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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene la intencion de explicar o dar a conocer
la calidad y el proceso de cambio en el Hotel Montreal, asimismo explicar por qué se debe
dar un cambio en una organizacién, en qué momento y por quién para poder llegar a un
objetivo comUn en la organizacion y evitar un estancamiento del cual puede dar como
consecuencia menores prestaciones, escasez de crecimiento y por ultimo la quiebra. La
cultura organizacional de la empresa hotelera seleccionada es muy organizada a pesar de ser
una mype y por ello es manejable estudiar sus areas y funciones lo que hace que se funcione
la empresa y tenga el éxito que tiene hasta ahora. Ser una empresa reconocida en el portal
de turismo booking confirma que se ha mantenido a flote y con buenas referencias respecto
a calidad ya que crean una fidelizacion con las recomendaciones en el portal. Se llega a la
conclusion de que actualmente juega un rol muy importante en la empresa ya no tomandolo
como algo que se realiza periédicamente, sino como algo constante y se recomienda

implantarlo en toda empresa y que mejor que en un hotel donde se innova en servicio.

Palabras Clave: Calidad, Proceso, Cambio, hotel, crecimiento, prestaciones, profesional,

periédicamente.



Abstract

This work of professional sufficiency is intended to explain or make known the quality and
the process of change at the Montreal hotel, to explain why a change must be made in an
organization, at what time and by whom to reach an objective common in the organization
and avoid a stagnation which can result in lower benefits, shortage of growth and finally
bankruptcy. It is concluded that it currently plays a very important role in the company, no
longer taking it as something that is done periodically but as something constant and it is
recommended to implement it in every company and that better than in a hotel where it is
innovated in service. The organizational culture of the selected hotel company is very
organized despite being a mype and therefore it is manageable to study its areas and
functions what makes the company work and have the success it has so far. Being a
recognized company in the tourism booking portal confirms that it has remained afloat and
with good references regarding quality since they create a loyalty with the recommendations

on the portal.

Keywords: Quality, Process, Change, hotel, growth, benefits, professional, periodically



Introduccion

La calidad y el proceso de cambio se relacionan como una analogia de acto y consecuencia
ya que para que exista una evolucion en el programa de trabajo que tiene el hotel

involucrado, debe asegurarse la buena calidad que se va a implementar.

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo conocer la calidad y el

proceso de cambio en el Hotel Montreal para proponer un nuevo proceso innovador.

La calidad es un conjunto de propiedades inherentes a una cosa en especifico, que permite
darle una caracterizacion o valor respecto a su misma especie, ya sea de forma positiva o

negativa.

El proposito es analizar el desempefio profesional de la suscrita detallando la definicion de
calidad en el Hotel Montreal, teniendo en cuenta los tipos de calidad y las caracteristicas

inherentes a ello.

La metodologia utilizada es de tipo descriptivo. La descripcién, consiste en brindar un

discurso oral o escrito que permite expresar como es la situacion o cosa que se desea explicar.

Como técnicas o instrumentos se utilizd la observacion y la revision bibliogréfica. La
observacion consiste en la accion de observar o mirar con mucha atencion ya sea a una

persona o cosa para que pueda servir de tema de estudio y se aprenda de sus caracteristicas

10



0 comportamiento especifico y la revision bibliografica es una forma de trabajo académico

para poder elaborar un trabajo de investigacion como este, una tesis o articulos cientificos.

En el Capitulo | se presenta el planteamiento del problema, los detalles de la empresa, la
ubicacidn de la empresa, el giro que tiene y sus principales clientes como internos. Se detalla
el tamafio de la empresay la historia de como llegé a consolidarse como un negocio rentable.
En el Capitulo Il se desarrolla las bases tedricas que contienen las ideas mas importantes por
definiciones de ambas variables, su descripcion y las dimensiones que tienen para servir de
base en la investigacion, en el Capitulo 111 se describe la experiencia profesional en el area
de Ay B, tomando en cuenta las funciones que he tenido en este tiempo que me han servido
para poder concretar mejor mis conocimientos adquiridos con la carrera y poder adquirir

experiencia para escalar con el tiempo a puestos superiores.

Por altimo, se presentan las conclusiones, recomendaciones y referencias bibliograficas del

presente trabajo de suficiencia profesional.
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CAPITULO | EMPRESA: HOTEL MONTREAL

1.1 Datos generales

El hotel Montreal es un hotel de dos estrellas superior que se encuentra ubicado en el centro

del distrito de Magdalena del Mar de la ciudad de Lima.

El hotel funciona en un amplio y cdmodo edificio moderno con 30 habitaciones; esta
acondicionado para brindar el mejor servicio de calidad e individualizado a los huéspedes
con todas las instalaciones necesarias. De igual manera, ofrece una gran hospitalidad y un

excepcional servicio para que el viaje que haga el turista sea inolvidable.

El Hotel Montreal segun el portal de Booking es una opcién buena para relajarse en Lima,
se encuentra a 2.2 km lejos de Museo Nacional de Arqueologia (Pueblo Libre) a 8 km del
centro de Lima para poder recorrer los principales atractivos que tiene Lima.

Las habitaciones clasicas del hotel cuentan con una despensa, una plancha para pantalones,

un reproductor de DVD, un teléfono IDD y un aseo separado. Las habitaciones tienen una

12



vista panoramica de la ciudad y ofrecen también los bafios privados con una bafiera, un

secador de pelo y toallas de bafio.

El hotel Montreal estd solo a 750 metros del Fogon del Asador churrasqueria donde
normalmente recurren los huéspedes para cenar y por ultimo, pero no menos importante se
puede llegar al Hotel Montreal en 15 minutos en coche desde el aeropuerto Internacional
Jorge Chavez. Los huéspedes pueden hacer uso de recepcion las 24 horas, servicio de

limpieza y servicio de habitaciones en el hotel.

Fuente: Logotipo - Pagina web del Hotel Montreal
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1.2 Nombre o razén social

e Razon Social: Montreal Hostal S.A.C.

e Tipo Empresa: Sociedad Anonima Cerrada

o Nombre Comercial: Montreal
e RUC: 20556710288

e Condicion: Activo

1.3 Ubicacion de la empresa

Direccidn: Jiron Grau No. 725, Magdalena Del Mar, Lima, Peru

Teléfonos: 01 6074945 , 981588220

Pagina Web: http://www.montrealhotelesperu.com/

Ubicacion geografica
Mercado de Magdalena
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1.4 Giro de empresa
El Hotel Montreal se dedica a brindar el servicio de descanso con hospitalidad y modernas
instalaciones donde el huésped pueda relajarse teniendo acceso a internet y servicio de

alimentacion.

15 Tamario de la empresa

Hoteles pequefios (Mype)

1.6 Breve resefia historica

El Hotel Montreal fue creado en 1995 empezando con 10 habitaciones y poco a poco se fue
convirtiendo en un hotel que brinda las mejores experiencias, sobre todo a turistas
extranjeros que les guste ir por la costa, ya que tiene un sitio muy céntrico en Magdalena.
Con el tiempo pudo sacar una cede en Miraflores especializado en Turismo externo, ya que
da posibilidades a que el servicio sea bilinguie. Empezaron solo con 10 trabajadores a 3 turnos
mientras que se hacia un nombre en el mercado, la ventaja es que esta cerca al mar, es asi
que se convirtio en un hotel ideal para el turismo de sol y playa.

El estilo del Hotel Montreal se fue armando con el tiempo y se necesito de la inspiracion

colonial para poder brindar un espacio decorado con arte folclérico de colores extravagantes
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que puedan diferenciarlo de otros hoteles, muy aparte no dejé de lado las comodidades que
puede brindar un hotel moderno porque empezo brindando lo basico para el descanso: una
cama, bafio con ducha, armario y mesita con 2 sillas para mayor comodidad hasta hoy donde
ya tienen habitaciones con diferentes conceptos y entre los servicios que tienen ya se
encuentra nueva infraestructura o servicios nuevos como el jacuzzi, ventiladores , servicios
de despertador, teléfono, caja fuerte , secador de pelo, hidromasaje, etc.

El Hotel Montreal mencionado lineas arriba también tiene una sede en Miraflores, pero con
la categoria de Hotel Boutique lo cual pudo desarrollarse por los servicios que ofrece, cuenta
con

22 habitaciones, 2 plantas, parking gratuito, infusiones gratis, restaurant y cafeteria. Este
hotel en cambio se encuentra en el corazon de Miraflores cerca al parque Kennedy, Huaca
Pucllana entre otros atractivos; todo lo mencionado por esta segunda sede se realiz6 poco

después de la sede principal, tema de nuestra investigacion.
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1.7 Organigrama de la empresa
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1.8 Misidn, vision, politica y valores

Mision:

“Excelenciay eficiencia hotelera para dar satisfaccion a los clientes, empleados y accionistas

sostenible en el tiempo”

Vision:

“Posicionarse como lideres del mercado hotelero vacacional y de negocios, mejorando la

experiencia de nuestros clientes”

Valores:

a) Humanismo: El servicio que logra la experiencia satisfactoria se basa en el capital
humano. Horizontalidad y trabajo en equipo como pilares de gestion.

b) Innovacidn: Detectar nuevas necesidades y encontrar oportunidades en un mercado
dindmico y cambiante.

C) Hospitalidad: Mejora permanente en la atencion, de manera integral y con perfiles
de liderazgo. Trabajamos en equipo y nos responsabilizamos de nuestros actos.

Reaccionamos ante las urgencias, pero con disciplina basada en la proyeccion.

1.9 Servicios y clientes
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Productos generales

- Wifi

- Parking gratuito

- Servicios 24 horas por adicionales

- Servicio de traslado

Productos corporativos

o Promociones por consumo: Facilidades que se generan por la inversion que realiza
el cliente en el establecimiento para su bienestar en alojamiento o alimentacion.

0 Eventos: Por fechas especiales o temas laborales, se realizan cotizaciones para hacer
uso del establecimiento.

o Convenios: Alianzas que se realizan con Tour operadoras o tarifas corporativas con

distintas empresas a fin de salir beneficiadas ambas partes.

CLIENTES

. Familias
. Turistas

. Parejas

. Terceros
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Capitulo Il Marco tedrico

2.1 Calidad

2.1.1 Definicion de calidad

La calidad es definida por Cuatrecasas y Gonzalez (2017) como el grupo de descripciones
que tiene un producto o servicio, mencionando también la aptitud de logro que pueda tener

referente a la satisfaccion del usuario.

El término calidad segun el 1ISSO (2009) hace referencia a un grupo de caracteristicas

establecidas y diferenciales que obedecen a ciertas condiciones esperadas para el cliente.

La palabra calidad es planteada por Palomino (2002) como algo implicito en un debate
tedrico, en el contexto son varias caracteristicas que el cliente valora como utilitario e
indispensable. En ese aspecto la gestion de calidad nos indica que es el valor que el cliente

desea del producto o servicio.
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La calidad para Silvio (2006). Refiere a un conjunto de caracteristicas sobre un objeto, ya
sea este tangible o intangible, que mantiene una serie de condiciones o patrones, obteniendo

las mejores expectativas de un objeto.

En este caso citamos algo importante del autor Horovitz en su libro La calidad del servicio;
a la conquista del cliente “La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido

alcanzar para satisfacer a su clientela clave”. (Horovitz, 1995: 1)

La definicion de calidad segun los autores de la universidad de Tunas desde este enfoque
global se asume como la satisfaccion de las expectativas que logran el grupo de interés de la
organizacion ya que son importantes las contribuciones. Mayo, J; Loredo, N & Reyes, S.

(2015).

2.1.2 Desarrollo Histérico de la Gestion de Calidad

En laimplantacidn de este sistema de calidad, la primera etapa se trata de encontrar la calidad
mediante el chequeo, control y observacién. El control de calidad esta formado por un grupo
de varias actividades y técnicas de naturaleza operativa que tienen como objetivo asegurar
el buen estado del producto o servicio. Esta prueba se realiza cuando termina el proceso de
produccion y por ello no puede ser corregido ningln detalle durante el mismo o tratar de
mejorarlo. Por lo tanto, cuando un producto no se encuentra en las dptimas condiciones, se
debe vender a un monto menor o incluso destruirlo, debido a que tiene un prejuicio
econdmico. La definicion de garantia de calidad ha ido supliendo en el tiempo al control de
calidad, recalcando asi la seguridad que tienen los productos directamente hacia el
consumidor. Seguidamente, los conceptos de gestion de calidad y calidad total fueron

reemplazando a garantia de calidad como lo menciona nuestro citado Bolton (2001).
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Consecuentemente, los sistemas que se dieron indicaban que la calidad no solo se controlaba
0 analizaba sino se agregaba la calidad a cada fase de produccion, siendo necesaria la
certificacion y gestion del mismo. La definicion de control de calidad entendido como un
medio que detecta la desviacion de las especificaciones de un producto y busca la obtencion
de informacion para hacer un cambio en ellas si lo requiere y obtener una mejora continua.
La garantia de calidad estéa definida como un grupo de actividades sistematicas y planificadas
que pueden asegurar la calidad del producto e inspirar la confianza de esperar los requisitos

requeridos.

Al realizar la definicion de los objetivos de producto, calidad y procesos para conseguir el
resultado final, establecer los procedimientos de control y fabricacion en todo paso y solo
asi se lograra la calidad requerida. Para acabar la Gltima fase del desarrollo seria la calidad
total (Total Quality Management), se define como la sistematica de gestion por la cual la
organizacion logra llenar las expectativas de sus clientes, accionistas, colaboradores y la
sociedad, utilizando todos los bienes que tiene: sistemas productivos, personas, tecnologia,
materiales, etc. Estos sistemas TQM destacan por la filosofia que ellos utilizan donde
mencionan que, si mejoran su empresa de una manera constante, también satisficieran a sus

colaboradores, clientes y sociedad misma en grupo.

2.1.3 Principios de calidad

Los autores Guerra, Meizoso, Rosalba (2015) proponen varios principios de calidad con la

ayuda de 1SO 9000 y resaltan que las organizaciones dependen de la inversion del cliente en

su servicio asi que por lo menos debe cubrir sus necesidades basicas, pasar sus expectativas
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y satisfacer los requisitos. Por ello se resalta los siguientes principios de calidad para ser

implementados:

a. Enfoque al cliente
En este principio es vital que pueda centrarse la atencion en el cliente para poder cumplir
con sus expectativas y necesidades ya que es claro que sin clientes no hay un negocio que

administrar, por eso le brindamos tanta importancia.

Acciones:

- Tener una investigacion y hacer el esfuerzo de comprender las necesidades de los
clientes.

- Estar seguro que los objetivos del archivo tienen relacion con las necesidades del
publico y las expectativas que tienen.

- Indicar las expectativas y necesidades de los clientes a todo el equipo.

- Tener una medicién de la satisfaccién de un consumidor y proceder de acuerdo a
resultados.

- Realizar una relacion sistematica con los usuarios y las personas involucradas para

un correcto funcionamiento.

d) Liderazgo
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Los lideres mantienen una unidad de objetivos y tener una guia para la orientacion de la
organizacion, estan encargados de mantener un buen ambiente en el cual los colaboradores

puedan llegar a influenciarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Acciones:

- Tener en cuenta las necesidades de las partes interesadas
- Proponer una vision clara de lo que se quiere lograr con la organizacion
- Proponer metas y objetivos atrevidos

Establecer los valores de la empresa y mantener la ética profesional de la organizacion

- Mantener la confianza y evitar los temores
- Brindar a las personas los medios, el libre albedrio y la formacion para actuar con

responsabilidad y brindar explicaciones de los movimientos.

- Reconocer, fomentar e inspirar para valorar el aporte de cada persona

e) Participacion

Las personas que ocupan su tiempo en laborar en la organizacion es el mejor activo que tiene

la empresa y su compromiso es lo que vale en el tiempo.

Acciones:

- Tener como objetivo que las personas sepan que tan valiosa es su contribucion
- Implantar un ambiente donde la gente pueda tomar los problemas de la empresa

COmo Suyos
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- Tener indicadores para que los colaboradores midan su produccion y el alcance
de sus metas y asi busquen la manera de aumentar sus capacidades
- Promover un intercambio de sabiduria y experiencias laborales asi tener el

debate abierto a opiniones de los problemas de la empresa

f) Enfoque basado en procesos

Los procesos donde intervienen los recursos y las actividades que realizan los colaboradores

alcanzan un resultado mas eficientemente

Acciones:

- Establecer de forma sistematica las tareas que se deban realizar para cubrir las
expectativas y necesidades del cliente. Se identifican los procesos estableciendo los
conceptos de eficacia y eficiencia, por Gltimo, implantando un flujo de trabajo

- Implantar los procedimientos para el manejo de los archivos concretando las
responsabilidades e identificando los puntos especificos de control

- Medir la capacidad de las actividades indispensables para obtener resultados

- Saber identificar las interfaces de las funciones importantes dentro y entre las tareas.

- Enfocarse en los materiales, recursos y métodos que mejoraran las tareas claves

-Evaluar las amenazas, efectos e impactos de las actividades y otras partes interesadas

9) Enfoque de sistema para la gestion
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Gestionar, entender e identificar procesos interrelacionados como un sistema, aporta a la

eficiencia y eficacia de la empresa en el alcance de sus metas.

Acciones:

- Implantar un sistema para el logro de los objetivos trazados de manera méas optima

- Entender la interrelacién de los procesos en el sistema

- Optimizar el entendimiento de las funciones y responsabilidades para alcanzar los
objetivos y evitar obstaculos en las funciones cruzadas

- Saber las capacidades de la organizaciéon y comprender las limitaciones que tiene la
empresa antes de actuar sobre los activos

- Conceptualizar las operaciones especificas dentro de un sistema

- Mejorar continuamente el sistema con las evaluaciones constantes e indicadores

h) Mejora continua

La mejora continua se hace de manera permanente y evaluar el desempefio global es un

objetivo principal.

Acciones:

- Proponer un enfoque razonable para optimizar continuamente el desempefio.

- Realizar una capacitacion a las personas para que sepan manejar mejor las
herramientas y métodos para un mejor desempefio

- Convertir la mejora continua en un objetivo permanente para cada trabajador

- Proponer metas y mediciones para una mejora continua y asegurarlas
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- Identificar los logros e involucrar a los trabajadores en ello

) Enfoque basado en hechos para la adopcion de decisiones

Las decisiones en la organizacion tienen un sustento en estudios, analisis y de informacion.

Acciones:

Tener la importancia en la informacion que se utiliza, que sea veridica y de fuentes
confiables.

- La informacion debe tener acceso para las personas interesadas

- Tomar decisiones y acciones en base a los hechos estudiados tomando en cuenta la
experiencia e intuicion.

- Tener en observacion los datos e informacion usando métodos confiables

J) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

La Organizaciony los proveedores tienen una relacion interdependiente y es mutuamente

beneficioso para ambos

Acciones:

- Saber identificar los proveedores mas importantes de los archivos y tener un filtro en la
entrada
- Tener unarelacién con los proveedores y asi poder conocerlos mejor para garantizar que

cumplan con los requisitos minimos.
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- Implementar actividades en grupo para el desarrollo e integracion de las partes
interesadas, teniendo una comunicacion clara y abierta, intercambiando informacién

y planes futuros.

2.1.4 Importancia de calidad

Los autores del Método Juran Gryna, Chua y Defeo (2007:39) plantearon que “La
importancia de la calidad reside en que las personas mantienen en mente los productos que
tienen esta caracteristica y por eso se ha convertido en algo fundamental para las diferentes

instituciones”.

Como afirma Arango (2009) en su articulo, la importancia de la calidad es consecuencia de
la inversion que se realiza en ella para ser una empresa rentable entonces resalta la relacion
de calidad y costo, ya que se puede decir que para obtener el grado de calidad deseado se
tiene que hacer una inversion. El que regrese un cliente a tu empresa puede significar mas
dinero invertido que uno nuevo asi que actualmente para tener una ventaja ante la
competencia se debe evidenciar los gastos injustificables que se tiene y esta afectando a la

utilidad para poder ser invertido en la calidad necesaria.

Para Deming (1989) uno de los profesionales que puede dar catedra en el tema de calidad,
indica en su libro que desde la manera de ver de los operarios; la calidad significa el sentirse

orgulloso de su trabajo y en ello radica su importancia, debido a que surge una cadena en
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donde la calidad y la productividad es combatible después de haber sido tema de debate, por
lo que los costos son reducidos al maximo, se es competente ante los contrincantes en el
mercado y los trabajadores estdn mas contentos con lo que hacen lo que genera ain mas

trabajo.

Hace hincapié en el tema de la inversién también y como nuestro mercado occidental es
desalentada a seguir mejorando la calidad cuando verifica que le afecta en sus utilidades en
un principio. En cambio, en el mercado oriental se mantuvo el objetivo principal de tener la
mejor calidad hasta el producto final y por ello han podido mantenerse hasta hoy como una

potencia indestructible en cuanto a calidad en sus productos a nivel global.

Tener esto en la mente de los ingenieros y administradores a cargo significa que si un
producto llega en mal estado a las manos de los clientes sera un despido inmediato asi que
con ello garantizan un buen funcionamiento de los procesos, de igual manera en la mano de
obra surgira descontento ya que se solicitara tal vez un mayor esfuerzo para la cantidad de
trabajo que aumentara al comprar materiales de mayor calidad a menos proveedores pero al

final sera una ayuda para mejorar los beneficios de los mismos colaboradores a largo plazo

2.1.5 Identificacion de la calidad

Para la identificacion de la calidad se tiene en cuenta un conjunto de condiciones planteados
por Gryna, Chua, y Defeo (2007):
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a) Competencia. Anteriormente una mejor calidad significaba que tenia que ser mas costoso.
Actualmente, se puede conseguir buena calidad a un costo menor. Se sobreentiende que
ahora los clientes conseguiran una buena calidad en el producto que escojan. En el sector de
servicios, evitar la regulacién como en las aerolineas y las empresas privadas crearon una

competencia en base a la calidad.

b) La organizacion basada en los clientes. Al verificar el éxito que tuvo la calidad como una
herramienta para conseguir la fidelidad y plena satisfaccion del cliente se indicé como algo
indispensable en lugar de tomarlo como un acatamiento con los detalles solicitados. En
Estados Unidos, el aumento del grupo de servicios (el cual da trabajo a mas del 70% de todos

los trabajadores) con trato directo con el cliente ha sido un despegue del enfoque en el sector.

c) Mayores niveles de expectativas de los clientes. Las mayores expectativas realizadas por
la competencia tomando en cuenta el modelo de un producto que no tenga variabilidad en
cuanto a la caracteristica objetiva, cumpliendo aun con todas las especificaciones.
Expectativas también se pueden lograr con un buen servicio antes y después de entregado el

producto.

d) Mejora del desempefio. Ahora son interdependientes el costo, la rentabilidad, la calidad
y los tiempos de ciclo. Muchas organizaciones prefieren hablar ahora de “mejora del

desempefio” o de “excelencia en los negocios” mas que de calidad.

e) Cambios en las formas de la organizacion. En su gran mayoria las organizaciones ya no
tienen que ser independientes teniendo en las diferentes areas funcionales unos especialistas

en administracion. Ahora se juntan con otras empresas, outsourcing de tareas concluidas,
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direccion de procesos y distintas variedades de equipos permanentes y estacionales, y todo

eso con menos especialistas de direccion.

f) Fuerza laboral cambiante. Estos cambios tienen en cuento un superior nivel de educacion
para algunas partes de la fuerza laboral, una fuerza laboral multilingte y downsizing (corte

de personal).

g) Revolucion de la informacion. Las palabras claves de operacion ahora son la mano de
obra, las materias primas, el equipo, el capital y la informacién. La “simplicidad” con la cual
ahora se puede recolectar y propagar informacion hace que la planificacion y control sea una

realidad, algo que era impensable hace unas cuantas décadas.

h) Comercio electrénico. El internet ahora se usa para muchas cosas en una organizacion:
solicitar productos, brindar informacion al cliente; tener informacion sobre el
comportamiento del cliente para elegir un producto; crear un producto para cada cliente
segun sus necesidades; conectar proveedores y distribuidores. EI comercio electrénico no
solo une proveedores y comerciantes sino también clientes. El efecto en las tareas
funcionales (mercadotecnia, compras, desarrollo de productos, operaciones y servicio al
cliente) serd preponderante. La conversion de los temas electronicos sugiere garantizar la

calidad de las transacciones al solicitar un producto o servicio.

1) Papel del “departamento de calidad”.

En las décadas pasadas, las organizaciones tenian un departamento de calidad que aseguraba

la perfeccion del producto o los procesos que conllevaban a realizarlo. En la actualidad
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mucho del personal del departamento de calidad ha sido transferido a los departamentos en

linea para asegurarlo desde sus distintas areas.

2.2.1.6 Caracteristicas de calidad

Cuando se trata de mostrar las caracteristicas de calidad referente a un producto o servicio,

segun el autor Alcalde (2009:8) se refiere a las siguientes:

a. Producto

> Apariencia: Es una cualidad de lo que se muestra acerca de una cosa o persona que
puede responder a la realidad o no, pero es muy importante para un producto a ofertar

> Gusto: Es el sentido que permite apreciar las cosas sea positivo 0 negativo,
particularmente por algo comestible.

> Belleza: Es una propiedad de una cosa o individuo que permite apreciar de una

manera positiva las caracteristicas inherentes como su forma, cualidades y apariencias.

> Estilo: Rasgos caracteristicos de algo que permite individualidad

> Peso: Carga o fuerza que resulta de la accion de ejercer la gravedad

> Dimensiones: Tamafio o extension del producto a ofertar que funciona para

determinar el espacio que usara.

> Durabilidad: Hace referencia a las condiciones de duradero o durable en el tiempo

que ayuda a resaltar la calidad del producto.

> Transportabilidad: Principio que hace referencia a la portabilidad de una cosa o en

este caso el producto que puede llevarse de un lugar a otro.
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b) Servicio

> Credibilidad: Es la definicion usada para la toma de decisiones si confiar en un
servicio ofertado.
> Puntualidad: Coordinacién cronoldgica sacada de la planeacién para cumplir con una

actividad o en este caso el servicio brindado.

> Efectividad: Es el estado de equilibrio de la eficacia y la eficiencia al realizar una
tarea
> Cortesia: Es un comportamiento de la humanidad que se ajusta a las buenas

costumbres, solidaridad y respeto lo cual es conveniente para el servicio que se brindara.

> Honestidad: Cualidad de ser honesto, en general decir la verdad para no ocasionar
molestias y quedar bien con el cliente

> Competencia: Ser habiles o capaces en una labor para brindar un buen servicio

> Rapidez: Cualidad que tiene un individuo para desarrollar algo donde se tiene en

cuenta el tiempo que invierte en ello

2.2.1.7 Tipos de calidad

La calidad como lo hace notar Lopez (2005) es de dos tipos: interna y externa. La interna es
comprendida como una organizacion que gestiona sus procesos, servicios y productos. La
externa esta vinculada con la percepcion que usuario o cliente tiene en relacion al servicio
producto. Actualmente, la atencidn de las organizaciones esta centrada en la calidad externa.
En otro caso también lo han clasificado en 3 tipos: modelos de calidad fijos, a medida o

mixtos.
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En los modelos de calidad fija tienen un inventario de factores de calidad que se usa como
fundamento para el analisis de la misma.

Este punto de vista indica que el modelo de calidad tiene los factores de calidad tolerables,
se utilizara una subcategoria de esos factores para cada proyecto determinado. En concreto,
la propuesta mas habitual de un modelo de calidad fijo se entiende por una estructuracion de
las causas en una posicion multinivel, con un grupo de causas de mas alto nivel, unos
criterios que descomponen dichas causas, y ocasionalmente métricas para la extension de

cada principio. Carvallo, Franch, Quer (2010)

2.2.1.8 La calidad en la actualidad

El autor menciona que iniciando este siglo XXI el termino calidad ya no es un elemento
importante sino un requisito infaltable para ser una organizacion competente en el mercado.
La calidad no asegura que tendra éxito, pero si es indispensable para competir en el mercado
como una buena opcion para el cliente.

Ya no basta tener una buena calidad en el producto sino tambien contar con buenas practicas
en la prevencion de riesgo y seguridad del colaborador ademéas de asegurar la no
contaminacion del ambiente al realizar sus procesos para obtener su producto asi evitar las
demandas Yy juicios sociales que cada vez son mas estrictos; los sistemas integrados de
gestion son ahora los més usados ya que involucran los 3 tépicos mencionados. Miranda,

Chamorro, Rubio (2007)
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Los autores se refieren aqui que en la década de los 90 se fue forjando la tercera y ultima
etapa del concepto de calidad, debido a la aparicion de nuevo fendmenos socioecondémicos
como la globalizacion, que visualiza de manera completamente diferente el concepto de
empresa citando a Evans y Lindsay (2008).

En esta cuarta etapa, es la que actualmente conocemos y es entendida como optimizacion
continua de la calidad en su totalidad. La rivalidad sigue en aumento y cada vez se vuelve
mas competitiva el mercado se esta globalizando y la industria del occidente, y sobre todo
la de Estados Unidos, empieza aminorar comodidad que habia obtenido durante décadas
disfrutando de una posicién superior (autos, acero, semiconductores, ordenadores, etc.)

En esta nueva fase, el recurso humano realiza una funcion muy fundamental para iniciar un
proceso secuencial de disminucion de costos, se debe a que ha podido lograr realizar las
tareas en grupo y solucionar problemas. La organizacidn cerebros y realizar la generacion
de sus nuevos conocimientos, pero de una forma ordenada y planeada. Cuando las directivas
Ilegan a un punto maduro, el trabajo en equipo cruza una curva de aprendizaje logrando una
mejora continua, brindando a todo su personal medios para mejorar en su puesto laboral. Y
dependiendo a los resultados obtenidos se determina qué porcentaje de sueldo corresponde
a cada colaborador.

Al tener una competencia tan alta en un mercado globalizado tan alta en un mercado
globalizado, la empresa tiene que lidiar con la complejidad de producir y vender productos
de una calidad superior ya un costo inferior de la competencia. El esfuerzo de todo el
personal y el trabajo Optimo del proceso son vistos en una disminucion visual de los costos,
junto con la disminucion del resquicio con los clientes, también interpretada como ventas

reflejada en las utilidades de la organizacién. Cubillos, Rozo (2009)
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2.2.1.9 Calidad de servicio

El servicio es la accién, un esfuerzo por realizar las tareas encomendadas o0 una accion.
Agrega que suelen confundir el producto con un bien y por ende el servicio queda muy a
parte de ellos. Toda accién que haga una empresa da como resultado un producto que puede
ser tomado con un bien o un servicio; entonces, se puede proponer que los servicios y bienes

seran considerados como la materializacion de distintas actividades. Grant et al (2005).

La calidad de servicio, de acuerdo a Vargas (2014) es entendida como el movimiento
perpetuo para la pesquisa de la supremacia en las tareas e interrelaciones, que se dan en el
proceso de edificacion referente a la satisfaccion de requerimientos e ilusion de quien trata

de encontrar el buen servicio.

Por otro lado, Parasuman et al (1992) proponen que la calidad de servicio no se limita a ser
una funcién de un liderazgo que fue inspirado por los jefes, es asi también una ocupacion de
un inspirado liderazgo que recae en el nivel medio de la empresa. Esto demuestra que la
calidad del liderazgo en el servicio que tienen los niveles medios influye directamente a los
colaboradores que tienen los puestos inferiores de la empresa.

Normalmente los inconvenientes surgen cuando jefes del nivel intermedio no estan bien
equipados o capacitados para poder lograr un nivel de eficacia aceptable en su misma
ocupacion de ser un lider en servicio. Se ve esto porque normalmente son promovidos por
sus carreras técnicas, logros en su experiencia o incluso alcance de metas en sus areas

anteriores, pero no se le dio importancia a su vocacion de servicio o su talento para capacitar,
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promover o realizar un modelo de servicio en base a la ética o capacidad para entrenar,

comunicar o estructurar un modelo de la ética del servicio.

Usualmente en muchas empresas, dirigir esta implantado como la necesidad de hacer que las
cosas se realicen por medio con otros individuos para Parasuman et al (1992), supervisar la
forma en que los gerentes dirigen es casi nulo en estas organizaciones, pero como se verifica
en el libro de estos autores, estd demostrado que los jefes de niveles altos y medios deben
llevar su gestion de la mejor manera porque influye bastante en el servicio ademas de la
relacion que tienen con sus colaboradores ya que de eso depende que el servicio sea horrible
o formidable. Zeithaml, Parasuraman, Berry (1992)

Los autores citados en este articulo Saleh y Ryan (1991) tratan de explicar la calidad de
servicio en referencia a nuestro lugar de investigacion un hotel. Ellos sostienen que el
fundamento de que los elementos del servicio estdn segmentados en tres partes, como lo
ensefia la escuela norteeuropea. Los autores sostienen que la calidad fisica, es decir, la
técnica son los elementos observables de la instalacion hotelera. La calidad interactiva es la
que tiene una relacion directa con la forma de brindar el servicio como el servido de mesa,
el saludo, la atencion al cliente, el check in, check out, etc. La representacion del hotel se
relacionaria con la tercera categoria de calidad de servicio y seria la consecuencia de los 2
primeros elementos calidad fisica y calidad interactiva, asi como de las actividades
comerciales y de comunicacion que haya realizado las instalaciones hoteleras. Los autores
mencionan que la dimension interactiva es la dimension protagonista, a pesar de que la
calidad fisica es una condicion imprescindible para la calidad de servicio, las respuestas de
los colaboradores ante las presumibles fallas del servicio (interactiva) termina siendo muy

importante para la calidad de servicio que siente el consumidor porque determinara si es
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positiva o negativa. Con el objetivo de analizar el valor interactivo del servicio (funcional)
los autores decidieron utilizar como guia los cinco valores de calidad de servicio del
conocido modelo SERVQUAL con este construyeron un formulario que posee 33 items para
analizar, este estudio tenia el proposito de evaluar el punto de vista de los directivos hoteleros
sobre cuales eran las necesidades fundamentales y esperadas de sus clientes. Por esta misma
razon fue que el formulario fue utilizado de misma manera por los directivos hoteleros como
para los clientes, como resultado de los mismos se obtuvo una sobrevaloracion por parte de
los directivos hacia el enfoque que los clientes mostraban. Sin embargo, sobre la prestacion
del servicio las ideas se vuelven homogéneas, lo cual significa que existe una coherencia con
el propio servicio.

Por medio del analisis factorial, autores decidieron validar los cinco atributos de calidad de
servicio que fueron propuestos por el modelo SERVQUAL. Obtuvieron resultados
completamente diferentes con una diferencia totalmente notable respecto a la referencia
tomada, es mas un solo atributo (convivencia o sociabilidad) narraba el 62,82% de la
alternacion total, El sobrante de las tres caracteristicas tomados en cuenta, tenian una
existencia muy tenue pudiendo indicar este hecho un atributo bifactorial de la calidad de

servicio. Santoma, Costa (2007)

2.2.1.10 Percepciones de la calidad

La percepcion de calidad para el autor Maldonado (2018), esta entendida como la forma que
tiene cada persona de diferenciar una cosa con otra asi sea de su misma especie, y distintos
elementos como el producto o servicio, la cultura, las expectativas y necesidades que tienen

influencia claramente en este concepto.
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Por otra parte, el autor Kimani et al. (2012), en relacion al sentir del cliente y citando a Bitner
y Hubbert (1994), plantean que es la impresion que recibe el consumidor de una manera
superior o inferior respecto a la organizacion y los servicios que brindan; los factores que
influyen esta impresion son las instalaciones del establecimiento, el precio del producto, el
trato de los colaboradores y la calidad del servicio, etc.

En este caso tenemos un ejemplo de percepcién de calidad en el sector salud por los autores
Ramirez, Najera y Nigenda (1997) que indican un 90% de los enfermos que se atendieron
en un lugar privado estuvieron conformes con su atencion y tuvieron una percepcion positiva
los que se atendieron el SSA un 82 % y para los que se atendieron en instituciones publicas
un 81% estuvo de acuerdo con la atencion ademas de algunos que se atendieron en servicios
de seguridad social 73.5%.

En este estudio la buena percepcion de los clientes sugiere que entre algunos motivos esta la
mejoria en la salud con un 11.9%, la preparacion del personal 10.2%, el trato del personal
para con ellos 23.2 %, etc.

En toda institucion, el buen trato de un personal es el principal motivo de buena calidad en
la percepcion del cliente, entre otros esta la seguridad social con un 26%, SSA 27%, privados
18% y al ultimo otras instituciones publicas con un 15%. Pero en el segundo motivo se
destaco la preparacion del personal con seguridad social e instituciones publicas con 10.4%
y 12% respectivamente.

Segun los usuarios de la seguridad social experimentaron resultados favorables para su salud
(9%) convirtiéndose asi el tercer motivo de buena calidad mencionado. Y en la SSA junto

con los servicios privados fue la experiencia de preparacion técnica que posee todo el
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personal (7.6 y 2.7%); y como lo ultimo, en el restante de instituciones publicas fueron en el
accesible costo que posee la atencion (10.2%).

Al interpretar la manera de ver la calidad qué es definicion es buena dependiendo cémo esté
asegurado la persona, lo que si se encuentran asegurados tienen un porcentaje un poco mas
elevado a los que no se encuentran asegurados (83.8% vs 79.3%)

Los que no se encuentran asegurados que tomaron la decisién de asistir a servicios de
seguridad social refieren 1.7 veces mas que la experiencia en calidad fue aceptablemente
buena en comparacion a los que si se encuentran asegurados obviamente teniendo en cuenta
que todo ello depende de la institucién utilizada en conjunto a las condiciones de

aseguramiento. (82.6 y 46.6%, respectivamente).

Todo lo contrario, sucede en las instituciones restantes dado que la proporcion mas elevada
usualmente resalta en el nivel de personas aseguradas. Aungue los cambios son muy pocos
en ambos grupos. De igual manera, las motivaciones indicadas para el aseguramiento no

poseen gran diferencia
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2.2.1.11 Gestion de la calidad en hotel

Los autores Miranda, Chamorro, Rubio (2007), mencionan en su libro de gestion de calidad
un caso practico sobre la gestion realizada en el grupo NH Hoteles ya que cuenta con 240
hoteles y 34000 habitaciones en 16 paises de Latinoamérica, Europa y Africa.

En este grupo de hoteles les es dificil mantener el control en todas sus sedes y por ello tienen
un sistema bastante perfecto para mantener la calidad en cada uno de sus hoteles para la
plena satisfaccion de sus clientes.

En este hotel la gestion de calidad se lleva desde el mas minimo detalle, desde la decoracion
de la habitacion, las estancias comunes y los vestidores de los colaboradores.

El hotel se esfuerza para que el tiempo en el hotel sea el mas placentero para el huésped, por
ello el hotel siempre tratar de estar innovando en nuevos métodos de servicios y actualmente
apuestan por un estilo mas moderno y el constante cambio hace que necesiten un mobiliaria
independiente y mavil, el material mayormente es noble y los acabados son faciles de limpiar
para que exista un constante mantenimiento. Entre mas mejoras que estan utilizando
actualmente en este mundo laboral cambiante son los muros con doble aislante acustico,
techos de madera hidréfugos e ignifugos, suelos antideslizantes mayormente de ceramicay

sistemas centralizados que realizan un mejor ahorro de energia.

En los hoteles de 4 estrellas el bloque de cristal traslucido conecta la habitacion con el bafio
para una mejor luminosidad, ademas de todo lo mencionado referente a la infraestructura los
hoteles mas modernos ahora tienen un servicio por interaccion a traves del televisor que
permite acceder a las peliculas con pago adicional, mensajes, videojuegos o informacion por

redes.
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Cabe decir que todo ello se complementa con un servicio de wifi que permite a clientes

conectarse sin cables en todo el hotel.

Con todas estas innovaciones en los hoteles, indica también que para una gestion de calidad
estan haciendo una méaquina de "Check out Express™ que optimiza el tiempo de servicio
reduciéndolo para que el cierre de la habitacion sea mas rapido contando con la confianza
que el pago sea con tarjeta de crédito o débito garantizando la confidencialidad. Claro

que esto funcionaria con llaves electrénicas para que aparezca la informacién de la
habitacion asi pueda generarse la factura.

Hay casos que una mejora de calidad para los hoteles los lleva a implementar su restaurante
para que el cliente no tenga salir de las instalaciones del hotel para tener una buena comida
y entre los conceptos mas utilizados esta "Nhube" y "Fast Good" lo que les permite
enriquecer la oferta de servicios que tienen.

Con ello el objetivo mas importante es que sea un referente en los hoteles convencionales y
modernos, por otro lado, el autor resalta que NH hoteles ha sido utilizado de ejemplo porque

esta sacando otras novedades como:

) La creacion de un fondo de 3000 obras originales para que puedan ser exhibidas en
las zonas comunes del hotel, todas tendran un arte contemporaneo que le dard un estilo
moderno y dindmico

) El servicio de almohadas ya que hay clientes que las usan segun sus gustos

° La decoracion por este hotel ha llegado al punto que también tomaron en cuenta los
uniformes de los colaboradores del hotel disefiado por un prestigioso disefiador espariol. Esta

tendencia ha venido de Espafa y se ha venido desarrollando para estar a la vanguardia.
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° La creacion de su marca propia " agua de la tierra” en los productos de bafio

desarrollan una confianza mayor en ellos

Para mencionar otra gestion de calidad en hotel también se menciona que el servicio
diferenciado por sexos tiene un lugar muy importante. Para citar un ejemplo se menciona
que las mujeres ahora tienen gran cabida en las reservaciones, por ello crearon el concepto
de habitaciones Woman style que tiene accesorios destinados para la mujer como el kit de

bafio, cremas y desmaquillante.

Para los clientes que normalmente usan los servicios del hotel, se esta desarrollando un plan
de fidelizacion llamado “NH World”, se trata de un programa que se basa en los grandes
beneficios que ofrece el hotel a clientes que tengan la tarjeta como grandes descuentos o la

posibilidad de hacer un check in o check out automatico gracias a la informacion de la tarjeta.

Cabe decir que este ejemplo de NH Hotel resalta el valor humano que tienen para poder
lograr sus objetivos y su servicio inigualable asi que por ello también han desarrollado un
proyecto “NH Idea” que permite que el empleado pueda ser premiado por las ideas que pueda
aportar al hotel, motivandolo a ser mejor en el servicio e identificarse con el lugar donde
trabaja.

Se tiene en cuenta un nuevo plan de acogida de NH Hoteles para explicar la cultura de la
empresa a los nuevos colaboradores, este plan ha llevado a tener un sistema de integracion
diferenciador y la cual también llevo a crea una tarjeta para el colaborador aparte de un bono
amigo NH Hotel, por ultimo y no menos importante ya sean nuevos o antiguos empleados

van a una capacitacion global de todo lo que tienen que saber como liderazgo, calidad, etc.
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Por ultimo, han implementado un buzon de ideas que permite materializar las ideas
seleccionadas para ponerlas en practica y se ha demostrado que muchas de ellas les ha

servido perfectamente. Miranda, Chamorro, Rubio (2007),

2.2.1.12 Indicadores de calidad en el hotel

Los autores Nufiez y Velazquez (2011) sostienen que para realizar una evaluacion de la
calidad en el sector hotelero la calidad en los servicios tiene una medicion puntual
dependiendo el rubro, y en general el rubro hotelero, es habitual que existan problemas

relacionados con la naturaleza, normalmente intangible, del resultado final.

Por ellos la calidad es medida a través de dos perspectivas diferentes: “la objetiva” donde
sus estandares pueden ser medidos teniendo como base la disponibilidad de servicios y
dotaciones de las infraestructuras hoteleras, y la “subjetiva” que evalua la satisfaccion del
cliente y de expertos, asi las primeras mediciones de calidad oficiales son basicamente
categorias o estrellas junto con todos los estandares internacionales y de equiparacion. Las
comunidades hoteleras de unos siete estados dieron un paso mas all4, en el 2009 realizaron,
dentro de HOTREC, Hotelstars union 3 que trabaja desde enero del 2010 que posee un
sistema armonioso basado en la evaluacion de 270 criterios cautelosos, donde para conseguir
una aparicion en la lista existe una doble pauta: cumplir unos requisitos indispensables, asi

como lograr una puntuacién superior a lo pensada.

En el caso de la puntuacion, si se logra superar el segundo nivel de lo solicitado para cada

categoria se adquiere el distintivo de “superior”. Como ejemplo, para alcanzar la categoria
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de 5 estrellas deben cumplir minimo 120 criterios ya propuestos y tener una valoracion
minima de 570 puntos en una escala de 860. Adicional a ello de ser el caso que se supere

los 650 puntos se establecera el distintivo de “superior”.

El segundo criterio es denominado “subjetivo”, se encargan de evaluar las opiniones y
sugerencias que tengan los huéspedes para presentar dos enfoques. EI primero se basa en las
encuestas de clientes sobre las dotaciones y los servicios del hotel, tratando de investigar
aspectos que tienen que ver con la calidad del servicio prestado que en una escala es

imposible de detectar.

Segln ambos autores se brindan este ejemplo en especifico de un hotel. Nufiez y Velazquez.

(2011)

Un local puede contar con un sauna, pero no estar en utilidad, o tener un bar en la recepcion,
pero esta sin atender. En esa interpretacion, estos productos podrian complementar a los
adquiridos a partir de las técnicas para obtener los "objetivos™. La segunda perspectiva,
dentro de las técnicas "subjetivas"” evalua un rasgo totalmente diferente: la satisfaccion de
los clientes. Concepto éste que se precisa como la disparidad entre las expectativas del
servicio y su impresion una vez se ha haya utilizado de éste por parte de los usuarios, siendo
regular el accionar de alguna variante de la familia SERVQUAL propuesta realizada por
Parasuraman y otros (1985) y optimizada para el sector turistico por Fick y Ritchie (1991)
0 Getty y Thompson (1994). Sin embargo, la explicacion de algunos de los resultados lo
relacionan mas con la calidad intrinseca Tribe y Snaith (1998). Asi, mencionando a Lopez
y Serrano (2004) se obtiene la contradiccion de que son los hoteles de superior categoria

oficial los que ensefian un mal resultado de calidad como distincidn entre expectativas y
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percepciones tras vivir la experiencia del hotel, pero el resultado esta claramente supeditado
por las expectativas que eran mejores en los hoteles de mayor categoria, por lo que no
termina de ser una extension comparable con los procedimientos "propdsitos” basada en las

dotaciones o prestaciones de los asentamientos hoteleros.

2.2.2 Procesos de cambio

2.2.2.1 Definicion de procesos

Este concepto lo propone el autor como un grupo de acciones interrelacionadas que tiene
como objetivo conseguir un insumo particular y actividades especificas que aportan un valor

agregado para obtener un resultado. Mallar (2010)

En este caso el autor lo define al proceso como un grupo de acciones e interacciones que
convierte entradas en salidas que establecen un valor agregado a los clientes, el objetivo
comun. El proceso es coordinado por individuos organizados segln una cierta organizacion,

tienen tecnologia de soporte y manipulan informacion. Bravo (2001)

En este caso el autor identifica al proceso como un grupo de acciones relacionadas entre si,

que empieza desde la entrada de nuevos materiales o informacion solicitada, dan lugar a una

0 varias salidas también de materiales o informacion con valor agregado. Maldonado (2018)
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2.2.2.2 Tipos de procesos

Se indica segun el autor que existen 3 tipos de procesos: De negocio, estratégicos y de apoyo.

Carrasco, B. (2001)

a) Procesos de negocio:

Los procesos de negocio se caracterizan por atender las necesidades de cumplir la mision de
la organizacién y atender las necesidades del cliente. En las empresas pequefias por lo regular
se estima que se encuentran unos 3 de estos macro procesos; en las empresas grandes puede
que lleguen a 8 macro procesos. Estas cantidades pueden variar en cuanto a la focalizacion
de la empresa ya que si la empresa esta muy focalizada se encontrara menos de estos
procesos. Aqui el autor menciona unos ejemplos de empresas donde se aplica lo

mencionado: En una empresa de entrega de comida a domicilio:

* Atender la solicitud del cliente desde el pedido hasta la entrega final.

* Disefio de productos: modo de presentacion, disefio de empaque, atencidon de ‘motorizado,
etc.

En una agencia de aduanas:

 Importaciones, se realiza la supervision desde el pedido hasta el desembarque.

* Exportaciones, el servicio inicia con el recojo del producto del cliente, el cobro respectivo
y la interaccidn con otras instituciones para la movilidad del mismo.

En una empresa constructora:
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* Construccion de obras, desde las conversaciones del cliente para realizar el proyecto hasta

la entrega del trabajo terminado.

b) Procesos de apoyo
Los procesos de apoyo son indispensables para poder realizar los procesos de negocio. En
las microempresas podemos encontrar hasta 20 de estos procesos y en las macroempresas

encontramos hasta 400 procesos dependiendo de que rubro refiere.

Por ejemplo:
a. Reparacion de maquinarias
b. Declaracion y pago de impuestos
C. Servicios de alimentacion
d. Compra de articulos de oficina
e. Impresion de formularios
f. Reposicion de maquinarias
g. Pago de anticipos
h. Pago de remuneraciones
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C) Procesos estratégicos

Por altimo, el autor menciona que por su mismo nombre estos procesos estratégicos son

aquellos relacionados con la estrategia de la empresa y menciona algunos:

° Se tiene en cuenta como se establece lo basico de una empresa como es la vision,
mision, objetivos personales, corporativos y departamentales, las directrices funcionales y
entre otros temas como el plan de accion a seguir

) La forma de como basarnos en los indicadores, como es que se controla el
cumplimiento de los objetivos y la actualizacion de los mismos.

° El poder de mantener actualizadas las estrategias

) Mantener la motivacion de los integrantes con la forma de comunicar la estrategia

2.2.2.3 Diagnostico de procesos

El modelo de diagnéstico de procesos es un extracto de la etapa pasada de la organizacion
con la actual en cuestion de sus procesos, al igual que sus posibles puntos de vista, respecto
al logro de su mision, de sus objetivos principales, del estado de sus medios y de su
operatividad técnica y organizativa.

El desarrollo de esta etapa esta direccionado a obtener los datos primarios y tienen que
coincidir con el estudio analizando la situacion. Las herramientas estan basadas en la
aplicacion de los esquemas Pareto e Ishikawa y la Matriz DAFO (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades), herramientas que pueden ser necesarias en cualquier

institucion. Hernandez; Rogej, Olivera, Garza & Gonzéalez (2015).
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2.2.2.4 ldentificar los procesos de negocios

En esta seccion nos centramos en que todo proceso de negocios refiere a un impulso para
perfeccionar las funciones y operaciones de la empresa. Tenemos el ejemplo de los
disefiadores de sistemas y arquitectos que suelen utilizar los procesos de negocios para
ocasionar una edificacion de sistemas y asi puedan materializarlos. Es usual que las
empresas tengan un valor agregado con procesos de negocios y servicios mediante la
descomposicion de los silos que se dan entre las lineas de negocio entre un modo imparcial
y tecnoldgico, después se da por la formalizacion de secuencias de interrelacion entre y
dentro de esta linea de negocio. Este enfoque estipulado entre dominios de negocios y sus
procesos de Tl ha ocasionado perfeccion y ahorro de costos. Facilita a las organizaciones
enfocarse en el establecimiento del atributo de la l6gica y la informacion de negocios, y

concede la regulacion de procesos de negocios en toda la institucion. Maldonado (2018)

2.2.2.5 Descripcion de procesos

El autor expresa que un objetivo deseable es tener procesos firmes, renovados e identificados

que atesoren el conocimiento de la empresa que ha acumulado en su tiempo de experiencia.

Algunas caracteristicas de las planteadas son las siguientes. Bravo (2009):

a. El proceso puede ser ensefiado y explicado al detalle apoyandose en la induccion a

un colaborador y la capacitacion constante.
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b. En ese mismo sentido, el plan para la capacitacion es mas enriquecida y concreta si
los procesos estan bien explicados.

C. Se tiene el panorama en la agrupacion de actividades a realizar, en vez de pensar en
“compartimentos estancos”, o panorama en “feudos”.

d. Ayudan a llevar un mejor control de costos

e. Los procesos ayudan a generar una integracion y participacion porque todos hacen
la descripcion de los mismos.

f. El control se da ya que se sabe como hacer las cosas y se supervisa que se cumplan
reforzando la tarea

g. La estandarizacién es posible y se adecuan mas los colaboradores, ya que todos saben
los procesos también se da la comparacion entre ellos.

h. Cuando el trabajo ya es conocido y repetitivo genera una mejor posibilidad de trabajo
en equipo y menos conflictos en el &rea ademéas de ser una mejor motivacion para el
colaborador

I. Se deja en evidencia que muchos trabajan de manera automatica y no siguen los
procesos descritos.

J. De ventaja se obtiene una mejor vision de los procesos destacados como rentables
k. La descripcion se realiza para garantizar que asi se haga el trabajo

l. Cuando se conoce los procesos ya se pueden introducir formulas de costeo para cada

uno
m. Es una gran ayuda para establecer responsabilidades y fronteras

n. En las auditorias de procedimientos y normas estipuladas es lo infimo solicitado

0. Al cumplir con tener procedimientos se puede acceder a pertenecer a la certificacion

en normas de calidad: 1ISO 9000, CMM vy otras.
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2.2.2.6 Elementos de un proceso

Para el autor, los elementos que conforman un proceso son los siguientes Mallar, A (2010):

1. Inputs: Medios a cambiar, insumos a procesar, colaboradores a transformar, datos a

procesar, conocimientos a generar y ordenar, etc.

2. Recursos o factores que transforman: Trabajan sobre los inputs a transformar. Aqui

se distinguen dos tipos basicos:

a) Factores dispositivos humanos: organizan, controlan, dirigen, y planifican.
b) Factores de apoyo: computadoras, programas de software, infraestructura tecnologica

como hardware, etc.

3. Flujo real de procesamiento o transformacion:

La conversion puede ser tangible (mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del chofer,
el del correo, etc.), y desde luego también puede ser cambiada una estructura juridica de
propiedad (en una escrituracion, transaccion, etc.).

Si el input es informacion, o posibilitar su difusion, puede tratarse de reconfigurarla. Se
puede tratar de transferencia de datos como en las capacitaciones (bibliotecas, bases de datos,
centros de documentacion, etc.). Al mismo tiempo se puede atender al cliente de forma

corporal (masajes, spa, etc.), darsele comodidad y alejamiento (hotel, hostel), transportarlo
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(avién, 6mnibus, taxi), en su psicologia y satisfaccion (conciertos, teatro, cine) y actuar sobre

su cuerpo (medicina, odontologia).

4, Outputs:
Son de dos tipos:

a. Bienes: libre transporte, almacenables, tangibles. La produccion se puede distinguir por la
demanda. Se puede hacer un juicio por la calidad del producto de forma objetiva

b. Servicios: intangibles, se realiza la accion de realizar el servicio ante el cliente. El
consumo Yy la produccién son paralelos y la calidad esta supeditado de la impresion del
cliente respecto a tu producto. Dadas los progresivos estilos mixtos, ha empezado a
implantarse también el término de serducto (servicio + producto) que se refiere a la
satisfaccion de las apreciaciones del usuario a través de una ocupacion u objeto que tenga

este valor.

2.2.2.7 La necesidad de un proceso de cambio

En esta etapa el autor plantea que las organizaciones deben ser llevadas por un proceso de
cambio revolucionario o radical como el proceso de cambio incremental ya que se dan
muchos factores para crear esta necesidad como las nuevas regulaciones, competencia, los
ciclos econdémicos cambiantes, la tecnologia de punta que aparece, etc. En este caso cuando
detectamos la necesidad de un proceso de cambio se debe cambiar una de las fases anteriores
para que se pueda realizar. Se convierte en imprescindible cuando los directivos detectan
que es urgente se de un cambio en la organizacion. Claro estd que si la necesidad no es de
mayor importancia se debe tener en consideracion tomando en cuenta los factores externos
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ya que por un error puede ocasionar un impacto negativo en la empresa y no habria ningun

tipo de motivacion o razén alguna para que se pueda hacer. Torres, Gutiérrez , Lopez (2017)

En este caso tenemos un ejemplo en el segmento de educacion por los autores Murillo,
Francisco; Krichesky (2012) que mencionan cuando surge la necesidad de realizar un

proceso de cambio en una escuela para impulsar la mejora en ella.

Es muy coman encontrarnos con centros educativos que buscan un cambio para una mejora
ocasional o como un esfuerzo bésico para poder solucionar un problema. El pensamiento
que quieren implantar es sencillo: cuando aparece un inconveniente se debe arreglar 1o méas
pronto posible; una vez arreglado, todo sigue como siempre. Este tipo de escuelas piensan
en tener una mejora perenne, realizar un esfuerzo en momentos especificos. Por otro lado,
otros colegios, los més dindmicos, tienen en cuenta que la mejora debe ser parte de un
proceso continuo propio de la escuela. En estos casos, empefio de mejora tiene a ser ciclico
y constante; se convierte algo de la cultura general del colegio y son, en definitiva, su mejor
sefial de representacion. Absolutamente, todos los profesionales desean optimizar su
rendimiento y su trabajo, y para eso estan predispuestos a desaprender lo malo para aprender
algo que les pueda beneficiar, dejar que los critiquen constructivamente y criticar también
para admirar el trabajo de otros. Pero, no todo se puede con voluntad y el proceso de cambio
es mucho mas complejo que eso, se necesita de conocer la manera de lograr el cambio y
saber los elementos que podrian incidir positiva o negativamente en el disefio de

implantacion.

Se resalta por los autores que citan a Coronel (1996); Bolivar y Fullan (2002:26). que “el
cambio es un proceso y no una accion”, y como tal, se necesita detallar las etapas o fases
que tiene. Se recomienda no ver la version simple de un proceso extenso y dificil en donde
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aparecen factores al mismo tiempo. Asi, es probable que el proceso se pueda ver como un

modelo circular compuestos de varias fases que se detallaran ahora mismo.

Es posible distinguir cinco grandes fases de este proceso:

. El primer momento en que se genera la primera fase cuando una persona o un grupo

de personas se predispone a iniciar un proyecto y se encuentra aqui también el paso de

diagndstico;

. La segunda fase es definida por los pasos a seguir, la planificacion en general;

. La tercera fase se da por implementar todo lo planeado anteriormente

. En la cuarta fase se dara la reflexion o el anélisis del camino tomado

. En la Gltima fase, la difusion y alcance de las estrategias que funcionaron con éxito

por varios esfuerzos y resultaron eficaces.

= Evaluaciin y Reflexion
Ejec:
Secuim
Inicio: Diagnostico y

‘\‘t‘ priorizaciin
—~

e
ucian y

iento
gy

< Inicio. Cagnostico y
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Fuente: El proceso de cambio escolar, Universidad Autbnoma de Madrid
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2.2.2.8 ldentificacion del momento a realizar un proceso de cambio

El autor ratifica que realizar los cambios en el momento indicado no es nada facil por todo
lo que implica pero que se debe hacer para poder subsistir en el mercado. Con este
pensamiento para poder saber cuando hacerlo menciona que se tiene en cuenta estas 4

posibilidades: Sandoval (2014)

1. Cambio por planeacion, cambio por anticipacion o cambio proactivo.
2. Cambio por inercia o por imitacion.

3. Cambio por reaccion o como respuesta a las circunstancias.

4. Cambio por tension final o por crisis.

Los cambios por planeacion, por anticipacion o proactivo se tienen para poder obtener el
tiempo de tomar las decisiones necesarias para la empresa en cuestion. Se trata de las
actividades provisorias, las que tratan de establecer los propdsitos a corto y largo plazo
ademas de la planeacion estratégica. La proyeccion del futuro esta basada en la orientacion

nueva de las estrategias segun el cambio de la situacion que les dio origen. Sandoval (2014)

Aqui Sandoval indica citando a (Jorgensen,2010) et al que el cambio realizado por realizarse
una planificacion es lo méas buscado en cuestion de gestion organizacional, lastimosamente
no es usual, incluso al insistir a gerencia tomar cartas en el asunto, pero no es comun a pesar

de ser necesario y que se ha pedido a gerencia en varias ocasiones.
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Seguramente esto suceda por la ausencia de la planeacion y su importancia o, igualmente
grave, una ignorancia sobre las fuerzas que dominan el ambiente y que impulsan a las

organizaciones a la variacion.

La variacion debido a la inmovilidad o por imitacion es bastante frecuente, y se direcciona
a los procesos que empiezan como parte de una observacion detallada de la organizacion
sino siguiendo una moda o inclinacion gerencial. Es complicado calcular cuantas
organizaciones comenzaron sus procesos de modificacion y adaptacion por predominio de
otras, puesto que no muchos quieren admitirlo. Aunque realmente los procesos pueden
evolucionar favorablemente si la meta es clara y se usa un modelo a seguir con el fin de
cumplir con los objetivos de la organizacion; aunque también hay que tener en consideracion
que no sera posible conseguir los mismos resultados basandose de modelos, la cual es més

conocida como «administracion por best seller» citando a Hitt (2006)

La variacion por reaccion tiene la oportunidad de demostrar que la organizacién no es ciego
ante cambios de la competencia que los rodea, pero también puede ser que se esté efectuando
una reaccion cuando el momento de tomar las decisiones ya culmino. Asi como en el cambio
por planeacion se acuerdan los pasos a tomar eventualmente se tienen tiempo para poder
modificar los cambios que se vean necesarios mientras se avanza, en el cambio por reaccion

las modificaciones pueden ser las limitadas e incluso nulas.

La conversién por tension final o por crisis se ocasiona cuando la empresa no pudo 0 no

acepto las oportunidades de cambio, y choca con adversidades complicadas que ponen en
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riesgo su propia subsistencia. El cambio por crisis puede ser que permita encontrar el camino
correcto, pero también cabe la posibilidad que la tencion lleve a la organizacion a cometer

errores garrafales.

Como resultado, si la organizacion no esta preparada para adaptarse a los cambios que sean
necesarios o no tiene la actitud empatica que le permita reaccionar en el tiempo requerido,

puede ocasionar que se cierren sus oportunidades a futuro

En conclusion, si la empresa no cuenta con la preparacion adecuada estructuralmente
hablando para poder enfrentar la conversion o no cuente con una buena actitud en el tiempo

exacto puede hacer que trunque el futuro de la misma organizacion. Sandoval (2014)

2.2.2.9 Naturaleza del cambio en la Cultura Organizacional

Realizar el concepto del cambio organizacional al igual que la naturaleza se refiere algo
dindmico, esto quiere explicar que durante el tiempo ha sufrido cambios importantes en la
historia como asi también se toma en cuenta el contexto organizacional que importa en la
actualidad.

Son varias impresiones que se desarrollaron para entender la interrelacion entre la influencia
y organizacion del entorno, el cambio y la empresa. Dentro de las causas consideradas para
poder empezar a entender el analisis esta el enfoque para explicar el constructor de cambio
organizacional.

En la década de los 70 del siglo XX la inclinacion fue crear a las organizaciones como

unidades de negocio para la generacion de utilidades. La gestion de estas unidades era
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ordenado y poco flexible. En esta atmosfera, rigido, y en su casi totalidad basado al analisis

interno, el rol del cambio organizacional era poco atendido.

Por el afio de 1970, ya se usaban mucho las técnicas de control estadistico en varias
organizaciones. Esas mismas técnicas solo tomaban en cuenta el objetivo de controlar el
estandar de calidad de los productos realizados. El punto de vista era de mejora interna al
igual que el desempefio y su objetivo era netamente controlar los cambios operativos de la
produccion. Esto evidenciaba que los procesos que carecian de flexibilidad evitaban que
surgieran cambios importantes en el modelo y las funciones limitadas de las personas en la
organizacion cumplian su plan de accidn requerido. El cambio organizacional se daba de

forma interna y las influencias del entorno eran una minoria.

En el tiempo de 1980 ya las empresas que solo utilizaban la técnica de control estadistico

para el control de los procesos y productos dejaban de ser competitivas.

La intervencidn de las organizaciones en los temas sociales se hacia mas comun y la atencion
de los clientes era mayor, ya pasando por esta conversion el cambio era indispensable en la
organizacion porque era usado como una dindmica y tomado en cuenta para provocar 0

impedir consecuencias.

El autor toma en cuenta los puntos de Porras y Berg (1978) El desempefio de una empresa
prevalecia los procesos técnicos y sociales, con ello las participaciones de cambio. Estos se
centran en los procesos y personas lo cual es un diferenciador en las empresas.

En la década de los 90, la apreciacién del cambio organizacional conceptualizado

propiamente dentro de la organizacion es eliminada.
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En este tiempo ya se tomaba en cuenta el cambio organizacional como un proceso,
actualmente el cambio ya no es un elemento que se controla y cuantifica, ahora es un proceso

que trata de la interrelacion de las partes, asi como su evaluacion y el medio externo e interno.

Tomando en cuenta la cita de Mintzberg y Westley (1992), mencionan que el cambio
organizacional puede ser inductiva (de dentro hacia fuera) generdndose dentro de las
empresas o deductiva (de afuera hacia adentro). Ellos consideran que el cambio
organizacional tiene relacién con los procesos y con las personas; ademas tiene cuatro
contenidos a saber: Se encuentran los contenidos mas concretos que son los sistemas y

personas, también se tiene a los contenidos conceptuales que es la estructura y la cultura.

El cambio organizacional no se toma en cuenta como una pieza continua sino como un
proceso que normalmente es general y tiene en cuenta sus cuatro variables. El tomar por
sentado que un cambio es un proceso generativo en las organizaciones originaria una
reformulacion total en cuanto a centrar el analisis tedrico, practico y metodoldgico de la
definicion. Actualmente el origen del proceso es interno, el cambio va tomando otras formas
tomando en cuenta el analisis (el trabajo en grupo, un producto, un trabajo individual, un
programa, una estrategia organizacional) y se explica como una observacién por experiencia

en una organizacion al pasar el tiempo.

En el mismo periodo de los 90, ocurrieron sucesos en el ambiente externo de las instituciones
que hicieron innovar en la forma de tomar decisiones. La exigencia justa de calidad para los

clientes, las regulaciones internacionales que se hacian en los productos y mercados, el uso
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de tecnologia en la informacidn, la inauguracion de los mercados, entre otros, todo ello son

factores para hacer una conversién en el desempefio organizacional.

Con todos estos cambios, el enfoque de la dualidad se complementa con una propuesta citada
de Pina, Cunha y Vieira (2003) ellos dan a notar que el cambio organizacional se define
como un proceso que combina lo puntual (tener en cuenta un analisis especifico) e
incremental (hacer una mejora secuencial en varios &mbitos) con lo emergente y lo

deliberado.

La definicion de que el cambio organizacional es un proceso constante y conceptualizado se
cambia por la generacién del cambio con un proceso mezclado en que las dualidades
conviven reciprocamente. La definicién del cambio organizacional es visualizada como un
proceso adaptable, bipolar y mezclado es un concepto complementado por Grant et al (2005)
segun la cita del autor donde se argumenta que el cambio organizacional es un proceso
multiperspectivo, el cual se es visto como la construcciéon de una existencia social. La
necesidad del analisis historico sobre la evolucidn de un concepto, en este caso, el cambio
organizacional, permite brindar una explicacién holistica y compleja del concepto. En el
presente trabajo plantearemos que el cambio organizacional también puede entenderse como

un proceso estratégico constante y multiperspectivo de adopcion y adaptacion.

En la conformacidn de los ambientes actuales obligatoriamente dependientes y cambiantes,
(incluyendo a los mercados) exige que las organizaciones sean vistas desde perspectivas de

sistemas y procesos, en donde gran parte de variedades, relaciones e influencias convergen
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desde diferentes angulos. EI cambio organizacional es un proceso estratégico, porque de él
depende la duraciéon en su totalidad de la permanencia de las organizaciones en el ambiente.
Una variacion puede reflejar positivamente o negativamente en las estructuras, funciones y
procesos al interior de las organizaciones, y este hecho hace del cambio y sus consecuencias
un proceso estratégico. La creacion del cambio como un proceso constante implica que las
organizaciones frecuentemente se enfrentan a él, y debido a ello un importante trabajo del

mismo es entender la naturaleza del cambio para poder confrontarlo. Rivera (2013)

2.2.2.10 Implicaciones de un proceso de cambio

Para realizar un proceso de cambio o cambio organizacional el autor propone que el concepto
especifico hablando en forma general, es que al tomar un modelo a seguir para conseguir el
cambio se tenga un objetivo concreto a conseguir. Implica que tenga movilidad de
estructuras y procesos de tal modo que ya no haya duda, se mantenga la solidez y se tenga
una garantia que se cumpliran los objetivos que se han puesto los jefes que estan a cargo de
los cambios organizacionales para asegurar el triunfo. Se resalta segun la cita realizada de
Hannan y Freeman (1984) que los cambios se deben realizar Gnicamente con la guia basada
en la planeacion de los jefes. Esta definicion del cambio, esta también basada en la idea
impuesta por el citado también Lewin (1951) quien decia que un cambio no puede ser
espontaneo sino premeditado y por ello también nos hace recordar de Lippitt, Watson y
Westeley (1958) que le da importancia a tener proyectos de cambios constantes y promover
la comunicacidn y retroalimentacion con los grupos de trabajo antes, durante y después del

cambio. Retomando la propuesta de Lewin (1951) se verifica exactamente su postura ante el
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cambio organizacional y las etapas que le dio para que sea mejor entendida y tomo en cuenta

estas etapas:

1) Descongelamiento
2) Recongelamiento

3) Surgimiento de nuevos patrones

En este caso también se tiene en cuenta con este enfoque, pero un modelo distinto avalado
por Tushman, Newman y Nadler (1988), quienes se encargaron de sefialar que los jefes de

estas organizaciones deben liderar el cambio con estas 3 fases:

1) Distribucion eficaz y eficiente los recursos morales y materiales que los grupos de interés
requieren para facilitar la transformacion.
2) Contextualizacion del curso de la estrategia

3) Motivacion a las personas de la organizacion con pasion y optimismo

La conversion de la metodologia por como se tenia que dar el cambio organizacional fue por
Whittington, Pettigrew y Conyon (1999) su principal objetivo es incrementar la
productividad y eficiencia (siendo esto muy usual en los modelos ya mencionados) con ello
se hace una reestructuracion de la organizacion bajo lo solicitado para mejora. Con esta
perspectiva se creo el método de Ishikawa para evitar los productos dafiados, ademas de ello
también esté el Tagucho que implemento los conceptos de calidad, reingenieria, proceso de
produccion y disefio de productos. Estos modelos mencionados sacados de los 90 se

dirigieron aprovechar las tecnologias que surgieron para manejar mejor la informacion en

65



las organizaciones. Ademas de la existencia de estos modelos aun no hay uno que pueda
identificar los problemas surgidos en la organizacion actual, por esta razon Ranieri (2001)
afirma que se deben tomar los modelos que le puedan ser Utiles a la empresa para que se
pueda asumir retos futuros. Desde este punto de vista es responsabilidad del lider realizar el

cambio y demostrar que se esta realizando por una buena razon.

En este proceso a realizar se debe tomar en cuenta la resistencia al cambio que puede generar
y ver la manera de prevenir, esto dependera de que tan comprometidos estaran los empleados
con los procesos organizacionales y el control que tengan con las oportunidades que se
presenten, habilidades y recursos que puedan desarrollar para enfrentar el cambio
(Aizen,1991). Se presenta el resaltante rol del lider y la responsabilidad que tiene al realizar
el cambio ya que debe asegurar que funcione para que tenga un impacto positivo Kotter
(1995), acorde con esta afirmacion se tiene que tener en cuenta la integracion y
comunicacion que tengan las conexiones de los comportamientos que se van consolidando,
estructura por los logros de la organizacion y procesos. Es importante que se celebre el

pequefio éxito que se va logrando con un estilo de caracter transaccional.

Realizar un importante cambio implica que deba existir un lider que esté al frente del cambio
y es lo mas importante en la actualidad, las teorias existentes resultan ser poco satisfactorias
en cuanto a las circunstancian en las que se tienen que generar esos cambios. De esa
perspectiva mas que una accion planificada por el lider también se tiene como un proceso
constante que se va implantando para hacer que la organizacion sea menos vulnerable a las

condiciones del entorno y asi el jefe lidere en vez de que simplemente dirija ese cambio.
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Recientemente se ha demostrado que los cambios son impredecibles y veloces por ello

mismo necesitan una buena adaptacion.

Es usual que el cambio venga de pronto traspasando la sociedad en general ya sea economia,
negocios, gobierno, etc; en estos casos la gran mayoria de organizaciones no esperan este
tipo de consecuencias. La gestion a realizar por el lider es que con los cambios que se den la
empresa pueda sobrevivir a tales condiciones, eso explican los citados Hruska, Rasic &

Bakovic (2010)

Bajo este punto de vista, los modelos que hemos visto anteriormente que estan basados en
algo tradicional no servirian ya que actualmente hay menos control, surgen variables nuevas
y hay mayor duda que pueden afectar los resultados por un proceso de cambio. Actualmente
se puede decir que las organizaciones son dindmicas y ya no lineales, algo cadtico en
potencia y que estan sometidas a cambios segin constantemente por eso han optado por una

mejor flexibilidad para tener una mejor respuesta. Thietart y Forgues(1995)

En este caso Paton y MacCalman (2006) indica que el proceso de analizar y guiar el proceso
de cambio estratégico implica estar abierto a visiones nuevas que estdn compuestas por
partes interdependientes anexados entre si que forman sistemas y subsistemas. Esta Vision
actual del cambio organizacional deja atras la mecanicidad y reacciona a una vision
innovadora de la administracion donde se toma en cuenta que si se tiene un rechazo al cambio
puede originar que suceda la muerte empresarial segin Pascal, Millemann &Gioja (2002)

citado en este trabajo de investigacion.
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Desde este punto de vista, la organizacion muestra vida desde un sistema complejo, es decir,
tiene un accionar de acuerdo con las leyes de la naturaleza que se organiza con una
naturalidad en la que el jefe tiene una interaccion con los demas coordinadores del sistema,
origina que haya nuevos estados adaptivos que puedan garantizar la permanencia del

sistema.

En ese punto de vista, el lider esta en las facultades para hacer un cambio intencional, pero
la reaccion que tengan con este agente de cambio y con su entorno hara que surjan nuestros
sistemas de adaptacion que no han sido planeados por lo tanto no habra ningun tipo de
control en la orientacion de cambio. De toda la importancia que se le dio al lider
organizacional como sus caracteristicas, sus rasgos y comportamientos, se tomara mas en
cuenta los efectos que produzcan en el proceso de liderazgo sobre la conversion
organizacional, esto fue propuesto por Glynn& Dejordy (2010). Asi se indica que el lider
que piensa gestionar el cambio, lo enfrenta y contiene se pasa al liderazgo y se define como

un proceso de cambio en si mismo donde lo mas importante es dinamizarlo.

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente es sencillo entender el liderazgo
actualmente como un proceso que maximiza el cambio, permite que con eficiencia se pueda
dar sistemas adaptables para aceptar los cambios lo cual ya ocurre por inercia cuando se ha
podido alcanzar el nivel de auto organizacion. Esta teoria de Schenedier (2002) y
perfeccionado por Boney (2003) ha dado lugar a la definicion de emergencia que tiene
importantes connotaciones para la mejor comprension del liderazgo pues reconsidera la idea
ampliamente difundida y aceptada de que los lideres tengan como objetivo principal el
control y el cambio, por otro lado desde este punto de vista la mas importante funcion esta
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conectada con el fortalecimiento de las posibilidades, las condiciones para que el sistema se

pueda organizar y la busqueda para que se implanten patrones adaptativos. Goldstein (2007)

Desde este punto de vista, se sabe que el liderazgo es un fendmeno muy complejo, donde la
explicacion esta basicamente centrada en las personas que lo practican, resulta visiblemente
insuficiente, incluso existe un acuerdo que esta recibiendo un gran desarrollo académico que
se denomina teoria de los sistemas complejos en liderazgo (TSCL) también existen patrones
que no son iguales pero integran las influencias de los lideres que no se fijan en una accion
directa, intencional y deliberada, sobre el cambio organizacional. Sino que dicho modelo es
practicamente indirecta, poco claro e incluso espontaneo en virtud de los cambios de ideas
que se generen en el sistema Jennings & Dooley (2007), y en definicion se comprende que
el liderazgo es un proceso en continua adaptacion, donde los lideres toman el rol de
facilitadores del cambio, mediante la potenciacion de las relaciones e interacciones (muchas
de ellas difusas) que ven surgiendo en los agentes que conforman la organizacion segun
Boney (2003). Comprender la relacion entre el cambio y el liderazgo significa observar a los
colaboradores, puesto que ellos son a través de la interaccion con el sistema, favorecen o no
al proceso del cambio. Es por eso que, las reacciones que puedan tener los colaboradores son
un tema fundamental para promover el cambio proponen Armenakis, Harris & Mossholder

(1993).

Todo lo anterior mencionado por estos autores y ahora por Oreg & Schyns (2008) precisa
explicar que el jefe debe conocer a la perfeccion la empresa, su cultura, los valores, la
identidad organizacional, el clima, las creencias, etc; para asi fortalecer conexiones en sus
dimensiones y niveles que promuevan la comunicacion y se genere creatividad e innovacion.

Cabe mencionar que las caracteristicas del tema como el estilo del liderazgo y el clima de la
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organizacion pueden intervenir en la implementacion de la conversion y también con ello la
forma en que los colaboradores puedan tomar el cambio. La interaccion realizada por la
confianza, se convierte en un factor muy importante para obtener el ambiente adecuado para
que el sistema se adapte y esté preparado ante las demandas poco usuales del entorno por su

posicidn dentro del sistema, el sector y el contexto en general.

Aparece la pregunta, ;Cémo podria ser el comportamiento de los directivos que les permita
a estos liderar el cambio en las actuales condiciones? Por un lado, los autores Waldman,
Ramirez, House & Puranam (2001) afirman que lideres que buscan el cambio pueden
soportar de mejor manera los ambientes inestables, estimulan intelectualmente, motivan, son

sensibles a las variaciones del contexto, inspiran y son mas capaces de asumir riesgos.

La falta de confianza o el recelo puede incrementar la duda usual cuando sucede un cambio
y por ello también surge la resistencia de los trabajadores segiin Bovey & Hede (2001). Se
tiene expectativa que el jefe sea prevenido por la tension y ansiedad que puedan tener los
miembros que participan en el proceso del cambio y de eso depende la eficiencia del
liderazgo que mantenga la imagen del cambio como algo positivo a un proceso que deba
evitarse como lo menciona Cumming & Worley (2001). Para apoyar ello Krackhardt y Stern
(1988) serialan que los cambios organizacionales deben ir de la mano con el cambio en la
conexion lider y colaborador, pues eso también necesita que se consolide como un nuevo
comportamiento. Teniendo en cuenta lo anterior, el liderazgo participativo ha demostrado
que se han dado los resultados en cuestion de aceptacion, actitud positiva con el cambio e
incluso compromiso por acatar la nueva variacion, esto fue reconsiderado por Sagie &

Koslowski (1996).
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Sustentado todo lo anterior, al crear un estilo de liderazgo actual, direccionado hacia el
cambio en las organizaciones entendidas como sistemas complejos, se puede decir que el
liderazgo transformacional estaria mas de acuerdo con esta nueva forma de ver el cambio,
recordemos que la caracteristica fundamental es promover el desarrollo de las competencias
en la organizacion, donde todos contribuyen al cambio organizacional Seidman & Cauley
(2011). Mientras los lideres transformacionales tienen el potencial de cambiar la forma de
pensar de sus colaboradores, motivar e inspirar Burns (1978), los lideres transaccionales
retribuyen a los colaboradores por cumplir con las indicaciones dadas Bass (1985); Bass &
Riggio (2006); Burns, 1978), estos Gltimos, mas de acuerdo con la vision tradicional del
cambio. Cabe aclarar que las actitudes de liderazgo transaccional y del transformacional, no
son excluyentes entre si, es mas pueden preseéntarse al mismo tiempo en las practicas
directivas sin dafiar un estilo de liderazgo caracteristico. El rol del lider transnacional, estaria
mas centrado a los modelos tradicionales de cambio planificado en el que los lideres
proponen y efectlan las estrategias para asegurar el cumplimiento de los procesos que
llevaran al resultado esperado, para ello, un estilo instruccional y directivo puede ser mas
atil, asi mismo, desde los paradigmas tradicionales, premiar los comportamientos esperados
es habitual cuando el cambio esta direccionado hacia la busqueda de la eficiencia a través de
la disminucién méxima de riesgo, el cual es reforzado mediante el reconocimiento al
personal cuando logran las metas preestablecidas por el lider, caracteristica fundamental de
este tipo de liderazgo como menciono el autor Bass (1985), puesto que la dinamica de la
relacion lider — seguidor dentro del liderazgo transaccional implica un intercambio claro una
negociacion implicita entre unos y otros como los citados Hartog, Muijen & Koopman
(1997). Esta manera de asumir el cambio puede ser no suficiente en la actualidad, en cuanto

se ofrece una vision fragmentada de la organizacion, donde todos los factores involucrados
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son desconocidos, directamente e indirectamente con el cambio el liderazgo transaccional se
basa primordialmente en motivar a los colaboradores mediante una relacion mediada por la
posicion que se tienen dentro de la organizacion (jefes a colaboradores), se sustenta en
comportamientos adaptables basados a la claridad de las tareas que segun sus resultados
seran premiadas o castigadas propuesto por Bass, (1985); luego variado con un autor mas
Bass & Avolio (1994) luego otro autor diferente Bass & Riggio (2006). En contra de esto,
los lideres transformacionales van mucho mas alla de las labores que tiene que hacer, lo que
hacen que sean mas eficientes en tiempos dificiles un factor dificil de ignorar en cuando a lo
que puede favorecer a la adaptacion en tiempos de cambio, esto lo sostiene Boal & Byrson

(1988).

Las cualidades cautivadoras de estos lideres le toman bastante importancia a los momentos
en que las organizaciones atraviesan los cambios que relacionan directamente la
supervivencia de la empresa o el desarrollo de la misma segin Yukl (2002). Mientras
transcurren los tiempos de duda el lider que tiene vision y es carismatico logra insistir en la
impresion del éxito por parte de los colaboradores confirma Pillai (1996), los aspectos
verdaderamente importantes en este proceso caracteristicos de inestabilidad y la poca
posibilidad de predecir sucesos. Por otro lado, los lideres suelen filtrar mejor la duda y el
temor de personas que inspiran confianza generando entusiasmo por medio de la vision y el

alcance de metas, tienen carisma (influencia ideal) e inspiran a los demas.

Otro tema que implica tener un cambio organizacional en relacion con el liderazgo
transformacional, es que el comportamiento que esta sujeta al estilo del liderazgo promueve
la capacidad de indagar a través de la generacion del cambio y la conversion permanente

segun los autores Jung (2003) luego perfeccionado por Munshi & Walumbwa (2009), en
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muchos estudios se indica que el liderazgo transformacionales tiene mas efecto que otros
liderazgos apoyado en varias teorias como Gardner & Avolio (1998) , Bass (1985) , Harris

(1985) Roberts (1985).

Finalmente; a diferencia de los lideres transaccionales que siguen las reglas de la cultura
organizacional, los lideres transformacionales transforman esa cultura para innovar de forma
grupal e individual la interpretacién de los simbolos de la organizacidn segun Jaskyte (2004)

y Martins.M (2002)
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Capitulo Il Presentacion, descripcion y fundamentacion de la experiencia relevante

3.1  Ayudante de Cocina del Hotel Montreal

3.1.1 Areade Ay B en el Hotel Montreal

Es el area de la preparacion de alimentos para realizar el desayuno bufett en donde se tiene
en cuenta todo lo solicitado por el cliente y se tiene el cuidado del area de trabajo y el conteo
de los utensilios de trabajo. Somos 2 ayudantes de cocina donde una va al frente para poder
atender las necesidades del cliente y solo tenemos un horario de las 6:30 am hasta la 1 pm
donde tenemos que dejar un misen place para el dia siguiente y no sea tan pesado iniciar al

siguiente dia. Se tiene también la tarea logistica de comprar los insumos para preparar el
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desayuno al dia siguiente, por ello ya tenemos los proveedores especificos de la fruta.

Tenemos 2 modalidades de compra:

a) Compramos los insumos exactos para el desayuno del dia siguiente ya que solo es

pasar lista de lo que nos hace falta para la programacion del dia siguiente

b) Compramos insumos para una semana realizando el registro en el almacén y la
refrigeracion pertinente para evitar se pierda haciendo una programacion de los primeros
dias para el insumo mas sensible y para los Gltimos dias los que pueden durar mas en

refrigeracion
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3.1.2 Ubicacion del area en el organigrama de la empresa
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3.1.3 Funciones y responsabilidades de una ayudante de cocina

En el reglamento interno de la empresa estan establecidas las funciones de un ayudante de

cocina

a) Mantener el area de trabajo limpia: Desde que se llega al area de trabajo se procede
a realizar la limpieza de lo que pudo haber quedado sucio de la cena o los platos de los
trabajadores nocturnos. El hotel y el equipo que tiene deben estar en un estado éptimo de
conservacion para facilitar todos los pasos de limpieza profunda y desinfeccion para que el
equipo cumpla la funcion predestinada, especificamente las fases importantes de seguridad

y prevision de contaminacion de alimentos por agentes fisicos, quimicos, etc.

La limpieza debe sacar los residuos de alimentos y suciedades que puedan ser un foco
infeccioso de contaminacién lo cual pueda ser dafiino en el hotel. Los métodos de limpieza

y el utilitario ideal dependen de las propiedades del alimento.

Algunas bacterias, incluidas algunas patdgenas, pueden acoplarse a circunstancias adversas
cuando construyen una pelicula biolégica, las mismas no son ciertamente extraidas con los

pasos normales de limpieza con agua y jabon neutro.
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Estas bacterias aludidas pueden ser muy fuertes y pueden ser inmunes a todos los detergentes
usado anteriormente asi que por ello se trata de usar un liquido particular que afianza la
desinfeccion hasta un 98% y nos garantiza no exista un problema de bacterias o

enfermedades en nuestros insumos.

b) Realizar el inventario diario: Se realiza un pequefio inventario de los utensilios de
cocina, entre ellos los tenedores, cucharas, cucharas de postre, cuchillos de pan, servilletas
de tela, jarras, vasos, individuales de papel, termos, menaje en general.
Actualmente esta actividad esta catalogada como intraempresarial por la cadena logistica
para que la empresa pueda realizar sus actividades diarias de una manera econémicay evitar
la incertidumbre y la variabilidad que esto toma asi se pueda garantizar la calidad, sin tener
mayor impacto.
Para esto toda empresa se centra en unos factores a tomar en cuenta:

e Fluctuacion de precios de adquisicién

e Articulos de mayor cuidado

e Requerimientos de los departamentos solicitantes

e Punto de reposicién

C) Pulir la cristaleria: Los vasos normalmente quedan empafiados después del lavado
asi que de igual manera se pulen para evitar cualquier inconveniente con el cliente o pueda
indicar si esta sucio. Las manchas que puedan existir en la loza o los cubiertos también deben
ser supervisados ya que puede deberse algunos minerales que tienen algunos alimentos y

nosotros lo sacamos con agua caliente, un pufio de sal y papel aluminio por cada 2 litros.
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d) Brindar la bienvenida al cliente: Todos los huéspedes van bajando dentro del horario
de desayuno de 7:30 am hasta las 10:00 am lo cual indica que una ayudante debe encontrarse

en la puerta para brindar el saludo e indique al cliente que el desayuno se encuentre servido.

e) Brindar las opciones del desayuno buffet: Indicarle al huésped las opciones que tiene

para poder tomar su desayuno y las indicaciones para que se pueda servir segun lo desee.

Normalmente el buffet consta del area fria que conforma fruta en trozos, yogurt, cereal, Jugo
de alguna futa segin programacion y del area caliente que tiene como opciones leche
caliente, café y agua hervida para las infusiones; un postre caliente, un bocadillo sea carne o

pollo, huevos, etc.

3.1.4 Clientes internos

a) Area de administracion: Esta area supervisa todas las areas siguientes y por ende
también tiene un sistema de control en mi area tomando en cuenta que ellos nos brindan el
presupuesto para comprar los insumos y vigilan cumplamos el reglamento interno de la
empresa. Se encargan de igual manera de realizar nuestros pagos mensuales y la generacion

de las boletas y pagos de seguros.
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b) Area de housekeeping: Esta area esta relacionada con A y B porque la cocinera
principal también supervisa a housekeeping y nos ayudan a mantener limpio el hotel.

Nosotros le brindamos el desayuno en el horario de colaboradores 10:30 am

C) Area de recepcion: Esta area atiende a los clientes en su check in y check out y por
ello también les muestra donde pueden desayunar, nos brindan la lista de los clientes que
pueden desayunar hoy ya que esta dentro de su estancia, también le brindamos desayuno y

es libre de tomar algo en la cocina.

d) Area de mantenimiento: El area de mantenimiento se encarga de mantener el hotel
en Optimas condiciones asi que por ello estamos en la obligacion de brindarle desayuno y

agua constantemente, al igual que recepcion puede tomar lo que guste en la cocina.

3.1.5 Principales actividades

Entre mis actividades a realizar, se resaltan las mas importantes:

a. Atender a los clientes con amabilidad: Se tiene que tener un trato cordial en todo
momento con el huésped y atender todas sus necesidades respecto a sus alimentos. Aungue
siempre hay que tratar bien a todo el mundo, cuando se trata del cuidado de clientes debe ser
mucho mas exigente el buen trato ya que son clientes que hacen comentarios y
recomendaciones del hotel. Ya conoce el dicho "El cliente siempre tiene la razon". A lo que
algunos afiaden "y si no la tiene, hay que darsela" aunque tampoco hay que llegar a esos

extremos porque no se puede aguantar malos tratos si es el caso.
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Con cualquier cliente debemos ser correctos, atentos y amables por muy especiales 0 poco
educados que sean, hay que tener mucha paciencia para 'soportar' a personas con todo tipo

de accionar.

b. Reponer los alimentos que se van acabando: Verificar que no esté vacia una bandeja
o un bowl al momento del desayuno. Es importante poder realizar esta tarea ya que esta area
tiene un constante movimiento y ya que el desayuno tiene un limite de horario, los huéspedes
bajan a desayunar a cada momento antes de que se acabe el horario asi que naturalmente se
acaba lo ofrecido en mesa. Se tiene gue solicitar en cocina se prepare mas de lo programado
para reponer lo acabado. Lo que se ofrece normalmente en un desayuno buffet tiene una

extension de platos calientes y frios, postre, infusiones, café, leche y cereal de todo tipo.

C. Hacer la limpieza del area de trabajo: Mantener el lugar limpio para que otro huésped
pueda sentarse a desayunar. Esto se refiere a que cada vez que haya sido utilizada una mesa,
se debe retirar el servicio rapidamente y cambiar los individuales conjuntamente con las
servilletas de tela para armarlas nuevamente con los cubiertos. Se debe asegurar que no
quede ningln residuo como migajas de pan ya que la mesa sera ocupada por otros huéspedes

inmediatamente.

d. Hacer inventario de utensilios: Verificar que todos los utensilios utilizados no se
hayan extraviado al momento de poner las mesas, esta tarea se realiza cuidadosamente
porgue es una manera de evitar el hotel pierda capital invertido en los utilitarios de cocina,

llevando asi la actividad de la manera mas econdmicamente posible, con ello el anélisis de
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las cantidades y las condiciones se realiza de una forma mas sencilla y se puede disponer de

capital para invertir solo en el faltante o reponer el cambio de utilitario viejo.

e. Hacer el recojo de mesa: Se tiene que dejar la mesa igual que antes de haber sido
utilizada para pueda venir otro comensal a desayunar, en el cambio se debe verificar que los
saleros y azucareros se encuentren llenos, verificar que se pueda usar un nuevo individual o
dejar el que se encuentra si estd en buenas condiciones, hacer el armado de las servilletas de
telay verificar que no se encuentre manchada por haber sido utilizada, si es el caso cambiarla
por una limpia para evitar reclamos y quitar el excedente de migajas o algin residuo que

haya dejado un comensal.

3.1.6 Beneficios de la empresa

a) Capacitacion constante: Se realizan capacitaciones cada 15 dias acerca de calidad y
como debe ser el servicio en el desayuno. Ademas, se mencionan nuevas recetas que se
pueden presentar para ir actualizando la programacion de los desayunos buffet.

b) Convenios para descuentos corporativos: Se puede brindar descuentos para los
trabajadores en ese mismo hotel o para el Hotel Montreal de Miraflores, se podra disfrutar
de las instalaciones solo mostrando su DNI para buscarlos en la planilla.

C) Linea de carrera: Se puede escalar dependiendo de tu desempefio y actitud en la
empresa, se hace postulaciones internas y de housekeeping puedes pasar a ser de recepcion

para mencionar como ejemplo.
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d) Flexibilidad con los horarios para estudiar: Son una empresa que apoya a su personal
con el horario de estudios porque estan preocupados por el crecimiento profesional de sus
empleados y saben que es proporcional al crecimiento de la empresa, asi que son mas

flexibles en ese aspecto.

3.1.7 Propuestas de mejora

a) Encuestas a clientes: En el trabajo solo realizan una encuesta verbal pero no se utiliza una
mas detallada la cual podria servir para hacer un estudio de mercado o preferencias al

momento de comprar asi que se pondria una en cada mesa

b) Posibilidad de hacer room service: No se puede realizar el servicio de room service y es
lo que més prefieren hoy en dia los clientes asi que propuse podamos entrar al area de

habitaciones para subir lo seleccionado.
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Conclusiones

1. La calidad y el proceso de cambio van de la mano ya que para tener la calidad en el
servicio o producto que brindes a un cliente siempre estaras en pleno cambio e innovacion
para estar a la vanguardia del nuevo producto o servicio solicitado asi evites ser un negocio
obsoleto con futuro a terminar en la ruina.

2. La seguridad y el proceso de cambio tienen relacién con el objetivo de garantizar la
calidad de lo ofertado al cliente en el hotel porque se necesita tener un sistema para poder
optimizar el proceso y dar fe de tener un correcto accionar para brindar un buen producto
dentro de las condiciones reglamentarias.

3. La efectividad que se tiene y el proceso de cambio tienen relacion en el hotel porque
la efectividad se logro con cambios periodicos que se aport6 a la empresa para que sea mas
eficiente y asi funcione su proceso de produccion.

4. La accesibilidad y el proceso de cambio tienen relacion en el hotel ya que tiene
informacion accesible de la empresa porque se ha ido construyendo una cultura

organizacional que ha ido definiendo a la empresa.
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5. La calidad tiene relacion con las medidas a tomar en el hotel para poder empezar con
el cambio en el momento que se necesite ya sea para innovar o corregir algo que se ha estado
siguiendo y no ha funcionado de manera correcta.

6. La relacion de calidad y actividades es bastante comun y enlazada en varios aspectos
porque se van realizando varias acciones para poder asegurar la calidad mediante un sistema
y cronograma de actividades que ayuden al control interno de la empresa.

7. La dimension de sistema y calidad relacionadas, esto es lo que mas tiene relacion ya
que un proceso sistematico es un paso para obtener y mantener a calidad vigente en cualquier

aspecto.
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Recomendaciones

1. La recomendacién que se puede realizar para el Hotel Montreal es que se pueda
realizar la innovacion constantemente para que pueda mantenerse a la vanguardia y ser uno
de los hoteles mas cotizados con turistas especificos.

2. Podemos resaltar que para poder asegurarnos de la calidad de servicio que estamos
realizando, se necesita revisar las condiciones basicas que tenemos en el establecimiento y
que nos esta faltando para que el servicio sea perfecto.

3. Para ser mas efectivos siempre se tiene que hacer una comparativa de resultados
acabado todo periodo para que se pueda evidenciar si el cambio ha sido positivo o negativo,
tal vez en este estudio podamos probar que el cambio tuvo una influencia enorme en el
negocio lo cual hara que sea més constante.

4. Se recomienda tenga una accesibilidad facil de usar para los clientes porque en este
mundo actual es dificil poder competir con la tecnologia que surge en la competencia dia a
dia y por ello la informacién es mas facil de conseguir sobre todo en cuestiones de eleccion
por un producto o servicio. Nuestro Hotel Montreal como se ha podido mostrar en el trabajo

ya cuenta con la pagina de Booking para dar a conocer los servicios que brinda y espera
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poder utilizar otros buscadores como Tripadvisor para poder llegar a mas turistas que puedan
interesar de sus servicios.

5. La calidad va depender mucho de las decisiones que tomemos y por ello las medidas
que se han estado tomando hasta el momento son buenas y nos permite estar en crecimiento,
pero se deben tomar aun mas medidas, ser mas arriesgados en el tema de propuestas para
mejorar mas no en la calidad. Utilizar tal vez mas recursos para seguir haciendo mejoras y
evitar la deterioridad de las instalaciones con un plan de desarrollo.

6. En este caso una recomendacion mas es que se puedan realizar las actividades
necesarias que necesite el proceso de cambio para poder implantarse. Hay veces que una
empresa renuncia a realizar una reforma por no parar con las actividades laborales que
necesita el negocio sin tener en cuenta que puede ser contraproducente y dar como

consecuencia el estancamiento.

7. Se debe tomar en cuenta el orden para realizar las cosas sobre todo en una empresa

que depende de un sistema asi que las actualizaciones deben ser constantes y se debe tener

claro la cronologia de las actividades a realizar para que no exista confusion alguna.
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