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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo determinar de qué manera la certificacion de
calidad ISO 9001 es utilizada como estrategia para generar ventaja competitiva en el
hotel Costa del Sol de la ciudad de Piura. Para el desarrollo del trabajo primero se aplicé
una encuesta de satisfaccion del cliente cuya muestra estuvo conformada por 1500
turistas, lo cual muestra qué piensa el turista del hotel y de sus servicios desde su
entrada (check in) hasta su salida (check out). Luego se aplicé una escala de gestién de
personal la cual fue llenada por los 70 colaboradores a planilla a Junio 2012, lo cual
muestra cdmo se sienten y qué es lo que piensan de la empresa. Después se aplicod una
Guia de Andlisis documentario la cual seria rellenada por el gerente, recepcionista o
auditor con el fin de verificar si la empresa cumple la disposicion de la norma ISO
9001.Finalmente se realiz6 una Guia de observacion por un lapso de 4 horas por turno
para verificar si los colaboradores cumplen a cabalidad con el buen servicio al huésped.
Se trata de un estudio descriptivo. Asi mismo se concluy6é que: Los colaboradores del
hotel Costa del Sol si se encuentran motivados, los clientes del hotel Costa del Sol si se
encuentran satisfechos con la calidad de los servicios recibidos, en el hotel Costa del Sol
si existe un adecuado enfoque al cliente, manejo eficiente del personal, 6ptimos procesos

de compras y pertinente infraestructura.

Palabras clave: ISO 9001, ventaja competitiva.



ABSTRACT

This study has as aim the determination of how the ISO 9001 quality certification is used
as strategy of competitive advantage at the Costa del Sol Hotel in Piura. During the first
part of the research a customer’s satisfaction survey was applied. The sample consisted
of 1500 tourist; the objective of the survey was to find out what the tourist thinks about the
hotel and of its services since the check in until the check out. After that a survey to the
hotel staff was applied. It was filled out by 70 hotel workers, in order to find out how they
feel and what they think about the hotel. To continue, an analysis guide which had to be
applied by the manager, receptionist or the auditor to verify if the hotel carries out the
rules of the ISO 9001 was used. Finally an observation guide was made during 4 hours

every shift to verify if the hotel staff accomplishes well the guest’ service.

This is a descriptive study. The conclusions of the research are: The hotel staff is
motivated; the hotel guests are satisfied with the services provided; at he hotel there is a
truly focus on the customer; an efficient staff management, an optimal purchase process

and the right infrastructure.

Keywords: ISO 9001, competitive advantage.



