1,000

330

Fuente: SPSS v. 25

Interpretacion

La tabla 3 muestra los resultados de la prueba estadistica de Rho de Spearman

donde el valor de sig. bilateral fue 0,000 por ende, se confirma la existencia de relacion

entre ambos. Este resultado se refuerza con el coeficiente de correlacion de ,842, que

identifica una relacion alta; esto nos permite entender que la organizacion, incrementa

el posicionamiento.
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Tabla 4
Establecer la relacion entre la percepcion de la gestion de la calidad y el
posicionamiento
Percepciéon de
la gestion de la
calidad Posicionamiento
Rho de Percgpmon de la Coef|C|er.1’fe de 1,000 829"
Spearman gestién de la correlacion
calidad Sig. (bilateral) . ,000
N 330 330
Posicionamiento  Coeficiente de -
correlacion 829 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 330 330

Fuente: SPSS v. 25

Interpretacion
La tabla 4 muestra los resultados de la prueba estadistica de Rho de Spearman
donde el valor de sig. bilateral fue 0,000 por ende, se confirma la existencia de relacion
entre ambos. Este resultado se refuerza con el coeficiente de correlacion de ,829, que
identifica una relacion alta; esto nos permite entender que la percepcion sobre la gestién

de la calidad, incrementa el posicionamiento.

3.2. DISCUSION DE RESULTADOS

La percepcion de la gestion de la calidad es la forma como perciben los clientes
el servicio o producto ofrecido por las empresas, desde su organizacion, planificacion,
liderazgo, etc., para lo cual ha sido indispensable hacer uso de teorias que sustenten
las actividades a ejecutar, posterior a haber recolectado estas diferentes teorias, se
pude determinar que lo propuesto por Cuatrecasas (2010) quien destaca que la gestion
de la calidad se desarrolla en todo momento, desde las politicas que se emplean hasta
la organizacién que se desea, por lo tanto es necesario que la entidad se sumerja junto

a sus trabajadores para la consecucion adecuada gestion de calidad; a partir de estas
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afirmaciones, se establecieron tres dimensiones, con las cuales se logré elaborar un
cuestionario para ser aplicado a los clientes considerados como la muestra, los
resultados llegaron a determinar que la variable fue calificada como adecuada, esto
debido a que los clientes manifestaron que se percibe a través del servicio, que la alta
direccion esta comprometida con sus clientes, el personal conoce su trabajo y tiene la
capacidad para dar solucién a la problematica que se logra identificar, ademas
consideran que la empresa cumple con sus expectativas pero no las supera, se percibe
también algunos pocos casos que los trabajadores, sobre todo abordo no estan
comprometidos con el servicio y algunas otras pequefnas falencias, pero en lineas
generales si reconocen que la empresa a través de los afios ha tenido presente la
mejora continua para hacer mas agradable las experiencias de servicio de los cliente,
estos resultados coinciden al ser contrastados con el estudio de Herrera (2013) ya que
concluyé que las principales fragilidades de la empresa se presentan en el tipo de
gestion, sin embargo, la direccion no ha logrado establecer normativas y estandares de
calidad, puesto que no realizan inspecciones con respecto al establecimiento de la
gestion, cuya finalidad es poder conseguir una eficiente gestién de la manera mas
adecuada, por otro lado el estudio de Quiroz (2013) ha concluido que la gestion de
calidad del area socio educativo es deficiente, ya que el 78.57% muestran su
inconformidad con la gestiéon de calidad de dicha area, ello se debe por la falta de
métodos, mapas de procesos, procedimientos descripcidn de cargos y los registros que
son fundamentales para poder fundamentar la eficiencia y eficacia del sistema, por otro
lado no estan debidamente descritas los niveles de responsabilidad que permitan a los
trabajadores estar inmersos en el proceso de la gestidbn cumplir las actividades
adecuadamente, por ultimo el estudio de Flores (2014) llego a concluir que en el
proceso de la contratacion del personal solo se cumple el 25% de las normas ISO, en
cuanto al desempenfo solo el 20%, en cuanto la custodia de la informacién llega a

cumplirse en un 35%, por otro lado el diagndstico previo realizado permite precisar con
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mayor claridad que la clientela juega un rol muy especifico para precisar las exigencias
de la gestion de calidad, como elementos de entrada donde se debe demostrar la

capacidad de respuesta por parte de los trabajadores.

El posicionamiento establece la diferencia de un producto o servicio en el
mercado frente a los demas competidores, ademas permite que la marca o servicio
prestado esté en la mentalidad de la clientela y que estén dispuestos a volver por ellos,
en éste sentido, después de haber analizado la teoria de Millan y Molina (2013) se
identifica que el posicionamiento es la base fundamental de la estrategia de marketing
para una empresa, la cual esta relacionada con la implementacion adecuada de la
imagen de la empresa, haciendo que ocupe un lugar distinto y se encuentre dentro de
la mente del cliente a quien se le dirige; con la presentacién de los resultados se llego
a determinar que la variable posicionamiento se encuentra en un nivel alto, ya que los
clientes manifestaron que siempre se sienten a gusto con el servicio brindado por la
empresa, que la atencién es diferente a otras empresas de la competencia y los hace
sentir especiales, se percibe una constante preocupacion por el servicio, sin embargo
en cuanto a la credibilidad consideran que en algunos casos no se cumplen con los
horarios de partida y llegada, pero en lineas generales se sienten mejor viajando en
esta empresa que en otra; estos resultados coinciden con el estudio desarrollado por
Valencia (2016) quien concluye que la empresa carece de posicionamiento en el
mercado y en la mentalidad de los consumidores, este problema sucede por el hecho
que no realiza publicidad en la ciudad de Guayaquil, ademas se desconoce de las
necesidades que el cliente tiene por la falta de comunicacion, no existe un medio por el
cual se pueda informar los problemas o realizar alguna sugerencia para la solucién de
las mismas y para finalizar verificamos el error que ha tenido la empresa de invertir en
la agilidad y calidad sin embargo descuido la publicidad para hacerse conocer como
empresa, asi mismo la investigacion de Mejia y Zarta (2013), concluye que para

conseguir un posicionamiento de marca exitosa la comunicacion es determinante, esta
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comunicacion se da inicio dentro de la propia organizaciéon que permite transmitir al
publico, de la misma manera se considera que al momento de plantear las estrategias
para la organizacion se debe considerar factores como, costumbres, dogmas y la
cultura ademas de ello el plan de comunicacién estratégico debe ser coherente con los

objetivos que se busca lograr por parte de la organizacion..
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CONCLUSIONES

A partir de los resultados abordados, se pudo concluir que la politica de calidad
se relaciona significativamente con el posicionamiento, al presentar un p-valor < 0.05,
asimismo, el grado de relacién fue de 0.809, lo que significa que una baja politica de
calidad conlleva a un bajo posicionamiento.

Por otro lado, la responsabilidad y autoridad con el posicionamiento mostraron
también una relacién significativa, dado que la significancia fue de 0.000, al ser menor a
0.05 confirma la relacién, ademas, su grado de relacion fue de 0.856, lo que indica que,
al presentar un bajo nivel de responsabilidad y autoridad, entonces el posicionamiento
sera bajo también.

Respecto a la organizacion y el posicionamiento presentd una relacion
significativa, demostrado bajo la prueba estadistica de Rho de Spearman, al tener un p-
valor < 0.05, confirmando su relacion, ello, también muestra un grado de relacion de
0.842, por tanto, al presentar una baja organizacion, genera un bajo posicionamiento.

Finalmente, la relacién entre la percepcion de la gestién de la calidad presenté
una significativa relacion con el posicionamiento, ya que la significancia bilateral
mostrada se encontré debajo del 5% (0.05), con ello, se aduce que la relaciéon fue
significativa, a ello se adiciona que la fuerza de relacién fue de 0.829, esto resalta que,
al mostrar una baja percepcion de la gestion de la calidad, el posicionamiento se

mostrara bajo.
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RECOMENDACIONES

La empresa debe implementar una cultura de mejora continua, pues se debe
lograr que la experiencia de servicio de los clientes sea al 100% satisfactoria, ademas
la implementacién de nuevos procesos de calidad, va a demostrar, que este es el mejor
modo de conseguir un aumento gradual y constante de la calidad, productividad y
eficacia.

La empresa debe implementar las estrategias necesarias para ocupar un
privilegiado en la mentalidad de los consumidores y solucionar lo mas pronto esos
pequenos inconvenientes en el servicio, para no perder la credibilidad ganada hasta
ahora en el mercado local de Tarapoto.

No descuidar la mejora continua de la calidad ya que esta probado la relacion
que guarda con el posicionamiento en cualquier empresa, por lo que, en el caso de la

empresa debe preocuparse por prestar una experiencia de servicio extraordinaria.
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

PROBLEMA PRINCIPAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE
INDEPENDIENTE

TIPO DE _
INVESTIGACION

¢ Cual es la relacion entre la
percepcion de la gestion de
la calidad y el
posicionamiento en el
Hospedaje Los Angeles,

Determinar la relaciéon
entre la percepcion de la
gestion de la calidad con

el posicionamiento del
Hospedaje Los Angeles,

Hi: La relaciéon entre la

percepcion de la gestion de la
calidad y el posicionamiento
en el Hospedaje Los Angeles,

2022 es directa y significativa.

Percepcion de la
gestion de la calidad

Segun su Finalidad:
Investigacion Aplicada
Segun su Caracter:
Investigacion Descriptiva
Segun su Alcance

Tarapoto, 20227 Tarapoto, 2022. Temporal:
Investigacion Transversal
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS VARIABLE TECNICAS E
ESPECIFICOS ESPECIFICOS DEPENDIENTE INSTRUMENTOS

¢, Cual es la relacion entre la
politica de calidad y el
posicionamiento en el
Hospedaje Los Angeles,
Tarapoto, 20227

¢, Cual es la relacion entre la
responsabilidad y autoridad
con el posicionamiento en el
Hospedaje Los Angeles,
Tarapoto, 20227

¢, Cual es la relacion entre la
organizacién y el
posicionamiento en el
Hospedaje Los Angeles,
Tarapoto, 20227

Establecer la relacion
entre la politica de calidad
y el posicionamiento en el
Hospedaje Los Angeles,
Tarapoto, 2022.

Establecer la relacion
entre la responsabilidad y
autoridad con el
posicionamiento en el
Hospedaje Los Angeles,
Tarapoto, 2022.

Establecer la relacion
entre la organizacion y el
posicionamiento en el
Hospedaje Los Angeles,
Tarapoto, 2022.

La relacion entre la politica de
calidad y el posicionamiento en
el Hospedaje Los Angeles,

Tarapoto, 2022,
significativa.
La relacion entre

es

la

responsabilidad y autoridad
con el posicionamiento en el

Hospedaje Los  Angeles,
Tarapoto, 2022, es
significativa.

La relacion entre la
organizacion y el
posicionamiento en el
Hospedaje Los  Angeles,
Tarapoto, 2022, es

significativa.

Posicionamiento

La técnica para la
investigacion fue: La
encuesta.

El instrumento, el
cuestionario

POBLACION

330 clientes frecuentes de
la empresa.

MUESTRA

330 clientes




Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre la percepcion de la gestidn de la calidad

Sefor/sefiora:

55

Buen dia, la siguiente encuesta tiene por finalidad primera saber como distingue la gestion

de la calidad del Hospedaje Los Angeles de la ciudad de Tarapoto.

Por eso al responder, se requiere de su parte lo maximo de sinceridad posible.

Agradeciéndole de antemano, puede principiar:

Valor 1 2 3 4 5
Significado Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Percepcion de la Gestion de la Calidad

N° Liderazgo contintio de la direcciéon 1 |2 4 |5
1 Con que continuidad observa que la alta direccién de la

empresa este comprometida con el servicio que muestra.
2 Con que periodicidad cree que el personal de la empresa

con los requerimientos del servicio.
N° Formacién y educacién 1 |2 4 |5
3 Con que continuidad considera que el personal de la

empresa esta apropiadamente preparado.
4 Con que frecuencia observa que el personal de la

empresa estd en la capacidad de la solucién de

problemas.
N° Establecimiento de la gestion de calidad 1 |2 4 |5
5 Con que reiteracion aprecia que el servicio de la empresa

cumpla con sus perspectivas.
6 Con que continuidad observa que la empresa le brinda

seguridad.
N° Compromiso de recursos humanos 1 |2 4 |5
7 Con que continuidad observa que la empresa esté

buscando Iperseverantemente mejorar el servicio.
8 Con que continuidad observa que el personal de la

empresa este comprometida con ofrecerle un servicio de

calidad.
N° Informacién y motivacién de recursos humanos 1 |2 4 |5
9 Con que continuidad considera que la informacién

ofrecida del personal de la empresa sobre el servicio es lo

apropiado.




10

Con que continuidad observa que el personal de la
empresa este motivada en cuanto al cumplimiento de sus
funciones.

NO

Satisfaccion por el trabajo

11

Con que continuidad observa que la gerencia de la
empresa se preocupe por el bienestar de los trabajadores
de la empresa.

12

Con que continuidad observa que los colaboradores de la
empresa se sienten satisfechos con la funcion que
empenan.

NO

Mejora continua

13

Con que continuidad observa que la gerencia de la
empresa se preocupa en mejorar el servicio.

14

Piensa que la empresa, cada vez mas brinda un servicio
mejor.

NO

Acciones correctivas adecuadas

15

Con que frecuencia considera que la empresa planifica
adecuadamente el cumplimiento de sus funciones.

16

Con que frecuencia considera que la empresa desarrolla
acciones correctivas adecuadas ante algun problema.

NO

Trabajo en equipo

17

Con que frecuencia percibe el trabajo en equipo por parte
de los trabajadores de la empresa.

18

Siente que el personal de la empresa es colaborativo con
sus compaferos.
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Cuestionario para medir el posicionamiento

Sefior/sefiora:
Buen dia, la siguiente encuesta tiene por finalidad primera saber como se encuentra el

posicionamiento de la empresa en la ciudad de Tarapoto.

Por eso al responder, se requiere de su parte lo maximo de sinceridad posible.

Agradeciéndole de antemano, puede principiar:

Valor 1 2 3 4 5

Significado | Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Posicionamiento

N° | Importancia 1 12 |3 |4 |5
1 Te sientes a gusto por el servicio brindado por la empresa.
2 Con que frecuencia recomienda los servicios de la empresa.

N° | Caracteristicas distintivas 1 |2 |3 |4 |5
3 Considera que la empresa se diferencia de los demas
competidores.

4 Con que frecuencia considera que la empresa ofrece un
servicio mejor que los demas.

N° | Credibilidad 1 12 |3 (4 |5
5 Siente que la empresa cumple con lo prometidos de manera
puntual.

6 Con que frecuencia escucha buenas referencias del servicio
gue brinda la empresa.

N° | Superior 1 12 |3 (4 |5
7 Siente que el servicio ofrecido por la empresa es superior a los
demas competidores.

8 Cuando tenga que elegir a una empresa para emprender un
viaje la primera opcion es la empresa.

N° | Exclusividad 1 |2 |3 |4 |5
9 Se siente cémodo hospedado en la empresa.

10 | Considera que la empresa ofrece un servicio que se distingue
de los demas.

N° | Factibilidad 1 |2 |3 |4 |5
11 | Considera que la empresa invierte en mejorar cada vez mas
el servicio que brinda.

12 | Con que frecuencia le informan por el servicio que brinda la
empresa.

N° | Comunicable 1 |12 |3 |4 |5
13 | Recibe una mejor comunicacion sobre los servicios que brinda
la empresa, frente a otros competidores.

14 | La empresa cuenta con mejores estrategias de comunicacion
frente a sus competidores.
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