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Resumen: En la actualidad la industria del turismo viene creciendo constantemente
sin embargo algunas empresas no crecen en el mismo ritmo tal como el Complejo
Ecoturistico Laguna de Conache S.A.C. que en su diagndstico inicial se pudo notar que
no tenfa un sistema de gestién de calidad es por ello que la satisfaccion del cliente se
registraba en un 29% . Por consiguiente como una solucion a esta problemdtica se aplicd
un sistema de gestion de calidad basado en los capitulos 4, 5,6 Y 10 de la Norma ISO
9001:2015 el tnico fin de aumentar la satisfaccién de cliente pues ésta aumento a un
81%. El tipo de estudio de la investigacion fue aplicado, al mismo tiempo experimental.
La poblacién estuvo conformada por: los 25 colaboradores de la empresa y 12 clientes
corporativos. La muestra estuvo constituida por: (i) los 25 colaboradores de la empresa
en estudio, (ii) 123 colaboradores del total de los clientes corporativos (empresas).
Palabras clave: sistema, gestién de calidad, ISO 9001:2015.

Abstract: Currently the tourism industry has been growing constantly, however some
companies do not grow at the same rate such as the Laguna de Conache S.A.C. In
its initial diagnosis, it was noted that it did not have a quality management system,
which is why customer satisfaction was recorded at 29%. Therefore, as a solution to this
problem, a quality management system based on chapters 4, 5, 6 and 10 of the ISO 9001:
2015 standard was applied, the sole purpose of increasing customer satisfaction as this
increased to 81% . The type of research study was applied, at the same time experimental.
The population was made up of the 25 employees of the company and 12 corporate
clients. The sample consisted of: (i) the 25 collaborators of the company under study,
(ii) 123 collaborators of the total corporate clients (companies).

Keywords: System, quality management, ISO 9001: 2015.
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INTRODUCCION

En la actualidad los clientes buscan en diferentes organizaciones que les
brinden un servicio donde los traten con amabilidad, cortesia, empatia
de tal manera que puedan generar interés por el producto o servicio
que se estd ofreciendo. (Moran, 2017)Bajo este contexto el turismo se
ha convertido en una parte productiva en la sociedad en donde se han
realizado cambios a fin de optimizar la atencién. ES por ello que se puede
decir que no hay industria en donde se pueda percibir un crecimiento muy
apresurado en los tltimos 50 afos como el turismo. (Begola Ordefana.
2019). Este sector ha demostrado ser una actividad econémica resistente,
especialmente una fuente importante de empleo (Alvari Calva, Josselit.
2019)Desde que logré un crecimiento del 7% en 2017, la industria del
turismo se ha desarrollado muy répidamente en todo momento. Espafia
se ha convertido en el segundo pais con mayor ntimero de turistas
internacionales (Noticias Naciones Unidas, 2018, parrafo 1) 4) Por su
infraestructura y seguridad ambiental, ha mantenido su relacién calidad-
precio y mantenido la oferta del hotel para cumplir Expectativas del
usuario (Molly, 2019, pérrafos 2-3).

Eldesenvolvimiento del turismo no solo depende de la variedad natural
sino de diversos factores es decir es una mezcla de diferentes tipos de
servicio. (Delgado del Carpio de Escalante, Peggy Gina. 2019) Para
satisfacer al turista siempre es necesario innovar, crear valor agregado para
diferenciarnos de la competencia, y lo mas importante adaptarse a los
cambios de la competencia, lo que significa que si no hacemos mejoras
perderemos nuestro valor més valioso.

La industria turistica de Pert se ha posicionado con éxito como la
tercera industria mas grande del pais, solo superada por la pesca y la
minerfa (Delgado, 2015, pdginas 12-13). Pertt tuvo 4.4 millones de
turistas de todo el mundo en 2018 (Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo, 2018.p.1)

En la ciudad de Puno, los lugares y atractivos turisticos son
fundamentales para conectarse con la naturaleza, por otro lado, los
aspectos que mas aprecian los turistas para cumplir con sus expectativas
son el alojamiento, la alimentacién, el transporte y la tranquilidad. Un
lugar seguro (Cayo y Arcaya, 2012, p. 36).

El complejo ecoturistico es un lugar para que las familias se relajen. La
mayoria se ubica en la ciudad de Trujillo. Estas pymes, como todas las
organizaciones del mismo campo, tienen problemas de atencién al cliente,
que pueden llevar a la insatisfaccién del cliente y en ocasiones incluso
hacerlos desaparecer del mercado (Altamirano, 2012, p. 18).

Actualmente, CEL Conache SAC (Complejo Ecoturistico Laguna
de Conache SAC) opera en el entorno natural de L Lote. 21 centro
poblado menor de conache, distrito de Laredo, provincia de Trujillo,
departamento la libertad, donde se observan evidentes lagunas, dunas
de arena y algarrobos, dicho lugar es el centro de entretenimiento de la
empresa, con restaurantes, deportes de aventura y cruceros.
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Asi mismo hay 25 colaboradores. De manera similar, entrevistar a
los colaboradores de la empresa y utilizar la herramienta de gréficos
de Ishikawa para identificar los siguientes problemas: tamano del
restaurante, calidad deficiente del servicio, sobrecarga de trabajo,
trabajadores no calificados, suministro de trabajo retrasado, falla del
sistema de toma de pedidos y preparaciéon. No tienen medidas precisas
cuando son platos, y en ocasiones mal funcionamiento de los aparatos
eléctricos, lo que puede provocar retrasos en la entrega de los pedidos.

En el 4rea de navegacidn, la gente siente problemas como discusiones
entre clientes y socorristas, porque a veces los clientes quieren recibir mas
personas de las permitidas. Al comienzo del recorrido, las instrucciones
del socio a los clientes no son claras, por lo que lo mismo en el campo de
los deportes de aventura, tiene problemas, las herramientas de seguridad
estan en mal estado, Es por ello que el 75% de todas estas deficiencias
descritas son causadas por una mala gestién de la calidad, y continuar
haciéndolo generara insatisfaccion.

Por ello, es importante aplicar el sistema de gestion de la calidad bajo
la norma ISO 9001: 2015 para mejorar la satisfaccién del cliente, ya que
se han explicado en detalle las deficiencias, y el propésito es brindar una
solucién inmediata para incrementar las expectativas y fidelizacién de
los clientes. Obtener una mejor imagen, mejorar el desempeno de los
empleados, aumentar los margenes de ganancia y, lo mas importante, ser
competitivo en este mundo globalizado.

La presente investigacion tiene como fin aplicar un Sistema de Gestién
de Calidad Bajo la Norma ISO 9001:2015 para aumentar la Satisfaccién
del Cliente en el Complejo Ecoturistico Laguna de Conache S.A.C,2020.
Como formulacién del problema se plantea: ¢Cual es el efecto de aplicar
un sistema de gestién de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en
la satisfaccion de los clientes en el Complejo Ecoturistico Laguna de
Conache SAC?

Este trabajo de investigacién hace mencién algunos antecedentes
nacionales, como la investigacién de Martinez, Lachira y Aroca, (2018),
el tipo de investigacion es descriptivo- correlacional. Esta investigacién
tuvo como fin determinar el efecto del aprendizaje cooperativo sobre las
habilidades sociales, la cual se llevé a cabo, mediante un cuestionario para
la recoleccién de datos, ya que es un instrumento més utilizado en la
investigacion, asi mismo para medir la calidad de servicio a los estudiantes
se basaron el modelo SERVQUAL.

Por otro lado, Cruchaga, (2016), en su investigacién tuvo como fin,
ejecutar un Sistema de Gestion de Calidad para mejorar la satisfaccion de
los clientes, cumpliendo con los lineamientos de calidad de la norma ISO
9001:2008. El estudio emplea un disefio pre-experimental, Asi mismo,
se llevd a cabo mediante un check list de los requisitos de la norma
ISO 9001:2008, por otra parte, se aplicé un cuestionario del método
SERVQUAL para conocer su nivel de satisfaccién. En la investigacién
se establecié primero que la empresa antes de la implementacién de la
norma ISO 9001:2008 contaba tinicamente con el 57.14% de cliente
satisfechos y un 42,86% de clientes insatisfechos, después de la ejecucion
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del Sistema de Gestidn de Calidad, la satisfaccién de los clientes aumento
a 84,58%, manifestando de esta manera que existe una validacién efectiva
de que la calidad y satisfaccién son dos constructos diferentes, pero que
son coherentes entre si.

De igual manera se presentan a Rosales, (2018) en su investigacién
con el fin de disefar un Sistema de Gestidn de la Calidad basado en
la norma ISO 9001:2015 para aumentar las expectativas de los clientes
de la organizacién. El tipo de investigacion es basica, con diseno no
experimental ? transversal, se llev6 a cabo, mediante la lista de verificacién
delanormay laencuesta, la determinacién de la situacion actual respecto
alanormalISO9001:2015y por ultimo determino el grado de satisfaccién
del cliente. Concluye en su investigacién que la compania muestra bajos
niveles de cumplimiento de la norma, se puede deducir que la empresa
cumple solamente el 22.22% en diagnostico preliminar; por la cual se
elaboré el 100% de los requisitos requeridos por la norma. Asimismo, el
nivel de la satisfaccion de los clientes muestra que el 93.75% se encuentran
parcialmente de acuerdo y el 6,25% se encuentran de acuerdo.

En cuanto a las teorias de la presente investigacion, de acuerdo a la
variable aprendizaje cooperativo, Las definiciones que se derivan de ella,
son los siguientes: La calidad aplica a todas las actividades, la calidad es
responsabilidad de todos, la calidad es satisfaccion al cliente, todos somos
clientes, unos de otros, la calidad es prevenir, calidad es mejorar y satisfacer
las expectativas del usuario (Sanabria, Romero y Flérez, 2014, p.184)tal
es asi que (Pilco & Ferndndez, 2018) nos hace mencién que la calidad
busca centralizarse en el cumplimiento de las expectativas del cliente con
el tnico fin de mejorar continuamente todos los procesos. Asi mismo,
(Chédvez y Huangal, 2019, p.32), nos dice que la calidad no es un asunto
de suerte, tiene que ser conducente y es una herramienta valiosa que nos
permite ser competitivo. Finalmente, todas las teorias relacionadas a la
calidad son similares puesto que se toma en cuenta las caracteristicas de
cada producto, el cual cumplen una serie de especificaciones para poder
cumplir con la necesidad del cliente. (Morales, Rubén. 2018)

El sistema de gestion de la calidad es la actividad bésica que se realiza
para obtener la calidad de los productos o servicios de la empresa, o mas
que nada que cumpla con las expectativas de los clientes. El sistema de
gestion de la calidad actual muestra que el foco principal estd en cémo
se hacen las cosas y por qué, y el proceso se especifica por escrito y
dejar constancia que demuestre que la obra no solo se completa segiin
lo previsto, sino también a los resultados y efectividad del sistema (Mas,
Sapena, Garcia y Ramirez, 2018). Es importante aplicar un modelo que
evalue la calidad del servicio puesto que se tendrd una herramienta que
contribuya al anlisis en la satisfaccién del cliente. (Terranova & Bravo,
2017)

El principio de gestién de la calidad es una fuente importante para
orientar el éxito de una organizacién, porque tiene como objetivo
considerar las necesidades de todas las partes relevantes (Ahmad, Hjm e
Ideris) y mejorar continuamente las funciones de la empresa, 2013, pagina
9). Los 7 principios de la gestion de la calidad se enumeran a continuacion:
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centrado en el cliente, liderazgo, aportes del personal, métodos de proceso,
mejora, toma de decisiones basada en la evidencia, gestion de relaciones
(Zracna, Sanjay Miroslav, 2019, paginas 3-4).

Como otros sistemas de gestion de la calidad, la norma ISO
9001 también aporta beneficios a la organizacién: ventaja competitiva,
mejora de las operaciones de la empresa y atractivo de la inversion,
porque mejora la imagen de la organizacién (marca), ahorra costes,
aumenta la comunicacién interna y mejora la satisfaccion del cliente. La
implementacién de la disciplina interna permite identificar problemas
para corregirlos y prevenirlos (Priedi, 2012, p. 3). Ademds, un sistema
de gestiéon permitira fiscalizar de manera ordenada las actividades y/
o procesos de la organizaciéon con el tnico fin de obtener resultados
esperados. (Sotolongo Sanchez , Maria. 2018)

La satisfaccion del cliente es uno de los principales objetivos de las
actividades de marketing y de toda la organizacion, los clientes satisfechos
se reflejan en el crecimiento de la organizacién, por lo que es muy
importante cumplir con las expectativas en la medida de lo posible.
Numero de clientes (Wikhamn, 2018, p4gina 3). Por otro lado (Park
et al., 2019, pagina 2) sefialaron que la satisfaccién del cliente es una
percepcion, es decir, la respuesta emocional instantinea al obtener un
producto o servicio, que es provocada por el proceso cognitivo de los
usuarios. De manera similar (Lahap, Ramli, Said, Radzi y Zain, 2016,
p- 3), la satisfaccion proviene de que el producto cumpla o supere las
expectativas del cliente es por ello que para superar estas expectativas es
importante que exista una buena motivacién del trabajador pues incidird
de manera positiva en la satisfaccién de cliente por consiguiente aumenta
su lealtad. (Tapia & Arteaga, 2019)

El método SERVQUAL es un método estandar que se utiliza para
evaluar la satisfaccién del cliente en las empresas de servicios (Chang, Jen,
Fen, Mingy Chen, 2010, pdgina 10). Asimismo, el método estd disefiado
a partir de cinco dimensiones de calidad: tangibilidad, confiabilidad,
sensibilidad o capacidad de respuesta y empatia (Yousapronpaiboon,
2013, p.2). El ciclo PHVA es un método implementado por Deming,
que incluye planificacién, ejecucién, verificacién y ejecucion. Es una
herramienta de mejora contintia disefiada para brindar productos a bajo
costo y utilizada para mejorar los procesos de la organizacién (Wilcox,
2005, pig.5).

Laescala Likert se llama Rensis Likert, es una herramienta de medicidn,
a diferencia de las preguntas con preguntas positivas / negativas, nos
permite comprender las actitudes (ademds de conocer la precisién del
encuestado), en una escala del 1 al 5. . Entre ellos, totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni en desacuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo
y totalmente de acuerdo.

Segtin (Rosales, 2018, p. 82). La confianza de las herramientas de
medicidn es crucial porque nos permite comprender la confiabilidad y
consistencia del instrumento, donde 0 es igual a cero confiabilidades y 1

es igual a confiabilidad ideal.
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El diagrama ISHIKAWA es una herramienta para la deteccién de
problemas de la empresa que contiene la relacién entre las causas de
los efectos provocados por las molestias (Ho?a, Nowobilski, Szer y Szer,
2017, paginas 4-5). Por otro lado (Lira, Hira, Oliveira, Portellinha y
Nakano, 2017, pagina 1) el mencionado diagrama de Ishikawa es una de
las herramientas de conocimiento y calidad, que nos permite visualizar los
defectos de la organizacién para darle soluciones.

La entrevista es uno de los procedimientos de seleccién mas extensos
para obtener informacién, se da entre dos o mds personas que
intercambian ideas entre si para realizar alguna investigacién (Millman,
2016, p. 2).

MATERIALES Y METODOS

El tipo de investigacién fue aplicada, de disefo pre-experimental porque
existe una problematica que tenemos que dar solucién y una hipétesis para
contrastar, asi mismo nos servird para comparar con estudios ya realizados
de un antes y después para verificar los resultados proyectados (Chévez y
Huangal, 2019, p.49). Se empled por instrumentos un cuestionario y un
check list que nos permitiran cumplir con los objetivos planteados en la
investigacion.

Para el logro de los objetivos especificos se procedié a emplear las
siguientes técnicas y herramientas:

Con el fin de determinar la satisfacciéon actual de los clientes
del Centro Ecoturistico Laguna de Conache SAC, utilizamos el
método SERVQUAL para encuestar a empleados de varias empresas, e
investigamos cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, respuesta,
seguridad y empatia. Escala Likert para evaluacién.

Para diagnosticar el estado actual de la empresa investigada, segiun
los capitulos 4, 5, 6 y 10 de la norma ISO 9001: 2015, se realizé un
analisis documental de check list de la norma ISO 9001: 2015 mediante
la verificacién de los documentos de investigacién. Para aplicar los
Capitulos 4, 5, 6 y 10 de la norma ISO 9001: 2015, nos propusimos
analizar cada requisito de la regulacién y desarrollamos una estructura
documentada basada en la norma ISO 9001: 2015.

Para evaluar la satisfaccién del cliente, luego de aplicar el sistema de
gestion de la calidad de acuerdo con los Capitulos 4, 5,6y 10 de la norma
ISO 9001: 2015, se encuesto alos empleados de cada empresa mediante el
cuestionario del método SERVQUAL, el cual midié cinco Dimensiones:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
y también se evaluard en la escala Likert.

El cuestionario del método SERQVUAL es una herramienta validada
que consta de 22 preguntas, divididas en 5 dimensiones: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, también es
confiable, su ? cronbach es 0,825, lo que significa Excelente confiabilidad.
Del mismo modo, el check list es una herramienta que ha pasado la
verificacion reglamentaria ISO 9001: 2015.
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La investigacion venerar la pertenencia intelectual, la autenticidad de
los resultados, la confianza de los datos entregados por la organizacién en
estudio y a no declarar la identidad de las personas que colaboran en el
estudio.

RESULTADOS

En esta investigaciéon como primer punto pudimos determinar el grado
de satisfaccion de los clientes en la organizacién a través de un Pre test
el cual arroj6 un 29% de satisfaccién pudiendo demostrar que el nivel de
satisfaccion en el centro Ecoturistico Laguna de Conache S.A.C es muy
bajo. Por consiguiente, se aplic la siguiente herramienta, pero a través de
las 5 dimensiones propuestas para esta investigaciéon en donde se obtuvo
un 41 % de tangibilidad, 36 % en seguridad, 34 % en empatia, 28 % en
fiabilidad y 22 % capacidad de respuesta.

Como se segundo punto se procedié a elaborar un diagndstico de la
situacién en la que se encontraba la organizacién para ello se aplicé los
capitulos 4, 5, 6y 10 de la norma ISO 9001:2015 los cuales determinaron
que el complejo Ecoturistico carecia de estos es por eso que se procedi6 a
desarrollar una estructura documental como parte dela gestion de calidad.

Finalmente, después de la aplicacién del sistema de gestién de calidad,
basados en los capitulos 4,5,6 y 10 de la norma ISO 9001:2015 pudimos
determinar a través de un post test que el nivel de satisfaccién habia
aumentado a un 81%.

DISCUSION

En el diagnéstico del nivel de satisfaccién del complejo ecoturistico, éste se
encontraba en un 29% sin embargo Cruchaga (2016), en su investigacion
obtuvo un 57.1% como resultado inicial en su pre test atin muy por
encima de los resultados de nuestra investigacién este autor considera que
atin se puede aumentar el nivel de satisfaccion tal como lo tuvo que hacer
Martinez et al (2018) que al aplicar su pre test de satisfaccion al cliente
obtuvo como resultado un 16.6% es decir tuvo mds cosas que mejorar.

Cuando se diagnosticd la situacién actual del sistema de gestion
encontramos que la empresa carecia totalmente de los capitulos 4,5,6 y
10 de la norma ISO 9001:2015 comparéndolo con la investigacién de
Beltran (2018) este autor obtuvo un 31% en su etapa inicial pero sus
resultados llegaron hasta un 79% en nivel de satisfaccion, de la misma
manera Rosales (2018) obtuvo un 22% en su etapa inicial.

En la evaluacién del nivel de satisfaccion luego de la aplicacién del
sistema de gestion de calidad los cuales estdn fundados en los capitulos
4,5,6 y 10 de la norma ISO 9001:2015 se logré un 81% en comparacion
aun 29% de lo que obtuvimos en la fase inicial de este diagnéstico. Este
aumento se debe al compromiso que asumié la direccién de la empresa
con la tinica finalidad de poder mejorar el nivel de satisfaccion del cliente.
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CONCLUSIONES

En el diagnéstico inicial del nivel de satisfaccién del complejo ecoturistico
se determiné que la organizacién se encontrd en un 29% de satisfaccion.

El diagnéstico de la situacidon actual con respecto a los capitulos
45,6 y 10 de la norma ISO 9001:2015 el complejo Ecoturistico
Laguna de Conache S.A.C. incumplia totalmente con los requisitos antes
mencionados.

Se concluye que la aplicacién del sistema de gestién de calidad en
relacién alos capitulos antes mencionados mejoré el nivel de satisfacciéon
del cliente quedando en un 81% en su etapa final.
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