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RESUMEN

La presente investigacion titulada: "Las Competencias Gerenciales y La
Comunicacion Organizacional efectiva, como objetivo del Marketing Relacional en
el Hotel América — Chiclayo, 2020", tiene por objetivo general determinar cual es la
relacion entre las competencias gerenciales y la comunicacién organizacional
efectiva, utilizando el marketing relacional en el Hotel América de Chiclayo, en el

afo 2020.

El concepto de competencias corresponde a la década de los setenta. El
primero en utilizarlo fue McClellan (1973), para referirse a las habilidades
necesarias para el desempefio laboral. Posteriormente Gilbert (1978), incorpora el

concepto a las areas de recursos humanos, al hablar de competencias humanas.

El concepto de competencias surge a consecuencia de la necesidad de
contar con una técnica que permita mejorar la relacion entre la educacion-
informacion- necesidades del campo laboral. Pazmifio (2019) afirma que este
requerimiento generd cambios en la estructura de los mercados laborales, cambios

en la gestion administrativa y cambios en los sistemas productivos.

La metodologia aplicada, en esta tesis fue de enfoque cualitativo, de corte
cientifico sisteméatico y empirica no experimental, transeccional. Se decide por la
investigacion no experimental, debido a que se explora una posible relacion entre
variables que requerian identificacion plena inicial, mediante la realizacion de
entrevistas a personal involucrado en la tematica investigada. La falta de
conocimiento suficiente de las variables investigadas hubiera impedido crear las

condiciones necesarias para generar un disefio de investigacion experimental.



La investigacion tiene un disefio fenomenolégico, es decir, se toma en
consideracion las opiniones y experiencias de los actores del fenomeno en estudio.
Por ultimo, es una investigacion que aplica los conocimientos resultantes de la

investigacion, para solucionar los problemas actuales.

Se llega a la conclusion de proponer un modelo de gestion basado en las
competencias gerenciales y la comunicacioén organizacional efectiva, utilizando el

marketing relacional aplicado en el Hotel América, Chiclayo.

Palabras claves: Competencias gerenciales, comunicacion organizacional,

gestion, marketing relacional, productividad.



ABSTRACT

The present investigation titled: "The Management Competences and the
effective Organizational Communication as objective of the Relational Marketing in
the Hotel América - Chiclayo, 2020", has as general objective to determine the
existing relation between the managerial competences and the organizational
communication, as a marketing objective. relationship at the Hotel América,

Chiclayo, in 2020.

The concept of competences corresponds to the decade of the seventies.
The first to use it was McClellan (1973), to refer to the skills necessary for job
performance. Later Gilbert (1978) incorporates the concept to the areas of human

resources, when speaking of human competencies.

The concept of competences arises because of the need to have a technique
that allows improving the relationship between education-information-needs of the
labor field. Pazmifio (2019) claims that this requirement generated changes in the
structure of labor markets, changes in administrative management, and changes in

production systems.

The methodology applied in this thesis was of a qualitative approach, of a
systematic scientific and empirical, non-experimental, transactional approach. It is
decided on non-experimental research, because a possible relationship between
variables that required full initial identification is explored, by conducting interviews
with personnel involved in the investigated topic. The lack of sufficient knowledge of
the investigated variables would have prevented the creation of the necessary

conditions to generate an experimental research design.
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The research has a phenomenological design, that is, the opinions and
experiences of the actors of the phenomenon under study are considered. Finally,
it is an investigation that applies the knowledge resulting from the investigation to

solve current problems.

It is concluded to propose a management model based on managerial
competencies and effective organizational communication, using the relational

marketing applied in the Hotel America, Chiclayo.

Keywords: Management  skills, organizational communication,

management, relationship marketing, productivity.
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INTRODUCCION

Siendo el turismo una industria dedicada a brindar servicios, en donde la
productividad se basa en el desempefio de colaboradores competentes que
ejecutan de forma eficaz sus funciones y que contribuye con el logro de los objetivos
empresariales de corto, mediano y largo plazo, la actividad se ve obligada a requerir
gue los gestores cuenten con competencias idoneas y estrategias de comunicacion,
quienes a través del marketing relacional permitan brindar un buen servicio

superando las expectativas de la demanda turistica.

La presente investigacion tiene por objetivo general determinar cual es la
relacion entre las competencias gerenciales y la comunicacién organizacional
efectiva, utilizando el marketing relacional en el Hotel América de Chiclayo, y de
esta manera demostrar cuan necesario es contar con gestores con capacidades,
habilidades, competencias, acorde a las funciones y cargo que ocupan, con el fin

de lograr la excelencia en el servicio prestado.

Dentro de las capacidades necesarias, la comunicacion organizacional es
primordial en el sentido de informar los planes, metas, objetivos, métodos y
procesos para lograr la productividad empresarial, todo ello utilizando el marketing

relacional.

La investigacion consta de cinco capitulos: Capitulo I: marco teodrico;
antecedentes de la investigacion, bases tedricas, definicion de términos basicos.
Capitulo II: el disefio metodoldgico, técnicas de recoleccion de datos, técnicas para
el procesamiento de la informacion, aspectos éticos. Capitulo IlI: resultados; analisis
y discusion; Capitulo IV: propuesta y, por ultimo, se presentan las conclusiones,

recomendaciones, fuentes de informacion y anexos.
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Descripcién de la realidad probleméatica

Los seres humanos constituyen el eje mas importante en la gestion de toda
empresa. Se les considera como el mayor activo dentro de una organizacion,
especialmente si la organizacion se dedica a ofertar servicios (Lovelock, 2015). En
este contexto la actividad hotelera, debe centrar sus esfuerzos en lograr la
satisfaccion del huésped, quien es el que motiva las atenciones y contribuye al

prestigio de la empresa (Grande, 2014).

Para ello es necesario contar con recursos humanos competentes y muy
capacitados, que se identifiquen con el objetivo empresarial hotelero, que es lograr
la satisfaccion de huésped y de esta manera lograr competir en un mercado cada

vez mas demandante (Izaguirre, 2015).

Garcia (2005), define al término competencia como una serie de
conocimientos identificables y capaces de evaluar, actitudes, valores y habilidades
qgue guardar relacion entre si, permitiendo el buen desempefio ante situaciones
reales de trabajo, regidos por estandares determinados por el area ocupacional

empresarial.

Es asi como se puede afirmar que la competencia es un factor muy importante
en la gestion empresarial moderna, la cual se construye de adentro hacia afuera,
es decir, la competencia superior gerencial, es quien determina la politica y aplica
las funciones de todos los recursos humanos con que cuenta la organizacion (Rivas

y Magadan, 2016).
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Posteriormente a la identificacion de las competencias se debe infundir
confiabilidad, empatia, seguridad, conocimiento y responsabilidad, aspectos que,
desde la empresa, se proyecta hacia afuera, a un publico externo, en este caso,

a sus huéspedes, proveedores y a todo el ambito exterior empresarial.

Es aqui donde la comunicacion cumple un rol de interés como parte de la
gestion. Cabe resaltar que el publico externo sera quien califica y ubican a la
organizacion en el mercado de viajes y turismo en base a sus acciones, que estan

regidas por sus capacidades.

Luego de un trabajo de campo previo al desarrollo de la presente
investigacion, y desde el punto de vista del publico interno, las competencias
gerenciales en el Hotel América de Chiclayo, deben mejorar, y aplicar
eficientemente la comunicacion organizacional interna, porque al prescindir de
buenos vinculos laborales entre los trabajadores de las areas operativas,
consecuentemente perjudica, y da como resultado un clima laboral con algunas
limitaciones, lo que repercute finalmente en la produccién e imagen de la

organizacion tanto interna como externa.

El hecho de no aplicar buenas competencias gerenciales impacta de forma
negativa en la organizacion, restandole calidad en los servicios, produccion y
comunicacién entre los colaboradores, quienes no encuentran alicientes para

identificarse plenamente con su organizacion.

Por otra parte, Castro (2012) en su publicacion “Formacién y Desarrollo de
Competencias Gerenciales para los Gestores Hoteleros” concluye en la necesidad
de empezar de forma inmediata la formacion para poder desarrollar las

competencias gerenciales, estas son:
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a. Analizar e interpretar de forma rapida y correcta los datos numéricos.

b. Lograrla comprensiony fluidez con el objetivo de comunicarse correctamente

tanto de forma verbal y escrita.

c. Analizar el entorno del negocio hotelero concretando la supervivencia,

desarrollo, rentabilidad, productividad y competitividad.

d. Determinar buenas relaciones interpersonales, superando posibles

conflictos emocionales entre los grupos de accion de las areas.

e. Gestionar correctamente los recursos y capacidades por parte de los

gestores en los hoteles.

Por su parte, Anderson (2018) realiza una reflexiébn sobre la comunicacion
organizacional interna, en donde menciona que este es un elemento importante
para el fortalecimiento y desarrollo de la empresa, basado en las acciones
comunicativas de la parte interna que se reflejan en la practica y acciones de cada

area.

Ademas, no se debe limitar la comunicacién organizacional como un simple
instrumento, es necesario comprenderla como un proceso transversal e incluirla en
la politica institucional. Por otro lado, el autor hace referencia a que las
competencias son las caracteristicas de fondo de los colaboradores, que presentan

una relacion de causa con el desempefio superior del puesto que ocupa.

Ante lo expuesto, la presente investigacion afronta el problema de identificar
el tipo de relacidbn entre las competencias gerenciales y la comunicacion
organizacional efectiva, a través del marketing relacional, a fin de garantizar las

mejoras y el éxito empresarial en el Hotel América de Chiclayo, 2020.
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Formulacion del problema
Problema general:

¢, Cual es la relacion entre las competencias gerenciales y la comunicacion
organizacional efectiva, utilizando el marketing relacional en el Hotel América de

Chiclayo, 20207
Problemas especificos:

a. ¢Cuales son las competencias gerenciales que aplica el Hotel América de

Chiclayo como parte de su gestion de comunicacion organizacional?

b. ¢Como se relacionan las competencias gerenciales y la comunicacién

organizacional en el Hotel América de Chiclayo?

c. ¢De gué manera el marketing relacional influye entre las competencias

gerenciales y la comunicacién organizacional?

Objetivos de la investigacion
Objetivo General:

Determinar cual es la relacién entre las competencias gerenciales y la
comunicacién organizacional efectiva, utilizando el marketing relacional en el Hotel

América de Chiclayo, 2020.
Objetivos especificos:

a. ldentificar cuales son las competencias gerenciales que aplica el Hotel
América de Chiclayo como parte de su gestion de comunicacion

organizacional.

b. ldentificar la relacion entre las competencias gerenciales y la

comunicacién organizacional en el Hotel América de Chiclayo.
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c. ldentificar de qué manera el marketing relacional influye entre las

competencias gerenciales y la comunicacion organizacional.

Justificacién de la investigacién

Las competencias gerenciales tienen estrecha relacion en la tarea de tener
un clima laboral saludable a través de la comunicacién organizacional, ya que no

existe organizacion que pueda prescindir de ella.

De igual manera, la comunicacidbn organizacional en la empresa se
determina con el objetivo de que exista un clima armonioso entre todos los
colaboradores, siendo la autoridad al mando, la gerencia, quien propondra ademas
de lo establecido reglamentariamente, por manual de funciones, estrategias para

mantener o mejorar las relaciones dentro de la organizacion (Alles, 2015).

La presente investigacion se justifica por su valor practico, al permitir la
identificacion de factores que permitiran la integracion de toda la organizacion, y el
trabajo coordinado y efectivo, dirigido hacia la excelencia en la atencién a los
clientes. La investigacion aportara ademas un marco de referencia para otros
hoteles de similares caracteristicas, con los consiguientes beneficios econémicos
para la empresa y trabajadores, pero ademas con connotaciones sociales,

derivadas de la mejora del clima laboral en estas empresas.
Por otro lado, Boiry (1998) sefala:

La relacion es, de alguna manera, el lugar geométrico por el cual
pasan y finalizan todas las demas variables. Ademas, la cohesion del
grupo radica légicamente en la calidad de las relaciones que se
establecen entre sus miembros. (p.16)
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Es tan importante esta relacion interna en la organizacion, entre las
competencias gerenciales y la comunicacion organizacional de sus colaboradores,
gue involucran aspectos de satisfaccion, control mutuo y compromiso de todossus
integrantes, desde el mas alto nivel, hasta el que aparentemente (porque todos los

puestos son importantes), piense que no tiene mayor responsabilidad.

De no solucionarse la problematica planteada, se perderia la oportunidad de
utilizar de manera efectiva al personal. Un mal manejo de la comunicacion
organizacional influiria en que el personal pueda sentir que el desempefio,
conocimiento, destrezas y actitudes no se valoran, trayendo como consecuencia la

desmotivacion y derivados negativos.

Importancia cientifica de la investigacion

En lo cientifico, la presente investigacion es importante porque aplica la
teoria del marketing relacional para encontrar relaciones entre las competencias
gerenciales y la comunicacion organizacional efectiva, trabajando estas dos
variables, dimensiones e indicadores para lograr los objetivos del estudio, de tanta
importancia para trabajar en un ambiente profesional con servicios de 6ptima

calidad.

Asimismo, genera conocimiento basado en realidades actuales con grupos
de personas de amplia experiencia en el rubro turistico, favoreciendo a futuras
investigaciones que requieran conocer o evaluar la relacion entre las variables de

Competencias Gerenciales, Comunicacion Organizacional y Marketing Relacional.

Cabe resaltar, que los establecimientos de hospedaje son una parte esencial

del rubro turistico, por ello bajo este contexto, el capital humano deberia manejar
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las adecuadas competenciales gerenciales, relacionadas con una comunicacion
organizacional eficiente, que garanticen un servicio de calidad con la finalidad de

fidelizar a la demanda potencial turistica hotelera.

Desde el punto de vista social, es importante porque el estudio conlleva una
satisfaccion personal dentro de la organizacion, y también porque los colaboradores
conforman un grupo social que es considerado en su empresa, para la cual se tiene
socialmente una responsabilidad como una exigencia de la conveniencia, para este
grupo, siendo imprescindible una buena relacion entre las Competencias

Gerenciales y la Comunicacion Organizacional de este grupo social.

Aquella empresa que ejerce como el seno de la sociedad no puede aislarse
porque para subsistir debe procurar la creacion de una variedad de tratos que se
vean como una responsabilidad social implicita en las exigencias de la
conveniencia, de esta manera se reconoce que los grupos internos de la empresa

constituyen grupos sociales que forman parte del sistema social.

Desde la ptica practica, esta investigacion presenta soluciones estratégicas
a través de Marketing Relacional; identificando caracteristicas reales a través de un
diagnéstico que permita acciones y mejoras con estrategias sobre el caso singular

del Hotel América ubicado en la ciudad de Chiclayo.
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Viabilidad de la investigacion

El desarrollo del presente estudio no tiene mayores limitaciones, siendo
viable su desarrollo, por tener la experiencia en el rubro y haber formado parte del
equipo profesional de la organizacién, por lo que con conocimiento de causa y
debida autorizacion se permite presentar el caso, lo que generara beneficios para
la empresa y satisfaccion del personal, logrando un compromiso y mejoras de

desarrollo a la organizacion.

Igualmente, se cuenta con facilidades para obtencion de material
bibliografico y casuistica, asi como recursos materiales y financieros, siendo lo mas

importante el conocimiento previo de la realidad problematica.

Limitaciones del estudio

La presente investigacion presenta algunas limitaciones; la situacion social
del COVID 19, dificulta el trabajo de campo, debido a las indicaciones del
distanciamiento social, la poca afluencia de turistas, y los protocolos sanitarios que

se deben cumplir.

Por otro lado, no se han encontrado fuentes bibliograficas que contengan las
mismas variables de investigacion, como también algunas fuentes y/o antecedentes
gue no cumplen con el tiempo de antigliedad exigido por la Asociacion Americana
de Psicologia (APA). Sin embargo, todas las limitaciones fueron superadas por la

investigadora.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la Investigacion
1.1.1. Antecedentes Nacionales

Anderson (2018) en su tesis titulada: “Estrategia de Competencias
Gerenciales y Comunicacién Organizacional Interna en el Sector Hotelero de 3y 4
estrellas de Cajamarca”, plantea como objetivo general determinar la existencia de
una relacion entre la estrategia de competencias gerenciales y la comunicacion
organizacional interna en el rubro del hoteleria, especificamente hoteles de 3y 4
estrellas de la ciudad de Cajamarca. Respecto a la metodologia, fue de tipo
descriptiva; y de corte transversal. La muestra fue de 25 gerentes hoteleros y 75
colaboradores de los 25 hoteles de 3 y 4 estrella, a los cuales se le aplico la
encuesta. Este estudio concluye que existe una relaciéon directa entre las
competencias gerenciales y comunicacion organizacional interna de los gerentes y
trabajadores en los hoteles 3 y 4 estrellas de la regién de Cajamarca. Asimismo,
propone un modelo de comunicacién organizacional interna y un programa de
capacitacion, desarrollando competencias gerenciales en el sector hotelero a fin de
mejorar la comunicacion organizacional interna y las competencias gerenciales

respectivamente.

El aporte a la investigacion es notorio, por la semejanza de las variables
descritas, como también porque confirma que competencias gerenciales como los
conocimientos, habilidades, patrones de conducta y destrezas, deben mantener
relacion con la comunicacion organizacional a fin de lograr el mejor desempefio de
los colaboradores, lo que desencadenara la obtencion de los objetivos
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empresariales.

Caballero y Barreto (2018) en su tesis titulada: “Influencia del Marketing
Relacional en la Fidelizacion de los Clientes Habituales de Casa Andina Select
Zorritos”, proponen determinar de qué manera el marketing relacional logra
influenciar en la fidelizacion de los clientes frecuentes del hotel en mencion. Para
el desarrollo de su investigacion se aplico el método cuantitativo, seleccionando
una muestra probabilistica de manera aleatoria simple, considerando a 158 clientes
nacionales frecuentes, el disefio fue no experimental, de corte transversal. El
estudio concluye que el marketing relacional influye de forma positiva en el proceso
de fidelizacién de los clientes frecuentes, lo que fue sustentado con el coeficiente
de correlacion de Spearman. Considerando que en la actualidad los cambios en los
gustos y preferencias de la demanda son frecuentes y constantes, las
organizaciones se ven en la necesidad de aplicar estrategias que contribuyan a
recuperar y fidelizar a los clientes turisticos, y esto se puede lograr a través del

marketing relacional.

El antecedente aporta a la investigacion a manera que demuestra la accién
del marketing relacional en la fidelizacion de los clientes, considerando que, en la
actualidad los cambios en los gustos y preferencias de la demanda, las
organizaciones se ven en la necesidad de aplicar estrategas que contribuyan a
recuperar y fidelizar a los clientes turisticos, y esto se puede lograr a través del

marketing relacional.
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Flores (2019), en su tesis de pregrado titulada “El endomarketing y su
influencia en el compromiso organizacional de los trabajadores de la Sociedad de
Beneficencia de Puno, periodo 20177, analiza la gestién de la beneficencia en
relacion a la normativa e informacion con las funciones de sus empleados y tuvo
por objetivo determinar la aplicacion de las politicas de la alta direccion en favor de
sus colaboradores. En la presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque
cuantitativo; y se utilizé la recoleccion y el analisis de datos en respuesta a las
preguntas de investigacion y probar la hipotesis, la investigacion es descriptivo —
correlacional, y el disefio de investigacion tiene caracter no experimental. Concluye
gue la beneficencia debia mejorar su politica interna como gestora empresarial,
asumiendo un compromiso frente a sus trabajadores; lo que resulta en un cambio
de imagen y percepcién como entidad de servicios publicos, por ello, establece una
propuesta de lineamientos orientados a mejorar el cumplimiento de los indicadores
de endomarketing en sus dimensiones: comunicacién interna, reconocimiento y
desarrollo de los colaboradores, lo que contribuira a elevar el compromiso

organizacional de los trabajadores.

El aporte a la investigacion es a través del entendimiento del endomarketing,
como una estrategia de venta interna, la cual se basa en la perspectiva de tratar
como clientes a los colaboradores de la empresa, con la finalidad de generar
cambios de actitud positivos y lograr la fidelizacion de estos. Ademas, contribuye al
desarrollo de las competencias gerenciales utilizando esta estrategia de gestion
empresarial para una adecuada comunicacion interna, y aplicar el marketing

relacional para fidelizar a nuestros clientes internos primero, y luego a nivel externo.
1.1.2. Antecedentes Internacionales

Nufiez (2020), en su tesis titulada “Marketing Relacional para la fidelizacion
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de clientes de la cadena de Restaurantes Tijuana de Guayaquil”, su objetivo general
consiste en elaborar un plan estratégico de marketing relacional que logre fidelizar
a los clientes de la cadena de Restaurantes Tijuana de Guayaquil. La metodologia
es mixta de tipo descriptiva, el disefio utilizado fue el no experimental, con un
muestreo probabilistico estratificado de 367 encuestados. Llega a conclusiones
interesantes, como que existe falta de fidelizacion de los clientes con la empresa,
debido a una mala o insuficiente aplicacion de estrategias de marketing relacional.
Por ello sugiere la aplicacion de acciones dirigidos a los mejores clientes,

personalizando las ofertas y mejorando las comunicaciones.

El antecedente es importante para la investigacion porla relacion con
la variable marketing relacional, y como esta variable es necesaria en la
gestion empresarial, para lograr la fidelizacion del cliente, huésped ousuario,
de las distintas empresas del rubro, por ello se debe capacitar y emplear las
estrategias de la variable. Ademas, estas mejoras, indudablemente se
sostienen en la aplicaciéon de elementos del marketing relacional, lo que

contribuye a sustentar el planteamiento de nuestra tesis.

Pazmifio (2019), en su tesis titulada: “Modelo de Gestion por Competencias
en el Proceso de desarrollo del personal del “Hotel Riobamba Inn”, de la ciudad de
Riobamba, pretende disefiar un modelo de gestion por competencias laborales con
un enfoque en el desarrollo del personal para fortalecer la Gestion del Talento
Humano en el mencionado hotel. La metodologia aplicada fue mixta, empleando
procesos cuidadosos, sistematicos y empiricos de recoleccion de datos, de manera
no experimental, realizo este proceso para determinar un modelo de gestion basado

en competencias, fundamentado posteriormente a través una investigacion tedrica.
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La muestra estuvo conformada por un gerente, cuatro recepcionistas, siete
colaboradores del area de pisos y habitaciones, siete operadores del area de
mantenimiento. Su estudio concluye que se requiere un modelo de gestion por
competencias laborales que contenga los conocimientos, experiencia Yy
comportamientos adecuado del personal con el fin de determinar una cultura
organizacional de calidad, que contribuya al crecimiento estratégico de la
organizacion, especificamente en la industria turistica en donde los estandares de

calidad del servicio se convierten en una ventaja competitiva diferenciadora.

El antecedente en mencion reconoce las competencias necesarias del
personal de empresas turisticas, que favorecen el desarrollo empresarial a
través de una ventaja competitiva, por medio de ofertar un servicio

diferenciado brindado por colaboradores competentes.

Farias (2018), en su tesis titulada: “Analisis de las Competencias de Puestos
en los Hoteles: Apart Hotel, Colon Palace y Perla Verde de la ciudad de
Esmeraldas”, plantea como objetivo general analizar las competencias de los
puestos en los hoteles mencionados, con una metodologia cualitativa que le
permitid calificar las experiencias de cada colaborador en su puesto de trabajo,
definiendo la competencia que debe desarrollar para el cumplimiento 6ptimo de sus
funciones, el tipo de estudio fue de corte descriptivo debido a que se determinaron
las situaciones que presentaban los hoteles focos de estudios, las competencias
gue desarrollaran los trabajadores, y las variables y dimensiones empleadas en el
objeto de estudio. Respecto a la muestra fueron los colaboradores, gerentes y
administrativos, con un total de 41 personas. Concluye que el personal de los

hoteles cuenta con grandes competencias en el campo de atencion al cliente,
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contando con variedad de perfiles profesionales para cada puesto de trabajo lo cual

hace algo dificil el proceso de contratacion.

Este estudio aporta a la presente investigacion debido a que demuestra la
necesidad contar con perfiles de profesionales con competencias especificas

acorde al puesto laboral, a fin del logro de los objetivos y metas de la organizacion.

Cortés y Tanoira (2015), en su investigacion titulada: “Competencias
Directivas De Gerentes De Restaurantes Turisticos; Un estudio en la ciudad de San
Francisco de Campeche, México”, propone determinar las competencias que
emplean los gerentes de restaurantes turisticos, como también identificar que
competencias requieren para mejorar su gestién, contribuyendo al desarrollo
econdémico del destino. Respecto a la metodologia fue de corte cualitativo, tipo
exploratorio y descriptivo con un disefio no experimental. Para la obtencion de
datos, realiz6 un trabajo de campo durante las jornadas laborales de los gerentes
muestra, como también se realizaron entrevistas semi estructuradas, con el objetivo
de conocer sobre las competencias necesarias para cumplir con su gestion. El
estudio concluy6 que los gerentes emplean competencias estratégicas de vision de
negocio, solucién de problemas, gestion de recursos, etc. debiendo ademés
adquirir y desarrollar competencias en areas de recursos humanos, para asegurar

el éxito empresarial.

El estudio aporta a la investigacion dado que define correctamente las
competencias directivas, desarrollo y aplicacion en la comunicacion organizacional,
para lograr la excelencia en la prestacion del servicio, asimismo alcanzar los
objetivos empresariales, de esta manera se relaciona con la variable del marketing

relacional, que juega un rol importante para fidelizar al cliente interno y como
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consecuencia al cliente externo.

Diaz, Nufez, & Caceres (2018), en su articulo cientifico titulado: “Influencia
de las competencias gerenciales y la gestion por resultados en la imagen
institucional”, se logra determinar la relacion que existe entre las competencias
gerenciales y la gestion por resultados de una organizacion. Resalta la importancia
de la formacion gerencial con el propésito de consolidar la eficiencia y la eficacia
de los directivos frente a una organizacion, con los objetivos de planificar y conducir
las acciones del personal a cargo, quienes deben contribuir al desarrollo de la
empresa. En el estudio se plantea como problema principal demostrar, si las
competencias gerencias y la gestion por resultados influyen en la imagen
institucional de la unidad de gestion educativa Local 01, de Lima en el 2017. La
metodologia, aplicada fue cuantitativa, con disefio correlacional causal,
aplicandose entre meses de septiembre 2017 y mayo 2018. La investigacion
concluye con el reconocimiento de la estrecha relacion que existe entre las
variables dependiente e independiente del estudio, es por ello que se recomienda
considerar al personal de la institucibn como agentes activos de la imagen
corporativa. De la misma manera, el estudio sostiene que es necesario conocer los
parametros de la formacion gerencial, analizando siempre cada caracteristica de
desarrollo y con el objetivo de lograr la consolidacion y el cumplimiento de las

responsabilidades de manera eficaz y eficiente.

El articulo cientifico aporta significativamente en la investigacion, ya que
demuestra como las competencias gerenciales vienen a impactar en la consecucion
de las asignaciones laborales y esto se releja en el buen desempefio de los

colaboradores y por defecto en la imagen corporativa, demostrando como todos los
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aspectos detallados se interrelacionan, que es propio del marketing relacional.

1.2. Bases Teoéricas

Cabe resaltar que la nueva gestion administrativa y la retencion de los
clientes deben ir de la mano como parte de un proceso que inicia con el
conocimiento de los gustos y preferencias de los clientes. Emplear dichos
conocimientos en el momento y manera correcta dan como resultado el engranaje
de todas las areas que participan en la atencion al huésped, logrando la satisfaccion
en cuanto al servicio, siendo una estrategia de coletazo (expresion de una actividad
que llega a su fin, con un propdésito mejor a futuro), que generard la captura de nuevos

clientes (Arias & Sanchez ,2019).

Para un mejor juicio de las variables de investigacion, es crucial inferir que
dichas variables se relacionan y complementan perfectamente ya que las
competencias gerenciales de los colaboradores correctamente desarrolladas de la
mano de una idénea comunicacién organizacional del cliente interno, permiten
reflejar una soélida gestion de la empresa para fidelizar a los clientes externos

potenciales, siendo este el eje clave del marketing relacional.
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1.2.1. Competencias Gerenciales
Se define como competencias gerenciales a todas las caracteristicas de
fondo de un individuo las cuales tienenrelacion causal con el desempefio ante un
puesto laboral, un desempefio efectivo y en algunos casos superior, diferenciandolo

del resto, y el cual debe ser valorado (Anderson, 2018).

Anderson (2018), las competencias gerenciales vienen a ser: las destrezas,
los conocimientos, patrones de conductas, actitudes, que deben tener las personas
para cumplir con sus labores de manera eficiente, tomando como referencia las
funciones gerenciales dentro de una organizacién. Estas caracteristicas son
individuales, marcan alguna diferencia entre el personal respecto a ocupar cargos
gerenciales, por lo que las competencias gerenciales son variadas y van a

depender del puesto, cargo y responsabilidad del colaborador o gerente.

Técnicas: Metodoldgicas:
Los colaboradores dominan las
tareas y contenidos de su ambito
laboral. Mostrando conocimiento
y destreza. desarrollan las
funciones.

Colaborador que aplica procedimientos
adecuados para cumplir con las tareas
asignadas y superar irregularidades, busca
soluciones y transfiere saberes en base a
experiencias.

Sociales:

Colaboradores que se

desempefian en equipos de Colaborador participa de forma activa en las

trabajo, mostrando buena actividades de la empresa, organiza, toma

comunicacion y entendimiento. decisiones, y asume nuevos retos Yy
responsabilidades.

Participativa:

De acciodn:

El colaborador cuenta con las cuatro competencias
descritas, y eso da como resultado un profesional
altamente competente y productivo para la empresa.

Figura N.°

Fuente: Anderson (2018). Estrategia de competencias gerenciales y comunicacion
organizacional interna en el sector hotelero de 3 y 4 estrellas de Cajamarca, y elaboracion
propia.

En la Figura N.°1 se observa la clasificacion de las competencias gerenciales

necesarias para una adecuada gestién empresarial, la relacion y aplicacion de
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estas deben estar en referencia al cargo o puesto que ocupa y a las funciones que

desempeinia el gerente.

Cortés y Tanoira (2015) afirman que los gerentes deben tener las
habilidades, valores, conocimientos, destrezas que faciliten el trabajo en equipo y
que permitan la delegacion de funciones, tareas, responsabilidades al personal a
cargo, logrando un ambiente estimulante en compromiso y participacion en todos
los niveles jerarquicos, logrando un aprendizaje orientado a resultados, rendimiento
personal y como grupo. Los autores resaltan que, la permanencia de la empresa
en el mercado depende de las habilidades gerenciales, debido a que los
gerentes son quienes deben tomar decisiones respecto a objetivos, metas,
recursos, acciones en busca de la eficiencia en las funciones y la satisfaccion del

personal.

Para los autores en mencion tener el cargo de gerente exige una serie de
competencias particulares, que pueden ser aprendidas, durante la experiencia del
profesional, ya que los autores consideran que estas competencias no forman parte
de la educacién curricular. Sin embargo, hacen hincapié que son formas de
comportamiento o de pensar que permiten enfrentar situaciones dadas en un

periodo de tiempo y que deben ser resueltas.
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1.2.1.1. Modelos para fijar competencias

La adecuacion del modelo de gestion dependera de la organizacion, de sus
objetivos y metas. Se menciona los tres modelos para fijar las competencias mas

utilizados:

A- Modelo Conductual
Este modelo estd centrado en los colaboradores con altos niveles de
desemperio, que cumplen de manera eficaz con sus funciones, dando resultados
positivos a la organizacion en donde las competencias claves tienen gran influencia

en desarrollo del puesto de trabajo y en la gestidon organizacional (Pazmifio, 2019).

El autor lo define como: “Capacidad real para lograr un objetivo o resultado
en un contexto dado”. (Mertens, 1996, p.61). Este modelo incluye el concepto de
desempefio sobresaliente, que significa realizar una tarea de manera destacada,
logrando identificar cualidades de los colaboradores mas resaltantes. Las
competencias estan sujetas a modelos que reconocen las conductas asociadas a
un desempefio airoso, que se fundamentan en objetivos para evaluar individuos en
areas de desempefio, desarrollo y seleccion. Segun Spencer y Spencer (1993) el
modelo del iceberg hace referencia a los elementos que aportan en estas conductas
y, por lo tanto, en que un individuo cuente o no con alguna competencia. El modelo
en mencion reconoce variables visibles e invisibles que tienen incidencia en el

comportamiento:
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1o puzdey Habilidades Puzede

Mo 33 cumo 32 cumy

=3 lu courraciy ¢a

Mo lo y29 importaniz
naczr pary mi

0 agrupiady

1o suy 79 Suy yo

o lo nayy
naturalmaniz o
nabitualmzniz

Lo nayo
naturalinznis o
nasitualinzniz

19 1o
disiruio

Lo disiruty

Competencia
Desarrollada

Figura N.° 2. Modelo del iceberg Spencer y Spencer, 1993.

Competencia

Fuente y elaboracién: Fundacion Chile, 2004.

Variables visibles:
e Habilidades: Se denomina a lo que un individuo sabe hacer bien.
e Conocimientos: Lo que un individuo conoce de un tema en particular.
Variables no visibles:
e Valores/Roles sociales: Es la imagen que un individuo proyecta a otros,
segun lo que desee reflejar segun la importancia
e Autoimagen: Es la manera de como un individuo se ve a si mismo.
e Rasgo: Es simplemente un patron de conducta habitual.
e Motivos: Son aquellos pensamientos, preferencias naturales y consistentes
gue orientan y desplazan la conducta de una persona. (Fundacion Chile,

citado por Pazmifo, 2019)
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A.1 Clasificacion de las Competencias Conductuales

A.1.1 Competencias Esenciales: Son aquellas competencias exigidas
por la empresa con el objetivo de alcanzar un desempefio promedio o

minimamente adecuado de los trabajadores.

A.1.2 Competencias Diferenciadoras: Son aquellas competencias que
logran hacer una diferencia entre los colaboradores que muestran un desempefio

superior y los que muestran un desempefio promedio.

A.1.3 Competencias Genéricas: Son aquellas competencias que
sistematicamente son repetidas de un cargo a otro, y se emplean en las
mayorias de trabajos, muy utilizadas en areas de produccién: capacidad para
trabajar en equipo, habilidades para la negociacién, planificacion, trabajo bajo
presion, entre otras. Son conocidas también como competencias transversales

(Alles, 2016).

A.1.4 Competencias Especificas: Son aquellas competencias propias de

cada puesto de trabajo. Para cumplir con las funciones del cargo. Es necesario que

los trabajadores cuenten con conocimientos especificos y en algunos casos unicos.

Haciendo hincapié en las competencias genéricas, el modelo propuesto por

Spencer y Spencer (1993) recoge seis grupos de competencias genéricas, que se

presentan en la figura numero tres.

34



Competencias de desempefio y operativas con orientaciéon al )
resultado:

\\lel.§ Atencion al orden, calidad y perfeccion, espiritu de iniciativa, busqueda de
la informacion.

Competencias de ayuda y de servicio:

Y . Sensibilidad interpersonal, orientacion al cliente. )
. . . )
Competencias de influencia:
Persuasion e influencia: Conciencia organizativa, Construccion de
relaciones.
Competencias directivas:
Desarrollo de los otros, actitudes de mando: asertividad y uso del poder
formal, trabajo en grupo y cooperacion, liderazgo de grupos.
J

Competencias cognitivas:
Pensamiento analitico, pensamiento conceptual, capacidades técnicas,
profesionales y directivas.

Competencias de eficacia personal:
Autocontrol, confianza en si mismo, flexibilidad.

Figura N.° 3. Seis grupos de competencias genéricas segun Spencer y
Spencer.

Fuente: Spencer y Spencer (citados por Pazmifio, 2019), y elaboracién propia.

B- Modelo Funcional

Es también llamado modelo de identificacion o de descripcion de
competencias, tiene como base los principios de la escuela funcionalista de
sociologia y la administracion britanica, que busca adecuar los mecanismos de
formacién y capacitacion profesional a las demandas del mercado laboral, el cual
es tan inestable. Bajo este enfoque, las organizaciones son sistemas sociales
abiertos que interactian con el entorno, debido a que su operacién y gestion
depende de la relacion con la tecnologia, las relaciones institucionales, el mercado
y los fendmenos socioculturales, es decir tanto los factores internos y/o externos,
al mismo tiempo que la empresa como sistema integra diferentes subsistemas

interrelacionados funcionalmente (Pazmifio, 2019).
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Pazmifio (2019). EI modelo funcional define el término competencia como:
La capacidad real que presenta una persona para administrar el conjunto de tareas
gue determinan la funcion concreta. Por otro lado, Fernandez y Ruiz (2016) lo define
como todos los conocimientos, cualidades y habilidades en el aspecto profesional
gue son necesarias para que un colaborador pueda cumplir con las tareas

asignadas.

Bajo este enfoque los objetivos y funciones de la organizacion no deben ser
planificados como un sistema cerrado, por el contrario, se debe tomar en cuenta la
relacion con el entorno. Es por lo que el modelo funcional se aplica en la
identificacion de competencias, que permiten analizar la relacion entre la destreza,
los conocimientos y las aptitudes de los colaboradores, comparando los resultados
de la aplicacion de dichas competencias en las organizaciones, lo que favorece en
la identificacion de las caracteristicas de los colaboradores mas relevantes quienes

logran resultados, o dan solucion a los problemas de forma eficaz.

Finalmente, el modelo funcional se basa en la medicion de resultados, con la
intencion de identificar el objetivo principal de la empresa y el area de ocupacion, es
decir, parte de un objetivo principal, hasta llegar a identificar la competencia,

teniendo como principal caracteristica centrarse en resultados y no en procesos.
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C- Modelo Constructivista

El modelo constructivista se fundamenta en el andlisis de la relacion que
existe entre los grupos, el entorno, la formacion y el empleo. Se toma como
referencia a los individuos con sus posibilidades y la capacidad de lograr los
objetivos laborales, pero también al entorno socio — laboral en el que se relacionan.
Las competencias se construyen, se desarrollan por medio de aprendizajes

ocasionados de las disfunciones, incluyendo a la poblacién menos competente.

Este modelo define a las competencias como el conjunto de habilidades,
capacidades, aciertos, pericias que no son necesarias para solucionar casos,
dificultades, en los procedimientos laborales, bajo el contexto organizacional

(Tobon, 2006).

Segun el modelo constructivista, el reconocimiento y definicion de las
competencias se deben realizar cuando finaliza el proceso de formacién
debidamente orientado a la accién y a la deteccion de las disfunciones en el campo
laboral, con la participacion de los elementos que conforman el tejido social

organizacional y de su entorno formativo.

En ese sentido, para gestionar una organizacion en base a competencias, lo
primero que se debe tener en cuenta es superar los limites del aprendizaje
tradicional, bridando un sistema de formacion con practicas de alternancia activas
e interrelacionada entre las instituciones, empresas, y el entorno socio laboral, los
cuales contribuyen en la capacitacion de los colaboradores y estos a su vez en el

entorno socio — laboral.
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1.2.1.2. Competencias Gerenciales en Empresas Turisticas

Vasquez (2016) menciona que en las empresas hoteleras contar con un
capital humano es una ventaja competitiva, por o que se recomienda que los
gerentes deben tener la capacidad de lograr el desarrollo, crecimiento,

desenvolvimiento, del grupo de trabajo que tienen a su cargo.

El grupo de trabajo debe presentar conocimientos, destrezas, capacidades,
habilidades, técnicas, formas de resolver posibles problemas, con la intencion de
lograr los objetivos del area y por ende de la empresa, todo ello bajo la direccién

gerencial.

En las nuevas economias se reconoce la necesidad de contar con
competencias de interaccion con los colaboradores o talento humano, facilitAndoles

los recursos para que logren ese crecimiento y desenvolvimiento en sus funciones.

En base a lo expuesto Anafarta et al. (citados por Vasquez, 2016) las
competencias gerenciales abarcan cuatro areas de gestidn en el rubro hotelero, las
cuales fueron identificadas en procesos de seleccion realizados para reclutar
gerentes generales para hoteles de 5 estrellas en Lima Metropolitana. La
identificacion de las competencias necesarias para desempefiarse en estas areas

se basé en la perspectiva de los gerentes de recursos humanos.
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Competencias en relacién a solucionar conflictos
con personas.

Competencias en relaciéon a la gestion de actividades
dentro de la empresa.

Competencias que muestran cierto grado de sensibilidad
ante hechos externos.

Competencias personales en relacion con la eficacia y
eficiencia.

Figura N.° 4. Vasquez (2016). Competencias requeridas para seleccionar a

los gerentes de hoteles de 5 estrellas en Lima Metropolitana. Anafarta et al.

(2007)

Fuente: Competencias requeridas para seleccionar a los gerentes generales de hoteles 5
estrellas en Lima Metropolitana segun la perspectiva de los gerentes de recursos humanos,

y elaboracion propia.

En la Figura N.°4, se observan las competencias necesarias que deben tener

los gerentes, a fin de lograr los objetivos empresariales, de la mano con sus

colaboradores que forman parte de su equipo, segun el autor.

De acuerdo con el aporte del autor Trigo (1998), se rescata que el nuevo
profesional del turismo se debe actualizar constantemente, en pro de lograr el

autodesarrollo para estar acorde con la demanda del mercado laboral.
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El titulo profesional requiere un acompafiamiento de conocimientos
modernos, uso de tecnologia de informacion, idiomas, capacidad de solucionar
conflictos, innovacion, creatividad, experiencia laboral previa, habilidades,

capacidades, entre otros.

1.2.1.3. Modelo de Gestién por Competencias

Contar con un modelo de gestion basado en competencias permite
establecer las bases de procesos administrativos eficientes, alcanzando un alto
nivel de desempefio individual y/o grupal. Bajo este contexto los autores Sucre &
Pernalete (2014) plantean las siguientes actividades que determinar el modelo de

gestion basado en competencias.

Capacitacion y desarrollo.
Diagnosticar brecha para

g capacitar por competencias. \}

Reclutamiento y

seleccién Perfiles de Desarrollo de carrera
Alinear proceso de S cargos . Establecer planes de
reclutamiento y Identificar carrera.
seleccion del personal. 1

ﬁ Evaluacion por desempeiio J
| Seguimiento y mejoramiento
del desempefio.

Fuente y elaboracién: Sucre & Pernalete (2014). Marco de trabajo para gestionar las
Figura N.° 5. Actividades del Modelo de Gestién por Competencias

competencias laborales.
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En la Figura N.°5, se observan las actividades que incluyen un modelo de
gestion basado en competencias: perfiles de cargos, reclutamiento y seleccion,
desarrollo de carrera, capacitacion y desarrollo, evaluacién y desempefio. Por ello,
es que se coincide que estas actividades se deberian aplicar en todos los modelos
de gestion e incluir otras actividades segun el rubro y funciones que se realicen en

la organizacion.

Dentro de este contexto Alles (2015) afirma que un modelo de gestion por
competencias facilita la seleccién, evaluacion y desarrollo de los colaboradores,
como también permite realizar un diagnostico de la brecha para capacitar por
competencias, reclutamiento y seleccion del personal, para una posterior
evaluacion por desempefio y logro de los objetivos, con un seguimiento y

mejoramiento del desempefio.

Por otro lado, contar con un modelo de gestion por competencias hace
posible el desarrollo profesional del colaborador, estableciendo perfiles segun los
cargos por ocupar, identificando las competencias necesarias para lograr la
estrategia organizacional, lo que deja en claro que, administrar adecuadamente los
subsistemas de recursos humanos da como resultado el logro de los objetivos y
metas organizacionales. Las organizaciones que desarrollen una gestién por
competencias buscan aprovechar y moldear habilidades, conocimientos, actitudes,
comportamientos, destrezas, de los colaboradores con la intencion de lograr el
mejor desempefio llegando a cumplir con las metas y objetivos de la organizacion,
a través de un valor agregado del producto o servicio que se ofrece, aplicando

estrategias y procesos adaptados a las necesidades organizacionales.

Finalmente, Alles (2015) pone mucho énfasis al afirmar que una gestion por

competencias tiene como objetivo dirigir a las personas que son parte de la
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organizacion a fin de lograr los objetivos, esto demanda disefiar, crear, mejorar los
subsistemas de recursos humanos para que estén relacionados con la estrategia

empresarial, renovando la gestion tradicional por una gestion por competencias.

1.2.1.4. Competencias Gerenciales Hoteleras

Leme (2005) definié el término competencia reconociendo los tres pilares

base, “conocimiento, habilidad y actitud”.

El conocimiento se vincula al saber, es decir a todo aquello que se aprende
en la época de estudios a través de los libros, trabajo y la vida cotidiana. Con
respecto al término habilidad, es el saber hacer. Es la aplicacion de los
conocimientos adquiridos y aplicados dia a dia en las actividades cotidianas del

campo laboral y de la vida.

Por ultimo, el término actitud, es lo que hace que los individuos pongan en
practica las habilidades al realizar una determinada funcion o tarea. Entonces, se
concluye que “saber” y “saber hacer” corresponden a las competencias técnicas las
cuales se pueden aprender, mientras que el “querer hacer’ corresponden a las

competencias de comportamiento del individuo (Vasquez, 2016).

El autor Vasquez selecciond los hoteles de cinco estrellas de la ciudad de
Lima Metropolitana, tomado como referencia la lista publicada en el Directorio
Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos para el 2015 emitido por
MINCETUR. Luego del trabajo de campo e investigaciones, publicé a la siguiente

informacion:
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VARIABLES

Importante

Importancia
Importancia
Indispensable

Gestion de la Calidad 0% 0% 0% 43% 57% 4.57
Gestion de Recursos Humanos 0% 0% 0% 29% T1% 4.71
Gestion Financiera 0% 0% 14% 43% 43% 4.29
Gestion de Alimentos v Bebidas 0% 0%  43%| 57% % 3.57
Dominio de Otros Idiomas 0% 0% 0% 29% T1% 4.71
Conocimientos en Informatica 0% 0% 57% 29% 14% 3.57
Conocimientos Técnicos del Sector 0% 0% 14% 57% 29%% 4.14
Conocimiento de Productos y Servicios Turisticos 0% 0% 14% 43% 43% 4.39
Conocimientos en Gestion de Hospedaje 0% 0% 0%  T1%| 29% 4.29
E‘Dno-c:in?icnm del Perfil y Comportamiento del 0% 0% 4%  43%  43% 4.9
Consumidor

Gestion Comercial (ventas) 0% 0% 4% 57% 29% 4.14

Capacidad de coordinacion de las actividades del
Area de Turismo
Conccimiento de Marketing y Analisis de Mercado 0% 0% 14% 14%  T1% 457

0% 0% 43% 43% 14%  3.71

0% 0%  B6% 14% 0% 3.4
Conocimiento de la Legislacion Aplicada a Hoteleria i i ! ’ -

Conocer las Politicas Nacionales y Regionales de
Turismo

Conccer los Procesos de Contratacion de Personal v
Servicios Tercerizados

Conocimiento de Salud v Prevencion de Riesgos en el

0% 0% T1%| 29% 0% 329

0% 0% 43% 43% 4%  3.71

0% 0%  86% 14% e 3.14

Trabajo
Curso de Especializacion 0% 0% 14% T1% 14%  4.00
Gestion de Eventos 0% 0%  43% 43% 14%  3.71

Figura N.° 6. Competencias de un Gerente General segun el punto de vista

de los gerentes de Recursos Humanos

Fuente y elaboracion: Alves, Marreiro das Chagas, & Duarte de Aradjo (2012).
Competencias y habilidades necesarias de los gestores de hoteles de lujo y super lujo.

En la Figura N.°6, se observa que las competencias y habilidades que todo
gerente debe tener son: gestion de recursos humanos, dominio de otros idiomas,

conocimiento de marketing y analisis de mercado.
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Gestion de Recursos Humanos e 0% 0%  29% 71% 4791
Dominio de Otros [diomas 0% 0% 0% 29% 71%  4.791
Gestion de la Cahdad e 0% 0%  43%  57%  4.57
Conocimiento de Marketmg y Analisis de Mercado 0% 0% 14% 14% T1% 4.57
Gestion Financiera e 0% 14% 43% 43% 4.29
Conocimiento de Productos y Servicios Turisticos 0% 0% 14%| 43% 43% 4.29
Conocimientos en Gestion de Hospedaje e 0% 0% T1% 29% 4.29

C imiento del Perfil v C tamicnto del
nno-:urr_ncn o del Perfil y Comportamiento de 0% 0% 14% 43% 43% 4.29
Consurmidor

Conocimientos Tecnicos del Sector e 0% 14% 57% 20% 4.14
Gestion Comercial (ventas) e 0% 14% 57% 29% 4.14
Curso de Especializacion (o 0% 14% T1% 14% 4.00

Figura N.° 7. Competencias segun el area de desempefio y jerarquia

Fuente y elaboracién: Vasquez (2016).

En la Figura N.°7, se observa como el investigador luego de un arduo trabajo
de campo, determina que las competencias mas relevantes que debe tener los
gestores de la actividad hotelera son: gestion de recursos humanos, dominio de
otros idiomas, gestion de calidad, conocimiento de marketing y analisis de mercado,
entre otros con un menor porcentaje de evaluacidn, pero no innecesarios para

desempeniar una buena gestion.

Es de notar que las competencias determinadas por ambos investigadores

tienen muchas similitudes, lo que contribuye a reafirmar su validez.
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58 58 £ & % E
25 £§ §%:8 § =
E s f f
-
Que le guste lo gue hace UArTe  ULLPM 00% O% .__._ _ 0
Saber comunicarse eficentements 0%  0,0% 00%  10%  90% 4,90
Sar ético y difundir la ética y la postura profesional 0.0% 000%  00% 20% B0% 480
Equilibric emocional en la toma de decisiomnes  0,0% 00% 00 20% B0% 480
Eficiencia y eficacia en el cumplimienio de los
objetivos y metas 0% 0,0% 00% 30% TO0% 4,70
Saber prestar senvicios de calidad i 0,0% 00% 3% TO0% 4,70
Tenaer espintuy de liderazgo 0%  0,0% 00% 30% 70% 4.70
Saber lidiar con siteacionas conflictivas, siendo
capaz de mantener la eficiencia bajo presidn 0.0%  0,0% 10% 20% T0% 4,60
Autoconfianza en su capacidad de alcanzar kos
objetivos en el emplao 00% 00% 00% S50% S50% 450
Sar pacients y respetar a las personss O 0.0% 00% S0% S50% 4,50
Habilidad para trebajar en equipo 00% 0,0% 00% S0f% S50% 4,50
Tener iniciativa 0)0%  0,0% 00% S50% S50% 4,50
Capacidad para administrar &l tiempo con eficiencia 00  0,0% 00% &% 40% 440
Tener disposicidn y elevado grado de comprormiso
con la profesidn 00%  0,0% 00% G0% 40% 440
Tenaer capackdad de adaptarse a los
cambios 0% 00% 00% 60% 40% 4,40
Ser responsable de sus actos vy decsiones 00%  0,0% 00% 0% 40% 440
Saber lidiar con las personas y las relaciones
interpersonakes 00  0,0% 00% &% 40% 440
Poseer razonamiéento kgico para analizar y disgnoaicar
siluaciones 00%  0,0% 00% TO% 30% 4,30

Ser dindmico y saber tomar decisiones con dinamismo
00%% 00% 00% TO0% 30% 430
Estar siempre achuslizandose a través de lechuras de

temas dirigidos al sechor 00%%  0,0% 00% To% 30% 4,30
Aplicar técnicas basicas de motivacidn del personal 0% 0,0% 10% 6GO0% 30% 4,20
Ser determinado 0.0%  0,0% 10% &0% 30% 4,20
Habilidad d& perswssidn 0% 0,0% 10% T0% 20% 410
Tener eapintu emprendador 00  0,0% 10% 7T0% 20% 410
Innovar, ser creabivo y visionario 00%  0,0% 30% S0 20% 3,90
Tenar una amplia formackan cultural 00%  0,0% 30% S0f% 20% 3,90
Buscar constantements nueevas oportunidades  0,0% 00%%  30% 50% 0% 3.0

Saber utilizar les meevas tecnologias y

equipamientos O i0r 1% 20% S0f% 20% 3,80
Santido critico 0% 10% 20% 50%  20% 3,80
Consciencia de detalles y atencidn para patrones de

calidad 0% 00% 40% S50% 10% 370
Cuestionarse continuamente 0,0r% 0% 50% 30% 10% 3,40

Figura N.° 8. Competencias relacionadas con las habilidades, actitudes, y

personalidad.

Fuente y elaboracién: Alves et al. (2012). Competencias y habilidades necesarias de los
gestores de hoteles de lujo y super lujo.

En la Figura N.°8, Alves et al. (2012) detalla las competencias relacionadas
con las habilidades, actitudes y personalidad en donde las mas resaltantes son:
Saber comunicarse con eficiencia, saber prestar servicios, presentar un buen

espiritu de liderazgo, saber dar solucion a conflictos, saber trabajar bajo presion.
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Segun Gomez (2012), menciona que los gerentes que tienen éxito en el rubro
hotelero deben desarrollar competencias especificas, las cuales muestran relacion
con el personal, gestion del cambio, innovacion y liderazgo, para ello las habilidades
humanas son necesarias y forman parte crucial del perfil de competencias del
gerente de hotel. Esto es tomando en cuenta que los gerentes estan en constante
interaccion con los distintos publicos: subordinados, clientes, superiores, colegas y

proveedores.

En conclusion, el modelo de competencias gerenciales resulta basico para
entender las habilidades necesarias para que los gerentes logren los objetivos
organizacionales. Por tales motivos es considerado como parte de las bases
tedricas de esta investigacion, dejando en claro que la mayor parte de estudios

citados, se vinculan o asemejan a los conceptos desarrollados por Alles (2015).

1.2.2. Comunicacién Organizacional

Segun Buendia, Camacho y Cedefio (2011), la comunicacion aplicada en
una empresa se denomina, “Comunicacion Organizacional”, que viene a ser los
mensajes conjuntos que se intercambian entre los miembros de una empresa y el

medio donde se desarrollan.

Es una manera de comprender, analizar, estudiar y gestionar la comunicacion
a fin de lograr los objetivos de la empresa, siendo hoy una herramienta importante

de la gestion administrativa en todas las organizaciones.

Toda forma de comunicacion tanto interna como externa debe ser
consciente, eficaz, efectiva y de esta manera se logra potenciar las relaciones con

los distintos stakeholders que forman parte de la organizacion.
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Barona (2010) define la comunicacion interna como todas las que se
desarrollan dentro de una empresa con la intencion de mantener una buena
relacion entre los integrantes a través de la fluctuacién de mensajes, promoviendo
la unién, motivacion, colaboracion, el trabajo en equipo para alcanzar las metas y

objetivos de la empresa u organizacion.

Asi mismo el autor, define a la comunicacion externa como las actividades
de comunicacion con direccion al publico externo, con la intencién de mantener o
mejorar las relaciones publicas. De esta forma se optimiza la imagen corporativa
de la organizacion, resaltando que las relaciones publicas son las herramientas
promocionales basicas para generar actividades y programas de comunicacion
desarrollados para mantener buenas relaciones con los distintos publicos de la

empresa.

Propésito de la Comunicacion Organizacional

Palmar (2012) la comunicacién dentro de una organizacion tiene el propdsito
de efectuar cambios en las acciones dirigidas a un bienestar: Son una herramienta
esencial para la operacion interna de las organizaciones ya que incluye funciones

administrativas.
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Planeacion Organizacién | '"lde

Comunicacion

Direccion ' Control

Fuente: (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) — Elementos de Administracion
Adaptado por: Chenche Nivela Casandra

Figura N.° 9. El Proceso administrativo y su relacién con la comunicacion.

Fuente y elaboraciéon Koontz, Weihrich & Cannice (2012). Elementos de Administracion.
Adaptado por: Nivela.

En la Figura N.°9, se observa como el proceso administrativo de una
empresa esta ligado de forma estrecha a la comunicacion. Por ello es necesario
gue toda empresa aplique estrategias de comunicacion como parte de su gestion,

a fin de lograr el éxito organizacional.

1.2.2.1. Tipos de Comunicacion en las Organizaciones

Sin duda que cada empresa tiene diferentes formas de comunicar, teniendo
en cuenta sus necesidades y al rubro en el que se desenvuelve. Por lo que se debe
evaluar y seleccionar correctamente los mensajes y el medio a emplear de acuerdo

al publico objetivo y el perfil de la organizacion.
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En pro de ser cada vez mas competitivas, las organizaciones deben
actualizarse y mantener una buena comunicacion con su publico interno y/o externo

logrando de esta manera una excelente imagen e identidad corporativa.

Para seleccionar correctamente un proceso de comunicacion organizacional
es necesario conocer aspectos de la empresa, como: la cultura organizacional, los
productos y servicios que ofrece, los antecedentes, historia. De esta forma se

decidira por la mejor estrategia de comunicacion.

Romo (2008) propone tres formas de comunicarse dentro de una

organizacion:

a. Comunicacion Operativa: Se trata de crear mensajes y eslabones
comunicativos para los distintos colaboradores e instancias de la

organizacion sin tener en cuenta el nivel jerarquico del cliente interno.

b. Comunicacién Tactica: Se hace posible cuando se identifican necesidades
comunicativas y se proponen soluciones para repotenciar las diferentes

tareas que tienen y proyectan a la organizacion.

c. Comunicacion Estratégica: Su principal objetivo es crear un vinculo de las
organizaciones con su entorno cultural, social y politico logrando una relacién
armoniosa Yy positiva desde el punto de vista de sus intereses y objetivos.
Mantiene una relacion estrecha con el marketing, lo que busca es el

posicionamiento corporativo.

Por otra parte, el autor propone que, las organizaciones deben tener una
comunicacion efectiva y para ello es necesario que la comunicacion cuente con
ciertas caracteristicas:

a. Abierta: Con el objetivo de tener una buena comunicacion con el exterior.
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b. Evolutiva: Resalta la comunicacion imprevista que se da dentro de la
organizacion.

c. Flexible: La existencia de comunicacion oportuna entre lo formal e informal.

d. Multidireccional: En todos los niveles de la organizacion, de arriba hacia
abajo, de abajo hacia arriba, transversal, interna, externa, entre otras.

e. Instrumentada: Se emplean una serie de herramientas para tener un soporte,
tecnologia, dispositivos. Disefian estructuras apropiadas para que la

comunicacion sea efectiva.

Asimismo, plantea que el disefio de toda organizacion debe permitir la

comunicacién en las siguientes direcciones: ascendente, descendente, diagonal y

horizontal.
~
Comunicaciéon Ascendente.
Comunicacion Del subordinado al superior incluye
buzén de sugerencias,
) procedimientos, reuniones de
presentacion de quejas.
s ™
Comunicacién
|| Descendentg. Comunicacion Horizontal.
Detlj gi sucg)erlor al Personal del mismo rango
SOl jerdrquico, entre areas.
. Y,
s , » ™
C_omunlcacmn Comunicacidn Informal
Diagonal. o Crea relaciones sociales, comunicacién
—1 Cruza distintas mas practica. Simultaneamente,
funciones y niveles de existen  canales informales de
(una organizacion. ORI EETE .

Figura N.° 10. Direcciones de la comunicacion

Fuente Romo (2008). Comunicacién organizacional: un modelo aplicablea la microempresa.
Revista Cientifica Teorias, Enfoques y Aplicaciones en las Ciencias Sociales, 1(1), 9-26, y
elaboracion propia.
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En la Figura N.°10 Romo presenta un modelo de Comunicacion
Organizacional aplicable a la microempresa, en donde identifica los enfoques de la
comunicacién: Comunicacion ascendente, descendente, diagonal, horizontal e
informal. Todos estos son necesarios para que exista una buena comunicacion
organizacional, y todos los actores de la gestion comprendan de manera efectiva

los objetivos y metas planteadas, generando el impacto positivo de la empresa en el

mercado.

1.2.2.2. Modelo de Comunicacion Organizacional

Existe un interés por los procesos de comunicacion, lo cual ha generado la
creacion de diferentes modelos de procesos comunicativos. Ninguno de ellos puede
definirse como preciso o exacto, ya que dependen de algunos factores como:
tiempo, grado de utilidad, objetivos, etc. Bajo ese contexto Pérez (citado por Romo,

2008) propone el siguiente modelo algo mas flexible y aplicable en todas las

organizaciones:

Ruido

Proveedor,
clientes

'

i :

1

1

1 :

1

1 :

1

:

i | Informacién
! y Mensaje
i| codificacion
1 1

1 :

1 :

1 :

1 :

1 3

1

H :

1

. :

Ruido

Canal

Resultado | i

Empleados,
accionistas

Ruido

Figura N.° 11.Modelo de Proceso de Comunicacion segun Pérez (2000)

Fuente y elaboracién: Romo (2008). Comunicacién organizacional: un modelo aplicable a

la microempresa. Revista Cientifica Teorias, Enfoques y Aplicaciones en las Ciencias

Sociales, 1(1), 9-26.
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En la Figura N.°11, se observa el modelo de proceso de comunicacion
planteado por Pérez, en este modelo el emisor es la gerencia, encargada de recopilar
informacion, la cual se codifica. Posteriormente se envia el mensaje por medio de
los canales. De esta manera llega al destino, publico interno, colaboradores,
accionistas, publico externo, clientes, proveedores. Una vez que se logre el

resultado del mensaje, se realiza la retroalimentacion y el ciclo vuelve a empezar.

1.2.2.3. Comunicacion Organizacional en la Hoteleria

Villanueva (2018) afirma que la comunicacion dentro de la gestion hotelera
cumple una funcién muy relevante, en donde se trasmite y se recibe, todo tipo de
informacion en relacién al campo laboral, reflejandose estas en acciones. En la
actualidad la industria hotelera se ha visto afectada por una variedad de factores
externos, tendencias de consumo y protocolos que obligan a las empresas a

reformular su manera de gestionar.

Es ahi donde la comunicacion es una estrategia necesaria de aplicar, con el
objetivo de mejorar la relacibn comunicativa ente los miembros de la organizacion y
de esta manera mantenerlos actualizados, reforzar la identidad empresarial y la

imagen corporativa.

En conclusion, se utiliza los conceptos de comunicacion organizacional
propuestos por Buendia et al. (2011) y Barona (2010), porque incluyen los
principales elementos que - a nuestro entender- configuran un proceso eficiente de

comunicacion dentro y fuera de la comunicacion de la organizacion empresarial.

1.2.3. Marketing Relacional

Brunetta (2010) rescata que el marketing tradicional busca captar clientes
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gue quieran comprar nuevos productos o servicios que seran lanzados al mercado.
Caso contrario con el marketing relacional, que busca dar respuesta a la necesidad
que tienen las empresas de conservar sus clientes, por lo que el objetivo principal

es la fidelizaciéon de estos.

La adecuada implementacion de la estrategia de marketing relacional facilita

la retencion de clientes y atrae a los nuevos.

Tabla 1.

Definiciones del término Marketing

American Marketing Association (2013) marketing es una actividad, es
un proceso que permite crear, comunicar, entregar e intercambiar
ofertas que tienen valor para los consumidores, clientes, socios y la

sociedad en general.

Stanton et al. (2004) define al marketing como un sistema de
Marketing actividades de negocios, creado para redistribuir productos que
satisfagan las necesidades, designarles una tarifa, promocionarlos y
distribuirlos a los mercados meta con la finalidad de alcanzar los

objetivos organizacionales.

Kotler (2001) define al marketing como un proceso social y
administrativo a través del cual los grupos o individuos obtienen lo que
necesitan y desean, esto se hace posible por medio de la generacion

de ofertas e intercambios de productos de valor con su semejante.

Fuente: Crespo del Busto, Sanchez y Ramos (2019). Marketing relacional y la fidelizacion
de los clientes de hoteles 4 estrellas de San Isidro-Miraflores, y elaboracion propia.
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Crespo et al. (2019), mencionan que el marketing relacional trasmite la idea
principal de que toda empresa debe entablar y mantener relaciones perdurables con

los clientes, en favor del éxito empresarial.

Si bien es cierto, el marketing tiene como objetivo plantear estrategias para
realizar un intercambio, “compra del producto o servicio”, el marketing relacional,
considera necesario que dicho intercambio genere intercambios adicionales. Bajo
ese contexto los mercadologos consideran que la venta del producto o servicio es

solo el inicio de la relacién cliente/organizacion.

Posterior al acto de compra, si el cliente se sinti6 satisfecho, retornara para
adquirir de nuevo el producto o servicio. En conclusién, se afirma que el marketing
relacional es el proceso que integra tres elementos: marketing - calidad - servicio al

cliente, con el objetivo de definir y mantener relaciones a largo plazo y rentables.

La finalidad del marketing relacional, segun Kanuk y Schiffman (2005), es
generar vinculos fuertes y duraderos con los clientes y/o usuarios, poniendo énfasis
en fomentar compromisos, relaciones de trabajo en conjunto a largo plazo con los
clientes asiduos, logrando que se sientan satisfechos por el producto o servicio
brindado. Lo que valora el cliente es la forma como la organizacion se preocupa por

ellos, como busca generar la conexion, la atencion percibida.

El marketing relacional impacta de dos maneras en las organizaciones:
generando la necesidad de crear estrategias de comunicacion que tengan como
base la fidelizacion de los clientes, y motivando el constante analisis de las
estrategias de marketing de los distintos actores con los que la organizacion

mantiene relacion (Crespo et al., 2019).
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1.2.3.2. Caracteristicas del Marketing Relacional

La interactividad: Es el cliente quien tiene la iniciativa del contacto, en su rol

de emisor y receptor de la comunicacion; es el cliente quien inicia la transaccion.

Personalizacion y direccionalidad de acciones: Las organizaciones deben
adecuar sus servicios y/o productos a las necesidades de los clientes, y

posteriormente enviar sus comunicaciones.

La memoria: La identidad, los datos, las caracteristicas, los gustos,
preferencias, detalles se registran en la memoria del cliente. Se registran todos los

momentos de la interaccién cliente — empresa.

La receptividad: Escuchar al cliente, dejar de hablar, de esta manera es el
cliente quien decide si desea mantener la relacion cliente-empresa, el cliente decide

de qué manera desea comunicarse.

La orientacion al cliente: se aplica el “customer manager”, en donde el primer
objetivo de la empresa es la satisfaccion del cliente o consumidor, la empresa pone
mucha atencién en sus necesidades, y en los procesos que realiza para cubrir y

satisfacer dichas necesidades.

Participacion en cada cliente: Es mas importante para la empresa la
participacion del cliente que la participacion del mercado, lo que aplica el marketing

tradicional.

Clientes valiosos: La empresa debe recocer a los clientes mas valiosos, a
través de una sofisticada segmentacion, clasificacion de los clientes, planificacion,
disefio o estrategias. Uno de los principales criterios del marketing relacional es el
customer lifetime value, que quiere decir el valor que representa cada cliente o

consumidor para la empresa, a lo largo de su relacion con la misma. Por lo que, se
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aplica en situaciones de B2C, “business to consumer”, y también en B2B, “business

to business”.

1.2.3.3. Objetivos del Marketing Relacional

Quesada, y Ruiz (2007) analizan y presentan los objetivos del marketing

relacional:

Tabla 2.

Objetivos del Marketing Relacional

N.° Objetivo

1 Incremento en las ventas: Como los clientes presentan mayor grado de
fidelidad, y orientacion relacional.

2 Clientes fidelizados: Fidelizar al cliente y que siempre adquiera los
productos existentes o los nuevos.

3 Nuevos productos: con la intencidén de captar nuevos clientes.

4 Reforzar laimagen de la organizacion: Esto se obtiene siempre y cuando
la empresa brinde servicios y/o productos de calidad.

5 Novedosas técnicas de venta: Plantear nuevas estrategias para captar
clientes.

6 Mejora en la distribucion del producto y/o servicio: Tener mas canales
de distribucion.

7 Mejorar la cartera de clientes: Esto generard mas ventas y mas clientes
fieles.

Fuente: Quesada y Ruiz (2007). Las implicaciones estratégicas del marketing relacional:
fidelizacion y mercados ampliados. Anuario juridico y econdmico escurialense, y elaboracion propia.
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En la Tabla N.°2, se observan los objetivos del Marketing Relacional y su
impacto en las empresas posterior a su aplicacion, lo cual contribuye a demostrar lo
recomendable que es para las organizaciones contemplar estrategias de esta

variable, a fin de facilitar la obtencioén de resultados positivos en la empresa.

- Confiar
Repetir compra

Fuente: Elaborado a partir de Chinesa (2005).

Fuente y elaboracién Chinesa (2005).
Figura N.° 12. Aspectos resultantes de una estrategia de marketing

1.2.3.4. Fidelizacion del Cliente

Segun Quesada y Ruiz (2007) uno de los pilares del marketing relacional es
la fidelizacién de los clientes y esto se hace cada vez mas facil, gracias a las nuevas
herramientas tecnoldgicas. El requerimiento de las empresas en orientar las
actividades del marketing para lograr la satisfaccion de los clientes a largo plazo.
Accion que contribuye para que la empresa cuente con una estrategia competitiva

en el mercado, y genere su permanencia en base a su reconocimiento.

Fidelizacion de los clientes busca que los usuarios conserven buenas
relaciones comerciales, solidas, y permanentes con la organizacion, las cuales se
pueden generar a traves de la existencia de la correspondencia entre la actitud del

consumidor frente a la empresa y su comportamiento de compra de servicios o
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productos.

Se considera cliente fiel aquel, que presenta siguiente comportamiento:
a. Adquiere de forma regular los productos o servicios de la empresa.
b. Le agrada la empresa y tiene un muy buen concepto de ella.

c. No le gustaria experimentar la compra en otra empresa.

La frecuencia con la que el cliente compra un producto o utiliza un servicio,
que le dé la satisfaccion que requiere, se convertira en fidelizacién, debido al
requerimiento continuo del mismo por el alto grado de satisfaccion adquirida. La
fidelizacién busca captar la atencion del cliente desplazando a cualquier competidor
a través de los productos y/o servicios diferenciados creados segun la necesidad
del cliente. Sumado al valor agregado de los productos y/o servicios que perciba el
cliente, las buenas relaciones publicas son otras técnicas de fidelizacion aplicados

por las organizaciones.

En mercados en etapa de madurez, la fidelizacién es la mejor estrategia para
asegurar la permanencia de los clientes. Cabe resaltar que la fidelizacion de los
clientes contribuye a lograr la rentabilidad de la empresa, siendo este el mayor

beneficio.
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zendesk

Programa
de fidel[zacién
BENEFICIOS

Atrae nuevos
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Mejora la relacién
con los clientes

Estimula las ventas Favorece la reputacién

y el indicador NPS

Proporciona informacién
sobre los clientes

Figura N.° 13. Beneficios de la fidelizacién del cliente

Fuente Quesada y Ruiz (2007), y elaboracién propia.

1.2.3.5. Fidelizacion del Cliente como Estrategia del Marketing Relacional

La base de la estrategia empresarial segun el marketing relacional es el
comportamiento del cliente, es decir que las escalas de venta, la participacion en el
mercado, estan en un segundo plano (Pinto, 1997). Por otro lado, el concepto de
fidelizacion del cliente guarda vinculos directos con los términos calidad y servicio,
en sentido que el uso, manejo adecuado de ambos términos dan origen a la
fidelizacién, produciendo nuevas ventas a menores costos, aumentando la
rentabilidad y mejorando el servicio o producto (Alet, 2007). La relacion entre
servicio al cliente y calidad con orientacién al marketing tiene como objetivo la

retencién del cliente, y bajo este objetivo se expone lo siguiente:
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a. Es necesario que las empresas analicen que el servicio al cliente debe
tener un enfoque multidimensional, que de origen a las buenas relaciones

entre los grupos objetivos: clientes externos e internos.

b. Los estandares de calidad del servicio o producto deben estar orientados
al cliente, a través de la calidad total de todas lasareas de la organizacién
y que se vera reflejado en el servicio o producto final y percibido por el

cliente o usuario.

Por dltimo, el marketing relacional opera de manera fina, para lograr la
fidelizacion emplea conceptos como la cuota del cliente o el valor de la vida del
cliente, aplicando un VAN “valor actual neto”, que ayuda a calcular el valor actual
de los ingresos a futuro en base a lo largo de la vida de un cliente en la empresa

(Quesada y Ruiz, 2007).

1.2.3.6. Etapas del Proceso de Marketing Relacional

Etapa N.°1 - Identificar: Reconocer al universo de clientes, objetivo de las
estrategias del marketing relacionar, teniendo una valoracion alta si se tiene
identificados a los clientes previamente, caso contrario demanda algunos costos
para las empresas que no tienen esta base de datos actualizada, ya que representa

una pérdida de tiempo y dinero.

Etapa N.°2 - Informar y atraer: Dar a conocer la organizacion, su imagen, su
cultura organizacional, sus productos y servicios, como también el nivel de

atraccion y participacion que tienen en el mercado.

Etapa N.°3 - Vender: Lograr que un cliente potencial se convierta en cliente
real, esto se da cuando la empresa logra cerrar la primera transaccion, logrando

que el cliente sea parte de algun programa de fidelizacion.
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Etapa N.°4 - Servir: Luego de cerrar la venta, se trata de servir al cliente.
Procesos de instalacion, procesos de entrega a domicilio, procesos de adaptacion

0 ajustes, etc.

Etapa N.°5 - Satisfacer: La empresa busca satisfacer a los clientes, esto
dependera de la empresa, de cuan capaz es de superar las expectativas que el

cliente tiene desde que realiza la compra del producto o servicio.

Etapa N.°6 - Fidelizar: Analiza la oportunidad que tiene la empresa para

lograr que los clientes satisfechos se conviertan en clientes fieles.

Etapa N.°7 - Desarrollar: Se evalla de qué manera un cliente ha quedado
satisfecho luego de la primera compra del producto o servicio, esto apertura

oportunidades de desarrollar relaciones con los clientes:
a. Aumentar la tasa de fidelidad.
b. Genera mayores compras.
c. Clientes susceptibles para adquirir otros productos de la misma empresa.

d. Clientes que pueden adquirir productos o servicios con mayor valor

anadido.

Etapa N.°8 - Comunidad de usuarios: Tener una comunidad de usuarios y
clientes de productos — servicios, desarrolla vinculos directos con los clientes:

internet, foros, chat, etc.
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1.2.3.7. Marketing Relacional y la Gestién Hotelera

El marketing relacional, constituye un conjunto de estrategias de construccion
y diseminaciébn de marca, prospeccion, fidelizacion y creacion presencia en el
mercado. El objetivo primordial del marketing relacional es conquistar y fidelizar a los
clientes, ademas de convertirlos en mediadores e impulsador de la marca (Lipinski,

2020).

El marketing relacional tiene relacién con las estrategias y acciones de
marketing que mejoran la comunicacion con los prospectos para encaminarlos por
medio del proceso de compra y seguir fomentando la lealtad durante su ciclo de vida.
El marketing es parte de la teoria y practica de la gestion hotelera, puesto que la
atencién se centra en la satisfaccion del cliente, por lo que todas las tacticas

empleadas van dirigidas a esa direccion.

En conclusion, el concepto de marketing relacional se comprende en base a
las ideas de Quesada y Ruiz (2007) las cuales guardan relacion con los demas

autores, sobre todo con Villanueva (2018) y Alet (2007).
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1.3. Definicion de términos basicos
1.3.1 Hoteleria

Una rama del turismo es la hoteleria, que ofrece el servicio basico de
alojamiento, pero incluye otros servicios como alimentacion, recreacion, traslados,
acompafamiento. Como también, es el conjunto de establecimientos comerciales
que prestan servicios profesionales y habituales de hospedajes y servicios
complementarios. Es necesario considerar que la hoteleria juega un papel muy
importante en la actividad turistica, a través de su oferta variada de hoteles

clasificados no clasificados (De Arrillaga, 2013).
1.3.2 Gerencia

Ortiz y Torres (2010) definen el termino gerencia como un proceso en donde
se asocian todos los componentes que dan lugar a un 6ptimo empleo de un activo
gue siempre ha estado presente, pero por algiin motivo no habia sido utilizado de
forma correcta. La palabra gerencia deriva del término “gesto”, que se define como
actitud, comportamiento, movimiento del cuerpo, pero también se deriva de la

palabra genere, que significa llevar a cabo, ejecutar, conducir, dirigir.
1.3.3 Competencias gerenciales

Para definir competencia gerencial es necesario primero definir el termino
competencia, segun Anderson (2018) se define como las tareas, actividades y roles
que debe cumplir todo profesional, que tenga la capacidad realizarse en su puesto
de trabajo. El autor en referencia menciona que para definir el término competencia

es necesario subdividirlo en dos sub-términos:
a. Incumbencia: Capacidad de realizar su trabajo.

b. Suficiencia: Resultado de la capacitacion y cualificacion.
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Por lo tanto, las competencias gerenciales son un conjunto de conocimientos
que al ser aplicados con habilidad de pensamiento genera una eficiente
transformacion y resolucion de problemas frente a diversas situaciones, los cuales,
estan acorde a un codigo de valores aceptados anticipadamente y demuestran la

capacidad de hacer algo.
1.3.4 Gestion por competencia

Para Alles (2015) se entiende mejor que nadie la complejidad de las
estrategias organizacionales y la importancia de los colaboradores de todo nivel
para alcanzar la vision, por ello la gestion por competencia opera como un
instrumento de gestion que puede ser utilizado por el gerente o el personal a cargo

de toda la organizacion, para ayudarlo a dirigir y manejar mejor su puesto laboral.
1.3.5 Comunicacién Organizacional

Posadas (2009) precisa a la comunicacién organizacional como la
informacion que le permite conocer los intereses y necesidades de los
colaboradores que son parte de una organizaciéon; ademas de la ciudadania. Como
resultado la organizacion sera capaz de entender al recurso humano, evaluar su
desenvolvimiento laboral y productivo, a través de ciertas entrevistas y la

observacion de estos.

Por otra parte, la comunicacion en toda organizacion es un sistema complejo
importante, este no se trata solo de producir un mensaje por cualquier medio, sino
que se habla de saber conjugar las variables de los mensajes para que esta
comunicacion tenga un efecto y genere los resultados que son perseguidos por la
organizacion, como por la fuerza laboral al interior de esta, y que funciono como un

mecanismo social para fortalecer las relaciones a un grado interno y externo
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(Anderson, 2018).
1.3.6 Administracion de recursos humanos

Segun Buendia et. al (2011) la administracion de recursos humanos,
comprenden la motivacion, disciplina, administracion de conflictos, capacitacion,
desarrollo, todos reflejan el comportamiento de un colaborador. Una buena
administracion de recursos humanos debe saber dar premios como parte de la
motivacion, poner atencion a las sugerencias de los colaboradores, brindar

retroalimentacion, solucionar conflictos entre los colaboradores.
1.3.7 Comunicacion interna

Para Berceruelo (2016) la comunicacion interna busca, dentro de otras
lineas objetivas, asociar el trabajo personal y las metas empresariales, transferir
efectivamente las tareas y valores de una organizacién, de esta manera conserva
vivo el estimulo y motivacion en las labores diarias, ademas de incrementar tanto

la satisfaccion como la productividad del personal.
1.3.8 Comunicacién externa

Para la creacion de estrategias, se deben considerar tanto la comunicacion
interna como la externa, la comunicacion externa es importante para distinguir los
productos y la marca de la empresa ante la competencia, ademas de ser til para
trabajar con sentido y de forma coordinada. Esta comunicacion como instrumento
podria ser peligroso, mas en situaciones que se pueden interpretar como negativas,
por lo tanto, es indispensable coordinar las acciones de marketing que se llevan a

cabo para la imagen externa (Berceruelo, 2016).
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1.3.9 Marketing relacional

Para el marketing relacional el cliente es el principal motivo de la empresa,
se ha convertido en el objetivo del esfuerzo, dedicacion, planeacion de la empresa.
A este nuevo enfoque, se debe afadir el concepto de relacion a largo plazo,
eliminado los enfoques del marketing tradicional que solo se limitaba en larelacion
con el cliente a una transaccion comercial, sin preocuparse de que ese cliente nos

vuelva a comprar (Pérez & Pérez, 2006).
1.3.10 Consumidor

Es todo individuo que solicita un producto y/o servicio, segun una necesidad
0 un deseo. Se generan diferentes acciones: Podria desechar lo adquirido en razén
a la necesidad ya fue satisfecha, por que el producto cumple su objetivo, por un

cambio en sus gustos y preferencias (Gomez y Sequeira, 2015).
1.3.11 Comportamiento del consumidor

Rivera, Arellano & Molero (2013) menciona que el comportamiento del
consumidor incluye las acciones de buscar, comprar, evaluar, disponer de los
productos y servicios, que logren la satisfaccion de las necesidades del cliente.
Otra, definicion a la que hace referencia el autor, es que es el conjunto de las
actividades que realizan las personas, desde que se reconoce la necesidad, para
luego efectuar la compra y en posterior el uso del producto o servicio. Enfocando el
concepto del comportamiento del consumidor al marketing, el consumidor es el
centro de todas las actividades y para una adecuada aplicacion de las estrategias,
lo primero que se debe hacer es comprender que lo motiva a comprar y a adquiero
los productos y/o servicios, como también a como debe emplearlos para lograr sus

satisfacciones y superar las expectativas.
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1.3.12 Satisfaccion al cliente

Esta se puede definir tomando en cuenta a Dos Santos (2016) la satisfaccion
es una respuesta verdadera resultante del encuentro entre el consumidor con un
producto o servicio, siendo un estado emocional el que se genera frente a la

evaluacion de la percepcion luego de la compra de un producto o servicio.
1.3.13 Fidelizacion del cliente

Pérez & Pérez (2006) mencionan que la fidelizacidén se basa en lograr que
un cliente regrese y adquiera los productos y servicios, sin compararlos con la
competencia. Esto se da, gracias a que el cliente confia en lo que se le ofrece y
desarrollando correctamente las estrategias de CRM con el fin de que los clientes

no se vayan a la competencia.
1.3.14 Endomarketing

La idea del endomarketing acorde con Flores (2019) hace referencia a las
actividades comunicativas que se enfocan a la promocién de la identidad, imagen
corporativa y valor de marca de una organizacion estrechamente relacionado con
sus propios empleados. Esta clase de marketing es la clave para alcanzar un mejor
rendimiento de la empresa, ya que se desenvuelve bajo la concepcion de la
eficiente gestion del recurso humando por parte del mismo departamento, las

personas de alto mando y el equipo de directivos.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1. Disefio metodologico

La presente investigacion es de corte cualitativo y contiene un disefio de
caracter descriptivo que permitid obtener una perspectiva general respecto a la
relacion que existe entre las competencias gerenciales y una comunicacion
organizacional efectiva, utilizando el marketing relacional en el Hotel América de

Chiclayo, 2020.

En referencia al disefio de caracter descriptivo cabe anotar que segun lo
propuesto por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) las investigaciones de corte
descriptivo tienen el objetivo de determinar las caracteristicas mas importantes de
los individuos, grupos sociales, o comunidades que son parte de la muestra, que
son motivos de andlisis. La investigacion en curso abordo la descripcion de expertos
desde un nivel operativo seguin sus competencias gerenciales dentro del hotel,
como también la percepcion y valoracion de los empleados de las distintas areas

sobre la comunicacion organizacional.

El aspecto cualitativo, segun el mismo autor resalta que todo individuo, grupo
0 sistema social tiene una forma uUnica de observar e interpretar el mundo,
comprendiendo las situaciones y eventos que lo construyen. Esta interpretacion se
realiza de forma inconsciente, y se transmite a través de otros y por la experiencia.
Cabe acotar que es por medio de la investigacion, que se puede comprender y

estudiar su contexto.
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El autor, menciona ademas que la investigacion -cualitativa brinda
informacion profunda, contextual, dispersa, con riqueza interpretativa, respecto al
ambiente o entorno, es decir permite tener experiencias unicas de investigacion.
Asimismo, permite tener un punto de vista natural y holistico, de los problemas y/o

fendbmenos de investigacion.

La eleccion de un enfoque cualitativo de investigacion se debe a la escasa
informacion especializada que existe actualmente. Si bien existe mucha
informacion sobre competencias gerenciales, comunicacién organizacional y
marketing relacional, encontrar estudios previos que conjuguen estas tres variables
y que se apliguen en un contexto hotelero como el seleccionado, es dificil. Por ello,
se ha optado por un enfoque cualitativo y descriptivo, que permitira determinar
inicialmente si las variables propuestas se vinculan y qué efectos estan

ocasionando.

Se han interpretado las variables en su contexto real, sin manipulaciones,
con medicion mediante entrevistas a los involucrados en los diversos niveles
administrativos. La medicién de estos instrumentos es de tipo transversal (en un
solo momento), debido a las dificultades para hacer seguimiento de las variables
en un contexto de pandemia como el actual, en el cual la demanda y posibilidades

de atencion estan muy limitadas.

Es preciso sefalar que se ha optado por una investigacion cualitativa, ya que
permite conocer mas a fondo el enfoque de una organizacion, datos que serian
dificiles de cuantificar, y que para llegar a su resultado se debe hacer uso de
entrevistas a un grupo determinado que luego pasan a ser analizadas para obtener

conclusiones claras sobre la percepcion, comportamiento o relacion de variables.
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2.2. Procedimiento de muestreo

La poblacion estudiada fueron tres expertos y colaboradores gerenciales del
Hotel América de Chiclayo, quienes a través de su experiencia en el rubro dieron a
conocer la importancia de las competencias gerenciales y la comunicacion
organizacional como parte de su gestion y de qué manera guardan un vinculo con
las estrategias de marketing relacional. Por otro lado, se entrevisté a tres jefes de
diferentes areas para conocer de qué manera se trasmite la importancia de las
competencias gerenciales, determinado si los canales de comunicacion aplicados

son los adecuados para el logro de los objetivos y metas de la organizacion.

Es necesario resaltar que los entrevistados tienen experiencia en rubro como

también en el desempefio de funciones en el hotel América de Chiclayo.

El muestreo aplicado entre los gerentes y colaboradores gerenciales fue de
caracter no aleatorio por conveniencia, pues era necesario garantizar que los
entrevistados tuvieran el nivel de decision y funciones adecuadas para poder

responder los puntos que se estan investigando.

El criterio de la investigadora para la seleccion de la muestra, tuvo en cuenta
también, ademas de la velocidad, costo/efectividad y facilidad de disponibilidad, el
estado laboral dentro de la empresa de los colaboradores debido a la coyuntura
sanitaria, donde solo se considero la cantidad de tres trabajadores de las areas
operativas y tres de las administrativas, ya que los demas colaboradores fueron
suspendidos temporalmente de sus obligaciones de prestar servicios laborales, o
también denominado como suspension perfecta de laborales segun el Decreto de
Urgencia N° 087-2021, por motivos estrictamente economicos, debido a la falta de

clientes.
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Tabla 3.

Muestra de expertos

Nombre Cargo Afos de experiencia
en el rubro
José Bardales Correa Gerente General 25 afios
Elizabeth Cruz Diaz Administrador 8 anos
Raul André Castafieda Responsable del Area 8 afos

de Marketing

Fuente y elaboracién propia

Obsérvese que los entrevistados tienen la jerarquia, conocimientos y la
experiencia suficiente para conocer ampliamente los temas investigados. Por eso

fueron seleccionados

Tabla 4.

Muestra de Colaboradores

Nombre Cargo Afos de experiencia
) en el rubro
Gualberto Orozco Lopez Jefe del Area de 22 afios
Cocina
Rosa Amelia Vallejos Mendoza Jefa del Area de 1 aflos / 6 Meses
Recepcién
Collazos Torres Juana Isabel Housekeeping 22 afos

Fuente y elaboracion propia
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2.3. Técnicas de recolecciéon de datos
2.3.1. Técnicas

Las técnicas empleadas en la presente investigacion fueron la entrevista

semi estructurada y la revision documental (como apoyo).

2.3.1.1. Entrevista semi estructurada

Se adecua a la investigacion y esta dirigida a una muestra que cumple con
los estandares necesarios para lograr las mediciones de forma cualitativa,
destacando las caracteristicas que permitan determinar las competencias
gerenciales requeridas en las gestiones hoteleras, y los estandares de la
comunicacién organizacional. Ambas variables deben estar vinculadas mediante

estrategias de marketing relacional.

El método cualitativo exige que las entrevistas semi estructuradas presenten

ciertas caracteristicas para que contribuyan con el objetivo de la investigacion.

Tabla 5.

Caracteristicas de las entrevistas semi estructuradas

N.° Caracteristicas

1 Para desarrollar la entrevista semi estructurada, la investigadora ha recurrido a su
experiencia como colaboradora, especializandose y familiarizandose con las funciones y
métodos necesarios

2 Laentrevista semi estructurada fue acompafiada de una observacion indirecta al momento
de realizar las funciones laborales.

3 La intencién del desarrollo de la entrevista semiestructurada fue de abordar todos los
aspectos del trabajo, tanto las acciones fisicas como los aspectos subjetivos de quienes lo
realizan, que permitieran determinar la problemética de investigacion.

Fuente: Estadistica. mat. (2014) y elaboracion propia.
Instrumentos utilizados
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Se desarrollaron tres guias de entrevista muy flexibles, (flexibilidad propia de
las entrevistas semi estructuradas), cada uno aplicable a una de las variables
investigadas. Cada guia contiene 10 preguntas de respuesta abierta, y se aplicaron
primero a la plana gerencial y luego a los colaboradores, para la verificacion

correspondiente.
Revision documental

Esta se realizd6 para conocer mejor el contexto de la empresa investigada.
Se revis6 el Manual de Organizacion de Funciones - MOF, la estructura organizativa
expresada en el organigrama, documentos conteniendo las politicas de la empresa
gue guardan relacion con el tema, y la planilla de colaboradores, para programar la

seleccién muestral.

Algunos documentos han sido incluidos entre los anexos, no pudiendo
incluirse todos, debido a la sensibilidad de la informacién. El acceso a estos

documentos fue facilitado, con el compromiso de mantenerlos en reserva absoluta.

2.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Triangulacién de las entrevistas

Segun Hernandez et al. (2014) la aplicacion de la triangulacion es
complementaria debido a que entrelaza enfoques, y combina distintas etapas
del fendmeno en estudio. La mencionada combinacion y relacion le da un
toque de profundidad al estudio y, aunque llegan a surgir contradicciones entre
los resultados de ambos enfoques, permite insertar una vision mas completa

de lo que se esta investigando.
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2.5. Aspectos éticos
La presente investigacion se sustenta en principios éticos, se tiene la
autorizacion respectiva en cuanto los grupos o personas a quienes se va a
referenciar como observados y entrevistados. Ademas, tienen conocimiento de
la finalidad de la investigacion, colaborando con mucha voluntad y sintiéndose
parte de la organizacion “El Hotel América — Chiclayo”, con quienes se identifican

y responden a los procesos de mejora continua.

Por otro lado, como ya se menciond anteriormente, existe un compromiso
con la Gerencia General de la institucion, para mantener la reserva del caso
sobre documentacién con informacion sensible y sobre los resultados de la

investigacion.

2.6 Criterios de rigor cientifico

Castillo y Vasquez (2003), consideran que “La calidad de un estudio esta
determinada, en buena parte, por el rigor metodolégico con que se realizé”,
hecho que permite explicar en esta seccion, la ruta metodoldgica que se empleg,
para comprobar y facilitar al profesional que requiera citar la presente

investigacion.

Guba y Lincoln (1981), sefialan que entre los criterios que ayudan a los
estudios cualitativos a evaluar su rigor cientifico destacan la credibilidad, que
determina la veracidad de los estudios por la muestra a quienes se aplicé el
instrumento; la auditabilidad, que demuestra la interpretacion de uno o diferentes
autores respecto a hallazgos similares; y finalmente la transferibilidad, que

consiste en la posibilidad de aplicar los resultados en otros contextos.
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En relacion a la credibilidad del presente estudio, a pesar de no contar
con hipotesis, por ser una investigacion cualitativa; siempre se tuvo una
perspectiva o criterio propio, referidos a la relacion de las variables de estudio,
donde desde un inicio, debido al analisis de la situacion actual, utilizando
diversas herramientas como notas de campo, derivd al planteamiento de la
realidad problematica se pudo delimitar que la investigacion abarcaba una
carencia de una metodologia para fortalecer las competencias gerenciales, la
comunicacién organizacional y el marketing relacional; efectos que se pudieron
apreciar en la triangulacion de resultados, que entraron en discusion con otras

teorias y autores.

Respecto a la auditabilidad de la investigacion, se tiene total seguridad de
que se contd con la autorizacion de los informantes para realizarles una
entrevista, la cual fue transcrita exactamente igual o al momento de realizarla,
respetando los criterios o apreciaciones de la muestra de estudio, que estuvo
conformada por colaboradores con una caracteristica en comun, la experiencia
en el rubro, elemento de vital importancia que brinda a la investigacion el
sustento de caracter teérico y practico, ademas de contar con la validacién de
los instrumentos de recoleccion de datos de expertos profesionales en el rubro,

hecho que otorga a la investigacion el respaldo adecuado.

Finalmente, la transferibilidad de la investigacion, requiere que para que
se puedan aplicar la metodologia y los resultados, se requiere en primera
instancia, cumplir con la similitud entre los contextos estudiados, en este caso se
trabajo con una muestra caracterizada por contar con mucha experiencia en el
rubro, colaboradores del area operativa y los de las areas gerenciales que saben

manejar cualquier tipo de problema, que ademas se encuentran en constante
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capacitacion y aptos a seguir aprendiendo, pero con deficiencias en el tema de
competencias y comunicacion organizacional; ademas el contexto estudiado se
define como un ambiente con una estructura fisica con mas de 25 afios de
antigiiedad, ya posicionado en el mercado, que mantiene una categoria
reconocida y que respeta protocolos de calidad. Es por ello que este estudio es
facilmente aplicable a otros establecimientos con similares caracteristicas y que

quieran solucionar problemas equivalentes a las estudiadas.
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CAPITULO IlI:

RESULTADOS, ANALISIS, DISCUSION Y PROPUESTA

3.1. Resultados de la entrevista a Expertos

Respecto a la primera pregunta de la entrevista, que dice: La gerencia se
encuentra atareada con las situaciones que acontecen a diario que no examina los
posibles conflictos con personas dentro de la empresa, los expertos mencionan que
la empresa sabe como afrontar situaciones complejas, en donde la experiencia
laboral, el desarrollo profesional y la tecnologia de comunicacion facilitan hacen
posible encontrar la mejor solucion al caso y de esta manera minimizar conflictos
internos.

Sobre la pregunta dos de la entrevista, que dice: Existe un alto nivel de
compromiso de la gerencia del hotel para lograr buenas relaciones entre los
directivos y el personal técnico y béasico. Al respecto, los expertos concuerdan al
manifestar que la gerencia estd comprometida con el bienestar de los
colaboradores. Uno de los temas de mayor importancia es lograr un desempefio
eficaz y mayor rentabilidad para la empresa, pero son conscientes que esto se logra
siempre y cuando el colaborador se desenvuelva en un ambiente agradable y se
mantengan buenas relaciones laborales, a través de una buena cultura

organizacional.

Sobre la tercera pregunta de la entrevista, que dice: La gerencia tiene
dificultades para enfocarse en otros acontecimientos y solo se centra en adoptar
medidas para enfrentar un problema o peligro que la empresa ya ha tenido. Al
respecto, los expertos afirman que la gerencia delega responsabilidades a los

colaboradores ante situaciones ocasionales, con la intencion de formarlos y
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capacitarlos en la resolucion de casos, de esta manera la gerencia puede atender

casos aun mas complejos, propios a su puesto.

En relacion a la pregunta cuatro, la alta gerencia reevalla su gestion
empresarial para mejoras continuas de la empresa. Si, los expertos mencionan que
la gerencia del hotel revalla constantemente su gestion, aplicando todas las
estrategias gerenciales, a fin de lograr los objetivos, como brindar el mejor servicio
o realizar una proyeccion del alojamiento. Luego de la revaluacion de la gestion, la
gerencia comunica los cambios a todo el personal, a fin de que todos los

colaboradores puedan redireccionar las funciones hacia los nuevos objetivos.

Sobre la pregunta cinco, Los cambios para reposicionar a la empresa
priorizan la seguridad y el compromiso continuo con los colaboradores de la
empresa. Al respecto, los expertos, concuerdan que bajo su percepcion es muy
importante para la empresa como se sienten sus colaboradores, buscan que el
ambiente de trabajo sea el adecuado, protegen su salud aplicando todos los
protocolos de bioseguridad y verifican que se cumplan todos los dias y en cada
momento. La empresa se identifica aplicando la frase: “Te cuidamos y nos

cuidamos”.

Respecto a la pregunta seis, la alta gerencia examina minuciosamente las
leyes y normativas para el buen funcionamiento y relacion con sus trabajadores, los
expertos afirman que los gerentes de la empresa estan siempre atentos a las
normativas del estado, sobre todo ante la situacion de la pandemia. La reapertura
del Hotel se ha dado, cumpliendo todos los protocolos exigidos por el ente regulador.
Por otro lado, mencionan que han creado programas de motivacion para los

colaboradores, con la intencion de mejorar la relacion cliente interno — organizacion.
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Sobre la pregunta siete, la empresa proporciona materiales de prevencion a
los trabajadores, desarrolla politicas de prevencion y controla que se ejecuten
adecuadamente en el centro de trabajo. Efectivamente, la empresa facilita los
recursos necesarios para la prevencion, seguridad, bioseguridad de los colaborados
bajo los estandares establecidos por la ley, y exigen que todos utilicen el equipo de

proteccion durante su dia laboral.

Ante la pregunta ocho, la empresa registra el estado de salud de todo el
personal y se actualiza con regularidad, sobre todo en épocas actuales de
pandemia, los expertos mencionan que, como una medida de prevencion, la
gerencia aplica encuestas a los trabajadores a fin de conocer su estado de salud,
y el de su familia. Controlan la temperatura, verifican que utilicen el equipo
correctamente, y estdn atentos a cada colaborador mantenga la distancia

obligatoria, al atender a los huéspedes.

Respecto a la pregunta nueve, la empresa ha llevado una comunicacion
activa con sus clientes y stakeholders informando sobre las acciones que se ha
estado considerando en esta nueva normalidad. Efectivamente la empresa ha
realizado camparfas de informacion interna y externa, comunicando las acciones
de prevencioén, utilizando las distintas herramientas tecnolégicas como también

anexando carteles informativos.

Por ultimo, en referencia de la pregunta diez que dice: La alta gerencia mide
el rendimiento de la empresa, comparando los resultados esperados con los
resultados reales. Al respecto, la gerencia si esta pendiente de los resultados,
evalua el cumplimiento de los objetivos planeados y en caso de ser necesarios toma
medidas correctivas para lograr la satisfaccion de los clientes internos y externos

como también la productividad de la empresa.
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3.2. Resultado de colaboradores

1.

3.

¢La mision y la visibn organizacional aseguran que los colaboradores se
sientan identificados y comprometidos con la empresa?
Respecto la primera pregunta los colaboradores, mencionaron que tanto la
vision como la mision de la empresa, busca que los colaboradores se
identifiquen y comprometidos.
¢La mision y la vision organizacional asegura que se brindara servicios de
calidad para los clientes actuales?
Segun la segunda pregunta, los colaboradores mencionan que la vision y
mision de la empresa, se enfoca a los estandares de calidad de los servicios
ofertados, y resaltan que para lograrlo es importante el desempefio del
colaborador.
¢La empresa realiza un diagnostico de la situacidén de la empresa con respecto
a sus fortalezas y debilidades frente a las dinamicas del entorno?
Segun la tercera pregunta, los colaboradores mencionan que la empresa suele
realizar evaluaciones para diagnosticar cuales son las fortalezas y debilidades
de la empresa. Al detectar las fortalezas buscan potencializarlas a través de

estrategias, y tratan de mejorar las debilidades.

. ¢La empresa implementa estrategias frente a la dinAmica del entorno después

de evaluar su andlisis situacional?
Respecto a la pregunta cuatro, luego de realizar el diagnostico de las fortalezas
y debilidades, la empresa implementa estrategias gerenciales a fin de superar

las debilidades y reforzar las potencialidades.

. ¢De acuerdo a las respuestas anteriores cree de necesidad proponer una

politica y técnicas de marketing relacional interno en la empresa?
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En relacion a la pregunta cinco, los colaboradores estan de acuerdo de aplicar
el marketing relacional como herramienta de gestion de la empresa, aseguran
gue su aplicacion contribuira a mejorar aun mas la relacion cliente — empresa.
Cabe resaltar, que una buena relacion entre los colaboradores y la empresa
asegura un buen desempefio, y los resultados se veran reflejados en la
satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la organizacion.

. ¢La empresa esta habilitada organizacionalmente para afrontar total o
parcialmente emergencias y estados de bioseguridad ante la actual pandemia
ocasionada por la covid19?

Sobre la pregunta seis, los colaboradores mencionan que la empresa esta
operativa en casi su totalidad, y que han recibido capacitaciones para
desempeniarse correctamente, mas aun frente a esta crisis social, COVID19.

. ¢ Se realiza un diagnostico situacional con respecto a sus oportunidades y
amenazas frente a factores externos?

De acuerdo a la pregunta siete, lo colaboradores mencionan que la empresa
evalua constantemente las oportunidades y amenazas, “factores externos”,
determinando que situaciones pueden afectar la gestion de la empresa,
posteriormente se realizan reuniones para informar a los colaboradores como
que acciones tomaran.

. ¢ El personal dedicado al marketing en la empresa debe mejorar o implementar
medios de promocion virtual y técnica online para los clientes?

En referencia a la pregunta ocho, los colaboradores consideran que la empresa
debe aplicar nuevas estrategias de promocion y publicidad a fin de cautivar a
nuevos clientes y recuperar a los clientes que se pudieron perder en base a esta

pandemia, y reposicionarse en un mercado aun mas competitivo y sensible, por
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la pandemia COVID19. Uno de los aportes de los colaboradores sobre este
tema, es el empleo de las redes sociales, paginas web, y medios digitales.

9. ¢La gerencia tiene conocimiento actualizado acerca de las acciones que esta
tomando la competencia existente para sentar las bases de las estrategias?
Sobre la pregunta nueve, algunos de los colaboradores mencionan que la
empresa esta al tanto de la competencia, para emplear herramientas que hagan
frente y seguir en el mercado turistico. Aunque uno de los entrevistados,
menciona que no ha visualizado evidencias del tema en consulta, demostrando
que, si se aplican estrategias de vanguardia dirigidos a analizar la competencia,
no todos los colaboradores conocen de ella.

10. ¢La alta gerencia realiza un analisis de aspectos estratégicos y de sus
factores claves para impulsar el cambio a mejora?

Por ultimo, los entrevistados afirman conocer, de las estrategias que
desarrollan y ejecutan los gerentes del hotel, sobre todo las estrategias de

marketing y ventas.
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3.3. Discusion de la investigacion

Teniendo en consideracion los resultados, y acorde con los antecedentes
nacionales se puede inferir como sostuvo Anderson (2018) en su tesis de
Estrategias de competencias gerenciales, en los hoteles de 3 y 4 estrellas en
Cajamarca, que existe una relacion entre las competencias gerenciales y
comunicacién organizacional interna de los gerentes y trabajadores, asi como
también confirma que las competencias gerenciales conformada por
conocimientos, habilidades, patrones de conducta y destrezas, deben mantener
relacion con la comunicacion organizacional a fin de lograr el mejor desempefiode
los colaboradores, que desencadenard en la obtencion de los objetivos
empresariales. Esto puede afirmarse, por los buenos resultados en cuanto el

ambiente laboral y la comunicacion descendente fluida.

En esta investigacion, se ha podido observar que las respuestas relativas a
la comunicacion organizacional efectiva guardan coherencia entre los grupos
estudiados, es decir, lo que manifiestan los Gerentes es reafirmado por los
colaboradores, salvo en un caso especifico. Esto podra ser mejorado, pero —en

lineas generales- los objetivos de comunicacion organizacional se vienen logrando.

Cabe resaltar que los colaboradores afirman que seria bueno aplicar el
marketing relacional, lo que evidencia que no perciben que se esté aplicando. Esta
observacion se refuerza con las respuestas de los Gerentes. Ninguno de ellos
menciona el marketing relacional en sus respuestas. Se manifiesta interés por la
satisfaccion del personal y por su seguridad, pero eso no responde a una politica

de aplicacion del marketing relacional de manera sistematica y verificable.
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Por otro lado, Caballero y Barreto (2018) hacen referencia a la influencia del
marketing relacional dirigido al cliente interno y externo, mostrando que la falta de
fidelizacion repercute en las buenas relaciones y compromiso de los actores en la
actividad hotelera, por tanto, la presente investigacion toma como aspecto
importante este punto y en las entrevistas dirigidas a los colaboradores, hace notar
la importancia que tiene el contar con clientes fidelizados, por lo que se preocupa
por aplicar herramientas de tendencia que contribuyan a la mejora en el servicio y

captacion de clientes.

Farias (2018), en su tesis de analisis de competencias de puestos en el
sector hotelero, demuestra la necesidad contar con perfiles de profesionales con
competencias especificas acorde al puesto laboral, a fin del logro de los objetivos
y metas de la organizacion. Por tanto, el presente antecedente, reafirma la
necesidad de tener perfiles profesionales acorde a las areas y funciones
designadas, especificamente en el caso de housekeeping, segun lo expuesto por

los propios entrevistados.
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3.4. Propuesta

Desarrollo de las Competencias Gerenciales y Comunicacion Organizacional

efectiva, utilizando el Marketing Relacional
3.4.1. Objetivos de la propuesta
Objetivo general de la propuesta

Proponer un modelo de gestién basado en las competencias gerenciales y
la comunicacion organizacional efectiva, utilizando el marketing relacional aplicado

en el Hotel América.
Objetivos especificos de la propuesta

Determinar los elementos que componen la propuesta del modelo de gestion
basado en las competencias gerenciales utilizando el marketing relacional del Hotel

Ameérica.

Definir qué actividades componen una correcta comunicacion organizacional

utilizando el marketing relacional.

Elementos de la propuesta del modelo de gestion basado en las

competencias gerenciales

La gestion gerencial por competencias se requiere contar con instrumento
administrativo practico que permita orientar a los gestores en la implementacion y
puesta en marcha de los procesos administrativos de la empresa. Se propone
disefiar un diccionario de competencias; el cual contenga las competencias
genéricas y especificas al detalle y que son necesarias para cumplir con los

distintos puestos gerenciales de la empresa; como también debe incluir la
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descripcion minuciosa de cada puesto gerencial, en ese sentido se debe explicar
de qué manera la empresa proyecta la conducta que considera con grado de

excelencia, o superior, 0 estan estandar y por ultimo deficiente.

Tabla 6.

Grado de Conducta segun Competencias Gerenciales

Excelencia De Grado A
Superior De Grado B
Estandar De Grado C
Deficiente De Grado D

Fuente y elaboracién propia

El diseno y estructuracion del instrumento “el diccionario” es necesario,
porque permitira definir los procesos para disefar los puestos gerenciales segun
competencias requeridas, la seleccion, evaluacion del desempefio y logro de
objetivos. Cabe resaltar que los expertos durante la entrevista resaltaron que el
proceso base para la gestion por competencias es el disefio de puestos; en razén
gue se detallan las responsabilidades y competencias que deben cumplir cada
personal que desempefie un puesto en la organizacion, las cuales deben estar

relacionadas a las expectativas de la organizacion.

Con el disefio de puestos, los procesos de evaluacién de desempefio y
desarrollo de personas “gerentes y colaboradores” que se suplementan entre si,
debido a que en relacion al cumplimiento determinado en el perfil y la evaluacion
del personal; se logran identificar brechas de desempefio a lo cual se puede

denominar como inconsistencias entre lo evaluado y lo necesario para crear planes
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de capacitacion y adoctrinamiento que incentiven el desarrollo de las capacidades,
competencias y actitudes necesarias para cubrir las brechas identificadas, posterior
al disefio de diccionario, se debe emplear los canales de comunicacion adecuados

para informar a los colaboradores los procesos de gestion.

Fuente: Idalberto Chiavenato, y elaboracion propia.

Mision
Valores Cultura
(@ Competencias Genéricas y
| - .
S Especificas Gerenciales
E
LL]

" \
Disefio de Seleccion Evzluacidn de Desarralla
Puestos Desempefio del Personal

L% F

Diseno del Diccionario de

Competencias
Figura N.° 14. Disefio del Modelo de Gestién Gerencial por Competencias

Se propone los siguientes componentes de la propuesta:

a. Examinar y estudiar la misién y vision de la empresa.

b. Revaluar los valores organizacionales; y cultura organizacional.

c. Puntualizar las competencias genéricas y especificas gerenciales.

d. Disefio y redaccion del diccionario de competencias gerenciales.

e. Disefio de puestos segun las competencias gerenciales.

f. Estructurar y disefiar el Modelo de Gestion Gerencial por Competencias

enlazando los procesos de disefio de puesto, evaluacion del desempefio y
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desarrollo de personas “gerentes y colaboradores”.
g. Determinar qué instrumentos son necesarios para la gestion gerencial por

competencias.

EMPRESA.: DEPARTAMENTO: GERENCIA

DENOMINACION DEL CARGO: GERENTE | NUMERO DE PLAZAS (personas en el cargo):

GENERAL 1

SALARIO: SUPERVISA A: Personal de servicios /[
Contabilidad

SUPERVISADO POR: Accionistas Representacion legal de la empresa

FUNCIONES: Establecimiento de planes vy objetivos

organizacionales

Coordinacion de esfuerzos organizacionales
Control y evaluacion del desempefio del
personal del hotel

COMPETENCIAS GENERICAS Grado A | Grade B @ GradoC ! GradoD

Orientacion al cliente

Innovacion

Responsabilidad

Honestidad

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Liderazgo

Pensamiento

Estratégico

Trabajo en equipo

Habilidades de comunicacion oral y escrita

Figura N.° 15. Perfil segun el puesto por competencias: Gerente general.

Fuente y elaboracién propia.
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Actividades gque se deben realizar para lograr una adecuada comunicacion
organizacional

Posterior a la estructuracion del Modelo de Gestion Gerencial por
Competencias, es necesario determinar, qué actividades se deben realizar para
lograr una adecuada comunicacion organizacional. Cabe mencionar que algunos
de los expertos aseguraron que desconocian de algunas acciones gerenciales, lo

gue podria contribuir a cometer errores en el desempefo de los colaboradores.

a. Desarrollar una comunicacion audiovisual; existen algunos estudios que han
demostrado que, por medio de los videos, el engagement da un resultado de
95%, frente a que a través de los mensajes de texto es de un 11%. Videos
sobre eventos, noticias, de reconocimientos, etc.

b. Realizar Feedback para motivar a los colaboradores, de esa manera lograr
la eficiencia en el desempefio.

c. Crear un Facebook interno, donde se publiquen las noticias, eventos,
novedades, estrategias, y logros de la empresa.

d. Disefiar una plataforma para que los colaboradores puedan difundir sus
ideas innovadoras

e. Crear un repositorio digital en donde los colaboradores tengan acceso a
documentos como: directorios telefonicos, nota informativa sobre la cultura
organizacional, modelo del documento de solicitud de vacaciones, permisos,
etc.

f.  Crear reuniones laborales para fomentar la mejora en la relacion de todos

los miembros de la empresa.
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CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general de la investigacion: determinar cuél es la relacion
entre las competencias gerenciales y la comunicacion organizacional efectiva,
utilizando el marketing relacional en el Hotel América de Chiclayo, 2020, se
puede concluir que la comunicacion organizacional es buena y esto se debe a
las competencias gerenciales que se evidencian en el personal gerencial a
cargo. Sobre el uso del marketing relacional en el proceso de comunicacion, se
debe ser francos al afirmar que no se detectd evidencia del uso sistemético del
mismo. Hay evidencia de acciones correctas, pero que no responden a la
aplicacion de planes o politicas especificas de marketing relacional.

En relacion al primer objetivo especifico, identificar cuales son las
competencias gerenciales que aplica el Hotel América de Chiclayo como parte
de su gestion, se logré determinar que los gerentes presentan las siguientes
competencias: empleo de tecnologia de comunicacion, aplicar estrategias para
mantener buenas relaciones entre los colaboradores, sabe delegar
responsabilidades a los colaboradores, conocen y aplican los protocolos de
bioseguridad, capacidad de toma de decisiones ante situaciones de riesgo,
conocen las normas vigentes, realizan programas de motivacion.

Respecto al segundo objetivo de identificar la relacion entre las competencias
gerenciales y la comunicacién organizacional en el Hotel América de Chiclayo,
se concluye que existe una relacibn entre ambas variables, y que la
interrelacion de estas, favorecen el logro de los objetivos de la empresa.
Respecto al tercer objetivo que es identificar de qué manera influye el marketing

relacional entre las competencias gerenciales y la comunicacion
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organizacional, se concluye que es necesario implementar como parte del
modelo de gestion un Plan de Marketing Relacional o por lo menos acciones
del mismo, con la intencion de diseminar, fidelizar, y posicionar en los
colaboradores, los principios y valores basicos que permitirAn mantener un
excelente servicio y contar con un proceso de mejora continua en el cual estén
involucrados. En paralelo, se pueden desarrollar acciones para fidelizar al
cliente externo, con los consiguientes beneficios: incremento del valor de vida,
logro de referencias, reduccion de costos de adquisicion y de atencion de
clientes, ventas cruzadas, etc.

El Hotel América, tiene una buena gestion, aplicando las herramientas
tecnolégicas para la comunicaciéon interna, sin embargo, debe mejorar o
emplear nuevos canales de comunicacién a fin de que todas las areas estén
bien informadas de las acciones de la empresa.

El Hotel América, aplica los protocolos de bioseguridad y protege a la salud de
sus colaboradores, brindandoles una buena cultura organizacional, a través de
una comunicacion efectiva.

El marketing relacional contribuira a fidelizar al cliente interno, de esta manera
habra menos rotacion de colaboradores, tendran colaboradores
comprometidos que brindaran lo mejor de lo mejor al atender a los clientes.

Al aplicar el marketing relacional, la marca del Hotel se posicionara en nuevos

mercados.
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RECOMENDACIONES

Para finalizar la presente tesis se expone las recomendaciones que se

pueden aplicar para suplir las deficiencias encontradas en la problematica de la

investigacion del Hotel América de Chiclayo:

La contratacion de personal con capacidades segun el puesto de trabajo.
Contar con un modelo de perfil por competencias segun los puestos.

El actual MOF carece de ellos.

Disefar el buzén de sugerencias donde los clientes internos y externos puedan
expresarse libremente sobre el servicio percibido, lo cual facilitara el proceso de
Feedback, y se tomaran acciones de mejora.

Emplear las herramientas de marketing relacional para fidelizar al cliente
interno y luego al cliente externo.

Buscar alianzas estratégicas con entidades sin fines de lucro (para que no
demande un costo a la organizacion), que capaciten continuamente al personal
en técnicas de comunicacion, atencion al cliente, trabajo en equipo, entre otros.
Emitir una comunicacién dinamica fomentado siempre un buen clima laboral.
Contar con mecanismos, canales de comunicacién en todos los niveles, que
faciliten o mejoren la comunicacion interna y externa, reduciendo los margenes
de posibles errores, puede ser a través de la Herramientas tecnoldgicas, TICS.
Disefiar una revista interna como un medio dinamico y abierto a la opinion,
donde los colaboradores puedan publicar los logros de sus areas, y de la misma
forma la gerencia informe de acontecimientos de interés organizacional, dando

realce a la imagen corporativa.
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Crear tiempos de interaccién para presentar los cambios o mejoras de la
empresa, y que sea comprendido por todos los colaboradores a fin de lograr los
objetivos empresariales.

Concientizar a los gestores de la necesidad e importancia de mantener una
comunicacion activa y eficiente a nivel interno, lo cual hasta generaria

rentabilidad para la organizacion.
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ANEXOS

Anexo A. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
¢,Cudl es larelacion entre las GENERAL.: Competencias Conocimientos Conocimiento de la situacién
competencias gerenciales y Determinar cual es la | gerenciales Habilidades Comunicacion efectiva
la comunicacién relacion entre las Actitudes Empatia
organizacional efectiva, competencias gerenciales S : i i
utiizando el  marketing y la comunicacion Comu_nlca_mon _ Interca_mblo de | Cantidad de mensajes
relacional en el Hotel organizacional  efectiva, organizacional efectiva mensajes Respuesta correcta de los colaboradores
América de Chiclayo, 2020? utiizando el marketing Comprension de los

relacional en el Hotel mensajes
Marketing Relacional Interactividad Percepcion de los trabajadores

América de Chiclayo, 2020

Personalizacion vy
direccionalidad de
acciones
Memoria

Receptividad

Orientacion al cliente

N° de mensajes especificos dirigidos por
la Gerencia

N° mensajes recordados por el personal
N° de comunicaciones aplicadas por el
personal

Disposicion para atender a los clientes

¢, Cuéles son las competencias
gerenciales que aplica el Hotel
América de Chiclayo como parte
de su gestiébn de comunicacién
organizacional?

ESPECIFICO 1:

Identificar cudles son las
competencias gerenciales
que aplica el Hotel
América de Chiclayo como
parte de su gestion de
comunicacién
organizacional

Competencias
gerenciales

Conocimientos
Habilidades
Actitudes

Conocimiento de la situacion
Comunicacion efectiva
Empatia

¢,Cémo se relacionan las
competencias gerenciales y
la comunicacién
organizacional en el Hotel
América de Chiclayo?

ESPECIFICO 2:

Identificar la relacién entre
las competencias
gerenciales y la
comunicacion
organizacional en el Hotel
Ameérica de Chiclayo

Competencias
gerenciales

Comunicacion
organizacional

% de personas conformes con la
comunicacién actual
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cDe qué manera el
marketing relacional influye
entre las competencias
gerenciales y la
comunicacion
organizacional?

ESPECIFICO 3:
Identificar de qué
manera el marketing
relacional influye
entre las
competencias
gerenciales y la
comunicacion
organizacional

Influencia del Marketing
Relacional en las
comunicaciones
organizacionales de la
Gerencia

Interactividad
Personalizacion vy
direccionalidad de
acciones

Memoria

Receptividad

Orientacioén al cliente

Percepcion de los trabajadores

N° de mensajes especificos dirigidos por
la Gerencia

N° mensajes recordados por el personal
N° de comunicaciones aplicadas por el
personal

Disposicion para atender a los clientes

ENFOQUE

TIPODE
INVESTIGACION

DISENO

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Cualitativo, debido a la falta de
antecedentes especificos para
poder plantear hipétesis

Correlacional, pues

se

plantea determinar cémo

se vinculan

las

competencias gerenciales,
la comunicacién

organizacional y
acciones de
relacional

las
marketing

No experimental, pues
se trata de entender el
comportamiento de las

variables sin
manipularlas
Transeccional
(transversal), pues se

recogera la informacion
en una sola medicion (un
momento), por las
dificultades que traeria
hacer seguimiento en
época de pandemia

Analisis de fuentes
secundarias:

revision del MOF de
la empresa, perfiles
de puestos
gerenciales, revision
de politicas de Ila

empresa con
relacion a la
comunicacion
organizacional
Entrevistas  semi
estructuradas:
dirigidas a gerentes 'y
a colaboradores
(muestra no
probabilistica,  por
conveniencia,  por
tener que elegir

cargos especificos).

Resimenes de los documentos se
guardaran en archivos

3 guias de entrevista de 10 preguntas
cada uno (uno por cada variable del
objetivo principal) dirigidas a Gerentes

3 guias de entrevista de 10 preguntas
cada uno (uno por cada variable del
objetivo principal) dirigidas a
colaboradores

Elaboracion propia.
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Anexo B. Triangulacion de Expertos

N.° Pregunta Experto 1 Experto 2 Experto 3 Comparacion

1 La gerencia se encuentra | Si, en ocasiones, pero cabe resaltar | Siempre estamos pendientes de | La tecnologia de la | La gerencia esta atenta a los
atareada con las situaciones | que durante nuestra experiencia | encontrar soluciones como | comunicaciéon permite que | cambios, novedades que
que acontecen a diario que no | hemos adquirido conocimientos que | también emplear estrategias que | estemos comunicados en | pueden afectar el desarrollo
examina los posibles conflictos | nos  han permitido  encontrar | permitan el desarrollo de la | tiempo real, que permita que | de la actividad en el hotel.
con personas dentro de la | soluciones, que se van anotando y | empresay desarrollo personal del | estemos enterados | Sin descuidar los aspectos
empresa. cada vez vamos minimizando los | colaborador. linealmente de lo que | internos, empleando

conflictos ya sea internos y/o externos. acontece en la empresa | estrategias de gestion, la
conflictos, incidencias entre | tecnologia y buena
otros. comunicacién, lo  cual
permite el desarrollo
personal y empresarial.

2 Existe un alto nivel de | Si nos comprometemos con el | Sinospreocupamos por mantener | Si existen acciones vy | Definitivamente existe un
compromiso de la gerencia del | bienestar y cuidado de nuestros | relaciones positivas, ya que es | dinamicas que hacen posible | gran compromiso con el
hotel para lograr buenas | colaboradores, de ello se esta | una forma de realizar un trabajo | entablar buenas relaciones | bienestar de los
relaciones entre los directivos y | desprendiendo un trabajo eficaz eficaz y productividad. entre el personal del hotel colaboradores, a través de
el personal técnico y basico. relaciones positivas entre

los colaboradores, dando
por resultado un
desempefio eficaz y maxima
productividad de la
empresa.
La gerencia tiene dificultades | En parte si, pero el impartir labores | No ya que hemos creado | Por la coyuntura nos hemos | La gerencia ha tenido
para enfocarse en otros | entre nuestros colaboradores nos ha | estrategias para minimizar | dado cuenta de que, debemos | algunos problemas para
acontecimientos y solo se centra | permitido comprometernos en otros | tiempos respecto al problema, | estar preparados para afrontar | enfrentar la situacion actual,

3 en adoptar medidas para | temas. sino que también cumplimos con | cualquier tipo de problemas o | aunque ha tomado algunas
enfrentar un problema o peligro otras actividades planificadas. peligros ya ahora nada es | medidas como: delegar
que la empresa ya ha tenido imposible en cuanto | funciones a los

acontecimientos que afecten | colaboradores, aplicar
al desarrollo del negocio. estrategias para minimizar
el impacto.
La alta gerencia reevalia su | Si cada dia evaluamos nuestra | Si lo revaluamos a través de | Si la comunicaciéon constante | Se revalGa continuamente la
gestién empresarial para | gestion, y adoptamos estrategias | estrategias gerenciales por | permite evaluar y reevaluar | gestién empresarial,

4 mejoras continuas de la | diferentes con la finalidad de | ejemplo la proyeccion de | constantemente la gestion e ir | adaptando estrategias con

empresa mantenernos como una empresa que | alojamiento. mejorando. el objetivo de mejorar
brinde excelencia en el servicio, lo cual continua 'y lograr la
nos permite estar aun en el mercado. excelencia del servicio.

5 Los cambios para reposicionar a | Si, nuestro enfoque como empresa de | Si, priorizamos la salud a través | De todas maneras, | La gerencia tiene como
la empresa priorizan la | servicio es tener a nuestros | de programas de bioseguridad,y | priorizamos el cuidado del | propésito  priorizar  los
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seguridad y el compromiso
continuo con los colaboradores
de la empresa.

colaboradores comprometidos, no
solo con la empresa sino también
€onsigo mismos y con sus proyectos.

ademas con temas enviados a
través de medios de
comunicacion y redes sociales, y
con la practica dentro del mismo
trabajo.

equipo y de nuestros clientes,
en la estrategia de marketing
lo dejamos claro con la frase
“Te cuidamos y nos
cuidamos”.

compromisos adquiridos
con los colaboradores, a fin
de que puedan
desempefiarse en un lugar
seguro y estable, ya que son
un activo importante en la
empresa. Es ahi donde se
cumple el lema ‘“Te
cuidamos y nos cuidamos

La alta gerencia examina | Si, lo examinamos para ello hemos | Examinamos y aplicados cada | Es una préactica en la empresa | La alta gerencia cumple con
minuciosamente las leyes y | creado un programa de motivacion, | detalle respecto al bienestar de | estar al tanto de las nuevas | las leyes y normativas para
normativas para el buen | evaluado y realizado segun las | cada colaborador, con medios | normativas laboralesy estar al | el buen funcionamiento y
funcionamiento y relacién con | necesidades de nuestros | como brindarles los materiales | dia en todo respecto a ello, ya | relacion con sus
sus trabajadores. colaboradores. necesarios para darles la | que es uno de los aspectos | trabajadores. Siendo unos
confianza de trabajar y que el | que mejora la relacion de | de los aspectos que mejora
trabajo sea eficaz. empresa y colaborador. la relacion de empresa y
colaborador.
La empresa proporciona | Si  proporcionamos  todos los | Si proporcionamos materiales de | Asi es, iniciamos nuestras | La empresa brinda los

materiales de prevencion a los
trabajadores, desarrolla politicas
de prevencion y controla que se
ejecuten adecuadamente en el
centro de trabajo

materiales de prevencion y cuidamos
para que estas se cumplan.

bioseguridad, y contamos con
protocolos de prevencién
establecidos segun ley, vy
supervisamos que se cumplan.

politicas de prevencién con
nuestro equipo de trabajo,
monitoreamos el cumplimiento
de ellos y hacemos
sensibilizacion de la
importancia del cuidado de la
salud y seguridad.

equipos preventivos a los
colaboradores, cumpliendo
con las politicas de
seguridad y supervisa la
aplicacion de las mismas en
las diferentes areas del
hotel.

La empresa registra el estado de
salud de todo el personal y se
actualiza con regularidad, sobre
todo en épocas actuales de
pandemia.

Si contamos con todos los medios de
prevencién y se actualizan
constantemente para resguardar la
salud e integridad de todos los
colaboradores

Si llevamos a cabo medidas como
una encuesta al colaborador que
se realiza cada 14 dias, sobre su
estado de salud.

Si diariamente, se aplican los
protocolos sanitarios y se

La empresa si evalla
periddicamente al personal
de acuerdo a las normas
establecida por el ares de
salud publica

Se realizan encuestas para
conocer el estado de salud,
y se aplican los protocolos
sanitarios correspondientes.

La empresa ha llevado una
comunicacion activa con sus
clientes y stakeholders
informando sobre las acciones
que se ha estado considerando
en esta nueva normalidad

Si, a través de redes sociales y dentro
por medios de comunicacion como
carteles y otros.

Si tenemos una comunicacion
fluida tanto con los colaboradores,
clientes y proveedores.

solicita pruebas
periédicamente.
Asi es, se realiz6 una

campafa interna y externa
sobre los cambios y nuevas
acciones de seguridad y
bioseguridad adoptadas para
la empresa con una campafia
en redes sociales.

Efectivamente la empresa
ha realizado campafias de
informacién interna y
externa, comunicando las
acciones de prevencion,
utilizando las  distintas
herramientas tecnoldgicas
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como también anexando
carteles informativos.

10

La alta gerencia mide el
rendimiento de la empresa,
comparando los  resultados

esperados con los resultados

reales

Si, lo realizamos diariamente,
mensualmente y anual. Tenemos
estrategias y métodos de evaluacion.

Si medimos el rendimiento cada
cierto periodo, realizamos
encuestas, entrevistas, revisamos
resultados por areas.

Constantemente  ello  nos
permite saber como vamos en
ndmeros y aterrizando los
datos para tomar acciones
sobre ellos.

La empresa realiza un
control continuo de los
resultados, para tomar
medidas correctivas si fuera
necesario.

Elaboracion propia.
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Anexo C. Triangulacion de colaboradores

N.© Pregunta Jefe 1 Jefe 2 Jefe 3 Comparacioén

1 La mision y la vision | Si, todos los trabajadores | Si, ya que nos ayuda a | Sicomo area de HK recordamos | Efectivamente la misién y visiéon de la
organizacional aseguran | nos sentimos identificados y | poder identificarnos més | el servicio de calidad en la | empresa es un factor de motivacion para
que los colaboradores se | comprometidos  con la | y saber a donde esta | limpieza y mantenimiento de | los colaboradores, contribuyendo con la
sientan identificados y | empresa. enfocada la empresa. nuestras habitaciones y areas | fidelizacion del cliente interno, quienes
comprometidos con la comunes. demuestran  esta fidelizacion  al
empresa. desempefiarse con eficacia vy

compromiso para brindar un servicio de
calidad.

2 La misibn y la vision | Si, los servicios que brinda el | Si, porque sabemos | Si, porque siempre trabajamos | La misién y la visibn de la empresa
organizacional asegura | hotel son servicios de | como trabajadores que | en funcion a cada detalle de | certifica la calidad de los servicios de
gue se brindara servicios | calidad cada huésped recibe | es lo que esperan los | nuestra misién y vision para | calidad para los clientes.
de calidad para los | un servicio personalizado | clientes del servicio que | asegurar un buen servicio.
clientes actuales por parte de cada trabajador. | cada uno de nosotros

ofrecemos.

3 La empresa realiza un | Los diagndsticos se beben | Si, se realiza un | Si, se realiza un diagndstico | La empresa efectia andlisis situacional
diagnostico de la | realizar constantemente | diagnostico de la | potencializando sus fortalezas | constantemente con el objetivo de
situacion de la empresa | para asi poder mejorar | situacibn y  andlisis | que son las habitaciones. potencializar sus fortalezas y minimizar
con respecto a sus | mucho més. situacional sus debilidades, esto se ve reflejado en
fortalezas y debilidades potencializando sus la presentacion de las habitaciones en el
frente a las dinamicas del fortalezas y mejorar sus caso del area de Housekeeping.
entorno. debilidades.

4 La empresa implementa | Si, la empresa implementa | Si, la empresa | Si, la empresa implementa | La empresa ha implementado diversas
estrategias frente a la | estrategias por ejemplo de | implementa estrategias | estrategias por ejemplo de | estrategias como capacitaciones,
dinamica del entorno | capacitacion de personal en | por ejemplo de | capacitacion para mejorar | técnicas de mantenimiento  de
después de evaluar su | técnicas de atencion al | marketing, capacitacion | técnicas de limpieza. habitaciones y marketing.
andlisis situacional. cliente. de personal.

5 De acuerdo a las | Si, se necesita mejorar la | Si, pienso que si porque | Si, pienso que es conveniente | Los entrevistados muestran mucho

respuestas  anteriores
cree de necesidad
proponer una politica y
técnicas de marketing
relacional interno en la
empresa.

relacion de empresa a
cliente, aunque se viene
haciendo se debe mejor
mucho mas.

ayudara a mejorar adn
mas a nuestra gerencia.

que se apliquen de marketing
relacional de Ultima tendencia.

interés en reforzar las politicas de
mejora continua en las distintas areas
del hotel. Proponen insertar nuevas
estrategias de marketing para afianzar la
relacion con los clientes, pero
especificamente marketing relacional.
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6 La empresa esta | Si, la empresa cuenta con | Si se encuentra | Si se encuentra habilitada de | los entrevistados expresan que la
habilitada todas las medidas | habilitada, ya que | forma parcial, pero con | empresa esta alineada a los protocolos
organizacionalmente necesarias para afrontar una | nosotros hemos recibido | predisposicion a mejorar. sanitarios acordes a la circunstancia
para afrontar total o | emergencia y cuenta con | capacitaciones y a diario actual. Cumplen con la medida de
parcialmente colaboradores dispuestos a | recibimos informacion a prevencion exigida por el gobierno
emergencias y estados | trabajar en conjunto para | través nuestro WhatsApp central.
de bioseguridad ante la | mejorar la empresa.
actual pandemia
ocasionada por la
covid19.

7 Se realiza un diagnéstico | Si, los diagnésticos de | Si, porque en las Si, porque en las reuniones | La empresa estudia constantemente los
situacional con respecto | oportunidades y amenazas | reuniones nos mantienen | nos mantienen informados de la | factores extremos que puedan afectar el
a sus oportunidades y | se realizan constantemente. | informados de la | situacién actual y los posibles | desarrollo de las actividades, y mantiene
amenazas frente a situacion actual y los | riesgos. informado a los trabajadores.
factores externos. posibles riesgos.

8 El personal dedicado al | Si, el personal de marketing | Sise debenimplementar, | Si se deben implementar | Los colaboradores consideran necesario
marketing en la empresa | beberia mejorar en el | son necesarias para | mejores estrategias de | que la empresa debe implementar
debe mejorar 0 | manejo de redes sociales y | tener mas clientes y que | promocion y publicidad. nuevas técnicas para captar nuevos
implementar medios de | promociones virtuales. sea mas facil para ellos clientes, utilizando redes sociales,
promocion  virtual y ver todos los productos promociones online y estrategias de
técnica online para los que tiene la empresa promocién y publicidad virtual.
clientes

9 La gerencia tiene | En  muchos casos las | Si, siempre estan | Si, se encuentran actualizados | Existe una discrepancia acerca del
conocimiento actualizado | acciones de la competencia | atentos, se aplican | en la blsqueda de la | conocimientos de estrategias de la
acerca de las acciones | no son tomadas en cuenta. algunas estrategias para | informacién por saber qué pasa | competencia, lo que dificulta proponer
que estd tomando la analizar a las | con la competencia, esto los | claramente una linea de accion
competencia  existente competencias directas e | ayuda a mejorar. promocional frente a los competidores
para sentar las bases de indirectas.
las estrategias.

10 La alta gerencia realiza | Si, los cambios en la | Si realiza el andlisis | Si realiza ya que brinda | Si se analiza las causas para aplicar
un analisis de aspectos | empresa se realizan | estratégico en lo que se | capacitaciones y mejora de | cambios respecto al marketing y ventas,
estratégicos y de sus | constantemente. refiere a su planificacion, | herramientas y equipo. buscando herramientas para la mejora

factores
impulsar el
mejora.

claves para
cambio a

marketing y ventas.

continua.

Elaboracion propia.
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Anexo D. Instrumentos de recoleccion de datos aplicados

INSTRUCCIONES

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION PARA ANALIZAR LAS
COMPETENCIAS GERENCIALES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL,
UTILIZANDO EL MARKETING RELACIONAL EN EL HOTEL AMERICA -

CHICLAYO, 2020

Estimado(a):
La presente entrevista se enfoca en recopilar informacion sobre las
competencias gerenciales y la comunicacion organizacional en el Hotel América,

de Chiclayo.

La primera guia de entrevista, referente a la variable competencias
gerenciales esta dirigido a los altos funcionarios del Hotel, que, en nimero de tres
brindaran respuestas que proporcionen valiosos datos para estructurar las mejoras

en cuanto a la aplicacion del marketing relacional.

Respecto a la segunda variable de la Comunicacion Organizacional, esta
dirigido a los trabajadores de mando medio, quienes con sus conocimientos y
seguimiento del manual de Funciones podran responder sobre la relacion hacia los
trabajadores y huéspedes, desde la gerencia, y, a nivel interno, entre ambos
niveles, respuestas que ayudaran a plantear el objetivo de la aplicacion del

marketing relacional desde el ambito organizacional en el hotel.
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Con respecto a la variable: competencias gerenciales y aplicacion de

marketing relacional

ENTREVISTA EXPERTO 1

Nombre del entrevistado: JOSE ROBERT BARDALES CORREA

Cargo: GERENTE GENERAL

Profesion, estudios, especialidad: Ingeniero Industrial

Afios en el rubro de la Hoteleria y el Turismo: 25 ANOS

Tabla 7.

Entrevista experto 1 — Variable 1

Preguntas

Respuestas

10

La gerencia se encuentra atareada con las
situaciones que acontecen a diario que no
examina los posibles conflictos con

personas dentro de la empresa.

Si, en ocasiones, pero cabe

resaltar que durante nuestra

experiencia hemos adquirido

conocimientos que nos han
permitido encontrar soluciones,
gque se van anotando y cada vez
vamos minimizando los conflictos

ya sea internos y/o externos.

20

Existe un alto nivel de compromiso de la
gerencia del hotel para lograr buenas
relaciones entre los directivos y el

personal técnico y basico.

Si nos comprometemos con el
bienestar y cuidado de nuestros
colaboradores, de ello se esta

desprendiendo un trabajo eficaz.

30

La gerencia tiene dificultades para
enfocarse en otros acontecimientos y solo
se centra en adoptar medidas para
enfrentar un problema o peligro que la

empresa ya ha tenido.

En parte si, pero el impartir labores
entre nuestros colaboradores nos
ha permitido comprometernos en

otros temas.
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4°

La alta gerencia reevalla su gestion
empresarial para mejoras continuas de la

empresa.

Si cada dia evaluamos nuestra
gestion, y adoptamos estrategias
diferentes con la finalidad de
mantenernos como una empresa
que brinde excelencia en el
servicio, lo cual nos permite estar

aun en el mercado.

50

Los cambios para reposicionar a Ila

empresa priorizan la seguridad y el

compromiso continuo con los

colaboradores de la empresa.

Si, nuestro enfoque como
empresa de servicio es tener a
nuestros colaboradores
comprometidos, no solo con la
empresa sino también consigo

mMiSMOsS Yy con sus proyectos.

60

La alta gerencia examina minuciosamente

las leyes y normativas para el buen

funcionamiento 'y relacion con sus

trabajadores.

Si, lo examinamos para ello
hemos creado un programa de
motivacién, evaluado y realizado
necesidades de

segun las

nuestros colaboradores.

70

La empresa proporciona materiales de
prevencion a los trabajadores, desarrolla
politicas de prevencion y controla que se
ejecuten adecuadamente en el centro de

trabajo.

Si proporcionamos todos los

materiales de prevencién vy
cuidamos para que estas se

cumplan.

80

La empresa registra el estado de salud de

todo el personal y se actualiza con

regularidad, sobre todo en épocas

actuales de pandemia.

Si contamos con todos los medios

de prevencion.

90

La empresa ha llevado una comunicacion
activa con sus clientes y stakeholders
informando sobre las acciones que se ha
estado considerando en esta nueva

normalidad.

Si, a través de redes sociales V|

dentro por medios de
comunicacion como carteles

otros.

10°

La alta gerencia mide el rendimiento de la

empresa, comparando los resultados

Si, lo

mensualmente y anual.

realizamos diariamente,

esperados con los resultados reales.

Fuente y elaboracion propia.
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Con respecto a la variable: competencias gerenciales y aplicacion de

marketing relacional

ENTREVISTA EXPERTO 2

Nombre del entrevistado: ELIZABET CRUZ DIAZ

Cargo: ADMINISTRACION

Profesion, estudios, especialidad: Administracion de Empresas Turismo y

Hoteleria

Afios en el rubro de la Hoteleria y el Turismo: 8 ANOS

Tabla 8.

Entrevista experto 2 — Variable 1

Preguntas

Respuestas

10

La gerencia se encuentra atareada con
las situaciones que acontecen a diario
gue no examina los posibles conflictos

con personas dentro de la empresa.

Siempre estamos pendientes de

encontrar  soluciones  como
también emplear estrategias que
permitan el desarrollo de la
empresay desarrollo personal del

colaborador.

20

Existe un alto nivel de compromiso de la
gerencia del hotel para lograr buenas
relaciones entre los directivos y el

personal técnico y basico.

Si

mantener relaciones positivas, ya

nos  preocupamos  por
que es una forma de realizar un

trabajo eficaz y productividad.

30

La gerencia tiene dificultades para
enfocarse en otros acontecimientos y solo
se centra en adoptar medidas para
enfrentar un problema o peligro que la

empresa ya ha tenido.

No vya que hemos creado

estrategias para  minimizar
tiempos respecto al problema,
sino que también cumplimos con

otras actividades planificadas.

4°

La alta gerencia reevalla su gestion

empresarial para mejoras continuas de la

Si lo revaluamos a través de

estrategias  gerenciales  por
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empresa.

ejemplo la proyeccibn de

alojamiento.

50

Los cambios para reposicionar a la
empresa priorizan la seguridad y el

compromiso continuo con los

colaboradores de la empresa.

Si, priorizamos la salud a través
de programas de bioseguridad, y
ademas con temas enviados a
través de medios de
comunicacion y redes sociales, y
con la préactica dentro del mismo

trabajo.

60

La alta gerencia examina
minuciosamente las leyes y normativas
para el buen funcionamiento y relacién

con sus trabajadores.

Examinamos y aplicados cada
detalle respecto al bienestar de
cada colaborador, con medios
como brindarles los materiales

necesarios para darles Ila
confianza de trabajar y que el

trabajo sea eficaz.

70

La empresa proporciona materiales de
prevencion a los trabajadores, desarrolla
politicas de prevencién y controla que se
ejecuten adecuadamente en el centro de

trabajo.

Si proporcionamos materiales de
bioseguridad, y contamos con
protocolos de prevencion
establecidos segun ley, vy

supervisamos que se cumplan.

80

La empresa registra el estado de salud de
todo el personal y se actualiza con
sobre

regularidad, todo en épocas

actuales de pandemia.

Sillevamos a cabo medidas como
una encuesta al colaborador que
se realiza cada 14 dias, sobre su

estado de salud.

90

La empresa ha llevado una comunicacion
activa con sus clientes y stakeholders
informando sobre las acciones que se ha
estado considerando en esta nueva

normalidad.

Si tenemos una comunicacion
fluida

colaboradores,

tanto con los
clientes \

proveedores.

10°

La alta gerencia mide el rendimiento de la

empresa, comparando los resultados

esperados con los resultados reales.

Si medimos el rendimiento.

Fuente y elaboracion propia.

Con respecto a la variable: competencias gerenciales y aplicacién de
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marketing relacional

ENTREVISTA EXPERTO 3

Nombre del entrevistado: RAUL ANDRE CASTANEDA

Cargo: RESPONSABLE DEL AREA DE MARKETING

Profesion, estudios, especialidad: Administrador de Empresas y Marketing

Afios en el rubro de la Hoteleria y el Turismo: 8 ANOS

Tabla 9.

Entrevista experto 3 — Variable 1

Preguntas

Respuestas

10

La gerencia se encuentra atareada
con las situaciones que acontecen a
diario que no examina los posibles
conflictos con personas dentro de la

empresa.

La tecnologia de la comunicacion
permite que estemos comunicados en
tiempo real, que permita que estemos
enterados linealmente de lo que
acontece en la empresa conflictos,

incidencias entre otros.

20

Existe un alto nivel de compromiso de
la gerencia del hotel para lograr
buenas relaciones entre los directivos

y el personal técnico y basico.

Si existen acciones y dinamicas que

hacen posible entablar buenas

relaciones entre el personal del hotel.

30

La gerencia tiene dificultades para
enfocarse en otros acontecimientos y
solo se centra en adoptar medidas
para enfrentar un problema o peligro

que la empresa ya ha tenido.

Por la coyuntura nos hemos dado
cuenta de que, debemos estar
preparados para afrontar cualquier
tipo de problemas o peligros ya ahora
cuanto

nada es imposible en

acontecimientos que afecten al

desarrollo del negocio.

4°

La alta gerencia reevalla su gestion
empresarial para mejoras continuas

de la empresa.

Si la comunicacion constante permite
evaluar y reevaluar constantemente la

gestion e ir mejorando.
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50

Los cambios para reposicionar a la
empresa priorizan la seguridad y el
con los

compromiso  continuo

colaboradores de la empresa.

De todas maneras, priorizamos el
cuidado del equipo y de nuestros
clientes, en la estrategia de marketing
lo dejamos claro con la frase “Te

cuidamos y nos cuidamos”.

60

La alta gerencia examina

minuciosamente las leyes vy

normativas para el buen
funcionamiento y relacion con sus

trabajadores.

Es una practica en la empresa estar al
tanto de las nuevas normativas
laborales y estar al dia en todo
respecto a ello, ya que es uno de los
aspectos que mejora la relacion de

empresa y colaborador.

70

La empresa proporciona materiales
de prevencion a los trabajadores,
desarrolla politicas de prevencién y
controla

que se ejecuten

adecuadamente en el centro de

trabajo.

Asi es, iniciamos nuestras politicas de
prevencion con nuestro equipo de
trabajo, monitoreamos el
cumplimiento de ellos y hacemos
sensibilizaciéon de la importancia del

cuidado de la salud y seguridad.

80

La empresa registra el estado de
salud de todo el personal y se
actualiza con regularidad, sobre todo

en épocas actuales de pandemia.

Si diariamente.

90

La empresa ha llevado una

comunicacién activa con sus clientes
y stakeholders informando sobre las
estado

acciones que se ha

considerando en esta nueva

normalidad.

Asi

interna y externa sobre los cambios y

es, se realizd una campafia

nuevas acciones de seguridad vy

bioseguridad adoptadas para la
empresa con una campafa en redes

sociales.

10°

La alta gerencia mide el rendimiento
de la empresa, comparando los

resultados esperados con los

resultados reales.

Constantemente ello nos permite
saber como vamos en nUmeros y
aterrizando los datos para tomar

acciones sobre ellos.

Fuente y elaboracidon propia.
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ENTREVISTA EXPERTO 1

Nombre del entrevistado;: ROSA AMELIA VALLEJOS MENDOZA

Cargo: JEFE DE RECEPCION

Profesion, estudios, especialidad: Administracion Hotelera.

Afios en el rubro de la Hoteleria y el Turismo: Area HK 1 afio, Recepcion 6

meses

Tabla 10.

Entrevista experto 1 - Variable 2

Preguntas

Respuestas

10

La mision y la vision organizacional
asegura que los colaboradores se
sientan identificados y comprometidos

con la empresa.

Si, todos los

sentimos

trabajadores nos
identificados y

comprometidos con la empresa.

20

La mision y la vision organizacional
asegura que se brindara servicios de

calidad para los clientes actuales.

Si, los servicios que brinda el hotel
son servicios de calidad cada
huésped recibe un  servicio
personalizado por parte de cada

trabajador.

30

La empresa realiza un diagnostico de
la situacibn de la empresa con
respecto a sus fortalezas y debilidades

frente a las dindmicas del entorno.

Los diagnésticos se beben realizar
constantemente para asi poder

mejorar mucho mas.

4°

La empresa implementa estrategias

frente a la dinAmica del entorno

después de evaluar su andlisis

situacional.

S, la

estrategias

empresa  implementa
de

capacitacion de personal en técnicas

por  ejemplo

de atencion al cliente.
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Segun las respuestas anteriores cree

de necesidad proponer una politica y

Si, se necesita mejorar la relacion

de empresa a cliente, aungque se

0
> técnicas de marketing relacional|viene haciendo se debe mejor

interno en la empresa. mucho mas.

La empresa esta habilitada | Si, la empresa cuenta con todas las

organizacionalmente para afrontar| medidas necesarias para afrontar
& total o parcialmente emergencias y|una emergencia y cuenta con

estados de bioseguridad ante la actual | colaboradores dispuestos a trabajar

pandemia ocasionada por la covid19. |en conjunto para mejorar la

empresa.

La empresa realiza un diagnéstico de | Si, los diagnosticos de
2 la situacibn de la empresa con|oportunidades y amenazas se

respecto a sus oportunidades Y |realizan constantemente.

amenazas frente a factores externos

El personal dedicado al marketing en| Si, el personal de marketing beberia

la empresa debe mejorar o|mejorar en el manejo de redes
8° implementar medios de promocién |socialesy promociones virtuales.

virtuales y técnicas online para los

clientes.

La gerencia tiene conocimiento | En muchos casos las acciones de la

actualizado acerca de las acciones|competencia no son tomadas en
9° gue esta tomando la competencia|cuenta.

existente para sentar las bases de las

estrategias.

La alta gerencia realiza un analisis de | Si, los cambios en la empresa se
10° aspectos estratégicos y de sus|realizan constantemente.

factores claves para impulsar el

cambio a mejor.

Fuente y elaboracion propia.
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Con respecto a la variable: aplicacién de marketing relacional

ENTREVISTA EXPERTO 2

Nombre del entrevistado;: GUALBERTO OROZCO LOPEZ

Cargo: JEFE DEL AREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Profesion, estudios, especialidad: Chef/ Cocina

Afios en el rubro de la Hoteleria y el Turismo: 22 ANOS

Tabla 11.

Entrevista experto 2 - Variable 2

Preguntas

Respuestas

10

La misién y la visién organizacional
asegura que los colaboradores se
sientan identificados y comprometidos

con la empresa.

Si, ya que nos ayuda a poder
identificarnos méas y saber a dénde

est4 enfocada la empresa.

20

La misién y la visibn organizacional
asegura que se brindara servicios de

calidad para los clientes actuales

Si, porque sabemos cémo
trabajadores que es lo que esperan
los clientes del servicio que cada uno

de nosotros ofrecemos.

30

La empresa realiza un diagnéstico de la
situacion de la empresa con respecto a
sus fortalezas y debilidades frente a las

dindmicas del entorno.

Si, se realiza un diagndstico de la

situacion y analisis  situacional

potencializando sus fortalezas vy

mejorar sus debilidades.

4°

La empresa implementa estrategias
frente a la dindmica del entorno después

de evaluar su andlisis situacional.

Si, la empresa implementa estrategias
por ejemplo de marketing,

capacitacion de personal.

50

Segun las respuestas anteriores cree
de necesidad proponer una politica 'y
técnicas de marketing relacional interno

en la empresa.

Si, pienso que si porque ayudara a

mejorar aun mas a nuestra gerencia.
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La empresa esta habilitada | Si se encuentra habilitada, ya que
organizacionalmente para afrontar total | nosotros hemos recibido
6° 0 parcialmente emergencias y estados | capacitaciones y a diario recibimos
de bioseguridad ante Ila actual|informacibn a través  nuestro
pandemia ocasionada por la covid19. | WhatsApp
La empresa realiza un diagnostico de la | Si, porque enlas  reuniones  nos
20 situacion de la empresa con respecto a | mantienen informados de la situaciéon
sus oportunidades y amenazas frente a | actual y los posibles riesgos.
factores externos
El personal dedicado al marketing en la |Si se deben implementar.
g° empresa debe mejorar o implementar
medios de promocion virtuales vy
técnicas online para los clientes.
La gerencia tiene conocimiento |Si, siempre estan atentos.
9° actualizado acerca de las acciones que
esta tomando la competencia existente
para sentar las bases de las estrategias.
La alta gerencia realiza un andlisis de | Si realiza el andlisis estratégico en lo
10° aspectos estratégicos y de sus factores | que se refiere a su planificacion,
claves para impulsar el cambio a mejor. | marketing y ventas.

Fuente y elaboracion propia.
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Con respecto a la variable: aplicacién de marketing relacional

ENTREVISTA EXPERTO 3

Nombre del entrevistado: GUALBERTO OROZCO LOPEZ

Cargo: JEFE DEL AREA DE HOUSEKEEPING

Profesion, estudios, especialidad: Chef / Cocina

Afios en el rubro de la Hoteleria y el Turismo: 22 ANOS

Tabla 12.

Entrevista experto 3 - Variable 2

Preguntas

Respuestas

10

La mision y la visidbn organizacional
aseguran que los colaboradores se
sientan identificados y comprometidos

con la empresa.

Si como area de HK recordamos el
servicio de calidad en la limpieza y
mantenimiento de nuestras

habitaciones y areas comunes.

20

La misién y la vision organizacional
asegura que se brindara servicios de

calidad para los clientes actuales

Si, porque siempre trabajamos en
funcion a cada detalle de nuestra
mision y vision para asegurar un buen

servicio.

30

La empresa realiza un diagnéstico de la
situacion de la empresa con respecto a
sus fortalezas y debilidades frente a las

dindmicas del entorno.

Si, se realiza un diagndstico
potencializando sus fortalezas que

son las habitaciones.

4°

La empresa implementa estrategias
frente a la dinamica del entorno después

de evaluar su andlisis situacional.

Si, la

estrategias por

empresa implementa
ejemplo de
capacitacion para mejorar técnicas de

limpieza.

50

De acuerdo a las respuestas anteriores
cree de necesidad proponer una politica
y técnicas de marketing relacional

interno en la empresa.

Si, pienso que es conveniente que se
apliquen de marketing relacional de

ultima tendencia.
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La empresa esta habilitada | -
o Si se encuentra habilitada de forma
organizacionalmente para afrontar total _ , o
_ . parcial, pero con predisposicion a
6° 0 parcialmente emergencias y estados| .
_ _ mejorar.
de bioseguridad ante la actual
pandemia ocasionada por la covid19.
La empresa realiza un diagnéstico de la | Si, porque en las  reuniones  nos
situacion de la empresa con respecto a | mantienen informados de la situaciéon
° . . .
7 sus oportunidades y amenazas frente a | actual y los posibles riesgos.
factores externos
El personal dedicado al marketing en la|Si se deben implementar mejores
empresa debe mejorar o implementar [estrategias de promocién y publicidad.
8 medios de promocion virtual y técnica
online para los clientes.
La gerencia tiene conocimiento | Si, se encuentran actualizados en la
actualizado acerca de las acciones que | busqueda de la informacién por saber
o . . 7 H
9 esta tomando la competencia existente | qué pasa con la competencia, esto los
para sentar las bases de las estrategias. | ayuda a mejorar.
La alta gerencia realiza un andlisis de | Si realiza ya  que brinda
aspectos estratégicos y de sus factores | capacitaciones vy mejora  de
10 claves para impulsar el cambio a|herramientasy equipo.
mejora.

Fuente y elaboracion propia.
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Anexo E. Informacién acerca del Hotel América de Chiclayo

NUESTRO LEMA:

iHotel América, A Su

HOTEL * # #

Servicio! “Una

AMERICA

Distincion Exclusiva”

ANTECEDENTES HISTORICOS

El hotel tiene una historia que se remonta al afio 1993, se fundo el 18 de
enero, por Sr. Wilmer Bardales Correa, siendo un hospedaje de categoria Hostal,
un lugar exclusivo, elegante, con una infraestructura interior en ceramica, un afio
después a su fundacion el Hostal cierra sus puertas para tener una remodelacion

gue duro unos 6 meses aproximadamente.

La reapertura del Hospedaje se dio el 18 de Julio de 1994, teniendo otra
categoria: “HOTEL AMERICA” 3 Estrellas, se incrementd la cantidad de
habitaciones (45), totalmente remodelada, cada piso alfombrado, contaba con dos
escaleras de servicios, y dos escaleras principales, ademas se cre6é una agencia
de viajes nombrada “Moche Tours" y restaurante contigo Peru". Para el afo 2004,
el Hotel implementa el ascensor, actualmente atiende un segmento ejecutivo,

tendiendo cuentas corporativas, cuenta con 6 pisos con proyeccion al séptimo.
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Como empresa del rubro hotelero y turistico, es brindar
el mejor de los servicios y superar las expectativas de
nuestros clientes. Deseamos alcanzar la excelencia
entregando la mayor calidad en el servicio, para gue
nuestros clientes puedan disfrutar de un ambiente de
comodidad, tranquilidad vy seguridad en nuestras
confortables habitaciones e instalaciones.

Potenciar al hotel en la entrega de un servicio de
excelencia v un ambiente grato, ademas de lograr la
preferencia vy satisfaccion de nuestros clientes
excediendo sus expectativas. Muestra meta es poder
canvertirnos en la empresa lider del rubro hotelero en
Chiclayo, superéndonos cada dia y mostrando un
espiritu de renovacion constante.

Son de alta calidad, nuestra moderna infraestructura v
la atencidn personzalizada que entregamos, permite
disfrutar a nuestros clientes de cada segundo de su
estadia, ya sea que se encuentre realizando un viaje de
negocios, con amigos, en pareja o familiar.

Figura N.° 16.Vision — Mision — Nuestros Servicios

Fuente pagina web del Hotel América de Chiclayo, y elaboracion propia.

Infraestructura

Es un edificio de 6 pisos, con 42 habitaciones dentro de las cuales tiene: 11
habitaciones simples, 6 habitaciones dobles, 22 habitaciones matrimoniales y 3
habitaciones suites, completamente equipadas, con bafio privado con amenities de
aseo gratuitos, television con pantalla plana por cable, mini bar, conexion de WiFi.
Cada noche de alojamiento incluye desayuno continental diario.
Otras areas de hotel; un restaurante, una sala de reuniones muy bien equipada,

servicio de cambio de divisa.
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Ubicacion

Se encuentra en el centro de la “ciudad de la amistad” Chiclayo, cuenta con
ubicacion estratégica, el traslado del aeropuerto Internacional Capitan FAP José
Abelardo Quifiones Gonzales hacia el hotel, toma tan solo 10 minutos, muy cerca

de la Plaza de Armas. Como parte del alojamiento el hotel brinda el servicio de

recojo gratuito desde el aeropuerto hasta sus instalaciones.

Valores

Se exige orden, limpieza, puntualidad, responsabilidad, honradez, y amor al

trabajo, por lo cual se identifica empresa de calidad y demostrando la voluntad de

entregar un servicio de primera.

=

Honestidad y Lealtad: Transparenciz y rectitud, que se reflejza en
cada labor que rezlizamos con fidelidad a nuestros principios.

Responsabilidad: Nos comprometemos con |3 empresa y consigo
mismo para poder superamos adaptandonos a lo que se nos pida.

Respeto: Consideramos la opinion de los demas, reconociendo las
diferencias y aceptandolas.

Orden: respetamos |a orgznizacion y buscamos alternativas para
obtener buenas decisiones.

Autenticidad: Aspiramos a que los demas nos conozcan Y juzguen
como lo que somos.

I

Integridad: Refleja |3 existencia de todos nuestros valores: basados en
el pensamiento de todo lo hacemos y decimos

Puntualidad: Es un valor basico parz la organizacion de la empresa.
Representa |z obligacion para cada colaborador.

Figura N.° 17. Valores de la Organizacion

Fuente pagina web del Hotel América de Chiclayo, y elaboracion propia.
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Valores Universales
La organizacién “El Hotel América” fomenta una serie de estandares y
modelos con orientacidon al comportamiento empresarial y sectorial de ambito

global.

s Principios Global Compact: Es una iniciafiva de Maciones Unidas creada en Z-Dﬂ_'l":\.
para =l comporiamiento responsable de las empresas. Recoge 10 principios
agrupados en cuatro blogues. relaciones con los empleados, derechos humanos,
medioambiente v politicas anticorrupcian.

+Codigo ECPAT (Erradicating Child Prostitution Abuse and Trafficking): ECPAT
Internaticnal es una red global de organizaciones e individuos frabajando
conjuntamente para la eliminacion de la prostitucion infantil, la pomografia infantil v &l
trafico de nifios con objetivos sexuales.

+Compania Hotelera de la Biosfera: La consideracion de Grupo Hotelero de la
Biosfera s oforga a aquellas empresas que formentan el desarrollo social, cultural.

A vy
' ™

Codigo Efico del Turismo de la Organizacion Mundial del Turismo: El Codigo,
adoptado en 1995 por la Asamblea General de la OMT v refrendado por la Asamblea
General de las Naciones Unidas en 2001, es un conjunto de principios l:llsenau:lus para
guiar el desarrollo del turismo, de forma gue el sector pueda dar sus maximos
9 beneficics socicecondmices, minimizando a la vez cualguier impacto negative que
pudiera tener.

Economico y Medicambiental de las regiones en que estan presentes v cumplen una
serie de requisitos en estos ambitos. El sistema de cerificacion es un proceso de
mejora continua, que permite identificar oportunidades de mejora en todos los
procedimientos.

Il’.r"

vy
™

Global Sustainable Tourism Council: Promovida por Macicnes Unidas, es una
. iniciativa global dedicada a promover el alcance, la conciencia v el ret:unuclmlentn de

las mejores practicas del turismo sostenible en el mundo. Creado en 2010, al ano de
: su nacimiento ya contaba con 110 miembros y con representacion de todas las
& [regiones de la OMT

w |Convencion de los Derechos del Nifio: La Convencion, fue aprobada como fratado
G STC internacional de derechos humanos &l 20 de noviembre de 1989 y entrd en vigor el 2

~

de septiembre de 1990. A lo largo de sus 54 ariculos, reconoce que los nifios (seres
humanos menores de 18 afos) son individuos con derecho de pleno desamollo fisico,
mental v social, y con derecho a expresar libremente sus opinicnes.

A vy

Figura N.° 18. Estandares y Modelos del comportamiento empresarial y

sectorial.

Fuente pagina web del Hotel América de Chiclayo, y elaboracion propia.
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Pablico Objetivo
Dirigido al segmento corporativo nacional proveniente en un 85% de la

Region de Lima.

Objetivos:

a. Dirigirse a nuevos segmentos de mercado, iniciando por el segmento de
vacacionista nacional que tienen como lugar de procedencia Lima, y
visitantes del norte, centro y sur utilizando el canal de ventas online

“agencias OTAS”, y las redes sociales.

b. Incremento de las ventas anuales, gracias a las ventas por medio de las

agencias OTAS, que tercericen el producto hotel.

ANALISIS DAFO

.

Ubicacién céntrica, cerca de centros comerciales y
empresariales.

* Disponibilidad de los trabajadores en capacitarse y brindar
un mejor servicio

.

Cuenta con servicio de restaurante dentro del hotel

Cuenta con ascensor.

¢ Aceptacion en el mercado corporativo, por el buen servicio y
ofertas que brindamos a nuestros clientes de este
segmento.

Figura N.° 19. Fortalezas

Fuente pagina web del Hotel América de Chiclayo, y elaboracion propia.
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LEI establecimiento no cuenta con movilidad propiaJ

* El estacionamiento no es muy amplio y no muy
accesible

Las ventanas del hotel no son anti ruido.

* No cuenta con una cochera privada.

Figura N.° 20.Debilidades

Fuente pagina web del Hotel América de Chiclayo, y elaboracion propia.

{Expansién en la demanda en el sector corporativol

¢ Obtencidn de nuevos clientes Nuevos servicios

tCrecimiento econémico de la region. J

* Aumento del uso de portales de venta.

Figura N.° 21. Oportunidades

Fuente pagina web del Hotel América de Chiclayo, y elaboracion propia.

Incremento considerable de competidores con
distintas propuestas de valor

* Desastres naturales / pandemias

Nuevos competidores con infraestructuras mas
modernas

e Cambios en la estacionalidad Zona con altos
niveles de contaminacién auditiva.

Figura N.° 22. Amenazas

Fuente pagina web del Hotel América Chiclayo, y elaboracion propia.
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I:I Promociones en otas (Online Travel Incluir el desayuno buffet en nuestros
Agency) servicios
Manejo de Facebook con un descuento de
I:I Extender nuestros convenios de otas 20%% quienes reserven y COMpren por ese
medio
I:I Implementar un mailing para I:I Capacitar al personal en tema de atencion
promociones. al cliente

Figura N.° 23. Estrategia de comunicacion

Fuente pagina web del Hotel América de Chiclayo, y elaboracion propia.

DIRECCION
GERENCIAL
ADMINISTRACION
Jl- CONTABILIDA D-I
1 I
| ——— o
DEPARTAMENT DEPARTAMENTOD
" DEPARTAMENTOD
DE DE LAVANDERIA DE S ODEA&E
RESERVAS HOUSEKEEPING MANTENIMIENT
DEPARTAMENTO

DE CONSERJERIA

Figura N.° 24. Estructura Organizacional

Fuente y elaboracion pagina web del Hotel América de Chiclayo. Recuperado de
http://www.hotelamericachiclayo.com/
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Anexo F. Modelo de cuestionario aplicado para la entrevista a Expertos

1. La gerencia se encuentra atareada con las situaciones que acontecen a

diario que no examina los posibles conflictos con personas dentro de la

empresa.

2. Existe un alto nivel de compromiso de la gerencia del hotel para lograr

buenas relaciones entre los directivos y el personal técnico y bésico.

3. Lagerencia tiene dificultades paraenfocarse en otros acontecimientos y solo

se centra en adoptar medidas para enfrentar un problema o peligro que la

empresa ya ha tenido.

4. La alta gerencia reevalla su gestion empresarial para mejoras continuas de

la empresa.

5. Los cambios para reposicionar a la empresa priorizan la seguridad y el

compromiso continuo con los colaboradores de la empresa.

6. La alta gerencia examina minuciosamente las leyes y normativas para el

buen funcionamiento y relacién con sus trabajadores.

7. La empresa proporciona materiales de prevenciéon a los trabajadores,

desarrolla politicas de prevencion y controla que se ejecuten

adecuadamente en el centro de trabajo.

8. La empresa registra el estado de salud de todo el personal y se actualiza

con regularidad, sobre todo en épocas actuales de pandemia.

9. La empresa ha llevado una comunicacion activa con sus clientes y

stakeholders informando sobre las acciones que se ha estado considerando

en esta nueva normalidad.

10.La alta gerencia mide el rendimiento de la empresa, comparando los

resultados esperados con los resultados reales.
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Anexo G. Modelo de cuestionario aplicado para la entrevista a

Colaboradores

La misién y la visidon organizacional aseguran que los colaboradores se
sientan identificados y comprometidos con la empresa.

La misidn y la vision organizacional asegura que se brindara servicios de
calidad para los clientes actuales

La empresa realiza un diagnéstico de la situacion de la empresa con
respecto a sus fortalezas y debilidades frente a las dinamicas del entorno.
La empresa implementa estrategias frente a la dindAmica del entorno después
de evaluar su andlisis situacional.

De acuerdo a las respuestas anteriores cree de necesidad proponer una
politica y técnicas de marketing relacional interno en la empresa.

La empresa esta habilitada organizacionalmente para afrontar total o
parcialmente emergencias y estados de bioseguridad ante la actual
pandemia ocasionada por la covid19.

Se realiza un diagndstico situacional con respecto a sus oportunidades y
amenazas frente a factores externos.

El personal dedicado al marketing en la empresa debe mejorar o
implementar medios de promocién virtual y técnica online para los clientes.
La gerencia tiene conocimiento actualizado acerca de las acciones que esta

tomando la competencia existente para sentar las bases de las estrategias

10.La alta gerencia realiza un analisis de aspectos estratégicos y de sus

factores claves para impulsar el cambio a mejora.
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Anexo H. Fotografias del trabajo de campo

’ |

w71 T T
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Figura N.° 25. Frontis principal del Hotel América de Chiclayo

Fuente y elaboracion pagina web del Hotel América, Chiclayo.
Recuperado de http://www.hotelamericachiclayo.com/

Figura N.° 26. Lobby del Hotel América de Chiclayo

Fuente y elaboracion pagina web del Hotel América, Chiclayo.
Recuperado de http://www.hotelamericachiclayo.com/
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HOTEL * %%
. AMERICA
Av. Luis Gonzales N° 943

Figura N.° 27. Personal del Hotel América de Chiclayo

PR
L
il

Fuente y elaboracion pagina web del Hotel América, Chiclayo.
Recuperado de http://www.hotelamericachiclayo.com/

Figura N.° 28. Recepcion del Hotel América de Chiclayo

Fuente y elaboracion pagina web del Hotel América, Chiclayo.
Recuperado de http://www.hotelamericachiclayo.com/
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Fuentew y

Av. Luis Gonzales N° 943

Figura N.° 30. Servicio de Traslado del Hotel América de Chiclayo

Fuente y elaboracion pagina web del Hotel América, Chiclayo.
Recuperado de http://www.hotelamericachiclayo.com/

Figura N.° 29. Room Service del Hotel América de Chiclayo
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PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD HOTEL**
AMERICA
ACGIONES CONTRA COVID-19 e

S HABIAGIUN

Figura N.° 31. Protocolos sanitarios del Hotel Amerlca de Chlclayo

Fuente y elaboracion pagina web del Hotel América, Chiclayo.
Recuperado de http://www.hotelamericachiclayo.com/

FUente'y erperasion fadina™
Recu erado de http://www. hotelamerlcachlclayo com/
Figura N.° 33. Habitacion triple del'Hotel America de Chiclayo

Fuente y elaboracion pagina web del Hotel América, Chiclayo.

FigsHipdlaid4e Habitagionsimpleicehidaiel America de Chiclayo
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HOTEL * %%
Av. Luis Gonzales N° 943 AMERICA

Fuente y  elaboracién pagina  web del Hotel Ameérica, Chiclayo.
Recuperado de http://www.hotelamericachiclayo.com/
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AMERICA HABITACIONES
CHICLAYO DESIFECTADAS DIARIAMENTE

Figura N.° 36. Desinfeccion de habitaciones del Hotel América de Chiclayo

Fuente y elaboracion pagina web del Hotel América, Chiclayo.
Recuperado de http://www.hotelamericachiclayo.com/

AREAS COMUNES
CHICLAYO DESIFECTADAS DIARIAMENTE

Figura N.° 35. Desinfeccion de areas comunes del Hotel América de

Chiclayo
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Figura N.° 37. Trabajo de campo de la investigacion

Fuente y elaboracion propia.

Fuente y elaboracion propia.

Figura N.° 38. Colaborador del Hotel América de Chiclayo
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Figura N.° 39. Colaborador de Housekeeping

Fuente y elaboracién propia.

Fuente y elaboracioén propia.

Figura N.° 40. Habitacion y trabajo de campo
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Anexo |. Validacion de instrumentos de recoleccion de datos

USMP

k. 5 i DF @A D

SAN MARTIN DE PORRES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

.  DATOS GENERALES:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

Apellidos y nombres del validador: SERRUTO PEREA ELVIS

Grado Académico: MAESTRO EN GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS

Institucion donde labora: UNIVERSIDAD JUAN MEJIA BACA

Especialidad del validador: LICENCIADO EN ADMINISTRACION TURISTICO-HOTELERA

Titulo de la investigacién: “LAS COMPETENCIAS GERENCIALES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
COMO OBJETIVO DEL MARKETING RELACIONAL EN EL HOTEL AMERICA — CHICLAYO, 2020”

Autor del instrumento: Villegas Timana Amelia del Rocio

INSTRUMENTOS PARA VARIABLE (1): COMPETENCIAS GERENCIALES
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ll.  VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS

VARIABLE COMPETENCIAS GERENCIALES

ESCALA 0-25 26 - 50 51-75 76 - 100
ITEMS No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece

CONOCIMIENTOS

e Conocimiento de la situacion X
HABILIDADES

e Comunicacion efectiva X
ACTITUDES

e Empatia X

PROMEDIO DE VALORACION: (96) %
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. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buena Muy Buena Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagndstico X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. X

PROMEDIO DE VALORACION: (96) %
OPINION DE APLICABILIDAD:
( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

y, “\ ",f

J

Firma del e¢xperto informante

Lima, 27 de Setiembre de 2021
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SAN MARTIN DE PORRES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

.  DATOS GENERALES:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

Apellidos y nombres del validador: SERRUTO PEREA ELVIS

Grado Académico: MAESTRO EN GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS

Institucion donde labora: UNIVERSIDAD JUAN MEJIA BACA

Especialidad del validador: LICENCIADO EN ADMINISTRACION TURISTICO-HOTELERA

Titulo de la investigacién: “LAS COMPETENCIAS GERENCIALES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
COMO OBJETIVO DEL MARKETING RELACIONAL EN EL HOTEL AMERICA — CHICLAYO, 2020”

Autor del instrumento: Villegas Timana Amelia del Rocio

INSTRUMENTO PARA VARIABLE (2): COMUNICACION ORGANIZACIONAL
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[I.  VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

ESCALA

0-25 26 - 50 51-75 76 - 100
ITEMS No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece
INTERCAMBIO DE MENSAJES
e Cantidad de mensajes X
COMPRENSION DE LOS MENSAJES
e Respuesta correcta de los X

colaboradores

PROMEDIO DE VALORACION: (98) %
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.  ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buena Muy Buena Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagndstico X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. X

PROMEDIO DE VALORACION: (98) %
OPINION DE APLICABILIDAD:
( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

) Vi
AU

Lima, 27 de Setiembre de 2021

Firma del éxperto informante
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SAN MARTIN DE PORRES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

.  DATOS GENERALES:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

Apellidos y nombres del validador: SERRUTO PEREA ELVIS

Grado Académico: MAESTRO EN GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS

Institucion donde labora: UNIVERSIDAD JUAN MEJIA BACA

Especialidad del validador: LICENCIADO EN ADMINISTRACION TURISTICO-HOTELERA

Titulo de la investigacién: “LAS COMPETENCIAS GERENCIALES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
COMO OBJETIVO DEL MARKETING RELACIONAL EN EL HOTEL AMERICA — CHICLAYO, 2020”

Autor del instrumento: Villegas Timana Amelia del Rocio

INSTRUMENTO PARA VARIABLE (3): MARKETING RELACIONAL
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[I.  VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE MARKETING RELACIONAL

ESCALA 0-25 26 - 50 51-75 76 - 100
ITEMS No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece
INTERACTIVIDAD
e Percepcioén de los trabajadores X
PERSONALIZACION Y DIRECCIONALIDAD DE ACCIONES
o N°de mensajes especificos dirigidos por X
la Gerencia
MEMORIA
o N° mensajes recordados por el personal X
RECEPTIVIDAD
e N° de comunicaciones aplicadas por el X
personal
ORIENTACION AL CLIENTE
o Disposicién para atender a los clientes X

PROMEDIO DE VALORACION: (96) %
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lll.  ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buena Muy Buena Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
OBJETIVIDAD Esté expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagndstico X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propésito de la investigacion. X

PROMEDIO DE VALORACION: (96) %
OPINION DE APLICABILIDAD:
( X)) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

p -\ ,r’

Firma del éxperto informante

Lima, 27 de Setiembre de 2021
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del validador: Rojas Rieckhof, Maria Alejandra
Grado Académico: Doctor
Institucién donde labora: Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Especialidad del validador: Doctor en Turismo
Titulo de la investigacion: “LAS COMPETENCIAS GERENCIALES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO
OBJETIVO DEL MARKETING RELACIONAL EN EL HOTEL AMERICA — CHICLAYO, 2020”
Autor del instrumento: Villegas Timana Amelia del Rocio

INSTRUMENTOS PARA VARIABLE (1): COMPETENCIAS GERENCIALES

149



ll.  VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS

VARIABLE COMPETENCIAS GERENCIALES

ESCALA 0-25 26 - 50 51-75 76 - 100
ITEMS No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece

CONOCIMIENTOS

e Conocimiento de la situacion X
HABILIDADES

e Comunicacion efectiva X
ACTITUDES

e Empatia X

PROMEDIO DE VALORACION: (100) %
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. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buena Muy Buena Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
OBJETIVIDAD Esté expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagndstico X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. X

PROMEDIO DE VALORACION: (100) %
OPINION DE APLICABILIDAD:
( X ) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lima, 27 de Setiembre de 2021
-l}fr',f;',}'}‘,kt..f,/xi(»/—(rﬁ-r i }\/,{,\, )*
T

Firma del experto informante
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del validador: Rojas Rieckhof, Maria Alejandra
Grado Académico: Doctor
Institucién donde labora: Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Especialidad del validador: Doctor en Turismo
Titulo de la investigacion: “LAS COMPETENCIAS GERENCIALES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO
OBJETIVO DEL MARKETING RELACIONAL EN EL HOTEL AMERICA — CHICLAYO, 2020”
Autor del instrumento: Villegas Timana Amelia del Rocio

INSTRUMENTO PARA VARIABLE (2): COMUNICACION ORGANIZACIONAL
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[I.  VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

ESCALA 0-25 26 - 50 51-75 76 - 100
ITEMS No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece
INTERCAMBIO DE MENSAJES
e Cantidad de mensajes X
COMPRENSION DE LOS MENSAJES
e Respuesta correcta de los X

colaboradores

PROMEDIO DE VALORACION: (100) %
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lll.  ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buena Muy Buena Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
OBJETIVIDAD Esté expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagndstico X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. X

PROMEDIO DE VALORACION: (100)%
OPINION DE APLICABILIDAD:
( X ) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lima, 27 de Setiembre de 2021
S f‘..fwaﬁ.., Rk
Firma del experto informante
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SAN MARTIN DE PORRES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del validador: Rojas Rieckhof, Maria Alejandra
Grado Académico: Doctor
Institucién donde labora: Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Especialidad del validador: Doctor en Turismo
Titulo de la investigacion: “LAS COMPETENCIAS GERENCIALES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO
OBJETIVO DEL MARKETING RELACIONAL EN EL HOTEL AMERICA — CHICLAYO, 2020”
Autor del instrumento: Villegas Timana Amelia del Rocio

INSTRUMENTO PARA VARIABLE (3): MARKETING RELACIONAL
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[I.  VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE MARKETING RELACIONAL

ESCALA 0-25 26 - 50 51-75 76 - 100
ITEMS No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece Si pertenece pertenece
INTERACTIVIDAD
e Percepcién de los trabajadores X
PERSONALIZACION Y DIRECCIONALIDAD DE ACCIONES
o N°de mensajes especificos dirigidos por X
la Gerencia
MEMORIA
¢ N° mensajes recordados por el personal X
RECEPTIVIDAD
e N° de comunicaciones aplicadas por el X
personal
ORIENTACION AL CLIENTE
e Disposicién para atender a los clientes X

PROMEDIO DE VALORACION: (100) %
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lll.  ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buena Muy Buena Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
OBJETIVIDAD Esté expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagndstico X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. X

PROMEDIO DE VALORACION: (100) %
OPINION DE APLICABILIDAD:
( X) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lima, 27 de Setiembre de 2021
S f‘..fwaﬁ.., Rk
Firma del experto informante
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del validador: CALDERON CAHUE JOHNY JOSE
Grado Académico: MAESTRO EN MARKETING TURISTICO Y HOTELERO
Institucion donde labora: UNHEVAL
Especialidad del validador: TURISMO
Titulo de la investigacion: “LAS COMPETENCIAS GERENCIALES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO
OBJETIVO DEL MARKETING RELACIONAL EN EL HOTEL AMERICA — CHICLAYO, 2020”
Autor del instrumento: Villegas Timana Amelia del Rocio

INSTRUMENTOS PARA VARIABLE (1): COMPETENCIAS GERENCIALES
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ll.  VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS

VARIABLE COMPETENCIAS GERENCIALES

ESCALA 0-25 26 - 50 51-75 76 - 100
ITEMS No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece

CONOCIMIENTOS

e Conocimiento de la situacion X
HABILIDADES

e Comunicacion efectiva X
ACTITUDES

e Empatia X

PROMEDIO DE VALORACION: (80) %
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. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buena Muy Buena Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
OBJETIVIDAD Esté expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagndstico X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. X

PROMEDIO DE VALORACION: (78) %
OPINION DE APLICABILIDAD:
( X ) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lima, 27 de Setiembre de 2021

Fi@ del e>®arto informante
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del validador: CALDERON CAHUE JOHNY JOSE
Grado Académico: MAESTRO EN MARKETING TURISTICO Y HOTELERO
Institucion donde labora: UNHEVAL
Especialidad del validador: TURISMO
Titulo de la investigacion: “LAS COMPETENCIAS GERENCIALES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO
OBJETIVO DEL MARKETING RELACIONAL EN EL HOTEL AMERICA — CHICLAYO, 2020”
Autor del instrumento: Villegas Timana Amelia del Rocio

INSTRUMENTOS PARA VARIABLE (1): COMUNICACION ORGANIZACIONAL
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[I.  VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

ESCALA 0-25 26 - 50 51-75 76 - 100
ITEMS No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece
INTERCAMBIO DE MENSAJES
e Cantidad de mensajes X
COMPRENSION DE LOS MENSAJES
e Respuesta correcta de los X

colaboradores

PROMEDIO DE VALORACION: (87) %
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lll.  ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buena Muy Buena Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
OBJETIVIDAD Esté expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagndstico X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. X

PROMEDIO DE VALORACION: (80)%
OPINION DE APLICABILIDAD:
( X ) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lima, 27 de Setiembre de 2021

Fi@ del ex’@arto informante
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SAN MARTIN DE PORRES

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del validador: CALDERON CAHUE JOHNY JOSE
Grado Académico: MAESTRO EN MARKETING TURISTICO Y HOTELERO
Institucion donde labora: UNHEVAL
Especialidad del validador: TURISMO
Titulo de la investigacion: “LAS COMPETENCIAS GERENCIALES Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO
OBJETIVO DEL MARKETING RELACIONAL EN EL HOTEL AMERICA — CHICLAYO, 2020”
Autor del instrumento: Villegas Timana Amelia del Rocio

INSTRUMENTOS PARA VARIABLE (1): MARKETING RELACIONAL
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[I.  VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERTINENCIA DE LOS ITEMS
VARIABLE MARKETING RELACIONAL

ESCALA 0-25 26 - 50 51-75 76 - 100
ITEMS No Probablemente Probablemente Si Observaciones
pertenece no pertenece si pertenece pertenece
INTERACTIVIDAD
X

e Percepcién de los trabajadores

PERSONALIZACION Y DIRECCIONALIDAD DE ACCIONES

o N°de mensajes especificos dirigidos por X
la Gerencia
MEMORIA
¢ N° mensajes recordados por el personal X
RECEPTIVIDAD
e N° de comunicaciones aplicadas por el X
personal
ORIENTACION AL CLIENTE
X

e Disposicién para atender a los clientes

PROMEDIO DE VALORACION: (80) %
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lll.  ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Buena Muy Buena Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
OBJETIVIDAD Esté expresado en conductas observables. X
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagndstico X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propdsito de la investigacion. X

PROMEDIO DE VALORACION: (80) %
OPINION DE APLICABILIDAD:
( X) El'instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lima, 27 de Setiembre de 2021

Fi@a _del_e_xplrto informante

166



