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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como planteamiento del problema ¢ Cuales son las
caracteristicas de la competitividad y capacitacion en las Mypes del sector hostal en el
distrito de Parifias, provincia de Talara,afio 20167 y el objetivo general fue describir las
caracteristicas de la competitividad y capacitacion en las Mype del sector hotelero en el
distrito de Parifias, provincia de Talara, afio 2016. En la metodologia se utilizé el disefio
Cuantitativa — Descriptiva — no experimental, para el recojo de informacién se escogio una
poblacion de 15 gerentes o administradores; como técnica de investigacion se utilizo la
encuesta, y se aplicd un cuestionario de 32 preguntas, con respecto a los principales
resultados se determinaron los siguientes: El 73.3% de los empresarios considera que casi
siempre existe la posibilidad de tener nuevos competidores, el 73.3% consideran que casi
siempre existen restricciones legales para iniciar en este rubro, el 80.0% consideran que
algunas veces los clientes de la competencia pueden dictar nuevas reglas en el servicio, el
53.3% casi nunca determinan cudl es la necesidad de capacitacion, cuales son sus causas y
si esta asociada a otra necesidad, el 53.3% algunas veces toma en cuenta que debe ensefiarse,
donde debe ensefarse, quien debe aprender, cuando ensefiar, como y a quien ensefiar y el
40.0% casi siempre determinan si los contenidos y técnicas aplicadas fueron las apropiadas
para transmitir los conocimientos y habilidades, el 33.3% siempre lo determina. Se concluy6
que en el proceso de capacitacion los empresarios estan cometiendo muchos errores, los
cuales afectan negativamente a la empresa. Por otro lado, respecto a la competitividad se
concluye que los empresarios son conscientes de las 5 fuerzas de Porter y como estas afectan
a la empresa.

Palabras claves: Capacitacion, Competitividad y Mypes
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ABSTRACT

The present investigation had as an approach of the problem What are the characteristics of
the competitiveness and qualification in the Mypes of the hostel sector in the district of
Parifias, province of Talara, year 2016? and the general objective was to describe the
characteristics of competitiveness and training in the Mype of the hotel sector in the district
of Parifias, province of Talara, 2016. In the methodology the Quantitative - Descriptive - not
experimental design was used, for the collection of information a population of 15 managers
or administrators was chosen; As a research technique, the survey was used, and a
questionnaire of 32 questions was applied, with respect to the main results, the following
were determined: 73.3% of entrepreneurs consider that there is almost always the possibility
of having new competitors, 73.3% they consider that almost always there are legal
restrictions to start in this area, 80% consider that sometimes the clients of the competition
can dictate new rules in the service, the 53.3% almost never determine what is the need for
training, what are its causes and if it is associated with another need, 53.3% sometimes takes
into account that it must be taught, where it must be taught, who must learn, when to teach,
as who teach and 40.0% almost always determine if the content and techniques applied were
appropriate to transmit knowledge and skills, 33.3% always determines it. It was concluded
that in the training process, employers are making many mistakes, which negatively affect
the company. On the other hand, regarding competitiveness, it is concluded that

entrepreneurs are aware of Porter's 5 forces and how they affect the company.

Keywords: Training, Competitiveness and Mypes.
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. INTRODUCCION

La siguiente investigacion describe la situacion de la industria hotelera peruana, pretende
buscar y demostrar resultados obtenidos como parte de nuestro plan de desarrollo y mejora
continua es necesario conocer las necesidades, demandas y uso de informacion, se debe
iniciar todo un proceso de capacitacion al personal de una empresa, como parte estratégica

para la mejora del servicio de calidad.

Por lo anterior, esta investigacion centra su atencion en la ejecucion de un estudio para
elevar la productividad que somos consiente que la buena atencion es parte de nuestra
responsabilidad, siendo nuestro lema diario cumplir con las expectativas de nuestro usuario,
es nuestro compromiso mejorar cada dia y garantizar la calidad de los servicios que
brindamos por tanto es en la capacitacion cuando el personal adquieres habilidades que
ayuda al logro de los objetivos de la organizacion, incrementando sus conocimiento,
desarrollando su habilidades y adecuando sus aptitudes conociéndolo a un mejor desempefio
individual y por ende a una mejor productividad importante que llevara a la empresa al
éxito, siendo esto vital porque jamas se podria exigir ni pretender eficacia y eficiencia en el
personal que no se encuentre satisfecho con el trato o con la recompensa (sueldo) que

obtenga.

Por el cual en esta investigacion lo que pretendemos es resaltar la gran importancia en el
personal tiene que sentirse parte del equipo, duefio de la empresa para que cuide con su
esfuerzo su esmero y dedicacion a cuidar su fuente de trabajo siendo esta la forma o0 manera
en qué se va a sentir integrado y reconocido a ser motivado a seguir adelante en la labor de
servicio que desempefie en los cargo la competitividad es la capacidad dindmica que se

tienen para mantener ampliar y mejorar permanentemente la participacion en el mundo de



los negocios y de esta manera innovar continuamente nuestro servicios como una opcion

para que el cliente elija.

La misma que consta sobre capitulos de la globalizacion en donde el autor trata de recopilar
todos aquellos aspectos como es la suma de la capacitacion con la competitividad igual la
productividad, para poder expandirse a otros mercados locales, nacionales y mundiales
apuntando asi a ir creciendo y mejorando cada dia mas ayudandonos con los avances
tecnoldgicos que involucran el aprendizaje el desarrollo y mantenimiento y conocimiento

y habilidades sociales superando retos cada vez mas complejos y ambiciosos.

En esta investigacion también es importante resaltar y destacar como la micro y peque
empresa (MYPES) es fundamental en el desarrollo social y econémico de nuestro pais por
ser la mayor fuente generadora de empleo ya que mejorara las condiciones de vida y se
abrirdn nuevos caminos para el progreso, mas fuentes de trabajo y facilitara diversas

actividades econdmicas.

Por ello debemos resaltar que el éxito de una empresa de servicios con otra es marcando la
diferencia a través de los plush, tips o herramientas que los clientes observaran en el trato
que se le brinda, la rapidez de la atencion y sobre todo la calidad para sobresalir de la
competencia es por eso que las MYPES forman un rol muy importante en nuestro entorno

empresarial.

El desarrollo y crecimiento implica no solo tener buenos resultados y ser competitivos, sino
también ver problemas dentro de las mypes, los mismos que se generan por la falta de
capacitacion, la informalidad, la falta de innovacion, la aplicacion de elementos

tecnoldgicos, lo que conlleva a tener mypes no competitivas.



Las Micro y pequefas empresas (MYPES) hoy en dia se han convertido en el Mundo en el
motor indiscutible del desarrollo sustentable de los pueblos, en el Pert sin lugar a dudas son
los pilares fundamentales de la generacidn de empleo, pero a pesar de su enorme aporte al
desarrollo hay miles de ellas que estan inmersas en un sin namero de problemas,
especificamente la productividad y la competitividad. Por otro lado, la competitividad de
las MYPES es de vital importancia, si una empresa no es competitiva peligra su
supervivencia, para que una MYPE sea competitiva requiere tomar medidas urgentes e
inmediatas. Medidas como capacitacion al personal, mejora de sus procesos, empleo de
nuevas tecnologias e innovacion, etc. Haran posible mantenerse en el mercado y seguir

creciendo. (JACINTO, 2012)

Chiavenato (2007), define a la capacitacion como el proceso educativo a corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos
capacitacion; la oferta es débil y dispersa, los productos no se adecuan a las necesidades del
sector y, por el lado de la demanda, los empresarios no consideran este servicio como util o
indispensable y, por tanto, no estan dispuestos a pagar su precio de costo que por cierto es
de alto valor agregado, aun con subsidios. Sin embargo, las empresas medianas y grandes si
cuentan con estos servicios. Para ellas existe una oferta calificada y una demanda real con
voluntad y capacidad de pagar los costos y garantizar una ganancia para los que ofrecen
estos productos. Esto es asi, porque estas empresas saben que sin calificacion de sus
trabajadores (de todos los niveles), sin informacidn, sin consultorias especificas y sin

tecnologia, no van a poder competir en un mundo globalizado.



Cebrian (2013), considera a la capacitacion que constituye una de las mejores inversiones en
recursos humanos. Sin embargo, al principio puede resultar costosa y demandante pero un
plazo no muy largo los resultados se veran reflejados en el crecimiento y desarrollo del
personal. Es importante resaltar que la capacitacion conduce a una rentabilidad mas alta,
mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles, mejora la relacion jefes subordinados,
se promueve la comunicacion en toda la organizacion y se agiliza la toma de decisiones y la

solucion de problemas.

Por otro lado, respecto a la competitividad, Bengochea (2008) describe que la
competitividad empresarial requiere un equipo directivo dinamico, actualizado, abierto al
cambio organizativo y tecnoldgico, y consciente de la necesidad de considerar a los

miembros de la organizacion como un recurso de primer orden al que hay que cuidar

La provincia de Talara es un lugar hermoso que es visitado por muchos turistas; para que
ellos tengan el correcto recibimiento en la calidad ciudad, muchos moradores vieron en la
necesidad de los turistas de donde quedarse una oportunidad de negocio, es alli donde se

inicia la industria hotelera en la provincia de Talara.

El area geografica de la investigacion tiene las siguientes caracteristicas : La provincia de
Talara tiene una extension de 2 799,49 kilometros cuadrados y se encuentra en tierra de
tablazos desérticos y densos bosques de algarrobo que pueblan quebradas siempre secas.
Dentro de su territorio se encuentran algunas de las playas mas visitadas de esta parte de la
costa: Méncora, El Nuro, Los Organos y Cabo Blanco, tenemos también las playas de
Negritos como Punta Balcones y el Malecon Turistico. Coordenadas 4°34 '39" de latitud
con una longitud de 81°16'12". El clima de Talara es calido ,arido y oceanico. Temperatura

maxima y minima es de 27.6° y 18.3° respectivamente. (INEI, 2015)
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En cuanto al factor politico legal que afectas a las mype del rubro Hoteles, el 2014 estuvo
marcado por cambios legislativos que tienen el objetivo de acelerar la inversion y devolver

el dinamismo a la economia del pais. Se dieron algunas modificaciones

tributarias y otras relacionadas con la tramitologia.

Entre las primeras, la modificacion mas saltante es la reduccion progresiva de la tasa del
impuesto a la renta (IR) para las empresas, que pasara de 30% a 28% para este afio y el
2016,a27% en el 2017 y el 2018, y a 26% a partir del 2019. Del mismo modo, se establecio
una nueva escala de tasas del IR con distintos tramos para los trabajadores dependientes e

independientes.

La Sunat aprob6 cambios en el sistema de detracciones —como la reduccion del plazo de
cuatro a tres meses para liberar los fondos—, y excluyd del régimen a diversos bienes y
servicios. Asimismo, se redujo la tasa de retenciones del IGV de 6% a 3%. También se
redujo a 12 los bienes sujetos al régimen de percepciones del IGV a partir de este afio con

el fin de racionalizar y optimizar el funcionamiento de este régimen.

Para combatir la informalidad y promover la empleabilidad de los jovenes el afio pasado se
aprobo6 un régimen laboral especial. La ley apunta a los jovenes de 18 a 24 afios que se
incorporaran por primera vez a una planilla o estén desocupados por lo menos tres meses
desde su trabajo anterior. Aquellos que trabajen bajo este régimen tendran una jornada
laboral de ocho horas y vacaciones por 15 dias calendarios, pero no recibiran CTS ni

gratificaciones, ni tendran derechos colectivos. (OSORES & GALVEZ, 2015)

Respecto al factor econdmico, Talara se proyecta como una ciudad intermedia importante.

Ademas de ser zona de explotacion petrolera —con planes de inversion por mas de US$200
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millones en los lotes I11'y IV (hoy de Interoil) a ser licitados en diciembre préximo, por un
periodo de 11 afios—, esta localidad alberga a una de las principales refinerias del pais cuya
modernizacion representa un punto de partida para reactivar la economia de Talara. A esto

se suman las inversiones en retail y conectividad.

Luego de Paita, Talara es la provincia que mas incrementd su ingreso familiar per capita,
en S/.307 entre el 2007 y el 2012, segun Informe sobre Desarrollo Humano Per( 2013 del
PNUD con data al 2012. Parifias, el distrito capital de la provincia que concentra al 67.9%
de la poblacion de Talara (133,148 habitantes al 2013), lo hizo en S/.313 al pasar de S/.414

aS/.727.

Este incremento monetario aviva las expectativas de negocios por parte de los empresarios,
sobre todo del rubro retail que confian en el consumo local. No en vano los talarefios suelen
invertir dos horas de viaje a Piura para acceder a una mayor oferta comercial —hoy
coexisten cinco centros comerciales— y a mejores servicios, entre ellos el educativo. Recién
en el 2012 Talara tuvo su primer concesionario de autos representante de la firma Toyota y
su primer supermercado con la marca Plaza Vea (de Supermercados Peruanos), vinculado

a Intercorp

De la modernizacion de la refineria se desprende la idea de Talara como un polo atractivo
por parte de la poblacion flotante que apunta a ser parte del boom econdémico, que esta
localidad podria alcanzar. Se habla incluso de especialistas en soldadura que llegarian a
Talara en busca de trabajo ante el déficit de mano de obra calificada y especializada para
ese proyecto. De hecho, Senati viene acelerando el paso para aprovechar la coyuntura de la
demanda que los contratistas de la espafiola Técnicas Reunidas, encargada de la
modernizacion, puedan tener y llegar con la oferta de sus alumnos (tanto de técnicos como

de mano de obra en oficios) a tiempo.



Sin perjuicio de lo anterior, la dinamica local es impulsada por el comercio, la actividad que
més personas emplea de la poblacion econémicamente activa (PEA) con un 16.3%; la
informalidad es significativa en este rubro. La pesca, la tercera actividad que mas PEA
ocupada representa, no requiere de mayores competencias calificadas, y es estacional. Mas
rezagada esté la actividad petrolera (exploracién y explotacion) que, no obstante, es la que

remunera mejor a los trabajadores.

Las expectativas con los empleos que genera la modernizacion de la refineria de Talara son
altas, pero queda claro que no todos podran acceder a ellos, por lo menos a los 4,000

empleos directos. En su mayor pico, la demanda de empleos bordearéa los 7,000.

Talara, y en concreto Parifias, sufre de desabastecimiento de agua y de invasiones de
viviendas que carecen de catastro. Ambos problemas que, si bien no impiden hoy las
inversiones identificadas, si dificultarian las venideras. Adicionalmente, el porcentaje de
pobreza extrema y la tasa de desnutricién cronica estan por debajo del promedio del

departamento de Piura —con 6.4y 21.7—.

Asi las cosas, planificar un plan estratégico de desarrollo sostenible seria beneficioso para
esta provincia. El turismo es una alternativa de diversificacion potenciable, pero también se
presenta como un reto a futuro, ya que implica desarrollar un plan turistico integral
soportado con una infraestructura ad hoc para incentivar un turismo de mayor gasto. Mas
alla de promocionar las playas desde Lobitos, pasando por Cabo Blanco hasta Mancora, se
necesita infraestructura de acceso a las playas y servicios que permitan una mejor

experiencia para los visitantes. (Reafio, 2014).

En el factor ambiental, Talara implanto el voluntariado ambiental que busca desarrollar

actitudes con conocimiento y practica para que de manera voluntaria realicen actividades



de prevencién, proteccion y recuperacion del medio ambiente, asimismo a la necesidad de
sumar esfuerzos a todo nivel incluyendo el sector privado para generar conciencia sobre la
necesidad de cuidar las fuentes de agua como son los lagos, lagunas, Rios, océanos, haciendo
hincapié en la campafa internacional de Limpieza de Playas y el Programa de Segregacion
de Residuos Solidos que ejecuta la comuna por encargo del Ministerio de Economia y

Finanzas. (Siar.region.Piura, 2014)

Las autoridades Municipales de Talara han presentado una ordenanza Municipal, en la cual
solicitan se declara area de importancia para la conservacion a la zona denominado Cerro

Prieto — Parifias.

La importancia de cuidar y mantener estas areas, que nos brindan numerosos beneficios
como la produccion de oxigeno, la captura de carbono, regulan la temperatura y humedad
del ambiente evitando su recalentamiento y también protegen el suelo impidiendo su

erosion y deslizamiento.

La ONG Naturaleza y Cultura Internacional, invoca a las empresas petroleras que se ubican
en la zona del bosque seco de Talara que apoyen con financiamiento los planes de accion

que se generen para conservar a la cortarrama en ave. (VALIENTE GARAY, 2011).

Asimismo, el factor social es importante en las Mype hoteleras ya que los cambios en las
actitudes, gustos, preferencias, habitos, valores y creencias de las personas sobre lo que
necesitan consumir; los cambios en la forma de vida en las grandes ciudades, en los
poblados, en el campo; la cantidad de jovenes, nifios, ancianos, y de hombres y mujeres que
conforman la poblacion, etc., modifican los habitos de compra y de consumo. (Revelo

Yerovi, 2013)



Las Mype hoteleras bien podrian aprovechar este factor ya que existen muchos recursos
turisticos para traer a ambos turistas, tanto locales como del exterior. Ahora, es el turista
extranjero el que suele tener las mas altas expectativas sobre muchos lugares del Perd,

basicamente de las provincias.

Respecto al factor tecnoldgico, las mype del rubro hoteles para lograr satisfacer las
necesidades de sus huéspedes, los hoteles no pueden limitarse a brindar solo acceso a
Internet en la habitacidn, sino también en areas comunes, sefialé Harry Watson de WIGO.
Indico que esta gestion implica que el hotel pueda establecer controles a nivel de usuario y
dispositivo en limites de descarga, velocidad adecuada, tiempos de acceso, filtros de
contenido, asi como obtener estadisticas, con la finalidad de mejorar la experiencia de los

usuarios.

“Definitivamente el uso de Wi-Fi es decisivo para que un usuario reserve un hotel. Es una
tendencia mundial que se refleja en estudios especializados, como el de Wi-Fi (Alliance,
2014) Donde se cita que un 94% de encuestados considera el Wi-Fi como su amenidad
favorita en un hotel y un 38% manifestd que no se hospedaria en un hotel que no tuviera

Wi-Fi. Peru no esta exento de este escenario”. (Watson, 2015)

En el factor competitivo, las empresas deben enfocarse en incluir en sus modelos
administrativos estrategias de productividad, calidad total, ventajas competitivas, cadena
de valor e innovacion, que estén enfocadas al alcance diario de la competitividad. Estos
factores o estrategias ayudan a medir que tan competitiva puede ser una empresa frente a
un mercado nacional e internacional. Las empresas tienen que estar en constante cambio
para enfrentar el mundo de la globalizacion y determinar qué tan competitiva 0 no pude

ser en el mercado.



El rubro de hoteleria hasta hace un tiempo era poco productivo, pero en los ultimos afios ha
ido creciendo significativamente, lo que permite que muchos de ellos se vean en la necesidad
de capacitar a sus trabajadores para ofrecer un mejor servicio y lograr hacer Mypes

competitivas,

De este modo todo el planteamiento y desarrollo de esta tesis de investigacion se
fundamenta en una interrogante que da sentido y forma a nuestro planteamiento, por lo
anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion es el siguiente:
¢Cuales son las caracteristicas de la competitividad y capacitacion en las Mypes del sector

hostal en el distrito de Parifias, provincia de Talara,afio 2016?

Para dar respuesta dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:

» Describir las caracteristicas de la competitividad y capacitacion en las Mype del sector

hotelero en el distrito de Parifias, provincia de Talara. afio 2016.

Para poder conseguir el objetivo general se han planteado los siguientes objetivos

especificos:

« Identificar las fuerzas de Porter en la competitividad de las Mype del sector hotelero en
el distrito de Parifias, provincia de talara, afio 2016.

« Identificar el proceso de capacitacion en las Mypes del sector hotelero en el distrito de

Parifias, provincia de talara, afio 2016.

Este estudio surgié ante la necesidad de proponer mejoras sobre las caracteristicas de
capacitacion y competitividad dirigidas a los empresarios de las micro y pequefias empresas

ubicadas geograficamente en el mercado modelo, Talara presentando una serie de variables
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gue lucen como herramientas competitivas que les permitan alcanzar un mayor nivel de
competencia en los mercados. Asimismo, Como justificacion se realizo esta investigacion
con la finalidad de describir la realidad que sucede en las mypes sector hotelero de la
provincia de Talara, asi como para estudios posteriores, teniendo como antecedente que las
mypes del sector hotelero en Talara se crean y luego se especializan sin direccionamiento
alguno, es por ello que se describird esta realidad, a ello aporta la experiencia del autor esta
investigacion contiene tres partes; siendo PRACTICA: Esta investigacion se realizé con la
finalidad de lograr identificar las caracteristicas que tiene la competitividad y la
capacitacion delas MYPE del sector hotelero, en Parifias-Talara. Ademas, porque permite
cumplir con un requisito que la ULADECH ha establecido para la obtencion del titulo
profesional, también fue TEORICA: las MYPE representan el 98% del total de empresa e
iniciativas econdmicas en el Per(; generan aproximadamente el 75% del empleo y aportan
alrededor del 44% de la riqueza generada. siendo una fuente de trabajo para aquellos que
desean desarrollarse profesionalmente en el campo empresarial y finalmente
METODOLOGICA: La investigacion aplico la metodologia tipo de investigacion

descriptiva, es de corte transversal, su nivel es cuantitativo.

Esta investigacion se justifica, porque dard nuevos conocimientos sobre la capacitacion y la
competitividad, también servird de base para la realizacion de otros estudios similares en
sectores diferentes. También se justifica porque beneficiara a los empresarios del rubro
hotelero ya que le otorgara informacién importante respecto a como se desarrollan la

competitividad y la capacitacion dentro de la empresa.

En la actualidad la capacitacion y la competitividad son unos temas en el que se tiene que

estar a la expectativa de las actualizaciones mas recientes para poder estar en un alto nivel
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de competitividad respecto a las demas mypes, es por esta razon que esta investigacion sera

de mucha utilidad en la sociedad.

Por ultimo, la investigacion se justifica porque los resultados obtenidos otorgaran datos
exactos a los empresarios, los cuales podran ser utilizados en la toma de decisiones de la

empresa.

La metodologia del presente trabajo de tesis tiene como tipo de investigacion descriptiva
porgue nos permite detallar de una manera mas de las variables en estudio, contando con la
siguientes variables: Capacitacion y competitividad, el disefio de investigacion es no
experimental ya que no se realiza ningln experimento para demostrar algo, solo se describe
la realidad tal como es , es decir lo que esta pasando ya que se observan los fendmenos tal
y como se dan el contexto natural, es de corte transversal porque que se determinara la
prevalencia de la exposicién y del efecto en una muestra poblacional en un solo momento
temporal; siendo la técnica de recojo de datos la encuesta y el instrumento el cuestionario
estructurado con preguntas cerradas, porque se evaluara de manera cuantitativa, mediante
graficos y estadisticas, lo cual nos permitira obtener resultados de los puntos mas resaltantes
a evaluar, es por ello que se utilizé una muestra de 15 gerentes o administradores, esta
muestra permitié determinar las variables capacitacion y competitividad para tener un

diagnostico y resolver los problemas que se puedan encontrar.

Las limitaciones durante el estudio, uno de ellos fue el factor dinero, consecuencia de la
falta de oportunidades laborales que se vive en la localidad, lo que motiva al estudiante
buscar otras alternativas de empleos o subempleos, algunos con una remuneracion baja a lo
permitido de la ley, incluso excediendo el horario habitual. En cuanto a otras limitaciones

la informacion ha estado disponible en todo momento una de ellas la experiencia del autor,
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en cuanto a la bibliografia se encontrd dificultades en su obtencion en algunos casos se

recurrié los e-books, a falta de estos y algunos trabajos monograficos de internet, mientras

que en las tesis publicadas por via internet para los antecedentes, muchas tienen una

antiguedad no menor de 10 afios, esto por la recomendacion de la ULADECH.

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1 Competitividad

2.1.1.1 Internacionales

Moreno (2015), en su estudio “Estrategias competitivas de las empresas del sector de la
energia edlica en Espafia”. Universidad Nacional de Educacion a Distancia, tesis para
optar el grado de doctor. Tuvo como objetivo realizar un analisis de las estrategias
competitivas de las empresas del sector de la energia edlica en Espafia en el ultimo
decenio (en el que Espafia ha ocupado una clara posicion entre los lideres mundiales,
tanto en desarrollo tecnolégico como en produccion energética), y formular una
propuesta sobre las estrategias competitivas para los proximos afios. La elaboracion de
la tesis se realizd6 mediante la aplicacion de una metodologia analitica que permite
estudiar las estrategias competitivas de las empresas del sector de la energia edlica en
Espafia en el Gltimo decenio, en concreto y entre otras cuestiones, la competencia, la
eficiencia tecnoldgica, la rentabilidad de las inversiones, los costes, los incentivos, la
posibilidad de alcanzar la paridad de red y la implantacion del autoconsumo, y

adicionalmente, teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se formula una propuesta
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relativa a futuras estrategias competitivas de las empresas del sector de la energia edlica.
Se lleg6 a la conclusion: EIl sector de la energia edlica debe aprovechar la ventaja
competitiva de su demostrada estrategia de liderazgo en costes para seguir creciendo
con inversiones eficientes, rentables y mas competitivas que el resto de las energias. El
sector eolico debe desarrollar una estrategia de crecimiento basada en la expansion
(actuales productos y nuevos mercados), mediante el desarrollo de nuevas inversiones
en el exterior. El sector edlico espafiol debe continuar con su liderazgo en los mercados
internacionales.

Ortiz & Arredondo (2014), en su estudio “Competitividad y factores de éxito en
empresas desarrolladoras de software”. El objetivo fue determinar cudles son los
factores més importantes en el desenvolvimiento y competitividad de estas, asimismo,
se demuestra cuales han sido los elementos clave para el éxito de las empresas lideres
en el sector a partir del andlisis de las variables: perfil del administrador, los vinculos de
colaboracion, el conocimiento del mercado, la innovacién, la tecnologia y la gestion
administrativa. Se concluye, que en la ciudad de Morelia (México), se ha impulsado de
forma favorable el desarrollo de las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TICs) para asistir de forma pertinente al sector en referencia. Se concluyé que en el
conocimiento del mercado las empresas DS el 40%, casi hunca realiza investigacion de
mercado. En tanto que solo 50% de estas empresas conoce las tendencias del entorno. ©
En general el estandar de innovacién es bajo en las empresas DS de Morelia, ya que no
cuentan con area de investigacion y desarrollo; sin embargo, se aprecia como un area
estratégica para la competitividad. « Las empresas DS de Morelia-México, padecen los
problemas que aquejan a las MIPyME de otros rubros, tal como se aprecia en algunos

de los resultados.
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Contreras, Castillo, & Salgado (2017), en su tesis “Analisis de los factores determiantes
de competitividad del sector astillero en Colombia”. Universidad de la Salle, tesis para
optar el titulo de Profesional en Finanzas y Comercio Internacional. Se plante6 como
objetivo analizar de los factores determinantes de competitividad del sector astillero en
Colombia. Concluyo que la teoria de Michael Porter y la competitividad sistémica, nos
brindaron un aporte amplio y riguroso de las variables a nivel micro, macro, meso y
meta, que posteriormente fueron aplicadas al sector astillero y ajustadas en relacién a lo
que se planted en la investigacidn, encontrando que las variables micro y macro son las
gue mejor se ajustan al sector astillero colombiano, en el sentido que fueron variables
que se pudieron analizar y se pudieron estimar conforme a la informacion obtenida del
sector mediante la estadistica descriptiva, revision bibliografica y el uso de las
encuestas. El sector astillero, es un sector con cualidades y caracteristicas importantes
que incluyen su posicionamiento estratégico, participacion en actividades de
fortalecimiento, encadenamiento con sectores como el metalmecanico, apoyo de
entidades como Procolombia y Colciencias, alianzas gubernamentales, innovacion a
través de proyectos de inversion en tecnologia, indices econdmicos estables, entre otros
aspectos que evidencian y lo posicionan como un sector con grandes ventajas

oportunidades de crecimiento.

2.1.1.2 Nacionales

Moore (2015), en su estudio “Caracterizacion de la competitividad bajo el modelo de la
motivacion de personal de MC CLELLAND en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta minorista de abarrotes (minimarkets) del distrito de
Huaraz, 2015”. Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo
de Licenciada en Administracion. Tuvo como objetivo general describir las principales

caracteristicas de la Competitividad bajo el modelo de la Motivacion de personal de
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McClelland en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de abarrotes (Minimarkets) del distrito de Huaraz, 2015. Para el desarrollo del
trabajo se utilizo un tipo de investigacion descriptiva y nivel - cuantitativo y un disefio
no experimental transaccional. Para el recojo de la informacion se identificé una
poblacion de 60 empleados de los Minimarkets del distrito de Huaraz, a quiénes se les
aplicd un cuestionario de 13 preguntas cerradas por medio de la encuesta; de lo cual se
obtuvo los siguientes resultados: EIl 46,67% de los trabajadores encuestados opinan que
existen bajas condiciones laborales que les permitan laborar adecuadamente.
Finalmente, como conclusion: Los empleados encuestados muestran que no estan

motivados dentro del ambiente de los Minimarkets para desarrollar sus funciones.

Araujo Saldana (2017), en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las mypes en el sector servicio rubro hoteles en la provincia de
Leoncio Prado periodo — 2017.” Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, tesis
para optar el titulo de Licenciada en Administracién. El objetivo general es cconocer las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las MYPES en el sector
servicio rubro hoteles en la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017. En la
metodologia de la investigacion realizada se utilizd el disefio no experimental —
descriptivo, porque se realizara sin manipular deliberadamente las variables, se observo
el fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto y descriptivo, porque sélo se
describi¢ las partes mas relevantes de las variables en estudio. Para el recojo de la
informacion de una poblacion de 31 MYPES, segun formula se determino una muestra
poblacional de 14 Micro y pequefias empresas, se aplicd la técnica de la encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario de 12 preguntas cerradas, distribuidas en
cuatro partes: Datos generales de los propietarios, gestion de calidad, productividad y

servicios. Las conclusiones mas significativas obtenidas de este estudio son que la
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mayoria de los MYPES no estan capacitados en gestién de calidad, no aplican la
tecnologia de la informacion y comunicacion TICs, existe indisponibilidad de gran

capital, No existe fidelidad por parte de los clientes.

Espinoza de Castafieda (2014), en su estudio “La capacitacion y la competitividad en las
actividades laborales de las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro de
textiles de la provincia de Chiclayo afio 2014”. Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracién. La investigacion
tuvo como objetivo general, determinar la competitividad y la capacitacion y su relacion
con las actividades laborales de las micro y pequefias empresas del sector comercial,
rubro de textiles de la provincia de Chiclayo, afio 2014. La investigacién fue descriptiva
- correlacional, para el recojo de la informacion se escogio en forma dirigida una muestra
de 20 microempresarios dedicados al rubro de textiles de la provincia de Chiclayo, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas que consiste en cuatro partes: la
parte dirigida a indagar sobre la competitividad, capacitacion, perfil de las MYPES y
perfil del personal que trabaja en el sector. Obteniéndose los siguientes resultados:
Respecto a la conformidad de la competitividad en el rubro de textiles, el 60% de los
encuestados consideran un grado de aplicabilidad entre méximo y considerable y el 40%
un grado medio. La aprobacion de los clientes de las Mypes competitivas, el 60% de los
encuestados consideran un grado de aplicabilidad méximo y considerable, y el 40% un
grado medio y minimo, con respecto a la competitividad de las Mypes. La aprobacion
de la innovacién para el buen desempefio de las Mypes, el 70% de los encuestados
consideran un grado de aplicabilidad entre maximo y considerable y el 30% un grado
medio y minimo. Respecto a la disposicion de aplicar técnicas adecuadas para lograr la

calidad del servicio, el 80% de los encuestados consideran un grado de aplicabilidad
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entre maximo y considerable y el 20% medio. Respecto a la aprobacion de las
capacidades del trabajador, el 70% de los encuestados consideran un grado de
aplicabilidad entre medio y considerable y el 30% un grado minimo. Respecto a la
conformidad de la capacitacion como una inversion, el 50% de los encuestados
consideran un grado de aplicabilidad cero y minimo, el 30% considerable, el 20%
méaximo. Finalmente, las conclusiones son: Se determino la relacidn que existe entre la
competitividad y la capacitacion de las Mypes, del sector comercial rubro de textiles.
Las Mypes del sector comercial rubro de textiles demandan de la competitividad para

mantenerse en el mercado.

2.1.1.3 Regionales

Sanchez (2017), en su estudio “Caracterizacion de la competitividad y calidad del
servicio de las Mypes rubro hoteles, distrito Parifias - provincia Talara afio 2017”.
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada
en Administracién. Establecié como objetivo identificar las caracteristicas que tiene la
competitividad y la calidad del servicio en las MYPES, rubro hoteles distrito Parifias —
Provincia Talara, afio 2017. Se emple6 la metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, siendo los resultados agrupados
de acuerdo a las variables: competitividad, calidad del servicio. Asi se determin6 que
las MYPES del rubro hoteles del distrito de Parifias — Provincia Talara ubicadas en la
Avenida Carlos A. Salaverry (Avenida “G”) han logrado alcanzar caracteristicas
diferenciales con respecto de sus competidores, siendo sus ventajas competitivas
centradas principalmente en el factor Recursos Fisicos dado a su localizacion cercana a
la Refineria de Talara, utilizan una estrategia de enfoque orientdndose hacia nichos de
mercado muy particulares como son los convenios con empresas que brindan servicios

a la Refineria, lo que les permite tener precios relativamente altos con la alta
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responsabilidad de mantener un buen servicio y preocuparse por la continuidad de
dichos convenios, que en algunos casos llegan hasta ocupar la totalidad de las
habitaciones de un hotel.

Vilela (2014), en su investigacion titulada “Caracterizacion de la competencia laboral y
competitividad en las MYPE, rubro Courier de Piura, afio 2014”. Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion.
Establecié como objetivo determinar las caracteristicas que tiene la competencia laboral
de los trabajadores y la competitividad de las MYPE rubro Courier de Piura, afio 2014,
para ello se empled la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, a quienes se les aplico una guia de observacion. Obteniéndose los
siguientes resultados: con la variable competencia laboral; que el 63 % de los
trabajadores si cumple con asegurar la satisfaccion de las necesidades de los clientes de
manera adecuada. Con respecto a la variable competitividad, que el 73% de los
propietarios y/o administradores no cumplen con vender a un bajo precio el servicio que
ofrecen, sin tener que descuidar la calidad. Finalmente, (Rios Talledo, 2017)las
conclusiones son: que la mayoria de los trabajadores no cuenta con competencias
laborales adquiridas y que solo la minoria cuenta con competencias laborales
desarrolladas; ademas que la mayoria de las MYPE Courier no son competitivas y que

solo la minoria considera que la competitividad es importante.

Cordova (2017), en su estudio “Caracterizacion de la capacitacion y competitividad de
las MYPE de servicio rubro Restaurantes de la Urb. Los Titanes — Piura, 2017”.
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada
en Administracion. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
capacitacion y la competitividad de las MYPE de servicios rubro — Restaurantes en la

Urb. Los Titanes — Piura, afio 2017; las variables seleccionadas son la capacitacion y la
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competitividad, en la metodologia de la investigacion su tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion esta
conformada por las 05 MYPE de servicio rubro Restaurantes de la Urb. Los Titanes,
donde la muestra esta conformada por los 13 trabajadores para la variable capacitacion
y 73 clientes para la variable competitividad, habiendo aplicado la encuesta piloto para
determinar la proporcion positiva y negativa de clientes; la técnica de recoleccion de
datos es la encuesta, y el instrumento es el cuestionario. Las principales conclusiones:
caracteristicas de la capacitacion en la dimension, tipos de capacitacion predomina el
tipo de Capacitacion de nivel ocupacional el 100% reciben capacitacion del trabajo que
realiza; de la dimension sobre beneficios de la capacitacion se centra el beneficio para
la organizacion, el 100% de los trabajadores considera que mejora las relaciones entre
el personal. En cuanto a la variable competitividad, en la dimension estrategias de
competitividad prima la estrategia de liderazgo en costos, el 89% de los clientes
encuestados acuden a los restaurantes de la Urb. Los Titanes por la calidad de servicio,
y por la dimension ventajas de la competitividad el 89% de los clientes encuestados

respondieron que la ventaja es que cada restaurante tener infraestructura propia.

2.1.1.4 Locales

Velasquez (2017), en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad
de las MYPES del sector servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio
2016”. Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de
Licenciada en Administracion. Ha tenido como objetivo general Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las MY PE del sector servicio,
rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio 2016; la investigacion es de tipo
cuantitativa, descriptiva. Para la recopilacion de la informacion se escogié en forma

dirigida una muestra de 09 microempresas dedicadas al rubro; en las cuales se aplicé un
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cuestionario conformado de 17 preguntas cerradas. Esta investigacion tiene los
siguientes resultados: 56% de microempresarios no cuenta con un sistema de calidad; el
78% de microempresarios encuestados considera que existen factores o procesos del
sistema de gestion de calidad de la empresa, mientras que el 67% de clientes encuestados
consideran que el personal de los grifos tiene habilidades y atributos al momento de
atender; ademas el 88% de clientes encuestados considera que la empresa ha utilizado
todos los recursos para lograr bajar los precios del combustible. Se concluye que las
principales caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES del sector servicio
rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana son, que no cuentan con un sistema para
comprobar la calidad del combustible, que no tienen conocimiento que es un sistema de
calidad y de cdmo utilizar esta herramienta, los procesos de gestion de calidad que
aplican las microempresarios en sus empresas son estrategias operativas, donde se
verifica la infraestructura, el mantenimiento y la seguridad frente a riesgos, y estos han
asegurado las operaciones, y las principales caracteristicas de competitividad que poseen
las microempresas de este rubro son la confianza que tienen los clientes al adquirir
combustible, tienen personal capacitado y con cualidades en atencion al cliente, y los
factores de competitividad que utilizan las microempresas pertenecientes al sector
servicio en el rubro grifos es tecnologia, recursos para mantener el precio del

combustible, calidad de servicio y producto.

Zuiiga (2016), en su tesis “Caracteristicas de la competitividad y la rentabilidad en las
MYPE de servicio — rubro animacion de eventos en Sullana - 2016”. Universidad

Catélica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada en
Administracion. Tuvo como objetivo general “Determinar las principales caracteristicas
de la competitividad y la rentabilidad de las MYPE de servicio del rubro animacion de

eventos en Sullana, afio 2016”; la investigacion fue de tipo descriptiva y de nivel
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cuantitativo, empledndose una muestra poblacional de 14 gerentes o representantes
legales de 14 MYPE de animacion de eventos de la Provincia de Sullana a quienes se
les aplicd un cuestionario estructurado de 22 preguntas, utilizandose la técnica de la
encuesta. Asi con respecto a la variable competitividad se obtuvieron los siguientes
resultados y conclusiones: EL 50% considera que algunas veces la capacidad
tecnoldgica hace mas competitiva a la MYPE, el 64% muy pocas veces invierte en
mantener una buena imagen, el 43% casi siempre ha previsto el ingreso de nuevos
competidores. Respecto a la rentabilidad: el 65% considera que el negocio permite
obtener buenas utilidades, el 65% considera que el margen de beneficio es alto, el 57%
casi siempre analizan los indicadores financieros, para el 65% el financiamiento
incrementa la rentabilidad y el 64% considera que algunas veces la competencia afecta
su rentabilidad. Por lo antes expuesto se concluye que estas MYPE son rentables y

aplican algunas estrategias de competitividad.

Viera (2015) en su estudio “Caracterizacion de la competitividad y la gestion de calidad
de las MYPE comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015”. Universidad Catélica
los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion.
Establecié como objetivo general, identificar las caracteristicas de la Competitividad y
la gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015.
Se empled la metodologia de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte trasversal, siendo los resultados, con respecto a la infraestructura,
se encontro que el 48% de los clientes la han considerado como deficiente. Con respecto
a la tecnologia, se encontro que el 80% no cuentan con un terminal electronico de
venta/servicio (POS), con respecto a los objetivos corporativos se encontro que el 80%

de las empresas no cuentan con vision y mision institucional, por lo que se concluye que
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uno de los factores de la competitividad valorado por la mayoria de los clientes muestra

que prefieren la calidad de los productos.

2.1.2 Capacitacion

2.1.2.1 Internacionales

Camacho (2014), quien elabor6 una tesis de grado denominado "Eficacia de un
programa de capacitacion en servicio al cliente para colaboradores de multiproyectos
Mazate." Ciudad de Retalhuleu, Universidad Rafael Landivar. Tesis para optar el titulo
de Licenciada en Psicologia Industrial. Se propuso como objetivo general. Identificar
la diferencia en el servicio al cliente antes y después de recibir un programa de
capacitacion con los colaboradores de la empresa de bienes y raices de Multiproyectos,
lo cual es el medio mas utilizado para educar al personal de cualquier empresa. El
estudio se realizé en la empresa de bienes y raices de Multiproyectos Mazate quienes
prestan servicios Unicamente en proyectos de Retalhuleu, ubicada en Oficina Club
Ciudad Palmeras 82 av.8 calle Canton Recuerdo Ocosito Retalhuleu. La muestra que
se utilizd fue de cuarenta colaboradores de sexo masculino y femenino del area de
servicio al cliente, asesores de venta, secretarias y coordinadores. Como instrumento se
utilizé un cuestionario que consta de veintidos preguntas de opcion multiple, el cual
sirve para medir la satisfaccion del cliente, consta de las siguientes areas: Amabilidad
y cortesia, rapidez, Asesoria e informacion, limpieza y ambiente en la presentacion del
producto o servicio. La herramienta se aplicO antes y después de implementar el
programa de capacitacion para conocer si existieron diferencias conocidas como
beneficios en los colaboradores. El estudio fue tipo cuasi-experimental. Después de
obtener los resultados antes del programa se tabularon los datos y se concluyo que era
necesario capacitar al personal para ofrecer un servicio de calidad a los clientes de la

organizacion, posterior al plan de capacitacion se efectué nuevamente la herramienta

23



para conocer los beneficios en colaboradores y clientes. Se concluyé que el personal
ofrece un servicio normal pero después de las capacitaciones se ofrece un servicio de
mayor calidad. Asimismo, es necesario que siempre se realicen capacitaciones sobre
Servicio al Cliente constantemente como minimo a cada cuatro meses y que se evallen

conocer su impacto en los colaboradores, clientes y empresa.

Urias (2013), realizo una investigacion titulada “Disefio de un programa de
capacitacion para una empresa de giro restaurantero”, ciudad de Sonora. Instituto
Tecnoldgico de Sonora. Tesis para optar el titulo de licenciada en Administracion.
Planteo como objetivo general: Disefiar un programa de capacitacién, proponiendo
alternativas en donde los empleados se desarrollen de una manera eficiente en las
distintas actividades que llevan a cabo, y asi elevar la productividad en sus funciones.
El presente trabajo se enfoco en disefiar un programa de capacitacién a 10 empleados
de “Chiltepinos Wings”, en donde se analiz6 la situacion actual de la entidad, a través
de encuestas que se aplicaron a los mismos, el cual arroj6 un resultado deficiente. Es
importante en una organizacion el tener personal capacitado para los diferentes
escenarios que se le puedan presentar, haciéndolo a este mas capaz para afrontar los
retos que se le vayan presentando en la vida laboral, y en su entorno social. Chiltepinos
siendo una empresa reconocida por ser un restaurante bar de primera, debera contar con
personal capacitado que le permita el desarrollo a la empresa para seguir manteniéndose
con el éxito empresarial que hasta el momento tiene. La capacitacidon que se llegara a
realizar en la empresa no representara un gasto sino una inversion a recuperar por medio
del beneficio que se obtendra el contar con su personal capacitado y motivado en las
distintas actividades que se llevan a cabo, esto con el objetivo de poder elevar la

productividad de los procesos del negocio.
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2.1.2.2 Nacionales

Paredes (2016), en su estudio “Caracterizacion del financiamiento, capacitacion y
rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hoteles, de la
provincia de Huari-Ancash, 2014”. Universidad Catolica los Angeles de Chimbote,
tesis para optar el titulo de Contador Publico. La investigacion fue de caracter
cuantitativo - descriptiva. Para su realizacion se escogié una muestra dirigida de 20
MYPE del rubro hoteles; a los que se designé un cuestionario de 19 preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta. Los resultados encontrados fueron: Respecto a la
capacitacion al personal de las MYPE, el 75% no recibe ninguna capacitacion, mientras
el 100% de los propietarios consideran que la capacitacion que reciben sus trabajadores

es una inversion.

Saboya (2016), en su estudio “Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la
rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector turismo-rubro hoteles
ecologicos del distrito de Yarinacocha-Provincia de Coronel Portillo, periodo
20142015”. Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de
Licenciada en Administracion. Tuvo como objetivo general, describir las principales
caracteristicas del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las Mypes del
sector turismo-rubro hoteles ecolégicos del distrito de Yarinacocha. La investigacion
fue descriptiva, para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 02
microempresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 25 preguntas, utilizando la
técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a la
capacitacion: Los empresarios encuestados manifestaron que: el 100% no recibio

capacitacion antes del otorgamiento de préstamos.
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Carrion Espilco (2015), en su estudio “Caracterizacion de la capacitacion y la
competitividad en las MYPEs del sector servicios - rubro hoteles del distrito de San
Vicente, provincia de Cariete, departamento de Lima, periodo 2013 - 2014.
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada
en Administracion. Tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la
capacitacion y la competitividad en las MYPEs del sector servicios - rubro hoteles del
distrito de San Vicente, provincia de Cariete, departamento de Lima, periodo 2013 —
2014. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio no
experimental/transversal, para el recojo de informacion se escogio en forma dirigida
una poblacion muestral de 10 MYPEs, a quienes se les aplicO un cuestionario
estructurado de 18 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los
siguientes resultados: EI 40% de los representantes legales de las Micro y pequefias
empresas, tienen la edad de 51 a mas, asi como también el 40% tienen la edad entre 31
a 50 afos. El 70% de los representantes legales de las Micro y pequefias empresas son
de sexo masculino. EI 40% de los representantes de las MYPEs tienen el grado de
instruccion superior no universitario. EI 50% de los representantes legales son
propietarios de las MYPEs. EIl 80% de los encuestados respondieron que sus Micro y
pequefias empresas tienen de 5 a mas afios de presencia en el mercado. El 80%
respondieron que tienen de 01 a 05 trabajadores laborando. EI 70% opinan que la
afluencia de las MYPEs hoteleras se debe a la gran demanda del Turismo. El 90% de
las Micro y pequefias empresas tienen como objetivo obtener rentabilidad. EI 80% de
los representantes manifiestan que si tienen algn conocimiento sobre la importancia
de la capacitacién. EI 80% indican que no se han capacitado en los ultimos afios. El
90% no capacita a sus personales. El 80 % manifiestan que la capacitacion es un gasto
y no una inversion. EI 80 % consideran que la capacitacion si mejora la rentabilidad.

El 50 % de los representantes si se sienten comprometidos con la empresa por o mismo
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gue son propietarios. El 60 % si saben que significa competitividad. EI 30% consideran
que la empresa es competitiva por la calidad de servicio que brindan, asi como también
el 30% manifiestan que es por la atencion al cliente. EI 90 % consideran que la
capacitacion si mejora la competitividad de la empresa y el 100 % consideran que la

satisfaccion si permite que la empresa sea competitiva.

Suarez (2016), en su tesis “Caracterizacion del financiamiento, capacitacion,
rentabilidad y competitividad de las micro y pequefias empresas del sector turismo,
rubro hospedajes del distrito, provincia de Satipo, afio 2015”. Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion. La
investigacion tuvo como objetivo general, determinar y describir las principales
caracteristicas del financiamiento de las micro y pequefias empresas del sector turismo,
rubro hospedajes del distrito, provincia de Satipo, afio 2015. La investigacion es de tipo
y nivel descriptivo, se utilizo la técnica de la encuesta e instrumento un cuestionario, el
tamafo de muestra fue censal de 16 representantes legales de las Mypes, llegando a la
siguiente conclusion: Las variables investigadas fueron, las caracteristicas de los
representantes legales, capacitacion, rentabilidad, competitividad de las Mypes, siendo
las principales caracteristicas del financiamiento de las micro y pequefias empresas del
sector turismo rubro hospedajes del distrito, provincia de Satipo, periodo 2015 son: el
75% su actividad productiva desarrolla con financiamiento propio, el 25% se financio
con Mi banco, el 44% de los prestamistas pagaron a las entidades bancarias una tasa de
5% a mas, el 19% recurren a las entidades no bancarias como caja Huancayo para
solicitar un préstamo, el 56% de los representantes legales o duefios solicitaron sus
créditos a las entidades bancarias, el 38% acuden a los prestamistas como la sefiora Leo

y sefiora Lili respectivamente.
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2.1.2.3 Regionales

Ancajima (2017), en su tesis titulada: “Caracterizacion de la capacitacion y
financiamiento de las MYPE rubro hoteles de Piura cercado, afio 2017”. Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion. Se estableci6 como objetivo determinar las caracteristicas de la
capacitacion y financiamiento en las MYPE hoteleras en Piura afio 2017. El estudio
muestra que algunos servicios de apoyo son muy importantes para los clientes de los
hoteles existiendo diferencias significativas entre los mismos. La investigacion fue de
tipo descriptiva, el nivel de investigacion es cuantitativo , el disefio fue no experimental
y de corte transversal, para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 12
MYPE a quienes se les aplicd un cuestionario de 16 preguntas, de las cuales 8
determinan los resultados de la variable Capacitacion y 8 de la variable financiamiento;
utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose como resultado que un 75% de los
encuestados si han considerado como variable importante la capacitacion de su
personal y que el 25% de los encuestados no lo han considerado dentro de su
organizacion; asimismo un 62% de los encuestados si han considerado como variable
importante el financiamiento de su negocio a diferencia del 38% de los encuestados

que no lo han considerado dentro de su organizacion.

Mejia (2014), en su estudio “El financiamiento, capacitacion y rentabilidad de las micro
y pequefias empresas del sector comercio — rubro restaurantes del distrito de Piura,
2014”. Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de
Contador Puablico. Tuvo como objetivo determinar y describir las principales
caracteristicas del financiamiento, capacitacion y rentabilidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro restaurantes del distrito de Piura, 2014. La

investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y el disefio no experimental.
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Obteniendo como resultado que el 70% que han recibido capacitacion para administrar
el crédito recibido, que el 100% capacita y adiestra a su personal y que su rentabilidad

aumento gracias al financiamiento y capacitacion.

Saavedra (2015), en su estudio “Caracterizacion de la capacitacion y del kaizen en las

mype rubro cevicherias de la Urb Chira Piura, 2015”. Universidad Catoélica Los

Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion.
Establecio como objetivo general identificar las caracteristicas que tiene la capacitacion
del personal y el kaizen en las MYPE rubro cevicherias de la Urb Chira Piura, 2015.
Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivelcuantitativa, y de disefio no
experimental de corte transversal, con una poblacion de 5 MYPE, una muestra de 44,
usando la técnica de encuesta, y el instrumento del cuestionario. Con respecto a: la
Capacitacion segun la fuente que se eligid los tipos de capacitacion con el que mas
hacen uso es el 48.7% de capacitacion en el trabajo, y un 48.7% Capacitacion para el
trabajo y un 2.6% de capacitacion promocional. Con respecto al kaizen el 100% esta

dispuesto aplicar un cambio a su MYPE.

2.1.2.4 Locales

Luna (2015), en su estudio “Caracterizacion de la capacitacion y financiamiento en las
mype del sector turismo, rubro hostales en la ciudad de Sullana, afio 2014”. Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada en
Administracion. Tuvo como como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la capacitacién y el financiamiento de las MYPE antes mencionadas. La investigacion
fue de tipo descriptiva y de nivel cuantitativo y se escogio una muestra de 72 MYPE, a

quienes se le aplicd un cuestionario de 21 preguntas y se obtuvieron los siguientes
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resultados: Respecto a la MYPE, el 39% esta constituida como persona juridica, el 86%
tienen mas de 3 afios de antiguedad, el 94% tiene de 1 a 5 trabajadores;

Respecto a la capacitacion se encontrd que el 74% no capacita a su personal, solo el
7% cuenta con un programa de capacitacion y destina un presupuesto para su
desarrollo, el 93% no considera que la capacitacion sea importante. Finalmente se
concluyé que la mayor parte de estas MYPE estan constituidas como persona natural;

por otro lado, no capacitan a su personal y todas reciben financiamiento.

Torres (2016), en su tesis “Caracterizacion del financiamiento y la capacitacion de las
mype turisticas-rubro hospedajes, distrito Sullana, afio 2016”. Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion.
Estableci6 como objetivo determinar las caracteristicas del financiamiento vy
capacitacion de las MYPE turisticas-rubro hospedajes, distrito Sullana, afio 2016. Es
una investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo; disefio no experimental; la
técnica que se uso fue la encuesta, cuyo instrumento empleado es el cuestionario; para
lo cual se escogié a 10 MYPE de la ciudad de Sullana, a quienes se les aplicé un
cuestionario de 17 preguntas a los propietarios de las MYPE y un cuestionario de 13
interrogantes a los trabajadores, contando para la realizacion del mismo con un total de
35 personas. Asi se determind que la mayoria de los propietarios de las MYPE son del
género masculino cuyas edades oscilan entre 43 a 60 afios y tienen 5 afios en el negocio.
Las caracteristicas del financiamiento en las MYPE son el tiempo de ahorro, el dinero
obtenido, monto solicitado y la tasa de interés, por otro lado, las caracteristicas de la
capacitacion son los aspectos de capacitacion, frecuencia de la capacitacion y la

calificacion de la capacitacion.
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Rios (2017), en su tesis “Caracterizacion del financiamiento y la capacitacion en las
MY PE, rubro restaurantes de la ciudad de Sullana, afio 2016”. Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion.
Establecio como objetivo describir las caracteristicas del financiamiento y la
capacitacion en las MYPE, rubro restaurantes de la ciudad de Sullana, afio 2016. Se
emple6 la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental,
corte transversal; para poder ejecutar la investigacion se aplicé una encuesta de 16
preguntas en escala nominal y ordinal a una poblacion de 14 MYPE, constituida por 14
propietarios y 70 trabajadores. Siendo los resultados con respecto a las caracteristicas
del financiamiento, se identifico que las MYPE financian su actividad productiva con
recursos ajenos y mayoritariamente acuden a los bancos para obtener financiamiento.
Con respecto a la capacitacion se llego a identificar que en mayor parte las MYPE solo
capacitan de manera anual y la capacitacion es considerada como una inversion. La
capacitacion en la actualidad representa para las unidades productivas uno de los
medios mas efectivos para asegurar la formacion permanente de sus recursos humanos;
por lo tanto, las MYPE deben permanecer en la constante capacitacion permitiendo de
esta manera determinar la productividad, siendo la base para una buena administracion.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Competitividad

2.2.1.1 Definicion:

“La competitividad es la capacidad de competir. En el dambito de la economia, la
competitividad se refiere a la capacidad que tiene una persona, empresa 0 pais para
obtener rentabilidad en el mercado frente a sus otros competidores” (Significados,

2015).
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La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o pais de obtener
rentabilidad en el mercado en relacion a sus competidores. La
competitividad depende de la relacion entre el valor y la cantidad del
producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo (productividad),
y la productividad de los otros oferentes del mercado. El concepto de
competitividad se puede aplicar tanto a una empresa como a un pais. Por
ejemplo, una empresa serd muy competitiva si es capaz de obtener una
rentabilidad elevada debido a que utiliza técnicas de produccion mas
eficientes que las de sus competidores, que le permiten obtener ya sea mas
cantidad y/o calidad de productos o servicios, 0 tener costos de produccién

menores por unidad de producto. (Anzil, 2008)

2.2.1.2 Las fuerzas competitivas de Porter:

“Para empezar a definir las fuerzas competitivas es importante sefialar a su creador
Michael Eugene Porter mejor conocido como Michael Porter (23 de mayo de 1947),
economista, investigador y conferencista. Nacié en Ann Arbor, Michigan, Estados

Unidos” (Historia - Biografia, 2018).
“Supo que este mundo no era al que queria pertenecer el resto de su vida. Por ello, en

1971 se retird para iniciar un master en administracion de empresas en la Universidad
de Harvard vy, luego, empez6 un doctorado en economia empresarial en la misma
universidad. En 1984 fue cofundador de una firma de consultoria en administracion y
estrategia que se llam6 Monitor Group. Posteriormente, escribid su primer articulo,
Ilamado, Cémo las fuerzas competitivas dan forma a la estrategia, fue publicada en

Harvard Business Review. En este articulo expuso su Modelo de las Cinco Fuerzas, se
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ha convertido en una herramienta fundamental para cualquier estudiante de

administracion”. (Historia - Biografia, 2018)

“Al ano siguiente, publico Estrategia Competitiva, su primer libro, en este desarrollo el
analisis sobre la matriz de estrategias genéricas, esta fue una herramienta muy utilizada
pero igualmente cuestionada. Fue muy acogida esta estrategia en los paises japoneses.
Afios después, Porter ingresé a la lista de best sellers con su libro Ventaja Competitiva,
en este nuevo libro se enfoco en el desarrollo de la cadena de valor. Esta herramienta
sirve para identificar las fuentes de la ventaja competitiva de las empresas, el modelo

tuvo gran popularidad”. (Historia - Biografia, 2018)

2.2.1.3 ¢ Qué son las Fuerzas de Porter?

Las cinco fuerzas Porter es uno de los modelos mas famosos que ha elaborado el
economista y que dio a conocer en 1979 y en el 2008 publico este articulo en Harvard
Business Review. Lo que hizo fue utilizar como modelo una completa gestion que tiene
como base lo que te acabamos de explicar anteriormente. Lo que se hace es un completo
andlisis de la empresa por medio de un estudio de la industria en ese momento, con el
fin de saber donde esta colocada una empresa con base en otra en ese momento.

(Riquelme Leiva, 2015)

Las 5 fuerzas de Porter son esencialmente un gran concepto de los negocios por medio
del cual se pueden maximizar los recursos y superar a la competencia, cualquiera que
sea el giro de la empresa. Segun Porter, si no se cuenta con un plan perfectamente
elaborado, no se puede sobrevivir en el mundo de los negocios de ninguna forma; lo que

hace que el desarrollo de una estrategia competente no solamente sea un mecanismo de
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supervivencia, sino que ademas también te da acceso a un puesto importante dentro de

una empresa y acercarte a conseguir todo lo que sofiaste. (Riquelme Leiva, 2015)

En esencia, el trabajo del estratega es comprender y enfrentar la competencia. Sin
embargo, los ejecutivos suelen definir la competencia de una forma demasiado estrecha,
como si fuera algo que ocurriera sélo entre los competidores directos actuales. No
obstante, la competencia por las utilidades va mas alla de los rivales establecidos de un
sector e incluye a cuatro otras fuerzas competitivas: los clientes, los proveedores, los
posibles entrantes y los productos substitutos. La rivalidad extendida, que se genera
como consecuencia de las cinco fuerzas, define la estructura de un sector y da forma a
la naturaleza de la interaccion competitiva dentro de un sector. (Porter, 2008) El analisis
Porter de las fuerzas de mercado es un marco para el andlisis de la industria y el
desarrollo de la estrategia de negocio desarrollado por Michael Porter (Porter Michael
E. en 1979). Utiliza conceptos desarrollados en organizacion industrial (Organizacion
Industrial-10) y en economia identificando cinco fuerzas que determinan la intensidad
competitiva y, por lo tanto, el atractivo de un mercado. Porter se refiere a estas fuerzas
como el microentorno, para contrastarlo con el término mas general de exploracion del
entorno macroecondmico. Se refieren a las fuerzas cercanas a la empresa que afectan a
su capacidad para ofertar a sus clientes y obtener un beneficio.

Un cambio en cualquiera de las fuerzas normalmente lleva aparejado el que la empresa
tenga que reevaluar su posicion estratégica frente al mercado. A menudo los consultores
en estrategia utilizan el marco de las cinco fuerzas de Porter para evaluar la posicion

estratégica de la empresa. (Administrador del Wiki - EOI., 2012)

Segun M. Porter (1980) citado por MarciniaK (2017):
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“Existen cinco fuerzas que determinan las consecuencias de rentabilidad a largo plazo
de un mercado o de algin segmento de éste. La idea es que la corporacion debe evaluar
sus objetivos y recursos frente a éstas cinco fuerzas que rigen la competencia industrial”.
1. Amenaza del creciente poder de negociacion de los compradores: Un segmento es
poco atractivo si los compradores tienen un poder de negociacion fuerte o creciente. Los
compradores trataran de hacer que los precios bajen, exigirdn més calidad o servicios y
enfrentaran a los competidores entre si, todo a expensas de la rentabilidad de los
proveedores. El poder de negociacion de los compradores crece cuando se concentran o
se organizan, cuando el producto representa una fraccion importante de los costos de los
compradores, cuando el producto no estd diferenciado, cuando los costos que para el
comprador implican cambiar de proveedor son bajos, cuando los compradores son
sensibles a los precios porque sus margenes de utilidad son bajos, o cuando los

compradores se pueden integrar hacia arriba en la cadena de suministro

2. Amenaza del creciente poder de negociacion de los proveedores: Un segmento es
poco atractivo si los proveedores de la empresa pueden subir los precios o reducir la
cantidad que abastecen. El poder de los proveedores suele aumentar cuando estos se
concentran u organizan, cuando hay pocos sustitutos, cuando el producto suministrado
es un insumo importante, cuando los costos de cambiar proveedor son elevados y cuando

los proveedores se pueden integrar hacia abajo en la cadena de suministro .

3. Amenaza de competidores potenciales: El atractivo de un segmento varia segun la
altura de sus barreras para el ingreso y la salida. EI segmento mas atractivo es aquel en
el que las barreras para el ingreso son altas y las barreras para las salidas son bajas. Pocas
empresas nuevas pueden ingresar en la industria y las que no tienen un buen desempefio

pueden salirse facilmente. Si tanto las barreras para el ingreso como para la salida son
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altas, las utilidades potenciales también son altas, pero las empresas enfrentan mas
riesgo porque sus similares con bajo desempefio se quedan y luchan por sobrevivir. Si
las barreras tanto para el ingreso como para la salida son bajas, las empresas entran y
salen con facilidad de la industria y los rendimientos son estables y bajos. El peor caso
es aquel en el que las barreras para el ingreso son bajas y las barreras para la salida son
altas: aqui las empresas entran durante las buenas épocas pero tienen problemas para
salirse durante las malas temporadas. El resultado es una sobrecapacidad cronica y una

baja en las ganancias para todos .

4.- Amenaza de rivalidad intensa en el segmento: Un segmento es poco atractivo si ya
contiene competidores numerosos, fuertes o agresivos y es todavia menos atractivo si es
estable o estd en decadencia, si las adiciones de capacidad de planta se efectian en
incrementos grandes, si los costos fijos son altos, si las barreras de salida son altas o si
los competidores tienen mucho que ganar en caso de que permanezcan en el segmento.
Estas condiciones dan pie a frecuentes guerras de precios, batallas publicitarias e

introducciones de nuevos productos que hacen que competir sea muy costoso .

5. Amenaza de productos sustitutos: Un segmento es poco atractivo si existen sustitutos
reales o potenciales del producto/servicio. Los sustitutos limitan los precios y las
utilidades que se pueden lograr en un segmento. La empresa tiene que vigilar de cerca
las tendencias de precios de los sustitutos. Si la tecnologia avanza o aumenta la
competencia en estas industrias sustitutas, es probable que bajen los precios y las

utilidades en el segmento.

Al existir productos sustitutos, la empresa esta obligada a fomentar su propuesta de valor

para destacarse dentro del su rubro. En el caso del Hotel Loreto la propuesta de valor es
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entregar un servicio cercano con un ambiente grato y acogedor, garantizando la calidad
de este y superando las expectativas de los huéspedes, mediante con el mejor equipo de
personas calificadas y orientadas al servicio en cada una de las areas correspondiente al

Hotel. (Loreto Hotel, S/f)

2.2.2 Capacitacion

2.2.2.1 Definiciones:

Balion (2014), en un articulo publicé que tanto la capacitacién como el desarrollo de los
recursos humanos son elementos precisos en el desempefio de los objetivos de toda
organizacion; desarrollar las habilidades, actitudes y el crecimiento laboral vy
profesional, en los empleados y representantes de una organizacion aprueba que éstos
desempefien su trabajo con mayor eficiencia y calidad. La capacitacion y el desarrollo
humano son importantes en la actualidad y en el futuro dentro de la organizacién, esto
depende de la delicada aplicacion de cada etapa y desarrollo de aprendizaje que se haya

adquirido para los resultados positivos que todos generaran.

Billikopf (s.f), comenta en su articulo que la capacitacion puede reducirse drasticamente
con una cuidadosa seleccion del personal. Muchas veces cuando se les pregunta si tienen
los conocimientos necesarios para el puesto, no siempre se obtiene una respuesta veraz
porque piensan que al no responder afirmativamente no obtendran la oportunidad que
desean. Antes de capacitar es necesario evaluar la competencia de cada trabajador para
que puedan desempefiarse de forma independiente en la empresa, ademas de tener la
oportunidad de demostrar sus conocimientos practicos sin humillaciones ni riesgos

personales.
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La capacitacion es el proceso de aprendizaje que se maneja en las organizaciones de
manera programada y sistematizada orientada a los empleados para mejorar su
desempefio, habilidades, logrando ser muy competitivos en relacion a sus puestos en la
compafiia y objetivos planteados. Es también el incremento de conocimientos y
aptitudes por medio del cual no solo se entrena, desarrolla y perfecciona el individuo,
sino que se incrementa y hace crecer el potencial humano dentro de la empresa que se
traducird en mejores oportunidades de negocio para la empresa. Tiende a desarrollar

potenciales y facultades de los individuos. (Runa, 2017)

2.2.2.2 El proceso de capacitacion:
1.- Deteccion de las necesidades de capacitacion:

Es la primera etapa de la capacitacion y se refiere al diagndstico preliminar que se
precisa hacer. La deteccion de las necesidades de capacitacion se puede efectuar
considerando tres niveles de anélisis (Chiavenato, 2007):

a) Nivel de analisis de toda la organizacion - el sistema organizacional: Los
objetivos de largo plazo de la organizacion son importantes para desarrollar una
perspectiva de la filosofia de la capacitacion. El analisis organizacional no sélo se refiere
al estudio de toda la empresa (su misién, objetivos, recursos, competencias y su
distribucion para poder alcanzar los objetivos), sino también al ambiente
socioecondmico y tecnoldgico en el cual esta inserta. Este analisis ayuda a responder la
interrogante que plantea lo que se debe ensefiar y aprender en términos de un plan y
establece la filosofia de la capacitacion para toda la empresa. El anélisis organizacional
“determina la importancia que se dara a la capacitacion”. En este sentido, el analisis
organizacional debe verificar todos los factores (como planes, fuerza de trabajo,

eficiencia organizacional, clima organizacional) que pueden evaluar los costos
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involucrados y los beneficios esperados de la capacitacion en comparacion con otras
estrategias capaces de alcanzar los objetivos de la organizacion, para asi poder

determinar la politica global relativa a la capacitacion. (Chiavenato, 2007)

b) Nivel de analisis de los recursos humanos - el sistema de capacitacion: El analisis
de los recursos humanos se sustente en el estudio de los aspectos siguientes:

1. Numero de empleados en la clasificacion de los puestos.

2. Numero de empleados necesarios en la clasificacion de los puestos.

3. Edad de cada empleado en la clasificacion de los puestos.

4. Nivel de preparacion requerido por el trabajo de cada empleado.

5. Nivel de conocimiento requerido por el trabajo de cada empleado.

6. Actitud de cada empleado en relacion con el trabajo y la empresa.

7. Nivel de desempefio, cuantitativo y cualitativo, de cada empleado.

8. Nivel de habilidad de conocimientos de cada empleado para otros trabajos.
9. Potencial del reclutamiento interno.

10. Potencial del reclutamiento externo.

11. Tiempo de capacitacion necesario para la mano de obra reclutada.

12. Tiempo de capacitacion para los nuevos.

13. indice de ausentismo.

14. indice de rotacion de personal.

15. Desercidn del puesto. (Chiavenato, 2007)
c) Nivel de andlisis de las operaciones y tareas - el sistema de adquisicién de

habilidades: Es el nivel de enfoque mas restringido para realizar la deteccion de las
necesidades de capacitacion; es decir, el analisis se efecttia a nivel de puesto y se sustenta
en los requisitos que éste exige a su ocupante. Mas alla de la organizacion y de las

personas, la capacitacién también debe considerar los puestos para los cuales las
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personas deben ser capacitadas. El analisis de puestos y la especificacion de puestos
sirven para determinar los tipos de habilidades, conocimientos, actitudes y conductas,
asi como las caracteristicas de personalidad, que se requieren para desemperfiar los
puestos. El analisis de las operaciones consiste en determinar cuales tipos de conductas
deben observar los empleados para desempefiar eficazmente las funciones de sus
puestos. Por lo general, el analisis de las operaciones se basa en los datos siguientes
respecto a una tarea o un conjunto de tareas.

1. Estandares de desemperio de la tarea o el puesto.

2. ldentificacion de las tareas que constituyen el puesto.

3. Forma de realizacion de cada tarea para cumplir con los estandares de desempefio.

4. Habilidades, conocimientos y actitudes basicos para el desempefio de cada tarea.

(Chiavenato, 2007)

Los medios principales empleados para hacer la deteccidn de las necesidades de
capacitacion son:

1. Evaluacion del desempefio: ésta permite identificar a aquellos empleados que realizan
sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio, asi como averiguar cuales son las areas
de la empresa que requieren de la atencion inmediata de los responsables de la
capacitacion. 2. Observacion: constatar donde hay evidencia de un trabajo ineficiente,
como equipos rotos, atraso en relacion con el cronograma, desperdicio de materia prima,
elevado nimero de problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, rotacion de
personal elevada, etcétera.

3. Cuestionarios: investigaciones por medio de cuestionarios y listas de control que

contengan la evidencia de las necesidades de capacitacion.
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4. Solicitud de supervisores y gerentes: cuando las necesidades de capacitacion
corresponden a un nivel mas alto, los propios gerentes y supervisores suelen solicitar, a
lo cual son propensos, capacitacion para su personal.

5. Entrevistas con supervisores y gerentes: los contactos directos con supervisores y
gerentes, con respecto a problemas que se pueden resolver por medio de la capacitacion,
surgen por medio de entrevistas con los responsables de las diversas areas.

6. Reuniones interdepartamentales: discusiones entre los responsables de los distintos
departamentos acerca de asuntos que conciernen a los objetivos de la organizacion,
problemas de operaciones, planes para determinados objetivos y otros asuntos
administrativos.

7. Examen de empleados: entre otros se encuentran los resultados de los examenes de
seleccion de empleados que desempefian determinadas funciones o tareas.

8. Reorganizacion del trabajo: siempre que las rutinas de trabajo sufran una
modificacion total o parcial sera necesario brindar a los empleados una capacitacion
previa sobre los nuevos métodos y procesos de trabajo.

9. Entrevista de salida: cuando el empleado abandona la empresa es el momento méas
adecuado para conocer su opinion sincera sobre la organizacion y las razones que
motivaron su salida. Es posible que varias deficiencias de la organizacion, que se
podrian corregir, salten a la vista.

10. Anaélisis de puestos y especificacion de puestos: proporciona un panorama de
las tareas y habilidades que debe poseer el ocupante.

11. Informes periddicos de la empresa o de produccion, que muestren las posibles

deficiencias que podrian merecer capacitacion. (Chiavenato, 2007)

2.- Programa de capacitacion:
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Una vez efectuado el diagndstico de la capacitacion, se sigue con la terapéutica, es decir,
la eleccion y la prescripcion de los medios de tratamiento para sanar las necesidades
sefialadas o percibidas. En otras palabras, una vez efectuada la deteccidn y determinadas
las necesidades de capacitacion, se pasa a preparar su programa. El programa de
capacitacion se sistematiza y sustenta en los aspectos siguientes que deben ser
identificados durante la deteccion:

1. ¢Cual es la necesidad?

2. ¢Donde fue determinada en primer lugar?

3. ¢Ocurre en otra area o division?

4. ;Cual es su causa?

5. ¢Es parte de una necesidad mayor?

6. ¢Cdmo resolverla: por separado o en combinacién con otras?

7. ¢Es necesario tomar alguna medida inicial antes de resolverla?

8. ¢Lanecesidad es inmediata? ;Cual es su prioridad en relacion con las demas?

9. ¢Lanecesidad es permanente o temporal?

10. ¢ Cuéntas personas y cuantos servicios seran atendidos?

11. ¢ Cuénto tiempo hay disponible para la capacitacion?

12. ¢ Cual es el costo probable de la capacitacion?

13. ¢Quién realizara la capacitacion?

La deteccién de las necesidades de capacitacion debe proporcionar la informacion
siguiente para poder trazar el programa de la capacitacion: « ;QUE se debe ensefiar? »
(QUIEN debe aprender? « ;CUANDO se debe ensefiar? « ;DONDE se debe ensefiar? «

.COMO se debe ensefiar? * ;QUIEN lo debe ensefiar? (Chiavenato, 2007)

a) Planeacidn de la capacitacién: El programa de capacitacion requiere de un plan que

incluya los puntos siguientes:
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1. Atender una necesidad especifica para cada ocasion.

2. Definicion clara del objetivo de la capacitacion.

3. Division del trabajo que se desarrollard en mddulos, cursos o programas.

4. Determinacion del contenido de la capacitacion.

5. Seleccion de los métodos de capacitacion y la tecnologia disponible.

6. Definicidn de los recursos necesarios para implementar la capacitacion, como tipo de
capacitador o instructor, recursos audiovisuales, maquinas, equipos o herramientas
necesarios, materiales, manuales, entre otros.

7. Definicién de la poblacién meta, es decir, las personas que seradn capacitadas.

(Chiavenato, 2007)

b) Tecnologia educativa de la capacitacion: Una vez determinada la naturaleza de las
habilidades, los conocimientos o las conductas que se desean como resultado final de la
capacitacion, el siguiente paso es escoger las técnicas y métodos que seran empleados
en el programa de capacitacion, de modo que permitan optimizar el aprendizaje; es decir,
obtener el mayor aprendizaje posible con el menor dispendio de esfuerzo, tiempo y

dinero. (Chiavenato, 2007)

3.- Implementacion de la capacitacion:

Es la tercera etapa del proceso de capacitacion. Una vez diagnosticadas las necesidades
y elaborado el programa de capacitacion, el siguiente paso es su implementacion. La
implementacidn o realizacién de la capacitacion presupone el binomio formado por el
instructor y el aprendiz. Los aprendices son las personas situadas en un nivel jerarquico
cualquiera de la empresa que necesitan aprender o mejorar sus conocimientos sobre
alguna actividad o trabajo. Los instructores son las personas situadas en un nivel

jerarquico cualquiera de la empresa, que cuentan con experiencia o estan especializadas
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en determinada actividad o trabajo y que transmiten sus conocimientos a los aprendices.
Asi, los aprendices pueden ser novatos, auxiliares, jefes o gerentes y, por otra parte, los
instructores también pueden ser auxiliares, jefes o gerentes o, incluso, el personal del

area de capacitacion o consultores/especialistas contratados. (Chiavenato, 2007)

La implementacion de la capacitacion depende de los factores siguientes:

1. Adecuacion del programa de capacitacion a las necesidades de la organizacion. La
decision de establecer programas de capacitacion depende de la necesidad de mejorar el
nivel de los empleados. La capacitacion debe significar la solucion de los problemas que

dieron origen a las necesidades diagnosticadas o percibidas. (Chiavenato, 2007)

2. La calidad del material de capacitacion presentado. EI material de ensefianza debe
ser planeado a fi n de facilitar la implementacion de la capacitacion. ElI material de
enseflanza busca concretar la instruccion, facilitar la comprension mediante la
utilizacion de recursos audiovisuales, aumentar el rendimiento de la capacitacion y

racionalizar la tarea del instructor. (Chiavenato, 2007)

3. La cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa. La capacitacion se debe
hacer con todo el personal de la empresa, en todos los niveles y funciones en un conjunto
de esfuerzos coordinados. Para mantenerlos, se requiere de un gran esfuerzo y
entusiasmo por parte de todos aquellos que estan ligados al asunto, ademas de que
implica un costo que se debe considerar como una inversion que producira dividendos
en el mediano y corto plazos, no como un gasto inactivo y sin rendimiento alguno. Es

necesario contar con el espiritu de cooperacién del personal y con el respaldo de los
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directivos, pues todos los jefes y supervisores deben participar en la implementacion del

programa. (Chiavenato, 2007)

4. Lacalidad y preparacion de los instructores. El éxito de la implementacion dependera
de los intereses, la jerarquia y la capacidad de los instructores. El criterio para
seleccionar a los instructores es muy importante. Estos deben reunir cualidades
personales como: facilidad para las relaciones humanas, motivacion, raciocinio,
didactica, facilidad para comunicar, asi como conocimiento de la especialidad. Los
instructores pueden ser seleccionados de entre los distintos niveles y areas de la empresa.
Deben conocer las responsabilidades de la funcion y estar dispuestos a asumirlas.

(Chiavenato, 2007)

5. La calidad de los aprendices. La calidad de los aprendices influye en los resultados
del programa de capacitacion. Los mejores resultados son obtenidos cuando se
selecciona debidamente a los aprendices, en funcion de la forma y el contenido del
programa y de los objetivos de la capacitacion, de modo que las personas formen un

grupo homogéneo. (Chiavenato, 2007)

4.- Evaluacion de los resultados de la capacitacion:

La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de los resultados obtenidos.
El programa de capacitacion debe incluir la evaluacién de su eficiencia, la cual debe
considerar dos aspectos:

1. Constatar si la capacitacion ha producido las modificaciones deseadas en la conducta

de los empleados.
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2. Verificar si los resultados de la capacitacion tienen relacion con la consecucion de
las metas de la empresa.

Ademas de estas dos cuestiones se debe constatar si las técnicas de capacitacion son
eficaces para alcanzar los objetivos propuestos. La evaluacion de los resultados de la

capacitacion se puede hacer en tres niveles, a saber (Chiavenato, 2007):

1. Evaluacion a nivel organizacional: En este nivel, la capacitacion debe proporcionar
resultados como:

a) Aumento en la eficacia organizacional.

b) Mejora de la imagen de la empresa.

c) Mejora del clima organizacional.

d) Mejora en la relacion entre la empresa y los empleados.

e) Apoyo del cambio y la innovacion.

f) Aumento de la eficiencia, entre otros.

2. Evaluacion a nivel de los recursos humanos: En este nivel, la capacitacion debe
proporcionar resultados como:

a) Reduccion de la rotacién de personal.

b) Reduccion del ausentismo.

c) Aumento de la eficiencia individual de los empleados.

d) Aumento de las habilidades de las personas.

e) Aumento del conocimiento de las personas.

f) Cambio de actitudes y conductas de las personas, etcétera.

3. Evaluacion a nivel de las tareas y operaciones: En este nivel, la capacitacion debe

proporcionar resultados como:
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a) Aumento de la productividad.
b) Mejora en la calidad de los productos y servicios.

¢) Reduccion del flujo de la produccidn.
d) Mejora en la atencion al cliente.

e) Reduccidn del indice de accidentes.

f) Reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y equipos, entre otros.

I11. HIPOTESIS

En la presente investigacion no se plantearon hipdtesis por tratarse de una investigacion
cuantitativa - descriptiva, al respecto Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista

Lucio (2010), manifiestan:

“No todas las investigaciones cuantitativas plantean hipotesis. El hecho de que formulemos
0 no hipotesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del estudio. Las
investigaciones cuantitativas que formulan hipotesis son aquellas cuyo planteamiento define
que su alcance sera correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance descriptivo, pero

que intentan pronosticar una cifra o un hecho”.

IV. METODOLOGIA

4.1. Tipo de investigacion

En este estudio se utilizo el tipo de investigacidn descriptiva, Segin Hernandez, Fernandez,

& Baptista (1997):

Muy frecuentemente el propoésito del investigador es describir situaciones y eventos. Esto

es, decir como es y se manifiesta determinado fendmeno. Los estudios descriptivos buscan
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especificar las propiedades importantes de personas, grupos, -comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a andlisis. Miden y evalUan diversos aspectos, dimensiones o
componentes del fendmeno o fendmenos a investigar. Desde el punto de vista cientifico,
describir es medir. Esto es, en un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones
y se mide cada una de ellas independientemente, para asi -y valga la redundancia- describir

lo que se investiga.

4.2. Nivel de investigacion
En este estudio se utilizé el nivel de investigacion cuantitativa.

La investigacion cuantitativa debe ser lo mas “objetiva” posible. Los fendmenos que se
observan y/o miden no deben ser afectados por el investigador. Este debe evitar en lo
posible que sus temo res, creencias, deseos y tendencias influyan en los resultados del
estudio o interfieran en los procesos y que tampoco sean alterados por las tendencias de
otros. Al final, con los estudios cuantitativos se intenta explicar y predecir los fendmenos
investigados, buscando regularidades y relaciones causales entre elementos. Esto significa
que la meta principal es la construccion y demostracion de teorias (que explican y
predicen). (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la

investigacion, 2010)

4.3. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio no experimental-
transversal. No experimental debido a que se realiz6 sin manipular las variables. Es decir, se trata
de una investigacion donde no se hizo variar intencionadamente las variables en estudio, en este
caso, la competitividad y capacitacion. Se ha observado el fendmeno tal y como se da en su

contexto natural.

48



La investigacion no experimental puede definirse: como la investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar fendomenos tal
como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos. En un estudio no
experimental no se genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. En la
investigacién no experimental las variables independientes ocurren y no es posible
manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir sobre
ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos. (Herndndez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2010)

Muestra Observacion

M O

Donde:
M: Muestra determinada
O: Variables establecidas

4.4. Poblacién y muestra
4.4.1 Poblacion
Wigodski (2010) define poblacion como:

El conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinado. Cuando
se vaya a llevar a cabo alguna investigacién debe de tenerse en cuenta algunas
caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion bajo estudio.
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En la presente investigacion se determind como poblacién:

Para la variable competitividad se determinaron 15 gerentes o administradores de los

Hoteles del distrito de Parifias, afio 2016, siendo esta una poblacion finita.

Para la variable capacitacion se determinaron 15 gerentes o administradores de los

Hoteles del distrito de Parifias, afio 2016, siendo esta una poblacion finita.
4.4.2 Muestra

Wigodski (2010) define muestra como “Un subconjunto fielmente representativo de la
poblaciéon. Hay diferentes tipos de muestreo. El tipo de muestra que se seleccione
dependera de la calidad y cuan representativo se quiera sea el estudio de la poblacion.”

Para realizar un estudio mas acertado se tomé como muestra al 100% de la poblacién:

Para la variable competitividad se determinaron 15 gerentes o administradores de los

Hoteles del distrito de Parifias, afio 2016, siendo esta una poblacion finita.

Para la variable capacitacion se determinaron 15 gerentes o administradores de los

Hoteles del distrito de Parifias, afio 2016, siendo esta una poblacion finita.
Criterios de inclusion:

- Los gerentes o administradores deben ser mayores de edad.
- Los gerentes o administradores deben estar en el cargo como minimo 3 afios de

antiguedad.
Criterios de exclusién:

- Se excluyen de la investigacién a los propietarios.
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4.5 Definicion y Operacionalizacion de las variables

Cuadro N° 1: Definicion y Operacionalizacion de la variable competitividad

DEFINICION

DEFINICION P TRACTENAL DIMENSION | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
¢Considera que en Talara en el sector hotelero los
Amenaza creciente | CHENtES son exigentes?
del poder de | ¢Pueden los clientes disminuir drasticamente los precios
negociacion de los | de| servicio?
compradores ¢Pueden los clientes de la competencia dictar nuevas
L reglas o términos en el servicio?
a . . . T .
. ¢ Considera sencillo encontrar alternativas para el servicio
competitividad L i
es la capacidad iy Amenazadel | brindado?
! competitividad es creciente poder de [ - -
que tiene una | 3 capacidad de CINGO negociacion de los | ¢ES UNa amenaza el nimero de proveedores del mismo
empresa 0 pais . proveedores Servicio que existen en el sector?
obtener mejor FUERZAS - - -
de obtener rentabilidad | pE PORTER ¢ Considera que tienen control sobre los precios? CUESTIONARIO
rentabilidad en | ¢ 000 2 10s ¢Existe la posibilidad de tener nuevos competidores en el
el metr,cado en competidores y sector Hotelero?
relacién a sus ; , — -
. se puede medir ¢Cree Ud. que es sencillo iniciar un negocio en el sector en
competidores. mediante las 5 Amenazade | o) sactor hotelero?
(Anzil, 2008) competidores f —
fuerzas de Porter. potenciales | ¢Cree Ud. que existen restricciones legales o
regulatorias?
¢Cree Ud. que existen muchas barreras de entrada para
nuevos competidores?
Amenaza de ¢Existe un lider absoluto de mercado en este sector?
rivalidad intensa

en el segmento

¢Considera que existen competidores y estan en
crecimiento?
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¢Considera que el sector es sensible ante la publicidad y
las promociones?

¢La empresa estd en posibilidad de brindar un servicio

cercano al estandar que garantiza la calidad y supera las
expectativas del cliente?

Amenaza de

productos sustitutos| ¢ES probable que la empresa baje los precios brindando
un servicio sustituto al servicio normal?

¢Esta pensando ampliar variedad de oferta hotelera?
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Cuadro N° 2: Definicion y Operacionalizacion de la variable capacitacion

; DEFINICION -

DEFINICION | o cjonaL | PMENSION | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
% Hace un anélisis de toda la empresa determinando que sectores,
= areas o0 departamentos requieren capacitacion. Teniendo presente

o < DETERMINACION | Jas metas Yy los planes estratégicos de la Organizacion

La capacitacion E DE LAS L fi " : itaci

es el proceso de = NECESIDADES DE | L@ empresa tiene en cuenta que personas requieren capacitacion y

aprendizaje que é CAPACITACION |qQue tipo de capacitacion

se ma:”ela en Zﬂ) Llevar adelante programas de capacitacion de acuerdo a
9 necesidades reales, considerando grados de importancia.
organizaciones | | . oo nitasion = - - : - —
de manera P d _ La empresa considera recursos Financieros para la implementacion
p_rogramgada;I y Z;r‘gr‘}girz‘):jzs; ¢ 2 de planes y programas.
sistematizada = . - P
orientada a los | que se someten 8 La empresa cuenta} con Materiales (recursos técnicos y edificios)
empleados para | los colaboradores & para realizar capacitaciones
mejorar su de la empresa'y R La empresa lleva un registro con los datos de los recursos Humanos| CUESTIONARIO
desempefio, | mediante la cual que cuenta
habilidades, se busca — Y - .
logrando ser | fortalecer sus Para la programacion de plan de cap_autzfluon se determina cugl es
muy habilidades. este PROGRAMA DE | lanecesidad, cuales son sus causas, si esta asociada a otra necesidad

competitivos en
relacion a sus
puestos en la
compafiia y
objetivos
planteados

(Runa, 2017)

proceso consta de
5 pasos que
deben ser
desarrollados de
forma ordenada.

CAPACITACION

quizas mas importante

En la programacion se toma en cuenta que debe ensefarse, donde
debe ensefiarse, quien debe aprender, cuando ensefiar, como y a
quien ensefiar

En la programacién determina el
profundidad y caracteristicas

grado de capacitacion,

Se toma en cuenta el establecimiento adecuado de los objetivos
generales y especificos del programa de capacitacion
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Considera, que el entrenamiento debe satisfacer las necesidades de
capacitacion que fueron detectadas y que le dio origen

IMPLEMENTACION
DE LA
CAPACITACION

Determina el contenido del programa de acuerdo a las
necesidades detectadas, teniendo en cuenta los objetivos del
entrenamiento.

Utiliza criterios especiales para elegir a los instructores.

Utiliza criterios especiales para definir a las personas correctas para
recibir entrenamiento

EVALUACION DE
LOS RESULTADOS
DE LA
CAPACITACION

Determina si los contenidos y técnicas aplicadas fueron las
apropiadas para transmitir los conocimientos y habilidades
necesarias

Aspectos como la calidad del material utilizado, la metodologia de
la capacitacion, el tiempo destinado a las diferentes etapas etc, etc.
permiten detectar falencias en el momento adecuado.
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4.6 Técnicas e Instrumentos
4.6.1. Técnicas

Para esta investigacion se utilizd la técnica de la encuesta, la cual permitié obtener los

datos necesarios. Kuznik, Hurtado, & Espinal (2010), define la encuesta como:

Una técnica de recogida de datos, o sea una forma concreta, particular y préctica de
un procedimiento de investigacion. Se enmarca en los disefios no experimentales de
investigacion empirica propios de la estrategia cuantitativa, ya que permite estructurar y
cuantificar los datos encontrados y generalizar los resultados a toda la poblacion
estudiada. Permite recoger datos segun un protocolo establecido, seleccionando la
informacién de interés, procedente de la realidad, mediante preguntas en forma de

cuestionario (su instrumento de recogida de datos).

4.6.2. Instrumentos

Sabino (2000), citado en (Contreras, 2013), define los instrumentos como:

Los recursos de que puede valerse el investigador para acercarse a los problemas
y fendmenos, y extraer de ellos la informacion: formularios de papel, aparatos mecanicos
y electronicos que se utilizan para recoger datos o informacion, sobre un problema o

fendmeno determinado. Cuestionario, termdmetro, escalas, ecosonogramas.

Para esta investigacion se utilizdO como instrumento un cuestionario el cual estuvo

conformado por 32 preguntas. Y fue aplicado a los 15 gerentes o administradores.
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4.7 Plan De Anélisis

Para Guillén, Carrefio, & Canal (s.f) el plan de andlisis se expone y detalla, de acuerdo a
los objetivos propuestos, las medidas de resumen de las variables y cdmo seran presentadas
(cuantitativas y/o cualitativas), indicando los modelos y técnicas analiticas que se utilizaran
para comprobar las hipétesis del estudio. Se recomienda que éste sea previo al analisis para
no decantarse por opciones que puedan verse alteradas por los primeros resultados
obtenidos. En el plan de andlisis también se describe brevemente el software que sera
utilizado para el andlisis de datos y se establece el nivel de significacion estadistica para
todas las pruebas estadisticas realizadas con las variables de resultados que por lo general
suele ser de 0,05. Se nombra en él, la utilizacidn de técnicas estadisticas preliminares para

asegurar el cumplimiento de los supuestos estadisticos.

Para la recoleccion de datos se hicieron visitas previas para coordinar y pactar con los
gerentes o0 administradores de las MYPE la aplicacién del cuestionario. Una vez realizadas

las coordinaciones se procedio a aplicar el cuestionario.

Una vez desarrollados todos los cuestionarios, se realizd la consolidacion de los mismos y

se procedid a su tabulacion y analisis con ayuda del programa SPSS version 22.



4.8 Matriz De Consistencia

Cuadro N° 3: Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO

DEL PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES UNIVERSO Y MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
¢Cuales son las Tipo de C
caracteristicas de | General: POBLACION: Investigacion: U
la competitividad | Describir las caracteristicas de la Para la variable competitividad | Descriptivo. E
. competitividad y capacitacion fueron 15 gerentes o
y capacitacion en | ap |as Mype del sector hotelero gdlrmg_lstrgdorgs dg qu Hotel~es _ S
las. Mypes del |en el distrito de Parifias, 2816 Istrito de Parinas, ano | Nivel de
provincia de Talara. afio 2016. ' investigacion: T
sector hotelero en I T
| distrito d Especificos: Cuantitativo. |
el distrito de . . o
0 Identificar las fuerzas de | cAPACITACION| Para la variable capacitacion o
Parifias, provincia Porter en la competitividad de fueron 15  gerentes o ——
de Talara, afio | las Mype del sector hotelero Y administradores de los Hoteles ISeno- N
20167 en el distrito de Parifias, gg'lGd'St“tO de Parifias, afo No
provincia de talara, afio 2016. |COMPETITIVIDAD : experimental — A
0 Identificar el proceso de transversal. R
capacitacion en las Mypgs Qel MUESTRA:
sector hotelero en el distrito Se determing ra al |
S IR € determino cOmo muestra a
de Parifias, provincia de o

talara, afio 2016.

100% de la poblacion, es decir,
los 15 gerentes 0
administradores de los Hoteles
del distrito de Parifias, afio
2016, para ambas variables.
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4.9 Principios Eticos

La aceptabilidad ética de un proyecto de investigacion se guia por cinco principios eticos
en cuanto se involucre a seres humanos o animales. Estos principios éticos tienen como
base legal a nivel Internacional: el Codigo de Nuremberg, la Declaracion de Helsinki y la
Declaracion Universal sobre bioética y derechos Humanos de la UNESCO. En el ambito
nacional, se reconoce la legislacion peruana para realizar trabajos de investigacion.

(Cédigo de ética ULADECH, 2016)

» Proteccién a las personas.- La persona en toda investigacion es el fin y no el medio,
por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo

en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

» Beneficencia y no maleficencia.- Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe

responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios.

» Justicia.- El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus

capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas.

» Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no so6lo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza

y a su ejercicio profesional.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

TABLA N° 01

Considera que en Talara en el sector hotelero los clientes son exigentes
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Véalido  Nunca 1 67 67 67
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 6.7
A veces 10 667 667 733
Casi siempre 4 267 267 1000
Siempre o 0 0 ~100,0
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

Porcentaje

Nunca A veces Casi siempre
Figura 1. Gréfico de Barras Considera que en Talara en el sector hotelero los clientes
son exigentes.

INTERPRETACION:
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El 67% de los empresarios considera que a veces los clientes son exigentes y el 26.7% considera

que casi siempre los clientes son exigentes.

TABLA N° 02
Pueden los clientes disminuir drasticamente los precios del servicio
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Nunca 3 200 200 200
Casi nunca 4 267 267 467
A veces 3 20 20 667
Casi siempre 5 333 333 1000
Siempre 0 0o 0 ~100,0
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

Porcentaje

Nunca Casl nunca A veces Casi slempre
Figura 2. Grafico de Barras Pueden los clientes disminuir drasticamente los precios del

servicio.

INTERPRETACION:
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El 33.3% de los empresarios considera que casi siempre los clientes pueden disminuir

drasticamente los precios del servicio.

TABLA N° 03 Pueden los clientes de la competencia dictar nuevas reglas o
términos en el servicio
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Valido  Nunca 2 133 133 133
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 13,3
A veces 12 8,0 80,0 933
Casi siempre 1 67 67 1000
Siempre o 0 0 ~100,0
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

Porcentaje

Figura 3. Grafico de Barras Pueden los clientes de la competencia dictar nuevas reglas o
términos en el servicio.

INTERPRETACION:
El 80.0% de los empresarios consideran que los clientes de la competencia pueden dictar nuevas
reglas en el servicio.
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TABLA N° 04 Considera sencillo encontrar alternativas para el
servicio brindado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Valido Nunca 2 133 133 13,3
Casi nunca 0 0 0 13,3
A veces 3 20,0 20,0 333
Casi siempre 10 66,7 66,7 100,0
Siempre 0 0 0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

Porcentaje

Nunca A veces Casl siempre

Figura 4. Grafico de Barras Considera sencillo encontrar alternativas para el
servicio brindado.

INTERPRETACION:

El 66.7% de los empresarios considera que casi siempre es sencillo encontrar alternativas

para el servicio brindado.
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TABLA N° 05 Es una amenaza el nimero de proveedores del mismo
servicio que

existen en el sector
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
valido  Nunca 2 133 133 133
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 13,3
A veces 11 733 733 867
Casi siempre 2 133 133 1000
Siempre o 0 0 ~100,0
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

Porcentaje

Caosl slempre

Nunca A veces

Figura 5. Grafico de Barras Es una amenaza el nUmero de proveedores del mismo
servicio que existen en el sector.

INTERPRETACION:
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El 73.3% de los clientes considera que algunas veces el nimero de proveedores del

mismo servicio dentro del sector es una amenaza.

TABLA N° 6
Considera que tienen control sobre los precios
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 2 133 133 133
Casi nunca o 0 0 133
A veces 8 533 533 667
Casi siempre 5 333 333 1000
Siempre 0 o 0 ©100,0
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

Porcentaje

Nunca A veces Casi slempre

Figura 6. Gréafico de Barras Considera que tienen control sobre los precios.

INTERPRETACION:
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El 53.3% de los empresarios considera que algunas veces tienen control sobre los

precios y para el 33.3% casi siempre tienen control sobre los precios.

TABLA N° 07 Posibilidad de tener nuevos
competidores en el sector Hotelero
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 67 67 687
Casi nunca 0 ' 0 0 ' 6,7
A veces 3 20 200 267
Casisiempre 11 733 733 1000
Siempre o 0 0 1000
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

Porcentaje

Nunca A veces Casi siempre
Figura 7. Grafico de Barras sobre la posibilidad de tener nuevos competidores en el
sector Hotelero.
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INTERPRETACION:

El 73.3% de los empresarios considera que casi siempre existe la posibilidad de tener nuevos

competidores, el 20.0% considera que algunas veces entraran nuevos competidores.

TABLA N° 08 Cree Ud. que es sencillo
iniciar un negocio en el sector en el sector

hotelero
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Vvalido acumulado
véalido  Nunca 1 67 67 67
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 6,7
A veces 10 667 667 733
Casi siempre 4 287 267 1000
Siempre o 0 0 ~100,0
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

Porcentaje

Nuncs Casi siempre

Figura 8. Gréfico de Barras sobre si Cree Ud. que es sencillo iniciar un negocio en el sector
en el sector hotelero.

A veces
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INTERPRETACION:

El 66.7% de los clientes cree que algunas veces es sencillo iniciar una empresa en este sector

y el 26.7% considera que casi siempre es sencillo.

TABLA N° 09 Cree Ud. que existen restricciones legales o regulatoria
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Vvalido acumulado
Véalido  Nunca 1 67 67 67
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 6,7
A veces 3 20 20 267
Casi siempre 11 733 733 1000
Siempre o 0 0 1000
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

Porcentaje

A veces

Nunca Casi siempre
Figura 9. Gréfico de Barras Cree Ud. que existen restricciones legales o regulatorias.
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INTERPRETACION:

El 73.3% de los empresarios considera que casi siempre existen restricciones legales para iniciar

en este rubro.

TABLA N° 10 Cree Ud. que existen muchas barreras de entrada para nuevos

competidores
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Nunca 1 67 67 67
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 6,7
A veces 8 533 533 600
Casi siempre 6 400 400 1000
Siempre 0 0o 0 ~100,0
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

Porcentaje

Nunca A veces Casl siemprs

Figura 10. Graficos de Barras Cree Ud. que existen muchas barreras de entrada para
nuevos competidores.
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INTERPRETACION:

El 53.3% de los empresarios considera que algunas veces existen muchas barreras de entrada

para nuevos competidores.

TABLA N° 11 Existe un lider absoluto de mercado en este sector
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nunca 2 133 133 133
Casi nunca 1 87 67 200
A veces 8 533 533 733
Casi o 0 0 733
siempre
Siempre 4 267 267 1000
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

40

Porcentaje
8

[
o

Nunca Casi nunca A veces Siempre

Figura 11. Graficos de Barras Existe un lider absoluto
de mercado en este sector
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INTERPRETACION:

El 53.3% de los empresarios considera que algunas veces existe un lider absoluto del mercado,

para el 26.7% siempre existe un lider absoluto.

TABLA N° 12 Considera que existen competidores y estan en crecimiento
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Nunca 1 67 67 67
Casi nunca 1 6,7 6,7 13,3
A veces 13 86,7 86,7 100,0
Casi 0 0 0 100,0
siempre
Siempre 0 0 0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.

100

Porcentaje

T T T
Nunca Casi nunca A veces

Figura 12. Graficos de BarraConsidera que existen
competidores y estan en crecimiento
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INTERPRETACION:

El 86.7% de los empresarios considera que algunas veces existen competidores y estan en

crecimiento.

TABLA N° 13
Considera que el sector es sensible ante la publicidad y las promociones
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 67 67 87
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 6,7
A veces 7 467 467 533
Casi siempre 2 133 133 66,7
Siempre 5 333 333 100,
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 13. Graficos de Barra Considera que el sector
es sensible ante la publicidad y las promociones

INTERPRETACION:
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El 46.7% de los empresarios considera que a veces el sector es sensible ante la publicidad y

las promociones.

TABLA N° 14 La empresa esta en posibilidad de brindar un servicio cercano al
estandar que garantiza la calidad y supera las expectativas del cliente
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido  Nunca 1 67 67 67
Casi nunca 0 0 0 6,7
A veces 10 66,7 66,7 73,3
Casi siempre 0 0 0 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 14. Graficos de Barra La empresa esta en
posibilidad de brindar un servicio cercano al
estandar que garantiza la calidad y superalas ...
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INTERPRETACION:
El 66.7% de los empresarios considera que algunas veces la empresa esta en posibilidad de

brindar un servicio cercano al estandar.

TABLA N° 15 Es probable que la empresa baje los precios brindando un servicio
sustituto al servicio normal
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 67 67 67
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 6,7
A veces 9 600 600 667
Casi siempre 0 ' 0 ' 0 ' 66,7
Siempre 5 333 333 1000
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 15. Graficos de BarraEs probable que la
empresa baje los precios brindando un servicio
sustituto al servicio normal
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INTERPRETACION:

El 60.0% de los empresarios considera que algunas veces es probable que la empresa baje los

precios establecidos brindando un servicio sustituto.

TABLA N° 16 Esta pensando ampliar variedad de oferta hotelera
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Valido  Nunca o 0 0 ' 0
Casi nunca 3 200 200 200
A veces 7 467 467 667
Casi siempre 1 67 67 7133
Siempre 4 267 267 1000
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 16. Graficos de BarraEsta pensando ampliar
variedad de oferta hotelera
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INTERPRETACION:

El 46.7% de los empresarios considera que algunas veces estan pensando en ampliar la oferta
hotelera, el 26.7% siempre considera ampliar la oferta y el 20.0% casi nunca considera

hacerlo.

TABLA N° 17 Hace un andlisis de toda la empresa determinando que sectores,
areas o departamentos requieren capacitacion, teniendo presente las metas y los
planes estratégicos de la Organizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje ~ Valido acumulado
Valido Nunca 0 ' 0 ' 0 ' 0
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 0
A veces 2 133 133 133
Casi siempre 13 86,7 86,7 100,0
Siempre 0 0 0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 17. Graficos de Barra Hace un analisis de toda
la empresa determinando que sectores, areas o
departamentos requieren capacitacion, teniendo

presente las metas y los planes estratégicos de la ...
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INTERPRETACION:

El 86.7% de los empresarios considera que casi siempre analizan toda la empresa para determinar
las &reas que necesitan capacitacion.

TABLA N° 18
La empresa tiene en cuenta que personas requieren capacitacion y que
tipo de capacitacion
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Nunca o 0 0 ' 0
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 0
A veces 14 933 933 933
Casi siempre 1 6,7 6,7 100,0
Siempre 0 0 0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 18. Graficos de Barra La empresatiene en
cuenta que personas requieren capacitacion y que
tipo de capacitacion
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INTERPRETACION:

El 93.3% de los empresarios algunas veces tienen en cuenta que personas requieren capacitacion

y que tipo, el 6.7% casi siempre conoce que personas requieren capacitacion.

TABLA N° 19

Llevar adelante programas de capacitacion de acuerdo a necesidades
reales, considerando grados de importancia.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Valido  Nunca o 0 0 ' 0
Casi nunca 4 ' 26,7 ' 26,7 ' 26,7
A veces 6 400 400 667
Casi siempre 5 333 333 1000
Siempre 0 o 0 1000
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 19. Graficos de Barra Llevar adelante
programas de capacitacion de acuerdo a
necesidades reales, considerando grados de ...
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El 40.0% de los empresarios considera que algunas veces llevan adelante programas de

capacitacion de acuerdo a sus necesidades reales.

TABLA N° 20
La empresa considera recursos Financieros para la implementacion de
planes y programas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Nunca o 0 0 ' 0
Casi nunca 4 267 287 267
A veces 6 400 400 667
Casi siempre 5 333 333 1000
Siempre 0 0o 0 ~100,0
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 20. Graficos de Barra La empresa considera
recursos Financieros para la implementacion de
planes y programas.
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INTERPRETACION:

El 40.0% de los empresarios algunas veces considera recursos financieros para la

implementacién de planes de programa.

TABLA N° 21

La empresa cuenta con Materiales (recursos técnicos y edificios) para
realizar capacitaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Nunca o 0 0 ' 0
Casi nunca 6 400 400 400
A veces 4 287 267 667
Casi siempre 5 333 333 1000
Siempre 0 0o 0 ~100,0
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 21. Graficos de Barra La empresa cuenta
con Materiales (recursos técnicos y edificios)
para realizar capacitaciones
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INTERPRETACION:

El 40.0% de los empresarios casi hunca cuenta con materiales para realizar capacitaciones, el

33.3% de los empresarios casi siempre cuenta con materiales para las capacitaciones.

TABLA N° 22
La empresa lleva un registro con los datos de los recursos Humanos con
que cuenta
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Nunca 1 67 67 67
Casi nunca 1 6,7 6,7 13,3
A veces 7 46,7 46,7 60,0
Casi siempre 2 13,3 13,3 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 22. Graficos de Barra La empresa lleva un
registro con los datos de los recursos Humanos con
que cuenta
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INTERPRETACION:

El 46.7% de los empresarios algunas veces llevan un registro con los datos de los recursos

humanos y solo el 26.7% de ellos siempre cuenta con el registro.

TABLA N° 23
Para la programacion de plan de capacitacion se determina cual es la
necesidad, ¢cuales son sus causas, si esta asociada a otra necesidad quizéas
mas importante?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 0 ' 0 ' 0 ' 0
Casi nunca 8 533 533 533
A veces 6 40,0 40,0 93,3
Casi siempre 1 6,7 6,7 100,0
Siempre 0 0 0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 23. Graficos de Barra Para la programacion de
plan de capacitacion se determina cual es la
necesidad, cuales son sus causas, si esta asociada...

INTERPRETACION:

El 53.3% de los empresarios casi nunca determinan cual es la necesidad de capacitacion, cuales

son sus causas Y si esta asociada a otra necesidad.

TABLA N° 24

En la programacion se toma en cuenta que debe ensefiarse, donde debe
ensefiarse, quien debe aprender, cuando ensefiar, ¢cémo y a quien

ensefiar?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Nunca o 0 0 ' 0

Casi nunca 6 ' 40,0 ' 40,0 ' 40,0

A veces 8 53,3 53,3 93,3

Casi siempre 1 6,7 6,7 100,0

Siempre 0 0 0 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 24. Graficos de Barra En la programacion se
toma en cuenta que debe ensefarse, donde debe

ensenarse, quien debe aprender, cuando ensefar,...

INTERPRETACION:

El 53.3% de los empresarios algunas veces toma en cuenta que debe ensefiarse, donde debe

ensefarse, quien debe aprender, cuando ensefiar, como y a quien ensefiar.

TABLA N° 25 ¢En la programacion determina el grado de capacitacion,
profundidad y caracteristicas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Nunca 1 67 67 67
Casi nunca 5 33,3 33,3 40,0
A veces 5 33,3 33,3 73,3
Casi siempre 0 0 0 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 25. Graficos de Barra En la programacion
determina el grado de capacitacion, profundidad y
caracteristicas?

INTERPRETACION:

El 33.3% de los empresarios algunas veces determina dentro del programa de capacitacion el

grado, profundidad y caracteristicas de la capacitacion.

TABLA N° 26

Se toma en cuenta el establecimiento adecuado de los objetivos generales
y especificos del programa de capacitacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
valido  Nunca 2 133 133 133
Casi nunca 1 6,7 6,7 20,0
A veces 3 20,0 20,0 40,0
Casi siempre 5 33,3 33,3 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 26. Graficos de Barra Se toma en cuenta el
establecimiento adecuado de los objetivos generales
y especificos del programa de capacitacion

INTERPRETACION:

El 33.3% de los empresarios casi siempre toman en cuenta el establecimiento adecuado de los

objetivos del programa de capacitacion.

TABLA N° 27 Considera, que el entrenamiento debe satisfacer las necesidades de
capacitacion que fueron detectadas y que le dio origen
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Nunca 1 67 67 67
Casi nunca 7 46,7 46,7 53,3
A veces 2 13,3 13,3 66,7
Casi siempre 1 6,7 6,7 73,3
Siempre 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 27. Graficos de Barra Considera, que el
entrenamiento debe satisfacer las necesidades de
capacitacion que fueron detectadas y que le dio ...

INTERPRETACION:

El 46.7% de los empresarios casi nunca consideran que el entrenamiento debe satisfacer las

necesidades de capacitacion que fueron detectadas.

TABLA N° 28 Determina el contenido del programa de acuerdo a las necesidades
detectadas, teniendo en cuenta los objetivos del entrenamiento.
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido  Nunca 3 20 20 200
Casi nunca 0 0 0 20,0
A veces 12 80,0 80,0 100,0
Casi siempre 0 0 0 100,0
Siempre 0 0 0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 28. Graficos de Barra Determina el contenido
del programa de acuerdo a las necesidades
detectadas, teniendo en cuenta los objetivos del ...

INTERPRETACION:

El 80.0% de los empresarios algunas veces determina el contenido del programa de capacitacion

segun las necesidades detectadas.

TABLA N° 29 Utiliza criterios especiales para elegir a los instructores
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
valido  Nunca 3 200 200 200
Casi nunca o 0 0 20,0
A veces 5 333 333 533
Casi siempre 3 200 200 733
Siempre 4 267 267 1000
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 29. Graficos de Barra Utiliza criterios
especiales para elegir a los instructores

INTERPRETACION:

El 33.3% de los empresarios algunas veces utiliza criterios especiales para elegir a los

instructores que se encargaran de desarrollar el programa de capacitacion.

TABLA N° 30

Utiliza criterios especiales para definir a las personas correctas para
recibir entrenamiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 20 20 200
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 20,0
A veces 5 333 333 533
Casi siempre 3 200 200 733
Siempre 4 287 267 1000
Total 15 1000 1000

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 30. Graficos de Barra Utiliza criterios
especiales para definir a las personas correctas para
recibir entrenamiento

INTERPRETACION:

El 33.3% de los empresarios algunas veces utiliza criterios especiales para definir a las personas

correctas para recibir entrenamiento, el 26.7% siempre lo hace.

TABLA N° 31
¢Determina si los contenidos y técnicas aplicadas fueron las apropiadas
para transmitir los conocimientos y habilidades necesarias?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Valido acumulado
Valido Nunca 0 ' 0 ' 0 ' 0
Casi nunca 0 ' 0 ' 0 ' 0
A veces 4 267 267 267
Casi siempre 6 40,0 40,0 66,7
Siempre 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 31. Graficos de Barra Determina si los
contenidos y técnicas aplicadas fueron las
apropiadas para transmitir los conocimientos y
habilidades necesarias?

INTERPRETACION:

El 40.0% de los empresarios casi siempre determinan si los contenidos y técnicas aplicadas
fueron las apropiadas para transmitir los conocimientos y habilidades, el 33.3% siempre lo

determina.

TABLA N° 32

Aspectos como la calidad del material utilizado, la metodologia de la
capacitacion, el tiempo destinado a las diferentes etapas etc, ¢permiten
detectar falencias en el momento adecuado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Vvalido acumulado
Vélido  Nunca o 0 0 ' 0
Casi nunca 3 ' 20,0 ' 20,0 ' 20,0
A veces 6 40,0 40,0 60,0
Casi siempre 1 6,7 6,7 66,7
Siempre 5 33,3 33,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes o administradores de los hoteles.
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Figura 32. Graficos de Barra Aspectos como la
calidad del material utilizado, la metodologia de la
capacitacion, el tiempo destinado a las diferentes ...

INTERPRETACION:

El 40.0% de los empresarios considera que algunas veces la calidad del material utilizado,
la metodologia de la capacitacion, el tiempo destinado a las diferentes etapas, etc. permiten

detectar falencias en el momento adecuado. El 33.3% siempre lo considera.

5.2 Analisis de resultados

» Enlatabla N° 01 se observa que el 66.7% de los empresarios considera que algunas
veces los clientes son exigentes, este resultado demuestra que los clientes de los hoteles
estudiados estan conformes con el servicio que reciben. Por lo tanto, segln la teoria de
M. Porter (1980) citado por Marciniak (2017) el poder de negociacién de los

compradores es bajo, ello se debe a que el servicio esta diferenciado.
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En la tabla N° 02 se encontrdé que el 33.3% de los empresarios consideran que casi
siempre los clientes pueden disminuir drasticamente los precios del servicio. Este
resultado demuestra que los empresarios estan conscientes del poder que tienen los
clientes respecto a los precios que la empresa ofrece. Ello también demuestra que los
empresarios saben que segun la teoria de M. Porter (1980) citado por Marciniak

(2017) los compradores son sensibles a los precios.

En la tabla N° 03 se determin6d que el 80.0% de los empresarios algunas veces
consideran que los clientes de la competencia pueden dictar nuevas reglas en el
servicio. Este resultado reafirma la teoria de M. Porter (1980) citado por Marciniak
(2017), quien dentro de su estudio menciona que el poder de negociacion de los

compradores crece cuando se concentran o se organizan.

En la tabla N° 04 se observa que el 66.7% de los empresarios considera que casi
siempre es sencillo encontrar alternativas para el servicio brindado, por lo tanto, se
puede establecer que el poder de negociacion de los proveedores es bajo segun la teoria

de M. Porter (1980) citado por MarciniaK (2017).

En la tabla N° 05 se observa que el 73.3% de los clientes considera que algunas veces
el nimero de proveedores del mismo servicio dentro del sector es una amenaza. Este
resultado demuestra que los empresarios no le estan dando mucha importancia a los
proveedores del mismo servicio en el sector, ya que sélo a veces los consideran como
una amenaza. Segun la teoria de M. Porter (1980) citado por MarciniaK (2017), el

poder de los proveedores suele aumentar cuando estos se concentran u organizan.

En la tabla N° 06 se observa que el 53.3% de los empresarios considera que algunas

veces tienen control sobre los precios. Este resultado contrasta con el de (Zufiga
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Guevara, 2016), quien concluye que el 43% de los empresarios consideran que casi

siempre manejan precios reducidos con respecto a la competencia.

En la tabla N° 07 se observa que el 73.3% de los empresarios considera que casi
siempre existe la posibilidad de tener nuevos competidores, este resultado demuestra
que los empresarios de este rubro estan conscientes de que el mercado va cambiando
y nuevos competidos ingresaran. Por otro lado, este resultado no contrasta con el de
(Zufiiga Guevara, 2016), quien determiné que el 50% de los empresarios no han

previsto el ingreso de nuevos competidores.

En la tabla N° 08 se observa que el 66.7% de los clientes considera que algunas veces
es sencillo iniciar una empresa en este sector. Segun la teoria de M. Porter (1980)
citado por MarciniaK (2017), se puede establecer que el rubro de hoteles es un

segmento atractivo ya que las barreras de entrada son altas.

En la tabla N° 09 se encontr6 que el 73.3% de los empresarios considera que casi
siempre existen restricciones legales para iniciar en este rubro. Este resultado permite
conocer que las restricciones legales existentes podrian frenar el ingreso de nuevos
competidores. Por lo tanto, segun la teoria de M. Porter (1980) citado por Marciniak
(2017), las restricciones legales se pueden considerar como una barrera de entrada a

este mercado.

En la tabla N° 10 se observa que el 53.3% de los empresarios considera que algunas
veces existen muchas barreras de entrada para nuevos competidores. Este resultado
demuestra que las barreras de entrada a los mercados benefician a las empresas ya

existentes, ya que frenan el ingreso de nuevos competidores y seguln la teoria de M.
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Porter (1980) citado por MarciniaK (2017) el segmento mas atractivo es aquel en el

que las barreras para el ingreso son altas y las barreras para las salidas son bajas.

En la tabla N° 11 el 53.3% de los empresarios considera que algunas veces existe un
lider absoluto de mercado. Este resultado indica que en el sector ain no se reconoce a
una empresa como la lider del rubro. Asimismo, se estable segun la teoria de M. Porter
(1980) citado por MarciniaK (2017) que la rivalidad entre los competidores es estable

ya que no existe un ganador absoluto.

En la tabla N° 12 el 86.7% de los empresarios considera que algunas veces existen
competidores y estan en crecimiento. Este resultado demuestra que los empresarios
estan analizando a su competencia. Asimismo, este resultado contrasta con el de
(Zuniga Guevara, 2016), quien concluye que el 43% de los empresarios analizan a su

competencia.

En la tabla N° 13 el 46.7% de los empresarios considera que algunas veces el sector es
sensible ante la publicidad y las promociones. Por lo tanto, se determina que una
opcion para competir con las demas empresas y ofreciéndole a los clientes
promociones y dando a conocer las caracteristicas de sus servicios mediante el uso de
publicidad. Por otro lado, este resultado contrasta con el de (Araujo Saldafia, 2017),
quien manifiesta que las publicidades segln las redes sociales, permite al cliente de
todo el mundo conocer de manera inmediata la calidad y competitividad de las MYPES
de los servicios rubro hoteles, es por ellos que el 57% de los empresarios utilizan la

publicidad para dar a conocer las caracteristicas de su empresa.
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En la tabla 14 se observa que el 66.7% de los empresarios considera que algunas veces
la empresa esta en posibilidad de brindar un servicio cercano al estandar que garantiza
la calidad y supera las expectativas del cliente. Este resultado indica que los
empresarios de este rubro deben esforzarse més y mejorar su servicio. Por otro lado,
este resultado no contrasta con el de (Suarez Mahuanca, 2016), quien determind que
el 69% de los empresarios de los hoteles si se preocupan por mejorar la calidad del

servicio.

En la tabla N° 15 se observa que el 60.0% de los empresarios considera que a veces es
probable que la empresa baje los precios establecidos brindando un servicio sustituto,
es decir, los empresarios desarrollan estrategias para competir con los productos
sustitutos. Este resultado contrasta con la teoria de M. Porter (1980) citado por
Marciniak (2017), quien establece que los sustitutos limitan los precios de un

segmento.

En la tabla N° 16 se observa que el 46.7% de los empresarios considera que algunas
veces estan pensando en ampliar la oferta hotelera, el 26.7% siempre considera ampliar
la oferta y el 20.0% casi nunca considera hacerlo. Este resultado demuestra que los
empresarios de este rubro ain no estan preparados para ampliar sus horizontes como
empresa. Asimismo, este resultado no contrasta con el de (Suarez Mahuanca, 2016),

quien concluyo que el 75% de los empresarios se preocupan por mejorar sus servicios.

En la tabla N° 17 se determino que el 86.7% de los empresarios considera que casi
siempre analizan toda la empresa para determinar las areas que necesitan capacitacion.
Este resultado demuestra que los empresarios son conscientes de la importancia de

capacitar a su personal. Asimismo, este resultado contrasta con el (Saavedra Reto,
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2015), quien obtuvo que el 100% los empresarios realizan los requerimientos de

capacitacion paso a paso, segin un orden especifico a seguir.

En la tabla N° 18 se observa que el 93.3% de los empresarios algunas veces tienen en
cuenta que personas requieren capacitacion. Este resultado indica que los empresarios
no estan desarrollando una buena deteccidn de necesidades de capacitacion. Por otro
lado, este resultado no contrasta con el de (Suarez Mahuanca, 2016) quien determiné
que el 81% de los empresarios considera que la capacitacion es relevante para su

empresa.

En la tabla N° 19 se observa que el 40.0% de los empresarios considera que algunas
veces llevan adelante programas de capacitacion de acuerdo a sus necesidades reales,
ello demuestra que existen fallas respecto al primer paso del proceso de capacitacion.
Este resultado no contrasta con el de (Suarez Mahuanca, 2016), quien determina que
las capacitaciones se realizan segin sus necesidades, siendo la prestacién de mejor

servicio al cliente el tema en que mas se enfocaron los empresarios.

En la tabla N° 20 se observa que el 40.0% de los empresarios algunas veces consideran
recursos financieros para la implementacion de planes y programas de capacitacion,
por lo tanto, se interpreta que los empresarios no estan destinando recursos de la
empresa para los programas de capacitacion. Este resultado no contrasta con el de
(Luna de Montufar, 2015), quien determino que el 93% de los empresarios del rubro

hostales no cuenta con un presupuesto autbnomo para la capacitacion.

En la tabla N° 21 se determino que el 40.0% de los empresarios casi nunca cuentan
con materiales para realizar capacitaciones, el 33.3% de los empresarios casi siempre

cuenta con materiales para las capacitaciones. Este resultado indica que la mayoria de

97



los empresarios no estan preparados para realizar un proceso de capacitacion. Por otro
lado, no contrasta con la teoria de (Chiavenato, 2007), quien estable que identificar los
recursos con los que se cuenta es fundamental para la realizacion de los programas de

capacitacion.

En la tabla N° 22 se observa que el 46.7% de los empresarios algunas veces llevan un
registro con los datos de los recursos humanos y sélo el 26.7% de ellos siempre cuenta
con el registro, de este resultado se determina que los empresarios no le estan dando la
importancia necesaria a su recurso humano. Asimismo, segun la teoria de (Chiavenato,
2007), no se le esta dando debida importancia al recurso humano ya que la capacitacion

es una responsabilidad de linea y una funcion de staff.

En la tabla N° 23 se observa que el 53.3% de los empresarios casi nunca determinan
cuél es la necesidad de capacitacion, cuales son sus causas Yy si esta asociada a otra
necesidad, por lo tanto, no tienen conocimiento de las necesidades que la empresa
necesita mejorar con ayuda de la capacitacion. Este resultado no contrasta con el de
(Rios Talledo, 2017), quien determiné que el 71.43% de los empresarios cuentan con

un plan de capacitacion que si responde a las necesidades de los puestos de trabajo.

En la tabla N° 24 se observa que el 53.3% de los empresarios algunas veces toma en
cuenta que debe ensefarse, donde debe ensefiarse, quien debe aprender, cuando
ensefiar, como y a quien ensefiar, sin embargo, segun la teoria de (Chiavenato, 2007)

es necesario que los empresarios siempre tengan esos conocimientos para poder trazar el

programa de capacitacion.
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En latabla N° 25 se observa que el 33.3% de los empresarios algunas veces determinan
dentro del programa de capacitacion el grado, profundidad y caracteristicas de la
capacitacion. Este resultado demuestra que existen fallas en la realizacion de la
programacion de la capacitacion. Este resultado no contrasta con el de (Luna de
Montufar, 2015), quien en su investigacion concluy6 que los empresarios de los

hostales no cuentan con un programa de capacitacion.

En la tabla N° 26 se observa que el 33.3% de los empresarios casi siempre toman en
cuenta el establecimiento adecuado de los objetivos del programa de capacitacion. Este
resultado demuestra que los empresarios se preocupan por establecer adecuadamente
los objetivos de la capacitacion. Por otro lado, segun la teoria de (Chiavenato, 2007),
el programa de capacitacion requiere de un plan que incluya la definicion clara del

objetivo de la capacitacion.

En la tabla N° 27 se observa que el 46.7% de los empresarios casi hunca consideran
que el entrenamiento debe satisfacer las necesidades de capacitacion que fueron
detectadas, ello constituye un problema para la implementacion de la capacitacion.

Este resultado no contrasta con el de (Zufiga Guevara, 2016), quien determiné que el
72% de los empresarios consideran que la capacitacion se alinea con las necesidades

y expectativas de la empresa.

En latabla N° 28 se observa que el 80.0% de los empresarios algunas veces determinan
el contenido del programa de capacitacion segun las necesidades detectadas, por lo
tanto, se puede determinar que en este rubro se estan desarrollando capacitaciones al
azar, es decir, no se estan cubriendo las necesidades reales de la empresa. Este

resultado no contrasta con el de (Saavedra Reto, 2015), quien obtuvo como resultado
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que el 82% de los empresarios de los hoteles brindan capacitaciones adecuadas a su

personal.

En la tabla N° 29 se observa que el 33.3% de los empresarios algunas veces utilizan
criterios especiales para elegir a los instructores que se encargaran de desarrollar el
programa de capacitacion. Este resultado indica que los empresarios no se estan
preocupando por seleccionar al mejor instructor para que realice las capacitaciones
programadas, por lo cual estarian fallando en la implementacion de la capacitacion, ya
que segun la teoria de (Chiavenato, 2007), los instructores son las personas situadas en
un nivel jerarquico cualquiera de la empresa, que cuentan con experiencia o estan
especializadas en determinada actividad o trabajo y que transmiten sus conocimientos

a los aprendices.

En la tabla N° 30 se observa que el 33.3% de los empresarios algunas veces utilizan
criterios especiales para definir a las personas correctas para recibir entrenamiento, el
26.7% siempre lo hace. Este resultado indica que los empresarios estarian capacitando
a las personas incorrectas, dado que no se preocupan por realizar una buena evaluacion
de su personal que necesita ser capacitado. Este resultado demuestra que los
empresarios de los hoteles estan fallando en la implementacion de la capacitacion,
ademéas segun (Chiavenato, 2007), la calidad de los aprendices influye en los
resultados del programa de capacitacion. Los mejores resultados son obtenidos cuando
se selecciona debidamente a los aprendices, en funcién de la forma y el contenido del
programa y de los objetivos de la capacitacion, de modo que las personas formen un
grupo homogéneo.

En la tabla N° 31 se observa que el 40.0% de los empresarios casi siempre determinan

si los contenidos y técnicas aplicadas fueron las apropiadas para transmitir los
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conocimientos y habilidades, el 33.3% siempre lo determina. Este resultado demuestra
que existe interés por parte de los empresarios en evaluar los contenidos. Segun
(Chiavenato, 2007), el programa de capacitacion debe incluir la evaluacion de su
eficiencia, ademas se debe constatar si las técnicas de capacitacion son eficaces para

alcanzar los objetivos propuestos.

* Enlatabla N° 32 se observa que el 40.0% de los empresarios considera que algunas
veces la calidad del material utilizado, la metodologia de la capacitacion, el tiempo
destinado a las diferentes etapas permiten detectar falencias en el momento adecuado

para que puedan ser evaluadas y mejoradas. (Chiavenato, 2007)

V1. CONCLUSIONES
6.1 Conclusiones

1.- Se identificaron que dentro del rubro Hoteles del distrito de Parifias, los clientes no son
muy exigentes, ademas estan en la posibilidad de disminuir el precio y los clientes de la
competencia influyen con nuevas reglas en el servicio. Por otro lado, Es sencillo encontrar
alternativas para el servicio brindado, no es muy importante el nimero de proveedores del
mismo servicio y no siempre se tiene el control de los precios. También existe la
posibilidad de tener nuevos competidores, sin embargo, no es sencillo iniciar una empresa
en este sector, esto debido a las restricciones legales que existen, es decir se convierte en
barreras para la competencia. Asimismo, entre los competidores no existe un lider absoluto,
la competencia es escasa y aun en crecimiento, a veces es sensible ante la publicidad y las
promociones. En cuanto a los productos sustitutos a veces la empresa esta en posibilidad
de brindar un servicio cercano al estandar que garantiza la calidad y supera las expectativas
del cliente, existe la posibilidad que la empresa baje los precios del servicio brindado, se
tiene como una alternativa ampliar la oferta hotelera.
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2.- En el proceso de capacitacion dentro del rubro hotelero, se identifico que analizan toda
la empresa para determinar las &reas que necesitan capacitacion. Los empresarios a veces
tienen en cuenta que personas requieren capacitacion y a veces llevan adelante programas
de capacitacion de acuerdo con sus necesidades reales. Por otro lado, no se estan destinando
recursos financieros, de la empresa para los programas de capacitacion, los empresarios no
estan preparados en cuanto a infraestructura y materiales para realizar un proceso de
capacitacion y no le estan dando la importancia necesaria a su recurso humano. Asimismo,
casi nunca determinan cuél es la necesidad de capacitacion, cuéles son sus causas Y Si esta
asociada a otra necesidad, por lo tanto, no tienen conocimiento de las necesidades que la
empresa necesita mejorar con ayuda de la capacitacion. A veces se determina dentro del
programa de capacitacion el grado, profundidad y caracteristicas de la capacitacion, son
pocos los empresarios que establecen adecuadamente los objetivos de la capacitacion, no
se da importancia a una buena eleccion de los instructores ni los empleados correctos a ser
capacitados; sin embargo, cuando se realizo la capacitacion si existe interés por parte de
los empresarios en evaluar si el proceso de capacitacion se realizo correctamente a pesar
de no considerar que la calidad de lo utilizado para la capacitacién permite detectar

falencias del programa de capacitacion.

6.2 Plan de mejora
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+ Titulo de la investigacion:

CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y LA CAPACITACION DE
LAS MYPES DEL SECTOR HOTELERO EN EL DISTRITO DE PARINAS,
PROVINCIA DE TALARA, ANO 2016

+ Objetivo:

Establecer soluciones a las deficiencias encontradas en la competitividad y la capacitacion

de las MYPE del rubro Hotelero del distrito de Parifias.

<+ Justificacion:

Durante el desarrollo de la investigacion se descubrieron falencias cometidas por parte
de los empresarios en cuanto al desarrollo del proceso de capacitacion y a la poca
importancia dada a algunas de las 5 fuerzas competitivas de Porter, es por ello que este
plan de mejora se justifica, ya que podra otorgar a los empresarios del rubro algunas

alternativas de solucién a las falencias encontradas.

4+ Alternativa de solucion:

- Se deben reconocer las necesidades y preferencias de los clientes, esto mediante encuestas
de satisfaccion aplicadas al cliente.

- Estudiar a la competencia, sus precios, crecimiento y las caracteristicas de su servicio
mediante un estudio de mercado orientado a la identificacion de los directos y los
potenciales competidores.

- Contratar asesoria especializada para la realizacidn del proceso de capacitacion.

+ Responsable: Los gerentes o administradores.

+ Plazo de ejecucion: Corto y mediano plazo.
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ANEXOS

ANEXO N° 01: Diagrama de GANTT

DIAGRAMA GRAFICA DE GANTT
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ANEXO N° 02: Lista de empresas estudiadas

NOMBRE DIRECCION TELEFONO RUC
HOSTAL ORO NEGRO San Martin H-85/87, Parifias — 073.383481 20516681111
E.LR.L Talara / Piura 073382304
HOSTAL PUNTA AV. A-2, Frente Al Grifol 073 498795 20526123141
PARINAS Primax Parifias - Talara
HOSTAL SUENO Mz. A Lt. 5 AS. Luciano 073384672 20529771933
DORADO Castillo - Parifas
HOSTAL BAHIA Av. D -62, Parifias - Talara— | 073-381507 20363805192
HOSTAL GIOVANNI Av. B 143-145 |, Talara — Piura 073382216 20484175153
S.CR.L
HOSTAL EL MIRADOR | Faustino Piaggo I-3 22, Talara | 073385210 20484081761
E.I.R.L. Piura
HOSTAL EL SOL EIRL.|Av. G. , 89 - Cercado, Parifias |, 073518147 20326462714
Talara - Piura
Av. H-12 — Parifias — Talara — 073382811 2038765584
HOSTAL IBERIA Piura. 941729053
#950848267
HOSTAL RESIDENCIA Av. Ejercito 108 Barrio 073518474 20529965894
AGURTO Particular Parifias — Talara
- Piura
HOSTAL RESIDENCIAL Av. Grau 777 — Parifias 073 — 20279448091

GRAU

Talara — Piura

382841
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https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=6&cad=rja&uact=8&ved=0CDoQFjAFahUKEwix7-rN9eXIAhVG6iYKHU5eB3U&url=http%3A%2F%2Fwww.sitioperu.com%2Fempresas%2Finversiones-punta-parias-sac-20526123141_213743.html&usg=AFQjCNEvB_GdYFmJk1-uX0aFAlwf_93Oew&sig2=sPFz8XvDRVdiNm3hhsCc9A
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=6&cad=rja&uact=8&ved=0CDoQFjAFahUKEwix7-rN9eXIAhVG6iYKHU5eB3U&url=http%3A%2F%2Fwww.sitioperu.com%2Fempresas%2Finversiones-punta-parias-sac-20526123141_213743.html&usg=AFQjCNEvB_GdYFmJk1-uX0aFAlwf_93Oew&sig2=sPFz8XvDRVdiNm3hhsCc9A
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=4&cad=rja&uact=8&ved=0CC0QFjADahUKEwjxtofM5-jIAhVIrB4KHVJJCpE&url=http%3A%2F%2Fwww.razonsocialperu.com%2Fempresa%2Fdetalle%2Fhospedaje-sueno-dorado-e-i-r-l-20529771933&usg=AFQjCNFELWwwP7gMxt0fXbXf11HoZLn2IQ&sig2=VizQ5Xn-Du2eQVxDC07Ruw&bvm=bv.106130839,d.dmo
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=4&cad=rja&uact=8&ved=0CC0QFjADahUKEwjxtofM5-jIAhVIrB4KHVJJCpE&url=http%3A%2F%2Fwww.razonsocialperu.com%2Fempresa%2Fdetalle%2Fhospedaje-sueno-dorado-e-i-r-l-20529771933&usg=AFQjCNFELWwwP7gMxt0fXbXf11HoZLn2IQ&sig2=VizQ5Xn-Du2eQVxDC07Ruw&bvm=bv.106130839,d.dmo
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0CDAQFjABahUKEwi1jLHQ_uXIAhXI1B4KHZJ2API&url=http%3A%2F%2Fwww.datosperu.org%2Fempresa-bahia-hostal-eirl-20363805192.php&usg=AFQjCNGraVocgmg9ZGMeOA2Xt4HlORk0aw&sig2=-5Ck0r42GdMvXxnuNCJOag&bvm=bv.106130839,d.dmo
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0CDAQFjABahUKEwi1jLHQ_uXIAhXI1B4KHZJ2API&url=http%3A%2F%2Fwww.datosperu.org%2Fempresa-bahia-hostal-eirl-20363805192.php&usg=AFQjCNGraVocgmg9ZGMeOA2Xt4HlORk0aw&sig2=-5Ck0r42GdMvXxnuNCJOag&bvm=bv.106130839,d.dmo
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0CB8QFjABahUKEwiRjI6L_-XIAhUD0h4KHcV9Bxg&url=http%3A%2F%2Fwww.razonsocialperu.com%2Fempresa%2Fdetalle%2Fhostal-portada-del-sol-eirl-20326462714&usg=AFQjCNEWQ6l2HUy23mfsdqMy0oydPDY_YQ&sig2=6mwxEiCLFiyrW_2E9Jxqyw&bvm=bv.106130839,d.dmo
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0CB8QFjABahUKEwiRjI6L_-XIAhUD0h4KHcV9Bxg&url=http%3A%2F%2Fwww.razonsocialperu.com%2Fempresa%2Fdetalle%2Fhostal-portada-del-sol-eirl-20326462714&usg=AFQjCNEWQ6l2HUy23mfsdqMy0oydPDY_YQ&sig2=6mwxEiCLFiyrW_2E9Jxqyw&bvm=bv.106130839,d.dmo

Av. Salaverry G-9 — Parifias — 073-382364 20510523581
HOSTAL CESAR Talara - Piura
HOSTAL LAS GARZAS Jr. Bolognesi 127 — Parifias — 073 — 20539264525
Talara — Piura 383879
HOSTAL NAPOLEON 07338-3460 10178723834
SUITES Sudamérica, D- 25. Talara,
Piura 969-628082
073-381736 20484171913
HOSTAL SUITE 777 Avenida Aviacion, 112 - Barrio
Particular. Talara. Piura.
HOSTAL RESIDENCIAL 073-383754
YALE Yale 346 Barrio Particular —
Parifias —Talara.
ANEXO NF° 03: Cuestionario
Vll)ﬁ\r_'u : (‘,\'Y"‘V\
CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Escala de preguntas:
SIEMPRE (5)
CASI SIEMPRE (4)
AVECES (3)
CASI NUNCA (2)
NUNCA (1)
items
N° | Cuestionario: COMPETITIVIDAD
4|13 |2

¢Considera que en Talara en el sector hotelero los clientes son
exigentes?

2 | ¢Pueden los clientes disminuir drasticamente los precios del servicio?

¢Pueden los clientes de la competencia dictar nuevas reglas o términos
en el servicio?
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http://talara.infoisinfo.com.pe/ficha/hsotal_napoleon_suites/87493
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4 | ¢Considera sencillo encontrar alternativas para el servicio brindado?

. ¢Es una amenaza el numero de proveedores del mismo servicio que
existen en el sector?

6 | ¢Considera que tienen control sobre los precios?

; ¢Existe la posibilidad de tener nuevos competidores en el sector
Hotelero?

8 ¢Cree Ud. que es sencillo iniciar un negocio en el sector en el sector
hotelero?

9 | ¢Cree Ud. que existen restricciones legales o regulatorias?

10 ¢Cree Ud. que existen muchas barreras de entrada para nuevos
competidores?

11 | ;Existe un lider absoluto de mercado en este sector?

12 | ;Considera que existen competidores y estan en crecimiento?

13 g,Consio!era que el sector es sensible ante la publicidad y las
promociones?

14 ¢La empresa estéa en posibilidad de brindar un servicio cercano al
estandar que garantiza la calidad y supera las expectativas del cliente?

15 (;Es_ probable que la empresa baje los precios brindando un servicio
sustituto al servicio normal?

16 | ¢Esta pensando ampliar variedad de oferta hotelera?

] items
N° | Cuestionario: CAPACITACION
3

Hace un andlisis de toda la empresa determinando que sectores, areas

17 | o departamentos requieren capacitacion. Teniendo presente las metas
y los planes estratégicos de la Organizacion

18 I__a empresa ti_ene_ en cuenta que personas requieren capacitacion y que
tipo de capacitacion

19 Llevar adelz_:mte programas de _capacitaci(_')n de acuerdo a necesidades
reales, considerando grados de importancia.

20 La empresa considera recursos Financieros para la implementacién de
planes y programas.

’1 La empresa cqent_a con Materiales (recursos técnicos y edificios) para
realizar capacitaciones

- La empresa lleva un registro con los datos de los recursos Humanos que
cuenta
Para la programacion de plan de capacitacion se determina cual es la

23 | necesidad, cuales son sus causas, Si estd asociada a otra necesidad

quizas mas importante
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24

En la programacion se toma en cuenta que debe ensefiarse, donde debe
ensefarse, quien debe aprender, cuando ensefiar, como y a quien
ensefar

25

En la programacion determina el grado de capacitacion, profundidad y
caracteristicas

26

Se toma en cuenta el establecimiento adecuado de los objetivos
generales y especificos del programa de capacitacion

27

Considera, que el entrenamiento debe satisfacer las necesidades de
capacitacion que fueron detectadas y que le dio origen

28

Determina el contenido del programa de acuerdo a las necesidades
detectadas, teniendo en cuenta los objetivos del entrenamiento.

29

Utiliza criterios especiales para elegir a los instructores.

30

Utiliza criterios especiales para definir a las personas correctas para
recibir entrenamiento

31

Determina si los contenidos y técnicas aplicadas fueron las apropiadas
para transmitir los conocimientos y habilidades necesarias

32

Aspectos como la calidad del material utilizado, la metodologia de la
capacitacion, el tiempo destinado a las diferentes etapas, etc. permiten
detectar falencias en el momento adecuado.

ANEXO N° 04:
Cuadro N° 4: Presupuesto
CANTIDAD UNIDAD PRECIO TOTAL
UNITARIO
COSTO TOTAL DE MATERIALES | S/167.00
LAPICEROS 3 UND 0.50 1.50
LAPICES 1 UND 0.50 0.50
TINTADE LA 2 UND 60 120.00
COMPUTADORA
USB 1 UND 30 30.00
HOJAS 1 PAQ 15.80 15.00
COSTO TOTAL DE SERVICIOS S/
2513.00
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PASAJES LOCAL 20 PAS] 10.00 200.00

PASAJE TALARA- 20 PASJ 18.00 360.00

SULLANA

PASAJES DE 1 PAS] 13.00 13.00

SERVICIOS

PRESTADOS

COMIDA 20 7.00 140.00

ASESOR 01 Asesor 2000.00 1800.00
PRESUPUESTO TOTAL | o 5ea0 00

ANEXO NF° 05: Validacién de cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, , con cédula de colegiatura

, con profesion y ejerciendo actualmente

como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:
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“CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y LA CAPACITACION DE LAS
MYPES DEL SECTOR HOTELERO EN EL DISTRITO DE PARINAS, PROVINCIA DE
TALARA, ANO 2016, presentado por el estudiante universitario ANDREA YOLANDA
AGURTO JIMENEZ de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision
realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la
pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la
pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la
pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de

los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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VARIABLE

PREGUNTA

CRITERIOS DE EVALUACION

REDACCION

CONTENIDO CONGRUENCIA

PERTINENCIA

Observaciones

SI NO

SI NO SI NO

Sl NO

O»0—-<—-———mUuv00

¢Considera que en Talara en el sector hotelero los clientes son
exigentes?

¢Pueden los clientes disminuir drasticamente los precios del
servicio?

¢Pueden los clientes de la competencia dictar nuevas reglas o
términos en el servicio?

¢Considera sencillo encontrar alternativas para el servicio brindado?

¢Es una amenaza el nimero de proveedores del mismo servicio que
existen en el sector?

¢Considera que tienen control sobre los precios?

¢Existe la posibilidad de tener nuevos competidores en el sector
Hotelero?

¢Cree Ud. que es sencillo iniciar un negocio en el sector en el sector
hotelero?

¢Cree Ud. gque existen restricciones legales o regulatorias?

¢Cree Ud. que existen muchas barreras de entrada para nuevos
competidores?

¢Existe un lider absoluto de mercado en este sector?

¢Considera que existen competidores y estan en crecimiento?

¢Considera que el sector es sensible ante la publicidad y las
promociones?
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¢La empresa esta en posibilidad de brindar un servicio cercano al
estandar que garantiza la calidad y supera las expectativas del
cliente?

¢ Es probable que la empresa baje los precios brindando un servicio
sustituto al servicio normal?

¢Esta pensando ampliar variedad de oferta hotelera?

FIRMA DEL EVALUADOR
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CRITERIOS DE EVALUACION

VARIABLE PREGUNTA Observaciones
REDACCION | CONTENIDO | CONGRUENCIA | PERTINENCIA

SI NO SI NO SI NO SI NO

Hace un analisis de toda la empresa determinando que sectores, areas
o0 departamentos requieren capacitacion. Teniendo presente las metas
y los planes estratégicos de la Organizacion

La empresa tiene en cuenta que personas requieren capacitacion y que
tipo de capacitacion

Llevar adelante programas de capacitacion de acuerdo a necesidades
reales, considerando grados de importancia.

La empresa considera recursos Financieros para la implementacion de
planes y programas.

La empresa cuenta con Materiales (recursos técnicos y edificios) para
realizar capacitaciones

La empresa lleva un registro con los datos de los recursos Humanos
que cuenta

Para la programacion de plan de capacitacion se determina cudl es la
necesidad, cudles son sus causas, Si esta asociada a otra necesidad
guizas mas importante

Z0—-0>»H4—-0>»T>0

En la programacién se toma en cuenta que debe ensefiarse, donde
debe ensefiarse, quien debe aprender, cuando ensefiar, como y a quien
ensefiar
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En la programacion determina el grado de capacitacion, profundidad
y caracteristicas

Se toma en cuenta el establecimiento adecuado de los objetivos
generales y especificos del programa de capacitacion

Considera, gue el entrenamiento debe satisfacer las necesidades de
capacitacion que fueron detectadas y que le dio origen

Determina el contenido del programa de acuerdo a las necesidades
detectadas, teniendo en cuenta los objetivos del entrenamiento.

Utiliza criterios especiales para elegir a los instructores.

Utiliza criterios especiales para definir a las personas correctas para
recibir entrenamiento

Determina si los contenidos y técnicas aplicadas fueron las
apropiadas para transmitir los conocimientos Yy habilidades
necesarias

Aspectos como la calidad del material utilizado, la metodologia de la
capacitacion, el tiempo destinado a las diferentes etapas, etc.
permiten detectar falencias en el momento adecuado.

FIRMA DEL EVALUADOR
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ANEXO N° 06: Resumen de resultados

RESULTADOS
DIMENSIONES PREGUNTA ANTECEDENTES/ CONCLUSIONES
SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA TEORIA
SIEMPRE VECES NUNCA
. 0% 26.7% | 66.7% 0% 6.7% | M. Porter (1980)

¢Considera que en Talara en el sector hotelero los - . o
clientes son exigentes? citado por MarciniaK | se jdentificaron que dentro del rubro
(2017) Hoteles del distrito de Parifias, los
;Pueden los clientes disminuir drasticamente los 0% 333% | 200% | 26.7% | 20.0% M Porter (1980.) . clientes no son muy exigentes,
;recios del servicio? citado por MarciniakK | ademés estan en la posibilidad de
' (2017) disminuir el precio y los clientes de
.Pueden los clientes de la competencia dictar nuevas 0% 6.7% 80.0% 0% 13.3% | M. Porter (1980) la competencia influyen con nuevas
?e ulas o términos en el servicio?p citado por MarciniakK | reglas en el servicio. Por otro lado,
g ' (2017) Es sencillo encontrar alternativas
. Consid i i lternati | 0% 66.7% | 20.0% 0% 13.3% | M. Porter (1980) para el servicio brindado, no es muy
¢ Ohs.' e:)ra} ;egc; 0 encontrar afternativas para € citado por Marciniak | importante el nimero de
Servicio brindador (2017) proveedores del mismo servicio y no
_ n d dores del mi 0% 13.3% | 73.3% 0% 13.3% | M. Porter (1980) | siempre se tiene el control de los
(Es una amenaza el nlimero egrovee ores del mismo citado por Marciniak | precios. ~ También  existe la
Serviclo que existen en el sector? (2017) pOSIbIIIdad de tener nuevos
) . . - 0% 33.3% | 53.3% 0% 13.3% | (Zuhiga Guevara, Com[_)etld.o!’e.s, sin embargo, no es
¢Considera que tienen control sobre los precios? 2016) sencillo iniciar una empresa en este
¢Existe la posibilidad de tener nuevos competidores en| 0% 73.3% | 20.0% 0% 6,7% | (Zufiiga Guevara, Isect(l)r, esto debido a las rest:jlcc!ones
el sector Hotelero? 2016) egales que existen, es decir se
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cercano al estdndar que garantiza la calidad y supera
las expectativas del cliente?

2016),
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(a7 8 . S . 0% 26.7% | 66.7% 0% 6.7% | M. Porter (1980) convierte en barreras para la
= ¢Cree Ud. que es sencillo iniciar un negocio en el sector . - . L
= en el sector hotelero? citado por Marciniak | competencia. Asimismo, entre los
& ' (2017) competidores no existe un lider
2 9 . Cree Ud wisten restricciones legal 0% 73.3% | 20.0% 0% 6.7% | M. Porter (1980) absoluto, la competencia es escasa y
= ?e Slzltoriég’?ee Sten restriceiones fegales o citado por Marciniak | aun en crecimiento, a veces es
= g ' (2017) sensible ante la publicidad y las
Q 10 0% 40.0% | 53.3% 0% 6.7% | M. Porter (1980) promociones. En cuanto a los
N citado por Marciniak | Pproductos sustitutos a veces la
5 (2017) empresa esta en posibilidad de
=)
€21
o
@)
E ¢Cree Ud. que existen muchas barreras de entrada para
o nuevos competidores?
11 26.7% 0% 53.3% 6.7% 13.3% | M. Porter (1980) brindar un servicio cercano al
¢Existe un lider absoluto de mercado en este sector? citado por MarciniakK | estandar que garantiza la calidad y
(2017) supera las expectativas del cliente,
12 | ¢Considera que existen competidores y estan en 0% 0% 86.7% | 6.7% 6.7% | (Zuiiga Guevara, existe la posibilidad que la empresa
crecimiento? 2016) baje los precios del servicio
13 | ¢Considera que el sector es sensible ante la publicidad | 33.3% | 13.3% | 46.7% 0% 6.7% | (Araujo Saldafia, brindado, se tiene como una
y las promociones? 2017) alternativa ampliar la  oferta
14 | ¢Laempresa esta en posibilidad de brindar un servicio | 26.7% 0% 66.7% 0% 6.7% | (Suarez Mahuanca, hotelera.




15 | (Es probable que la empresa baje los precios| 33.3% 0% 60.0% 0% 6.7% | M. Porter (1980)
brindando un servicio sustituto al servicio normal? citado por Marciniak
(2017)
16 | ¢Esta pensando ampliar variedad de oferta hotelera? 26.7% 6.7% 46.7% | 20.0% 0% (Suarez Mahuanca,
2016)
Z 17 | ¢Hace un analisis de toda la empresa determinando 0% 86.7% | 13.3% 0% 0% (Saavedra Reto,
9 que sectores, areas 0 departamentos requieren 2015) En el proceso de capacitacion dentro
% capacitacion teniendo presente las metas y los planes del rubro hotelero, se describe que
ot eStratégiCOS de-la Ol’ganizacién? : analizan toda la empresa para
5 18 | ¢La empresa tiene en cuenta que personas requieren 0% 6.7% 93.3% 0% 0% (Suarez Mahuanca, determinar las areas que necesitan
;5 capacitacion y que tipo de capacitacion? 2016) capacitacion. Los empresarios a
< 19 | ¢Llevar adelante programas de capacitacion de 0% 33.3% | 40.0% | 26.7% 0% (Suarez Mahuanca, veces tienen en cuenta que personas
O acuerdo a necesidades reales, considerando grados de 2016) requieren capacitacion y a veces
= importancia? llevan adelante programas de
o 20 | ¢La empresa considera recursos Financieros para la| 0% 33.3% | 40.0% | 26.7% 0% (Luna de Montufar, capacitacion de acuerdo con sus
% implementacion de planes y programas? 2015) necesidades reales. Por otro lado, no
O 21 | ¢La empresa cuenta con Materiales (recursos técnicos | 0% 33.3% | 26.7% | 40.0% 0% | (Chiavenato, 2007) se estan destinando  recursos
g y edificios) para realizar capacitaciones? financieros, de la empresa para los
- 22 | ¢La empresa lleva un registro con los datos de los| 26.7% | 13.3% | 46.7% | 6,7% | 6.7% | (Chiavenato, 2007) programas  de cellpacnacmnd, los
recursos Humanos que cuenta? empresarios no estan preparados en
23 | ¢Para la programacién de plan de capacitacion se | 0% 6.7% | 40.0% | 53.3% 0% | (Rios Talledo, 2017) | cuanto a infraestructura y materiales
determina cual es la necesidad, cuales son sus causas, para realizar un proceso de
si estd asociada a otra necesidad quizds mas capacitacion y no le estan dando la
importante? importancia necesaria a su recurso
24 En | ., ‘ ; deb 0% 6.7% 53.3% | 40.0% 0% (Chiavenato, 2007) humano. Asimismo, casi nunca
¢EN ~a programacion se Pma en cuenta que debe determinan cudl es la necesidad de
ensefarse, donde debe ensefiarse, quien debe aprender, capacitacion, cuales son sus causas y
cuando ensefiar, como y a quien ensefiar? si esta asocia’da a otra necesidad, por
25 | ¢En la programacion determina el grado de| 26.7% 0% 33.3% | 333% | 6.7% | (Lunade Montufar, | l0 tanto, no tienen conocimiento de
capacitacion, profundidad y caracteristicas? 2015) las necesidades que la empresa
26 | ¢Se toma en cuenta el establecimiento adecuado de | 26.7% | 33.3% | 20.0% 6.7% 13.3% | (Chiavenato, 2007) necesita mejorar con ayuda de la

los objetivos generales y especificos del programa de
capacitacion?
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27 | ¢Considera, que el entrenamiento debe satisfacer las | 26.7% 6.7% 13.3% | 46.7% 6.7% | (Zudiga Guevara, el grado, profundidad y
necesidades de capacitacidon que fueron detectadas y 2016) caracteristicas de la capacitacion,
que le dio origen? son pocos los empresarios que

28 | ¢Determina el contenido del programa de acuerdo a las 0% 0% 80.0% 0% 20.0% | (Saavedra Reto, establecen  adecuadamente  los
¢necesidades detectadas, teniendo en cuenta los 2015) objetivos de la capacitacion, no se da
objetivos del entrenamiento? importancia a una buena eleccion de

29 | ¢Utiliza criterios especiales para elegir a los 26.7% | 20.0% | 33.3% 0% 20.0% | (Chiavenato, 2007) los instructores ni los empleados
instructores? correctos a ser capacitados; sin

30 | ¢Utiliza criterios especiales para definir a las personas| 26.7% | 20.0% | 33.3% 0% 20.0% | (Chiavenato, 2007) embar_go,_ ) cua_ndo se _reali,zc') la
correctas para recibir entrenamiento? Capacitacion si existe interés por

31 | ¢Determina si los contenidos y técnicas aplicadas | 33.3% | 40.0% | 26.7% 0% 0% | (Chiavenato, 2007) | Parte de los empresarios en evaluar
fueron las apropiadas para transmitir  los si el proceso de capacitacion se
conocimientos y habilidades necesarias? realiz correctamente a pesar de no

32 | ¢Aspectos como la calidad del material utilizado, la | 33.3% 6.7% 40.0% | 20.0% 0% AUTORA co_n_5|derar que a calidad _de .,IO
metodologia de la capacitacién, el tiempo destinado a Ut'“z?do para la cap:_amtamon
las diferentes etapas etc. permiten detectar falencias en permite detectar. f:.illencms del
el momento adecuado? programa de capacitacion.

ANEXO N° 07: Libros de cddigos por variable.
VARIABLE COMPETITIVIDAD
PREGUNTAS VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR




0001 0002 0003 0004 0005 0006 0007 0008 0009 0010 0011 0012 0013 0014 0015 0016

PERSONAS
1 3.00 1.00 4.00 400 300 3.00 4.00 400 400 300 100 200 3.00 3.00 300 3.00
2 3.00 400 3.00 400 300 400 400 300 4.00 300 200 3.00 500 3.00 5.00 200
3 400 200 3.00 4.00 300 300 400 300 400 300 300 300 300 3.00 300 3.00
4 3.00 400 3.00 400 3.00 4.00 400 3.00 400 400 500 300 5.00 5.00 500 5.00
5 1.00 1.00 1.00 100 100 300 100 1.00 100 1.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00
6 400 100 100 1.00 100 1.00 400 3.00 400 300 100 100 100 1.00 100 3.00
7 3.00 400 3.00 400 3.00 4.00 400 3.00 400 400 500 300 5.00 500 500 5.00
8 3.00 200 3.00 300 300 100 3.00 4.00 300 300 300 3.00 300 300 300 200
9 3.00 3.00 3.00 3.00 400 300 3.00 4.00 300 400 300 3.00 4.00 3.00 300 3.00
10 400 200 3.00 400 3.00 3.00 4.00 300 400 300 300 300 300 300 300 3.00
11 3.00 400 3.00 400 300 400 4.00 300 4.00 400 500 3.00 500 5.00 5.00 5.00
12 3.00 3.00 3.00 3.00 400 300 3.00 4.00 300 400 300 3.00 4.00 3.00 300 3.00
13 400 200 3.00 400 3.00 3.00 400 300 400 300 3.00 300 300 300 300 3.00
14 3.00 400 3.00 400 3.00 4.00 400 3.00 400 400 500 300 5.00 500 500 5.00
15 3.00 3.00 3.00 400 300 300 400 300 400 300 300 300 300 3.00 300 4.00
VARIABLE CAPACITACION
PREGUNTAS VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR VAR
0017 0018 0019 0020 0021 0022 0023 0024 0025 0026 0027 0028 0029 0030 0031 0032
PERSONAS
1 400 3.00 3.00 300 300 300 300 300 300 300 200 300 300 300 300 2.00

400 300 300 300 300 300 200 300 200 100 200 300 300 3.00 300 2.00
400 300 200 200 200 300 200 200 200 400 200 300 4.00 4.00 500 5.00
400 3.00 4.00 4.00 400 500 300 300 500 500 500 300 500 500 400 3.00
400 300 300 300 200 200 200 200 300 200 200 100 100 1.00 5.00 5.00
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6 4.000 3.00 1 4.00 [4.00 400 400 B.00 B.00 3.00 400 400 100 1,00 1.00 3.00 2.00
7 4.00/ 3.00 | 2.00 [2.00 [2.00 [3.00 P.00 P00 200 400 200 100 100 1.00 4.00 3.00
8 4.00] 3.00 | 400 [400 [400 [5.00 B.00 B.O00 500 500 500 300 500 500 500 5.00
9 4.00 4.00 / 3.00 |3.00 (3.00 |3.00 .00 20O 100 1.00 12.00 300 3,00 3,00 3.00 4.¢0
10 4.00/ 3.00 | 2.00 [2.00 [2.00 [3.00 .00 P00 200 400 200 300 400 400 400 3.00
11 4,00/ 3.00 | 400 |400 (400 |5.00 B.00 B.00 500 500 500 300 500 500 4.00 3.¢0
12 3.00/ 3.00 |3.00 [3.00 [2.00 [1.00 .00 B.00 800 3.00 300 300 300 300 500 5.00
13 3.00, 3.00 | 3.00 |3.00 |3.00 |4.00 4.00 400 300 300 300 300 300 3.00 4.00 3.¢0
14 4,00/ 3.00 | 2.00 [2.00 [2.00 [3.00 .00 P.00 200 4.00 200 300 4/00 400 4.00 3.00
15 4.00] 3.00 | 4.00 [4.00 [4.00 |5.00 B.00 B.00 5.00 500 500 300 500 500 500 5.00
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ANEXO NF° 08: Andlisis de fiabilidad.

ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

Se determina que el instrumento que se presenta es confiable porque alcanza un 90.5% de

confiabilidad con respecto a 32 preguntas de las variables competitividad y capacitacion.

Escala: ALL VARIABLES

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,905 32
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de | Correlacion Alfa de

escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento sel elemento seg elementos elemento se

ha suprimido | ha suprimido | corregida | hasuprimido
Figura 1. Graficos de Barras sobre la 99,0667 248,210 ,484 ,902
posibilidad de tener nuevos competidores
en el sector Hotelero
Figura 2. Graficos de Barras sobre si Cree 99,5333 253,838 ,301 ,905
Ud. que es sencillo iniciar un negocio en
el sector en el sector hotelero
Figura 3. ;/Gréficos de Barras Cree Ud. 99,0667 248,210 ,484 ,902
que existen restricciones legales o
regulatorias?
Figura 4. Gréficos de Barras Cree Ud. que 99,4000 245,829 ,601 ,901
existen muchas barreras de entrada para
nuevos competidores
Figura 5. Gréaficos de Barras Considera 99,5333 257,267 ,155 ,906
que en Talara en el sector hotelero los
clientes son exigentes
Figura 6. Gréficos de Barras Pueden los 100,0000 237,143 ,635 ,899
clientes disminuir drasticamente los
precios del servicio
Figura 7. Graficos de Barras Pueden los 99,8667 247,124 ,567 ,901

clientes de la competencia dictar nuevas
reglas o términos en el servicio
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Figura 8. Graficos de Barras Considera
sencillo encontrar alternativas para el
servicio brindado

99,2667

238,495

672

,899

Figura 9. Gréficos de Barras Es una
amenaza el numero de proveedores del
mismo servicio que existen en el sector

99,8000

247,600

,504

,902

Figura 10. Graficos de Barras Considerg
gue tienen control sobre los precios

99,6000

250,829

321

,905

Figura 11. Gréficos de Barras Existe un
lider absoluto de mercado en este sector

99,4667

236,695

,568

,900

Figura 12. Gréficos de Barra considera
gue existen competidores y estan en
crecimiento

99,8667

253,981

,405

,904

Figura 13. Graficos de Barra Considera
gue el sector es sensible ante la publicidad
y las promociones

99,0000

242,000

,496

,902

Figura 14. Graficos de Barra La empresa
estd en posibilidad de brindar un servicio
cercano al estdndar que garantiza la
calidad y supera las expectativas del
cliente

99,2667

239,067

,611

,900

Figura 15. Graficos de Barra es probable
que la empresa baje los precios brindando
un servicio sustituto al servicio normal

99,1333

240,552

531

,901

Figura 16. Gréaficos de Barra esta
pensando ampliar variedad de oferta
hotelera

99,2667

239,495

,599

,900

Figura 17. Graficos de Barra Hace un
analisis de toda la empresa determinando
gue sectores, areas o departamentos
requieren capacitacion, teniendo presente
las metas y los planes estratégicos de la
Organizacion

98,8000

261,314

,008

,907

Figura 18. Gréficos de Barra La empresa
tiene en cuenta que personas requieren
capacitacion y que tipo de capacitacion

99,6000

262,686

-,147

,907

Figura 19. Gréaficos de Barra Llevar
adelante programas de capacitacion de
acuerdo a necesidades reales,
considerando grados de importancia.

99,6000

253,829

207

,905

Figura 20. Graficos de Barra La empresa
considera recursos Financieros para la
implementacion de planes y programas.

99,6000

253,829

277

,905

Figura 21. Gréficos de Barra La empresa
cuenta con Materiales (recursos técnicos 'y

edificios) para realizar capacitaciones

99,7333

248,924

424

,903
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Figura 22. Graficos de Barra La empresa
lleva un registro con los datos de los
recursos Humanos con que cuenta

99,2000

237,886

,607

,900

Figura 23. Gréaficos de Barra Para la
programacion de plan de capacitacion se
determina cuél es la necesidad, ;cuéles
son sus causas, Si esta asociada a otra
necesidad quizas mas importante?

100,1333

254,838

,307

,905

Figura 24. Gréficos de Barra En la
programacion se toma en cuenta que debe
ensefarse, donde debe ensefarse, quien
debe aprender, cuando ensefar, ,cOmo y a
quien ensefiar?

100,0000

255,857

,268

,905

Figura 25. ;Graficos de Barra En la
programacion determina el grado de
capacitacion, profundidad y
caracteristicas?

99,6000

237,257

047

,901

Figura 26. Graficos de Barra Se toma en
cuenta el establecimiento adecuado de los
objetivos generales y especificos del
programa de capacitacion

99,1333

235,838

973

,900

Figura 27. Graficos de Barra Considera,
gue el entrenamiento debe satisfacer las
necesidades de capacitacion que fueron
detectadas y que le dio origen

99,6667

235,095

563

,901

Figura 28. Gréaficos de Barra Determina el
contenido del programa de acuerdo a las
necesidades detectadas, teniendo en
cuenta los objetivos del entrenamiento.

100,0667

245,924

574

,901

Figura 29. Gréficos de Barra Utiliza
criterios especiales para elegir a los
instructores

99,3333

224,524

,805

,895

Figura 30. Graficos de Barra Utiliza
criterios especiales para definir a las
personas  correctas  para  recibir
entrenamiento

99,3333

224,524

,805

,895

Figura 31. /Graficos de Barra Determina
si los contenidos y técnicas aplicadas
fueron las apropiadas para transmitir los
conocimientos y habilidades necesarias?

98,6000

257,400

,136

,907

Figura 32. Graficos de Barra Aspectos
como la calidad del material utilizado, la
metodologia de la capacitacion, el tiempo
destinado a las diferentes etapas, ¢etc.
permiten detectar falencias en el momento
adecuado?

99,1333

261,838

-,045

,912
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ANEXO N° 09: Plan de mejora.

capacitacion

No establecen
adecuadamente
quienes
necesitan
capacitacion

Identificar al
personal que
requiere ser
capacitado.

especializada para
la realizacion del
proceso de
capacitacion.

administrador

DEBILIDAD ACCION ESTRATEGIAS | RESPONSABLE | PLAZO
CORRECTIVA
No se reconoce | Reconocer las | Realizar encuestas Gerente 0
el poderde los | necesidadesy |de  satisfaccion| administrador Corto
clientes preferencias de | aplicadas al
los clientes. cliente.
No reconocen a Estudiar a la Realizar un Gerente 0o
sus rivales competencia, sus | estudio de | administrador Corto
[Precios, mercado orientado
crecimiento y 1as | 5 3 jdentificacion
caracteristicas de | 4o os directos y
su servicio. los potenciales
competidores.
No se eligen | Solicitar datos de
adecuadamente | los instructores y
alos elegir segun la
instructores necesidad de | contratar asesoria Gerente 0 Mediano
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