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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la competitividad de las micro y pequefias empresas del
sector servicios- rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia
de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017, se ha desarrollado utilizando
la investigacion de tipo cuantitativo y cualitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal, para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 09
microempresas. Representando el 100% de la poblacion, a las cuales se les aplic6 un
cuestionario de 26 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: Respecto a los microempresarios: 100%. Respecto a las micro y
pequefias empresas: 100%. Respecto a la Competitividad: 100%. Y llegando a la
conclusion: un total del (100%) de la mayoria de los representantes legales, se ocupan
ellos mismos de sus empresas, asimismo la mayoria del (100%) las empresas encuestadas
brindan solo el servicio de hospedaje, asi como la mayoria del (100%) de las empresas
son formales y tienen mas de 3 afios de permanencia en el rubro con un porcentaje el
(100%), asimismo la mayoria del (100%) consideran que el buen servicio es una buena

estrategia para ser competitivo ante las demas empresas ya consolidadas.

Palabras Claves: Microempresarios, Micro y pequefias empresas, Competitividad, Calidad

de Servicio y Fidelizacion de clientes.



ABSTRACT

The main objective of this research work was to: Determine the main characteristics of
the competitiveness of micro and small companies in the services sector - hotel sector, in
the urban area of Pucallpa, district of Calleria, province of Coronel Portillo, department
of Ucayali, period 2017, has been developed using quantitative and qualitative research,
descriptive level, non-experimental - transversal design, to carry out a population sample
of 09 micro-companies was chosen. Representing 100% of the population, to which a
questionnaire of 26 questions was applied, using the technique of the survey, obtaining
the following results: Regarding microentrepreneurs: 100%. Regarding micro and small
businesses: 100%. Regarding Competitiveness: 100%. And reaching the conclusion: a
total of (100%) of the majority of the legal representatives, they take care of themselves
of their companies, also the majority of (100%) the surveyed companies offer only the
lodging service, as well as the most (100%) of the companies are formal and have more
than 3 years of permanence in the category with a percentage (100%), also most (100%)
consider that good service is a good strategy to be competitive with other consolidated

companies.

Keywords: micro entrepreneurs, micro and small businesses, competitiveness, quality of

service and customer loyalty.

VI



CONTENIDO

TITULO DE LA TESIS

JURADO EVALUADOR Y ASESOR

AGRADECIMIEN T O---mmmmmm oo e I
DEDICATOR A e oo v
] T | S S — \Vj
ABSTRACT mmmm e mm o e o moeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee \Vi|
CONTENIDQ ==mmmmmm e e e e VI
TABLA DE CONTENIDO --- VI
I, INTRODUGC CION mmmm e 1
I1. REVISION DE LITERATURA -eemmmmm e 6
2.1 Antecedentes -----=-=m====nmmmmmmmmmmmmemeee e ee e e e e 6
2.2 BASES TEORICAS =========m==mmmmmmm e m e e e e e e 17
2.3 MARCO CONCEPTUAL === == mmm o oo oo o o oo e e e e e 39
I, METODOLOG A m oo 43
3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION 43
3.2 POBLACION Y IMUESTRA ========== === === o oo o oo o oo oo oo oo 43
3.3 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ==-=======n==nmmmmmmmmmmm e oo e e 44
3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS - 47
3.5 PLAN DE ANALISIS =============mmmm e e e e e e e e e e e e 47
3.6 MATRIz DE CONSISTENCIA --- 48
3.7 PRINCIPIOS ETICOS === = mmmm oo oo 49

Vil



IV. RESULTADOS - m e e e e e 50

4.1 RESULTADOS -==-====== === === m oo o o o e oo e e e 50
4.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS 54
V. CONCLUSIONES-----===n=nmmmmmmmmemem e e e e e e e e 62
Referencias bibliogréficas --- 65
AANEXOS === mm e e 69

TABLA DE CONTENIDO

_TABLAS PAGINA PAG.
TABLA N° 1. CARACTERISTICAS DE LOS REPRESENTANTES LEGALES DE LAS MICRO Y

PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO HOTELES, CASCO URBANO DE
PUCALLPA, DISTRITO DE CALLERIA, PROVINCIA DE CORONEL PORTILLO,

DEPARTAMENTO DE UCAYALI, PERIODO 2017 ===========m === oo 50

TABLA N° 2. CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS- RUBRO HOTELES, CASCO URBANO DE PUCALLPA, DISTRITO DE CALLERIA,
PrRoVINCIA DE CORONEL PORTILLO, DEPARTAMENTO DE UCAYALLI, PERIODO 2017-----

51

TABLA N° 3. CARACTERISTICAS DE LA COMPETITIVIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO — RUBRO HOTELES, CASCO URBANO DE PUCALLPA,

DISTRITO DE CALLERIA, PROVINCIA DE CORONEL PORTILLO, DEPARTAMENTO DE

UCAYALI, PERIODO 2017 ========== == mm e e e e e e e e e e e 52

VI



FIGURAS 70

ACERCA DEL GERENTE Y/O REPRESENTANTES LEGALES:

Figura N° 1 (Tabla No. 1). Edad del encuestado 70
Figura N° 2 (Tabla No. 1). Sexo del encuestado 71
Figura N° 3 (Tabla No. 1). Estado Civil 71
Figura N° 4 (Tabla No. 1). Profesion del Encuestado 72
Figura N° 5(Tabla No. 1). Ocupacion dentro de la empresa 72
ACERCA DE LAS MYPES 73
Figura N° 6 (Tabla No.2). Tipo de la empresa 73
Figura N° 7 (Tabla No.2). Servicios que brinda la empresa 74
Figura N° 8 (Tabla No.2). Considera usted que su empresa es formal 74
Figura N° 9 (Tabla No.2). Tipo de trabajadores que laboran en la empresa: 75
Figura N° 10 (Tabla No.2). Afios de la empresa en la actividad 75
Figura N° 11 (Tabla No.2) Finalidad de creacion de la empresa 76

_ACERCA DE LA COMPETITIVIDAD:

Figura N° 12 (Tabla No.3) ¢En este tltimo afio ha mejorado la calidad del servicio que ofrece?------------------- 77
Figura N° 13 (Tabla No. 3) ¢(En este dltimo afio, considera usted que brinda un mejor servicio que el de sus

competidores? 78

Figura N° 14 (Tabla No.3) ¢En este ultimo afio ha mejorado la atencidn a sus clientes? 78
Figura N°15 (Tabla No.3) ,En este Gltimo afio ha reducido sus costos de implementacion sin descuidar la calidad

de su servicio? 78

Figura N° 16 (Tabla No.3) ¢En este ultimo afio ha mejorado y/o invertido en los medios de comunicacion que
utiliza su empresa para llegar a los clientes (pagina web, teléfono, email y redes sociales)? ------------------------ 80
Figura N° 17 (Tabla No.3) ;En este Gltimo afio ha invertido en mejorar en la infraestructura de su empresa? -- 81
Figura N° 18 (Tabla No.3) ¢En este Gltimo afio a mejorado la seguridad de su establecimiento?------------------- 82

Figura N° 19 (Tabla N°3) ¢En este Gltimo afio ha invertido en mejorar la tecnologia de su empresa? ------------- 83



Figura N°20 (Tabla No.3) ¢En este tltimo afio ha mejorado el medio de transporte hacia su establecimiento?-----

84

Figura No 21 (Tabla No.3) ¢En este Gltimo afio ha logrado la fidelizacion de los clientes hacia su empresa?-------

85

Figura N° 22 (Tabla No.3) ¢En este dltimo afio ha invertido y/o incentivado el desarrollo de las capacidades de

sus trabajadores? 86

Figura N° 23 (Tabla No.3) ¢En este ultimo afio usted ha realizado acciones que busquen mejorar el trato a sus

trabajadores? 87
Figura N° 24 (Tabla No.3) ¢Por qué cree que los clientes eligen su establecimiento? 88
Figura N° 25 (Tabla No.3) ¢En este tltimo afio ha mejorado las ventas de su empresa? 89

Figura N° 26 (Tabla No.3) ¢ En este ultimo afio, en qué mes obtuvo mayores ingresos relacionados con el servicio

que brinda? 90




I. INTRODUCCION

La industria hotelera se remonta en la antigtiedad en la cual se practicaba el intercambio
comercial entre diferentes paises y por lo tanto necesitaban hacer un descanso en los largos
trayectos de viajes que realizaban. Ya con los avances de la tecnologia y comunicacion se

vieron obligados a mejorar, no solo en su infraestructura sino también en el servicio.

El Estado Peruano viendo el incremento del sector servicios rubro hoteles que a su vez
conforma una parte importante de la economia peruana, los emprendedores tuvieron la
iniciativa de crear la Micro y Pequefias empresas para formalizarse y ser competitivos en

el mercado.

El Per( actualmente es un pais competitivo en muchos sectores del ambito econémico;
destacando respecto a las actividades econémicas referidas al sector industrial, comercio

Y Servicios.

Asimismo, podemos mencionar que las micro y pequefias empresas son sectores

importantes para el desarrollo econémico del pais dentro y fuera del territorio.

Cabe precisar que el sector hotelero muestra una importancia dentro de la economia
peruana pues en estos ultimos afios es uno de los principales ingresos para el desarrollo

econdémico de una region.



“El mundo estd mirando con expectativa todo el desarrollo de las regiones que
mantienen su naturaleza viva y el Per( la posee. No nos olvidemos que nuestro pais
tiene 94 microclimas de los existentes en todo el planeta y ademéas hace gala de una
riqueza gastronomica extraordinaria en razon de la fusion de 4 continentes”

(Hundskopf, 2015, parr.7).

“Ucayali es la Unica region de la Amazonia peruana con un hotel de cinco estrellas,
situacion que ha despertado el interés de empresarios hoteleros por destinar sus

inversiones en esta jurisdiccion selvatica” (Torres, 2013, parr.2).

“La cadena Costa del Sol completa su presencia a nivel nacional con su ingreso a la
ciudad de Pucallpa. Luego de negociaciones se concluyé con la compra del ex hotel
Ucayali River. Ahora, la ciudad del oriente podra contar con un complejo de cinco

estrellas bajo los estandares de la marca Costa del Sol Wyndham.

Con una inversion total de US$ 13 millones de dolares (USD), Costa del Sol Wyndham
Pucallpa se convierte en la primera gran apertura del sector hotelero en el pais a inicios

del presente afio.

Se estima que el presupuesto en remodelaciones para ofrecer el servicio bajo los
estandares Costa del Sol serd aproximadamente de 1 millon de dolares.
El hotel cuenta con 102 habitaciones, 8 salas de conferencias con capacidad de hasta

500 personas, piscina y gimnasio” (Gestion, 2017, parr. 1).



En atencion a lo anterior, los nuevos emprendedores y los ya consolidados ven este
sector como una oportunidad de negocio competitivo ante el ingreso de las grandes
cadenas de hoteles, planteando estrategias y tecnologia a la vanguardia con miras al
crecimiento continuo, obteniendo mayor participacion en el mercado y mayor

rentabilidad.

En Pucallpa, existen un gran numero de MYPE en los diferentes sectores de servicio,
comercio o produccion, muchos de ellas desaparecen al poco tiempo de su creacion y
siendo un nimero reducido que llegan a permanecer en el tiempo y se desarrollan en el
mercado desconociéndose si este fendmeno es como consecuencia de la aplicacion de
una buena estrategia de competitividad de calidad en sus diversas actividades

empresariales, motivo por el cual se plantea el siguiente problema investigacion.

¢ Cuales son las principales caracteristicas de la competitividad de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de

Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017?

Para solucionar este problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la competitividad de las micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de
Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017, para

conseguir el objetivo general se han planteado los siguientes objetivos especificos:



-Determinar las principales caracteristicas de los representantes legales de las micro
y pequefias empresas del sector servicios — rubro hoteles, del casco urbano de
Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento de
Ucayali, periodo 2017

—Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria,

provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017.

—Determinar las principales caracteristicas de la competitividad puesta en marcha por
las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro hoteles, del casco urbano
de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento de

Ucayali, periodo 2017.

Esta investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico, esta investigacion
permitié conocer cdmo se desarrolla la competitividad de la micro y pequefias
empresas del sector servicios — rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de
Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017; y en

ese sentido, determinar las caracteristicas de dicha competitividad.

Desde el punto de vista practico, habiéndose determinado las caracteristicas de la
competitividad objeto de la investigacion, los empresarios podran utilizar la presente

investigacion para que adopten una mejor toma de decisiones.



Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion, en la medida que describe
una realidad, podra servir de base para futuras investigaciones que tengan por objeto el
estudio de la competitividad, propuestas de mejoras y deméas temas vinculados.

Y, por ultimo, esta investigacion, se realizd con la finalidad de brindar informacién
veridica, considerando que en la actualidad el casco urbano de Pucallpa, distrito de
Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, es considerado un
foco de desarrollo econémico empresarial, conocer las caracteristicas de la
competitividad de las Micro y Pequefias empresas, podra servir como un punto a

considerar por las autoridades para incentivar el desarrollo de este sector.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes.
Se han efectuado consultas a diversas bibliotecas y paginas virtuales especializadas en
administracion y se logré encontrar los siguientes estudios similares o que han tratado el

tema de manera genérica:

e Antecedentes Internacionales

Quirda (2014). Tesis titulada: “Servicio al cliente en Hoteles de la ciudad de San Marcos
(Quetzaltenango — Guatemala) 2014”. Investigacion para optar el Titulo Profesional de

Licenciada en Administracion de Empresas, el mismo que llegé a la siguiente conclusion:

El servicio al cliente en las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos desde el punto
de vista de los huéspedes, gerentes y colaboradores menciona que es importante establecer
correctamente el servicio al cliente, porque es un factor determinante en la imagen y
prestigio de la empresa hotelera y con ello lograr la fidelizacién de los usuarios segun el

objetivo general de la investigacion.

El servicio al cliente es un tema innovador y por lo tanto el grado de conocimiento de este
es aun bajo y en ocasiones nulo. A su vez es un tema del cual muchos empresarios han
escuchado, pero al no estar bien informados o por falta de interés de este, no le han dado

la atencion respectiva es este tema segun el objetivo especifico nimero uno.



Se determind que varios de los clientes no se encuentran satisfechos por el servicio que

les brindan las empresas hoteleras, por lo tanto, no son clientes frecuentes.

Al terminar la investigacion se establecio que las empresas hoteleras no cuentan con las
técnicas de servicio al cliente. Ya que los colaboradores no reciben capacitaciones para

mejorar el servicio en los hoteles de la ciudad de San Marcos.

Se concluyd que en las empresas hoteleras no existe calidad en el servicio, ya que los
clientes se quejan de que no hay comodidad en las habitaciones y no cuentan con medidas

de seguridad.

Se determin6 que las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos no cuentan con una
guia del servicio al cliente. Debido a diferentes circunstancias como lo son: el

desconocimiento del tema, falta de interés y/o motivacion en la aplicacion de este.

Martinez (2013). Tesis titulada: “Servicio de Hoteleria (Santa Rosa de Aguaray —
Paraguay) 2013”. Investigacion para optar el Titulo de Ingeniero Comercial, el mismo que

Ilegé a la siguiente conclusion:

Al finalizar el presente proyecto de inversion denominado “Servicio de Hoteleria” se

puede concluir con relacién a los objetivos propuestos inicialmente, que los mismos han



sido cumplidos y demostrados segln los diferentes instrumentos utilizados en el desarrollo

de la investigacion.

En relacion al primer objetivo especifico, cuantificar la inversion requerida para la
creacion de una empresa dedicada al servicio de hoteleria, de acuerdo al estudio
financiero se puede definir la inversion necesaria para llevar a cabo el proyecto de
instalacién de una empresa que brinde servicio de hoteleria en Santa Rosa del Aguaray
asciende a la suma de G. 485.114.492, y cuyo local es propio y financiado totalmente por

la propietaria.

Mencionando al segundo objetivo especifico, conocer los servicios adicionales que
valora el mercado potencial de un servicio de hoteleria, de acuerdo a los resultados y
datos obtenidos mediante el estudio de mercado en la ciudad de Santa Rosa del Aguaray,
en especial de los proveedores, vendedores independientes, profesionales independientes
y turistas nacionales y extranjeros, un 30% de los mismos manifiestan que desean adquirir
los servicios adicionales de restaurante, seguidamente de un 25% que aprecia el servicio

adicional de piscina, otro 17% de los encuestados valoran el servicio de quincho.

De acuerdo al tercer objetivo especifico, determinar la viabilidad econémica y
financiera que se obtendra de la creacion de una empresa dedicada al servicio de
hoteleria, los resultados obtenidos a través de los pardmetros demuestran que las
actividades financieras y econémicas son rentables teniendo en cuenta el valor actual neto

positivo que arroja el proyecto en G. 1. 176.034.481, a la tasa de corte de 10%. La tasa



interna de retorno es de 43%, la relacion beneficio costo es de G. 2,22. Y que el capital
invertido serd recuperado a los 1 afio y 1 mes. Habiendo llegado al logro de los objetivos
especificos se puede decir que a través de estos se puede alcanzar el objetivo general del
proyecto, determinar la factibilidad de la creacion de una empresa dedicada al servicio de
hoteleria en Santa Rosa de Aguaray, habiendo considerado todos los estudios referentes

para la elaboracién del presente proyecto.

Con estos resultados de los estudios y evaluaciones obtenidos se puede evidenciar la

factibilidad de creacion de una empresa dedicada al servicio de hoteleria.

e Antecedentes Nacionales

Avila (2015). Tesis titulada: “Rentabilidad y Competitividad de las MYPE de servicio
rubro hospedaje en urbanizacién Miraflores (Castilla — Piura) 2013”. Investigacion para
optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, el mismo que lleg6 a la

siguiente conclusion:

La mayoria de las MYPE investigadas obtienen la rentabilidad generada por el eficiente
empleo de recursos, por tanto, les permite crecer y establecer ventajas competitivas. En la
que se define que la rentabilidad es parte que comprende un acto de actividad econémica

y coincide con las ganancias obtenidas de las MYPE.



La MYPE obtienen una rentabilidad econémica, por tanto, el microempresario debe tener
cuidado con endeudamientos porque pueden perjudicar su liquidez, alterando los costos y
la calidad de servicio. Por otro lado, consideran que rentabilidad financiera es base de la
economia quien permite mejorar su capacidad de gestion de recursos, diversificar su
inversion entre diferentes alternativas y también generar un apalancamiento financiero

logrando estar en la vanguardia de los cambios globales.

La competitividad de las MYPE es mediante la comparacion de los siguientes factores:
Precios justos, imagen corporativa, calidad de servicio, innovacion constante y nuevas
oportunidades de expansién, considerados como pilares que permite mejorar la capacidad,

posicion en mantener sistematicamente ventajas comparativas.

Los elementos de la competitividad se identifican por: Precio, calidad y tencion, quien se
conoce que la totalidad de las MYPE enfocadas en estos factores consiguen construir el

puente para mejorar las instalaciones y la satisfaccion del cliente.

Beteta (2015). Tesis titulada: “Caracterizacion de la gestion de calidad en las MYPE del
sector servicio — rubro hotelero de la Urbanizacién del Pacifico, Nuevo Chimbote periodo
2013”. Investigacion para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, el
mismo que llegé a la siguiente conclusion:

Referente a los representantes legales de las Micro y pequefias empresas.
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La mayoria relativa de los representantes de las MYPE del sector servicio- rubro hoteleria
de la urbanizacién El Pacifico, Nuevo Chimbote, 2013, son personas adultas, la mitad de
las MYPES estan dirigidos por sus propietarios, y el estado civil de la mayoria

corresponde a casados, asi mismo el grado de instruccion es superior.

Referente a las Micro y pequefias empresas.

La mayoria de las MYPES del sector servicio. Rubro hoteleria de la urbanizacién El
Pacifico, Nuevo Chimbote, 2013, tienen de 4 a 10 trabajadores los mismo que cuentan

con mas de 5 afios de experiencia.

Referente a gestion de calidad.

La mitad de las MYPE del sector servicio — rubro hoteleria de la urbanizacion El Pacifico,
Nuevo Chimbote, 2013, en estudio tienen capacitaciones y la mayoria considera que es
imprescindible para poder obtener un mejor servicio y su personal en su totalidad brinda
una atencion de calidad y se encuentran capacitados para atender a clientes con
discapacidad, considerando que el tener un servicio de calidad mejoraria su productividad
en un 100% y estarian dispuestos a invertir en capacitaciones a sus trabajadores en su
totalidad, también manifiestan que la totalidad de sus empresas son rentables, la mayoria
no logro un nivel de competitividad en el mercado y la totalidad consideran importante al

reconocimiento de la empresa.

-11-



Sanchez (2017). Tesis titulada: “Caracterizacion de la competitividad y calidad del
servicio de las MYPE rubro hoteles, distrito Parifias - Provincia Talara afio 2017”.
Investigacion para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, el mismo

que llego a la siguiente conclusion:

Las MYPE del rubro hoteles del distrito de Parifias — Provincia Talara ubicadas en la
Avenida Carlos A. Salaverry (Avenida “G”) buscan una posicion competitiva favorable
en su sector, para esto 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, pero no es
sostenible a largo plazo dado que al término del proyecto de Modernizacion de la Refineria
de Talara la cantidad de clientes disminuird y se deberan trabajar en otras opciones para

seguir siendo competitivas.

Asi mismo es marcada la estrategia con la cual logran competir frente al mercado y a sus
rivales comerciales, principalmente utilizan una estrategia de enfoque orientandose hacia
nichos de mercado muy particulares como son los convenios con empresas que brindan
servicios a la Refineria de Talara, lo que les permite tener precios relativamente altos con
la alta 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.

-12 -



Se determino que el cumplimiento de los estdndares derivados de las buenas préacticas de
la gestion de servicio en cuanto calidad de servicio se encuentra en un nivel “Aceptable”,
lo cual los pone en un compromiso grande de mejorar y adecuarse a dichos estandares si
lo que se quiere es brindar un mejor servicio y mantener su competitividad con las
empresas del sector, asi como mantener la 114 continuidad de los convenios con empresas

de la zona que buscan principalmente el mejor servicio para sus trabajadores.

Se determind que las estrategias que aplican los empresarios de los hoteles, materia de
estudio, logran una influencia positiva en la satisfaccién del cliente, clientes mas
satisfechos y mercados mas complejos estan exigiendo una permanente superacion en los
niveles de calidad y servicios tendientes a satisfacer en mayor y mejor forma las
necesidades de los clientes gracias al boom de la competencia y la globalizacion, el cliente
dispone de abundantes alternativas y es cada vez mas selectivo con su lealtad a quienes lo
proveen de sus necesidades, en términos de productos y servicios; sin embargo, pocos
directivos de alto rango estan alertas a esta creciente demanda por calidad y servicios que

en el fondo se traduce en satisfaccion para los clientes.

Carrion (2015). Tesis titulada: “Caracterizacion de la capacitacion y la competitividad en
las MYPE del sector servicios - rubro hoteles del Distrito de San Vicente, Provincia de
Cariete, Departamento de Lima, periodo 2013 — 2014”. Investigacion para optar el Titulo
Profesional de Licenciada en Administracion, el mismo que llego a la siguiente

conclusion:
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Referente a los representantes legales de las micro y pequefias empresas La mayoria de
los representantes legales de las Micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
hoteles del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, periodo 2013 — 2014, estan siendo
gestionadas por representantes con una edad de entre 31 a 50 afios y la otra mayoria tienen
la edad de 51 afios a mas, son de sexo masculino asi como también tienen el grado de
instruccion superior no universitario y la mayoria son propietarios de su empresa hotelera.
Esto indica que la mayoria de estas Micro y pequefias empresas son dirigidas por personas
adultas del sexo masculino con estudios superior no universitario siendo la mayoria
propietarios de las MYPE, que si bien es cierto alguno de ellos no tiene los conocimientos
necesarios para dirigir una empresa, pero tienen la experiencia que se necesita para poder
trabajar en este rubro, generando fuente de trabajo familiar, lo cual se ve evidenciado en
el presente estudio. Referente a las MYPE La mayoria de las MYPE del sector servicios -
rubro hoteles del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, periodo 2013 — 2014, tienen
mas de 5 afios de permanencia en el mercado con una cantidad de 01 a 05 trabajadores,
donde la gran afluencia de las MYPE hoteleras en este distrito se debe mayormente a la
demanda del turismo que existe en este lugar teniendo como objetivo alcanzar la
rentabilidad. Esto indica que la mayoria de estas Micro y pequefias empresas tienen
muchos afios desempefiandose en el rubro y debido a la gran demanda ha sido necesario
la contratacion de un determinado numero de trabajadores, esto se evidencia ya que
cuentan de 1 a 5 trabajadores, porque la afluencia de los hoteles se debe a la gran atraccién
turistica que cuenta cafiete, por lo que alcanzar la rentabilidad es su principal objetivo y
la razon de ser de toda empresa. 55 referente a las caracteristicas de la capacitacion. La

mayoria de los representantes de las Micro y pequefias empresas del Sector servicios -
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rubro hoteles del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, periodo 2013 — 2014, tienen
conocimiento sobre la importancia de la capacitacion, pero la gran cantidad no se han
capacitado en los ultimos afios, asi como tampoco brindan capacitacion a su personal ya
que creen que la capacitacion es un gasto y no una inversion, pero si creen que la
capacitacion mejora la rentabilidad. Referente a las caracteristicas de la competitividad la
mitad de los representantes de las Micro y pequefias empresas del Sector servicios - rubro
hoteles del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, periodo 2013 — 2014, se siente
comprometido con la empresa donde labora por el mismo motivo que son los propietarios,
y la gran mayoria conocen el término de competitividad donde la forma de competitividad
de su MYPE es mayormente por la calidad de servicio y la atencion al cliente brindado a
los huéspedes asi como también creen que la capacitacion si mejoraria la competitividad
de su empresa donde la totalidad de los encuestados respondieron que la satisfaccion total

del cliente permitiria que la empresa sea mas competitiva.

e Antecedentes Locales

Saboya (2016). Tesis titulada: “Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la
rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector turismo- rubro hoteles ecolégicos
del distrito de Yarinacocha- Provincia de Coronel Portillo periodo 2014 — 20157,
Investigacion para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracién, el mismo
que llegé a la siguiente conclusion:

Respecto a los empresarios
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Del 100% de los representantes legales de las Mypes encuestados: el 100% son adultos, y
tienen estudio superior universitaria completa.

Respecto a las caracteristicas de las Mypes

Las principales caracteristicas de las Mypes del ambito de estudio son: el 100% se dedica
al negocio por mas de 05 afios respectivamente, el 100% tiene trabajadores permanentes
e iniciaron sus negocios para obtener ganancias.

Respecto al financiamiento

Los empresarios encuestados manifestaron que, respecto al financiamiento, sus Mypes
tienen las siguientes caracteristicas: el 50% obtuvo su crédito de las entidades bancarias,
en el afio 2012, y el 100% lo invirtié en mejoramiento y/o ampliacion de local.

Respecto a la capacitacion

Los empresarios encuestados manifestaron que las principales caracteristicas de la
capacitacion de sus Mypes son: el 100% no recibid capacitacion para el otorgamiento del
préstamo, el 50% considera que la capacitacion como empresario es una inversion y el
50% considera que la capacitacion a sus trabajadores es relevante para su empresa.
Respecto a la rentabilidad

El 50% cree que el financiamiento otorgado mejoro la rentabilidad de su empresa, el 50%
cree que la capacitacion a sus trabajadores mejoro la rentabilidad de su empresa y el 100%

afirma que la rentabilidad de su empresa mejoro en los 02 Gltimos afios.
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2.2 Bases teoricas

Ley MYPE 30056.-

Las Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una persona natural
0 juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios”.

Segun el articulo 5 de la ley MYPE Nro. 30056, las empresas ya no cuentan con limites

de trabajadores y se categorizan de la siguiente manera:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas

Tributarias (UIT).

Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto méaximo de 1700

Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto maximo de

2300 (UIT).

Con estas modificaciones en la ley MYPE, nos da la oportunidad de generar mas fuente
de trabajo, contar con un mayor nimero de mano de obra y asimismo mayor rentabilidad

para las empresas tanto en industrias como en servicios.
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Asimismo, de acuerdo con el SUMARIO REGIONAL DE UCAYALLI, elaborado por la
Direccion de Estudio Econémicos de MYPE e INDUSTRIAS (DEMI), abril (2016), la

region de Ucayali tiene el 1.4% de las MiPyme formales del Perd.

Ucayali tiene nueve (9) MiPyme por cada 100 personas en la PEA (Poblacion

econdmicamente activa) ocupada (vs.10 a nivel nacional).

El total de empresas formales en la region de Ucayali es de 23,017 donde 21,857 son

micro y 1,020 pequefias.

Teoria de la Competitividad. —

La competencia es una de las fuerzas mas poderosas de la sociedad para avanzar
en muchos &mbitos del esfuerzo humano. La competencia es generalizada, tanto si implica
a compariias que luchan por mercados, a paises que se enfrentan a la globalizacion o a
organizaciones sociales que responden a necesidades sociales. Toda organizacién precisa

de una estrategia para ofrecer valor superior a sus clientes (Porter, 2008, p.7).

Porter (2008), “describe como las cinco fuerzas competitivas logran moldear las

estrategias” (p.31).
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1.- Amenaza de entrada de los nuevos competidores:

Los nuevos competidores que entrar al sector servicios o industrias aportan nuevas
capacidades y un deseo de participacion en el mercado, lo que ejerce presion sobre los
precios, costos Yy la tasa de inversion necesaria para competir.

La amenaza de nuevos competidores pone limites a la rentabilidad potencial de un
sector. Cuando la amenaza es real, los miembros establecidos deben mantener los precios
bajos o incrementar la inversion para desalentar a los nuevos competidores.

Las amenazas de entrada en cualquier sector sean industria o servicios depende de
lo elevadas que sean las barreras de acceso y de la reaccion que pueden esperar los
aspirantes por parte de los miembros establecidos. Si las barreras de entrada son bajas y
los recién aspirantes esperan poca represalia de los competidores veteranos, la amenaza
de entrada es elevada y la rentabilidad del sector se vuelve moderado. Es la amenaza es lo

que sustenta la rentabilidad (Porter, 2008, p.p. 37-38).

Dentro de la competitividad de los miembros establecidos y los nuevos miembros
competidores nos encontramos con las barreras de entradas las cuales se dividen en siete
fuentes principales:

— Economia de escala por el lado de la oferta.
— Beneficios de escala por el lado de la demanda.
— Costos para los clientes por cambiar de proveedores.

— Requisitos de capital.
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— Beneficios para los miembros independientemente del tamafio.
— Acceso desigual a los canales de distribucion.

— Politica restrictiva del gobierno.

Asimismo, encontramos también las represalias esperadas la cual para los nuevos

aspirantes puede influir en su decision de entrar o no en el mercado.

— Los miembros establecidos poseen muchos recursos para contraatacar
como exceso de liquidez, capacidad productiva disponible y obtencién

de financiacion.

— Los miembros establecidos estan dispuestos a rebajar precios para

conservar su cuota del mercado.

2.- Poder de negociacion de los proveedores:

Los proveedores poderosos incluidos los que proporcionan mano de obra pueden

sacar la maxima rentabilidad de una industria o servicios que no pueda traspasar un

incremento del coste al precio final.

Las empresas dependen de una amplia gama de distintos grupos de proveedores

para adquirir insumos. Este grupo de proveedores tiene las siguientes caracteristicas:

— Esta mas concentrado en el sector que a la que le vende.
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— Los grupos de proveedores no dependen fuertemente del sector para sus

ingresos.

— Los participantes del sector deben asumir costos por cambiar de
proveedor.

— Los proveedores ofrecen productos que son diferenciados.

— No existen un sustitutivo alguno del producto que ofrece el grupo

proveedor.

— El grupo proveedor puede amenazar, de forma creible, con integrarse al

mercado.

3.-Poder de negociacion de los compradores:

Los clientes influyentes - el lado inverso de los proveedores poderosos - son

capaces de capturar mas valor si obligan a que los precios bajen, exigen mejor calidad o

mejores servicios (lo que incrementa los costos) y, por lo general, hacen que los

participantes del sector se enfrenten; todo esto en perjuicio de la rentabilidad del sector.

Al igual que con los proveedores, existen distintos grupos de clientes con diversos

poderes de negociacién. Un grupo de clientes cuenta con poder de negociacion si:

— Hay pocos compradores o cada uno compra en volimenes que son

grandes en relacion con el tamafio de un proveedor.
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— Los productos del sector son estandarizados o no se diferencian entre si.

Asimismo, un grupo de compradores es sensible a los precios si:

— Un grupo de compradores es sensible al precio si, el producto que
compra al sector representa una parte importante de su estructura de
costos o presupuestos de adquisiciones.

— Lacalidad de los servicios o productos de los compradores no se ve muy
afectada por el producto del sector.

— El producto del sector surte poco efecto en los otros costos del
comprador.

— Los clientes intermedios, o los clientes que compran el producto o
servicio, pero sin ser los usuarios finales (como ensambladores o
canales de distribucion), pueden ser analizados de la misma forma que

otros compradores, aungque deben agregarse un importante elemento.

4.- La amenaza de ingreso de productos sustitutivos:

Porter (2008), sefiala que los “Productos sustitutivo realiza una funcion idéntica
o similar a la del producto de un sector mediante formas distintas. Cuando la amenaza de

substitutos es alta, la rentabilidad del sector sufre. La amenaza de un substituto es alta si”

(p.47).
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— Ofrece una atractiva equiparacion entre precio y desempefio respecto del

producto del sector.

— El costo para el comprador por cambiar al sustitutivo es bajo.

5.-La rivalidad entre competidores:

La rivalidad entre los competidores existentes adopta muchas formas conocidas,
incluyendo descuentos de precios, lanzamientos de nuevos productos, campafias
publicitarias, y mejoramiento del servicio. Un alto grado de rivalidad limita la rentabilidad
del sector.

La rivalidad es mas intensa cuando:

— Los competidores son varios 0 son aproximadamente iguales en tamafio
e influencia.

— El incremento del sector es lento.

— Las barreras de salida son elevadas.

— Los rivales estan altamente comprometidos con el negocio y aspiran a
ser lideres, sobre todo si tienen metas que van mas alla del desempefio

econdmico en ese sector en particular.

La rivalidad es especialmente destructiva para la rentabilidad si solo se centra en

el precio, porque la competitividad en los precios traslada los beneficios directamente de
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un sector ya sea industrias o servicios a sus clientes y de acuerdo a Porter (2008), se
manifiesta de la siguiente manera:
— Los productos o los servicios de los rivales son casi idénticos y apenas
hay fluctuacién de costos para los compradores.
— Los costos fijos son elevados y los costos marginales son bajos.

— Se debe ampliar la capacidad de forma significativa con el fin de lograr

la eficiencia.

— El Producto es perecedero.

La rivalidad puede ser una suma positiva, o incrementar la rentabilidad media del
sector servicio o industria, cuando cada competidor intenta cubrir las necesidades de
distintos segmentos de clientes, con mixes de precios, productos, servicios, caracteristicas

e identidades de marca (Porter, 2008, p.p.48 -50).

Siguiendo a Michael E. Porter, podemos sintetizar las cinco fuerzas que moldean la

competencia de un sector bajo el siguiente esquema:

1. Laamenaza de los nuevos aspirantes:

o Mejoras en los precios
o Minorizar costos
o Poder de inversion
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2. Negociacion de los proveedores:
e Pueden convertirse en potenciales rivales

e O pueden proteger a la industria a la que venden

3. Negociacion de los compradores:
e Existen pocos compradores para un solo producto.

e Pueden representar una amenaza para las industrias si ellos ven rentable

producir y vender los mismos productos

4. Amenaza de productos o servicios sustitutivos:

e Pueden volverse una amenaza si el producto que ofrecen es mucho mejor

o similar al producto original y con un precio accesible y competitivo.

5. Rivalidad entre competidores existente:

e La competitividad entre los precios y productos que ofrecen a sus

clientes.
e La competitividad en mejoras de infraestructura

e Buscan recortar precios y vender consiguiendo productos de corta
duracion o perecederos para asi atraer nuevos clientes con las ofertas que

ofrecen.
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Teniendo identificada las cinco fuerzas que moldean la competitividad de un sector
sefialadas por Michael E. Porter, procederemos a realizar el analisis de estas respecto a las
micro y pequefias empresas del sector hotelero del casco urbano de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, conforme a lo siguiente:

. Respecto a amenaza de los nuevos aspirantes:
En relacion con esta fuerza, conforme se desprende del informe del INEI y de las
encuestas realizadas a los empresarios hoteleros, podemos sefialar que las empresas
emergentes del sector hotelero de la ciudad de Pucallpa cuentan con capital
suficiente para enfrentar los costos que se genera en una inversion ejerciendo
presion sobre las empresas ya consolidadas.
Dichas conductas se evidencian cuando los nuevos aspirantes ingresan al mercado
del rubro hotelero con un capital establecido que le permiten enfrentar a las ya
existentes mediante la adopcion de una politica tarifaria mas baja y una mejor
infraestructura moderna a comparacion de las empresas ya consolidadas que no
invierten en la modernizacion de su hotel.
Otro aspecto relevante que se debe considerar a efectos de realizar un analisis
completo sobre este punto es la reputacion, compromiso de las empresas hacia sus
clientes y fidelidad hacia la marca.
Respecto a los aspectos antes sefialados, en el caso de las empresas emergentes del
sector hotelero de la ciudad de Pucallpa podemos advertir que las mismas se
encuentran con una desventaja ante las empresas ya posesionadas porque no cuentan

con un historial referente a su reputacién o marca, asimismo no cuentan con una
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lista de clientes ya consolidados que les permitan ser rentables a corto plazo,
Ilevandolas a tomar decisiones apresuradas, sin hacer un previo estudio del mercado,
decidiendo el cierre de sus empresas hoteleras y dejando asi el mercado libre para

las empresas ya posesionadas.

Respecto a la negociacion de proveedores:

Teniendo en cuenta que Michael E. Porter, sefiala que esta fuerza supone que los
proveedores tengan una suerte de monopolio; también supone que el servicio que se
brinde sea casi insustituible y ademas que sea excesivamente costoso que los
clientes que hacen uso de este servicio puedan cambiar facilmente de proveedores.
En el caso de los hoteles del casco urbano de la ciudad de Pucallpa, provincia de
Coronel Portillo, departamento de Ucayali se pueda advertir que el servicio que se
brinda no cuenta con estas caracteristicas antes sefialadas toda vez que existen varios
proveedores (Con lo cual se rompe el tema del monopolio), segundo que el servicio
que brinda a los clientes sea facilmente sustituible por los servicios de hoteles que
pueden brindar los nuevos proveedores y tercero que los clientes puedan cambiar
facilmente de proveedor en la medida que todos brindan el mismo servicio.
Relacionado a esta fuerza, podemos concluir que no se verifica en el caso del
mercado de hoteles pues todas brindan una variedad de productos y servicios que
los empresarios hoteleros puedan obtener con facilidad sin arriesgar el stock de

mercaderias.
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Poder de negociacion de los compradores:

En relacion con esta fuerza que sefiala Michael E. Porter, nos muestra la influencia
que ejerce el cliente en el incremento de las ganancias de una empresa.

Con referencia a esta fuerza, podemos sefialar que las empresas hoteleras del casco
urbano de la ciudad de Pucallpa, los clientes ejercen presion en los costos pues al
contar con muchas alternativas en hoteles, estos tienden a competir con los precios

y entregar al cliente mejores servicios de atencion y estadia.

Amenaza de los servicios sustitutivos:

Referente a esta fuerza, Michael E. Porter describe que un sustitutivo realiza una
funcion idéntica o similar a la del producto de una industria, pero de distinta
manera.

En el caso de las empresas hoteleras del casco urbano de la ciudad de Pucallpa,
provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, esta fuerza no se

encuentra presente, pues el servicio brindado por dichas empresas es el mismo.

Rivalidad entre competidores existentes:

Referente a esta fuerza, Michael E. Porter sefiala que la rivalidad entre
competidores adopta muchas formas, pero todas con un fin (derribar a la
competencia).

Relacionado a las empresas hoteleras del casco urbano de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, podemos identificar que
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la rivalidad entre los competidores se da a nivel de tarifas, las cuales varian en
funcion a determinadas temporadas.
Sin embargo, cabe precisar que esta variacion de tarifas por temporadas no llega a

constituir una modalidad de precios predatorios.

Asimismo, Michael E. Porter, sefiala que los errores mas comunes que podemos confundir
ciertas ventajas de empresa con su estructura subyacente las cuales podemos mencionar

algunas de ellas como.

Sefiala que el cambio en la estructura de una empresa suele ser parcialmente fijas,
asimismo, en la préctica, las desigualdades en beneficio de una empresa persisten a lo
largo del tiempo. En ocasiones puede cambiar de manera subita, puede surgir internamente
0 externa. Pueden reforzar la capacidad de beneficios de un grupo o disminuir. En
ocasiones suele pasar por nuevos ingresos en tecnologia, nuevas necesidades de los

clientes o diferentes factores (Porter, 2008, p.55).

Porter (2008), sefiala que al “‘cambiar la amenaza de una nueva entrada incrementa o puede

reducir la amenaza de una nueva entrada” (p.55).

Porter (2008), sefiala que al “cambiar la influencia del proveedor o del comprador del
mismo modo que los factores que subyacen a la influencia de los proveedores y los

compradores cambian con el paso del tiempo, su peso también aumenta 0 disminuyen”

(p.56).
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Porter (2008), sefiala que al “cambiar la amenaza de los productos sustitutivos se vuelvan
relativamente amenazadores con el tiempo, tienen que lograr los avances en tecnologia,
ya que estos crean nuevos suplentes o varian la relacion precio- prestaciones en una u otra

direccion” (p.56).

Porter (2008), sefiala que las “nuevas bases de la rivalidad a menudo se intensifica en

forma natural a lo largo del tiempo. A medida que estd madura, el crecimiento se ralentiza”

(p.57).

Sin embargo, la tendencia a intensificar la competencia de precios y otras formas

de rivalidad no es en absoluto inevitable.

La naturaleza de la rivalidad en un sector se ve alterada por las fusiones y
adquisiciones, que introducen nuevas capacidades y formas de competir. O bien, la

innovacidn tecnoldgica puede reestructurar la rivalidad.

También describe que las implicaciones de la estrategia es posicionar a la empresa
para que se enfrente mejor a las actuales fuerzas competitivas, anticipar y explotar los
cambios de fuerzas y moldear el equilibrio de fuerzas para crear una nueva estructura que

sea mas favorable a la empresa (Porter, 2008, p.58).

Asimismo, posicionar a la empresa es una estrategia que se considera como la

construccion de una linea defensiva contra las fuerzas competitivas o la busqueda de una
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posicion en las empresas en la que las fuerzas sean mas débiles. El andlisis de las cinco
fuerzas también puede destacar a empresas que no necesariamente atractivas para el
aspirante medio, pero una compafiia puede tener una buena razén para creer que puede
superar las barreras de entrada a un coste mas bajo que la mayoria de sus competidoras o
tener una capacidad Unica para hacer frente a las fuerzas competitivas de la empresa en

cuestion (Porter, 2008, p.58).

Porter (2008) sefiala que ‘“rentabilizar el cambio en el sector puede ser inestable
estructuralmente asimismo pueden surgir posiciones competitivas nuevas y prometedoras.
Los cambios estructurales abren nuevas necesidades y formas de acatar las necesidades
existentes” (p. 60).

Competidores pequefios pueden capitalizar estos cambios, o el vacio se llenara de
nuevos aspirantes.

La estructura de un sector puede remodelarse de dos maneras:

Redividir la rentabilidad. - Una empresa tiene la capacidad de incidir en todas las
fuerzas competitivas. El objetivo del estratega es de reducir la cuota de beneficios que se
filtran a los proveedores y a los sustitutivos, o que se sacrifiquen para impedir la entrada

de nuevos miembros (Porter, 2008, p.62).

Y estos son los siguientes objetivos del estratega:

v" Neutralizar el dominio de los abastecedores

v" Contrarrestar el dominio del cliente
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v" Suavizar la discrepancia entre los precios que erosiona los beneficios

v" Limitar las amenazas de sustitutivos
Porter (2008), sefiala que “los lideres de un sector tienen la responsabilidad especial para
mejorar su estructura el cual puede ser una oportunidad estratégica méas rentable, en parte
porque los intentos por conseguir una mayor cuota de mercado pueden desencadenar
reacciones de los rivales, de los clientes e incluso de los proveedores no solo porque

mejora la estructura sino porque beneficia a todas las compafiias del sector” (p.63).

Ampliar las reservas de beneficios, crea oportunidades inmejorables para varios
participantes en el sector. También puede reducir el riesgo de rivalidad destructiva que
surge cuando los miembros establecidos pretenden alterar la capacidad de negociacion o
captar mas nicho de mercado. Sin embargo, ampliar la cuota no reduce la importancia de
la estructura de un sector. Las cinco fuerzas determinaran en Gltima instancia el modo en
que esa cuota se divide. Las empresas mas exitosas son las que amplian la reserva de
beneficios de su sector empresarial de modo que puedan compartir

desproporcionadamente los beneficios (Porter, 2008, p.64).

Asimismo, puso en contexto un analisis de la competitividad y valor; donde
revelan que es el motor principal de competencia en una empresa. EI empresario
comprende que la competitividad se extiende mas alld de los competidores. Los
empresarios detectaran mayores amenazas competitivas y estara mejor equipado para
afrontarlas. Si tanto los ejecutivos como los inversores se fijaran de este modo en la

competitividad, los mercados de capital serian una fuerza mas eficaz para el éxito de una
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empresa y la prosperidad econdmica en general. Se deberian centrarse en los aspectos
fundamentales que impulsan la rentabilidad sostenida. El didlogo deberia centrarse en lo

estructural, no en lo transitorio (Porter, 2008, p.67).

En ultima instancia, la eficacia operativa es necesaria, pero no suficiente donde
sefiala que todas las diferencias de precio o coste entre empresas tienen origen en los
cientos de actividades necesarias para crear, producir, vender y prestar o entregar sus
productos o servicios, actividades como las visitas a los clientes, el montaje de los
productos acabados o la formacion de los trabajadores. Los costes nacen con la realizacion
de esas actividades, y las ventajas de costes se obtienen realizando determinadas
actividades con mas eficacia que los competidores. De la misma manera, la diferenciacion
surge tanto de la eleccion de actividades como de la forma de realizarlas. Las actividades,
por lo tanto, son la unidad basica de ventaja competitiva. En general las ventajas y las
desventajas surgen del conjunto de actividades de la empresa, no solo de algunas de ellas

(Porter, 2008, p.70).

Las micro y pequefias empresas del sector hotelero de la ciudad de Pucallpa
podemos dar como ejemplo como eficacia operativa, brindando una buena atencion al
cliente desde la elecciéon de nuestro hotel hasta el término del hospedaje y ofreciendo

buenas ofertas y regalos al elegir nuestros hoteles.

Asimismo, referente al concepto de la competitividad, podemos encontrar que es un tema

muy amplio en donde una de sus fuerzas competitivas es la calidad de servicio.
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Drummond (2001), sefiala que “Las empresas de servicios se pueden conceptuar como
entidades compuestas de dos partes, a saber: la interfaz de produccion vy la interfaz de
entrega. La interfaz de produccion es aquella donde se “fabrica” el servicio; la interfaz de

entrega es aquella donde tiene lugar la relacion con el cliente” (Drummond,2001, p.145).

Otro método util para conceptuar las dos vertientes de la empresa es el de calcular
la intensidad del servicio, es decir, el cociente costo de interfaz/costo total o,
alternativamente, la relacién entre tiempo dedicado al cliente y tiempo total. Cuanto mayor

sea la intensidad del servicio, tanto mas critica seré la interfaz (Drummond,2001, p.148).

Sin embargo, una de las peculiaridades mas interesantes de la prestacion de
servicios es que el desastre se puede convertir en triunfo. Si se le atiende a entera
satisfaccion, un cliente descontento se puede transformar en un fiel devoto. En cierta
ocasion, dos huéspedes de un hotel se enfadaron bastante al advertir que en el bafio de su
habitacion no habia toallas. Se lo dijeron a un empleado y se vieron agradablemente
sorprendidos cuando, minutos mas tarde, el duefio en persona fue a verlos y les presentd
toda clase de disculpas. Y todavia se alegraron mas cuando recibieron la sorpresa de que
la bebida que fueron a tomar poco después corria por cuenta de la casa. Desde entonces,
volvieron al hotel afio tras afio y lo recomendaban a sus amistades contandoles lo bien que
les trataron en aquella ocasion.

Cuando las cosas salen mal, el mejor consejo es este: compensarlas con creces. La
reaccion debe ser desproporcionada respecto a la queja del cliente (Drummond, 2001, p.p.

150-151).
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Referente al tema la interfaz de entrega, relacionado a las empresas hoteleras del casco
urbano de la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo,
departamento de Ucayali, en el periodo del 2017, podemos identificar que de acuerdo al
estudio de las encuestas a las microempresas; muestran que si lograron centrarse en tener
una buena técnica de calidad de servicio. Gracias a esta estrategia pudieron seguir perenes
en el rubro hotelero y producto a ello llegar a ser méas rentables en el afio 2017, que los

anos anteriores.

Sin embargo, lograr fidelizar con los clientes es un trabajo arduo, pero no imposible.

Maria (2001), sefiala que “Una empresa fideliza a sus clientes en la medida que es capaz
de lograr una alta tasa de retencién. La retencion se podria definir como la repeticion de

una compra. Durante un determinado periodo de tiempo” (Maria, 2001, p.41).

En los Hoteles Riu ha hecho fortuna la expresion Riunémanos para calificar a los
huéspedes que sienten una necesidad casi impulsiva de volver a sus hoteles para descansar
en vacaciones. Es el tributo de los clientes en los que se ha logrado la vinculacién afectiva.
Es legitimo y posible el que las empresas propongan crear en los clientes una “sana

adiccion” a los servicios que ponen a su disposicion (Maria,2001, p.49).
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La vida media de los clientes se puede alargar con dos estrategias: la creacion de
costos de cambiar altos (“switching costs”, en inglés) que dificultan el cambio de

proveedor y el no dar ningin motivo a los clientes para que se vayan (Maria,2001, p.50).

La segunda estrategia se asienta en la satisfaccion del cliente. Se basa en no dar
ningun motivo a los clientes para que se vayan y en reaccionar con rapidez cuando se
detecte un pequefio sintoma de insatisfaccion. Se trata de crear valor en la relacién con el
cliente a través de la confianza mutua. No hace falta insistir en que ésta es la estrategia

que permite conectar con holgura los seis cables de la rentabilidad (Maria,2001, p.50).

v Ventas repeticion
v Ventas cruzadas

v Referencias

v Sobreprecio
v Costos de servir
v Costos adquisicion clientes

Las ventas de repeticion, las empresas deben conseguir que el comprador de un

servicio vuelva a serlo en el futuro.

Las ventas cruzadas, tienen lugar cuando una empresa consigue vender al usuario

de un servicio otros servicios, relacionados o no con el primero.
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Los procesos de referencias, tras recibir un servicio es normal que los clientes
comenten sus experiencias, especialmente si se registro algin elemento sorpresa, ya sea

positivo o negativo.

El sobreprecio, un cliente fidelizado tiene anticuerpos para defenderse contra las
ofertas de precios de la competencia. De este modo, contribuye a crear las condiciones
necesarias para que la empresa disfrute de relativo sobreprecio respecto a su

competidora.

La reduccidn de los costos a servir, en los que incurre la empresa para prestar el
servicio requerido. Los clientes nuevos no suelen entender bien el servicio, tienen
dificultades con el lenguaje que se emplea, comenten falos a la hora de expresar lo que
quieren, etc. Conseguir que el cliente familiarice con los elementos del servicio requiere

tiempo y un determinado gasto de recursos.

Cuanto mas tiempo haya estado un cliente en contacto con la empresa, menor
costo puede suponer su atencion, ya que conocera el proceso y necesitara menos ayuda,
informacion, consejo, etc. Es mas: en ocasiones, un cliente fidelizado acaba ayudando,

prestando informacion y consejo a los clientes nuevos.

La reduccion de los costos de adquisicion de clientes, son los que las empresas

deben invertir en interesar al mercado en sus servicios y en vender a los clientes que han

respondido a ese interés. Incluyen los gastos de publicidad, red comercial, el incentivo
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gue muchas empresas pagan por cada cliente nuevo que se consigue, las transacciones

especiales (Maria, 2001, p.p. 51-56).

Referente al tema de la fidelizacidn de los clientes, en relacion con las empresas
hoteleras del casco urbano de la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de
Coronel Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017, podemos llevaron a cabo
todos los pardmetros descritos, asi lograron que sus clientes antiguos prefieran sus

servicios que al de sus competidores.
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2.3 Marco conceptual
La empresa hotelera. —
Son empresas que brindan servicio de hospedaje a usuarios que por motivo de trabajo o
turismo necesitan pernotar en las diferentes ciudades o paises de destino.
Asimismo, los hoteles se clasifican en una a cinco estrellas los cuales los Unicos que no

califican en esos rangos son los Albergues.

1. Albergue
Lugar que ofrece el servicio de alojamiento, cdbmodos y sencillos con multiples

actividades grupales.

2. Apart- Hotel
Lugar que suelen tener una categorizacion de tres a cinco estrellas, son parecido a
los departamentos con una habitacion los cuales se ubican dentro del recinto

hotelero.

3. Cafeteria

Lugar donde los huéspedes se reiinen para consumir sus alimentos ofrecidos por

el establecimiento.
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. Calificador de hospedaje

El que califica para la clasificacion de los hospedajes segun los requisitos

establecidos Direccién Nacional de Desarrollo Turistico de MINCETUR.

. Categoria

Es el nivel en donde se ubican los hoteles dependiendo su clase.

Clase
Se clasifica de acuerdo a su particularidad del disefio de las estructuras del local,

asimismo su abastecimiento y rendimiento de su personal.

. Contrato entre el huésped y el hospedaje

Es el contrato juridico que se genera entre los huéspedes y el establecimiento de

hospedaje.

Dia hotelero

Periodo de permanencia del huésped, aproximadamente (24) horas donde se

registra la hora de ingreso y hora limite con el fin de cobrar sin cargo la tarifa por

el alojamiento.
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9.

10.

11.

12.

13.

14.

Establecimiento de hospedaje
Lugar donde los huéspedes puedan pernoctar, con la probabilidad de solicitar

servicios adicionales, que no estan incluidos dentro los servicios contratados.

Hotel
Suelen tener una calificacion de una a cinco estrellas, son estructuras de gran

tamafio y con todas las comodidades ofreciendo un excelente servicio.

Hostal
Establecimiento de hospedaje que estan dentro de los niveles de categorizacion de
una a tres estrellas son pequefios y pueden ocupar parte de un edificio o

establecimiento.

Huésped

Persona natural la cual solicita el servicio de alojamiento.

Inspector

Servidor publico autorizado para verificar y supervisar el establecimiento segln

los requisitos del érgano competente.

Personal Calificado
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15.

16.

17.

18.

Personal en constante capacitacion, formacion y con alta experiencia para la

atencion de los huéspedes y del establecimiento.

Recepcién y Conserjeria

Lugar del establecimiento donde reciben y registran a los huéspedes, asimismo se
facilita informacién sobre los servicios que presta el establecimiento, se prestan
los servicios de traslado de equipaje, correspondencia, informacion y otros

servicios similares.

Lista de inspectores

A cargo la Direccién Nacional de Desarrollo Turismo.

Registros de Huéspedes
Registro llevado por la empresa hotelera por medio digitales, fichas o libros donde
se registran todos los datos completos de los huéspedes y los datos de la habitacion

que solicita.

Servicios Higiénicos
Ambiente que cuenta con un lavatorio, inodoro, tina y/o ducha, iluminacion
eléctrica, toma corriente y un espejo, papelera, toalla de bafio, jabon, papel

higiénico y shampoo.
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I1Il. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la Investigacion

Se aplico un disefio de investigacion No experimental, transversal y descriptiva, que se
realizé sin manipular deliberadamente la variable Competitividad.

Transversal porque se realizd en un determinado tiempo (2017), descriptiva porque
consistio en describir los fendmenos, situaciones, contextos y eventos de la variable en

estudio.

3.2 Poblacién y Muestra

La poblacion muestral del estudio estuvo constituida por 09 micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria,

provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017.

La muestra fue no probabilistica y dirigida, ya que participaron el 100% de las micro y
pequefias empresas (09) del rubro servicio hotelero, que estuvieron disponibles al
momento de hacer el estudio. El criterio de seleccion estuvo dado en funcion de la
voluntad y disponibilidad de proporcionar informacion por parte de los representantes y/o

gerentes de dicho rubro.
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3.3 Operacionalizacién de variables:

Definicion
Variable conceptual Dimensiones Indicadores Medicion
Edad del a. De 18 a 30 aiios Ordinal:
encuestado b. De 31 a 50 afios Numeérico
c. De 51 afios a mas
Nominal:
Sexo del .
a. Masculino
encuestado
b. Femenino
Estado Civil a. Soltero Nominal:
Representantes Personas b. Casado
legales de las naturales o .
. o . c. Viudo
micro y pequefias | juridicas con ) .
empresas negocio d. Divorciado
Profesién a. Ingeniero Nominal:
b. Administrador
c. Contador
d. Otro
Ocupacidn dentro a. Director Nominal:
de la empresa b. Gerente
c. Supervisor
d. Otro
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Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Medicion
a. Unipersonal Nominal:
Tipo de empresa b. Juridica
. Nominal:
a. hospedaje
Servicios que
brinda la empresa | b. Otros
Formalidad de la Nominal:
empresa a. Formal
b. Informal
Es la unidad
econdémica constituida
por una persona
Microy | natural o juridica, bajo | Tipo de a. Permanentes Nominal:
Pequeiias cualquier forma de | trabajadores enla )
izacié i6n | empresa
empresas | organizacion o gestion P b. Eventuales
empresarial
contemplada en la c. Ambos
legislacidn vigente.
Aiios de la empresa Ordinal:
en la actividad a.0afioalafo Numeérico
b. 2 afios a 3 aios
c. Mas de 3 afios
Finalidad de Nominal:
creacion de la a. Dar empleo
empresa

b. Obtener ganancias

c. Generar su propio
empleo
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Variable | Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Medicion
Calidad del servicio. a. Si Nominal:
b. No
Mejor servicio que el de |a. si Nominal:
sus competidores. b. No
., . . Si Nominal:
Atencidn a los clientes. a.Si
b. No
Costos de implementacion | a. Si Nominal:
sin descuidar la calidad de
Su servicio. b. No
Medios de comunicacion |a. Si Nominal:
de su empresa.
b. No
Infraestructura de su a. Si Nominal:
empresa. b. No
Seguridad de su a. Si Nominal:
establecimiento. b. No
itividad Inversion en tecnologia | a. Si Nominal:
Competitiv La compet|t_|V| ad €s para su establecimiento. | No
dad en las el factor primordial i i .
' MY PE para brindar un buen Transpo_rte_hama el a. Si Nominal:
servicio o producto. | stablecimiento b. No
Fidelizacion de los a. Si Nominal:
clientes b. No
Incentivar el desarrollo de |a. Si Nominal:
las capacidades de los
trabajadores b. No
Mejorar el trato a sus a. Si Nominal:
trabajadores b. No
Buscar ser una buena a. Buen servicio Nominal:
eleccion para los clientes. |b. Buenas ofertas
c. Infraestructura
moderna
. a. Si Nominal:
Mejoras en las ventas.
b. No
Meses en donde se a. junio - julio Nominal:
generan mayores ingresos |, qetubre - diciembre
C. enero - marzo
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| | d. Otros

3.4 Técnicas e Instrumentos

Se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento para obtener los datos el cual constd

de un cuestionario estructurado de 26 preguntas.

e 5 preguntas con respecto a datos de los propietarios y/o gerentes.
e 6 preguntas con respecto a las micro y pequefias empresas.

e 15 preguntas con respecto a la competitividad relacionada al servicio — rubro

hoteles.

El anélisis de los datos se realiz6 mediante un analisis descriptivo.

La informacion se resumid para propositos descriptivos, en ese sentido las técnicas para
el analisis descriptivo de datos cuantitativo y cualitativos fue la elaboracién de
porcentajes, la cual permitié emitir conclusiones para toda una poblacién a partir de la

informacion obtenida en la muestra.

3.5 Plan de analisis

Se utilizaron técnicas y medidas de la estadistica descriptiva, porque se clasificaron,
organizaron, representaron y resumieron (en suma, hacer entendible) la informacion
obtenidas de las variables observadas sobre una muestra representativa, lo cual permitié
emitir conclusiones para toda una poblacion a partir de la informacion obtenida en la

muestra.
En cuanto a la estadistica descriptiva, se utilizaron: Tablas de frecuencia absoluta y

relativa (porcentual). Estas tablas sirvieron para la presentacion de los datos procesados y

ordenados segun sus categorias, niveles o clases correspondientes.
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3.6 Matriz de Consistencia

Metodologia y

Instrumento y

Problemas Objetivos Variable Poblacion y Muestra Disefio de la o
Co Procedimiento
Investigacion
a). Objetivo General Disefio:
Determinar  las  principales caracteristicas de la No experimental.
competitividad de las Micro y Pequefias empresas del sector Poblacién: Porque se realizara el
servicios — rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, La poblacién estara constituida | desarrollo de temas ya
distrito de Calleria, provincia de coronel Portillo, por nueve (09) micro y pequefias | @nalizados con el fin
departamento de Ucayali, afio 2017. empresas del sector servicio, | de  utilizarlos 'y
) . b). Objetivo especifico rubro hoteles, del caso urbano de | Plasmarloen el
¢Cudles son las principales . o -
. L Determinar las principales caracteristicas de los Pucallpa, Distrito de Calleria, | desarrollo  de  la
caracteristicas de la competitividad . . ' ' L
. . representantes legales de las Micro y Pequefias empresas Provincia de Coronel Portillo, | cOmpetitividad. Técnicas:
de las Micro y Pequefias Empresas o ] ' :
. del sector servicios — rubro hoteles, del casco urbano de 3 Departamento  de  Ucayali, | Transversal: Encuestas
del sector servicios — rubro hoteles, o i o . = '
Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de coronel Portillo, = periodo 2017. Porque la
del casco urbano de Pucallpa, L o . L )
o i o departamento de Ucayali, afio 2017. IS investigacion esta
distrito de Calleria, provincia de . T . . 8 . Instrumentos:
Determinar las principales caracteristicas de las Micro y Muestra: centrada en facilitar | cyestionarios

coronel Portillo, departamento de
Ucayali, afio 2017?

Pequefias empresas del sector servicios — rubro hoteles, del
casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de
coronel Portillo, departamento de Ucayali, afio 2017.

Determinar las principales caracteristicas de la
competitividad puesta en marcha por las Micro y Pequefias
empresas del sector servicios — rubro hoteles, del casco
urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de

coronel Portillo, departamento de Ucayali, afio 2017

Consta de la totalidad del 100%
la poblacion, es decir, por nueve
(09) micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro, hoteles
del casco urbano de Pucallpa,
Distrito de Calleria, Provincia de
Coronel Portillo, Departamento

de Ucayali, periodo 2017.

todas las herramientas
de desarrollo de Ia
competitividad.

Descriptivo:

Porque  solo  se
describiran las partes
més relevantes de las

variables en estudio.
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3.7 Principios Eticos

Consentimiento informado:

Antes que las personas sean reclutadas para la investigacion fueron informadas sobre
los objetivos de la investigacion, sus beneficios y potenciales riesgos dando su
consentimiento voluntariamente. En ningiin momento el entrevistado fue coaccionado
a participar en el estudio, o indebidamente persuadidos por la promesa de una

recompensa.

Derecho a retirarse:
Las personas aun cuando aceptaron y formaban parte del estudio, siempre tuvieron el
derecho a retirarse sin perjuicio o afectacion en la participacion de que sea objeto o

cualquiera que sea el beneficio como en el caso de los estudiantes.

Confidencialidad:
La informacion presentada en esta tesis ha sido elaborada bajo consultas de diferentes

autores, libros virtuales que representan la seguridad de la informacion plasmada.

Confiabilidad:
La informacidn presentada ha sido elaborada con absoluta confiabilidad, presentando
bibliografias y consultas de autores que nos garantizan la fiabilidad que tiene la

investigacion, para el buen funcionamiento de los resultados.

Respeto a la persona humana
El presente trabajo de investigacion se ha elaborado respetando a la persona humana,
sin dafar susceptibilidades, pensando en la mejora y mayores conocimientos con el

avance de la nueva.
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4.1 Resultados

IV. RESULTADOS

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hoteles,

del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali,

periodo 2017.

Caracteristicas

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Edad del encuestado

18 a 30 afnos 0 0,0
31 a50afos 6 67,0
51 afios a mas 3 33,0
Total 9 100,0
Sexo del encuestado
Masculino 5 55,7
Femenino 4 44,4
Total 100,0
Estado Civil
Soltero 1 11,1
Casado 7 77,8
Viudo 1 11,1
Divorciado
Total 9 100,0
Profesion
Ingeniero 0 0,0
Administrador 2 22,2
Contador 0 0,0
Otro 7 77,8
Total 9 100,0
Ocupacion dentro de la empresa
Propietario 9 100,0
Administrador 0 0,0
Gerente 0 0,0,
Otro 0 0,0
Total

9 100,00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector de servicio
rubro hoteles del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento de

Ucayali, periodo 2017.
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de
Coronel Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017.

Caracteristicas Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Tipo de empresa

Persona natural con negocio 2 22,2
Sociedad con Responsabilidad Limitada -

S.R.L. 2 22,2
Empresa individual de Responsabilidad

Limitada - E.l.R.L. 3 33,3
Sociedad Andénima Cerrada - S.A.C. 2 22,2
Total 9 100,0
Servicios que brinda la empresa

Hospedaje 9 100,0
Otros 0 0,0
Total 9 100,0
Empresa formal

Si 9 100,0
No 0 0,0
Total 9 100,0
Tipos de trabajadores en la empresa

Permanentes 3 33,3
Eventuales 2 22,2
Ambos 4 444
Total 9 100,0
Aios de la empresa en la actividad

0 alafio 0 0,0
2 a 3 anos 0 0,0
Mas de 3 aios 9 100,0
Total 9 100,0
Finalidad de creacion de la empresa

Dar empleo 1 11,1
Obtener ganancias 5 56,6
Generar su propio empleo 3 33,3
Total 9 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro hoteles del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel
Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017.
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Tabla 3. Caracteristicas de la competitividad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria,
provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017.

¢En este ultimo afio ha mejorado la calidad del servicio que ofrece?

Si 8 88,9
No 1 11,1
Total 9 100,0

¢En este ultimo afo, considera usted que brinda un mejor servicio que el de sus competidores?

Si 9 100,0
No 0 0,0
Total 9 100,0

¢En este ultimo afio ha mejorado la atencidn a sus clientes?

Si 9 100,0
No 0 0,0
Total 9 100,0

¢En este ultimo ano ha reducido sus costos de implementacion sin descuidar la calidad de su servicio?

Si 8 88,9
No 1 11,1
Total 9 100,0

¢En este Gltimo afio ha mejorado y/o invertido en los medios de comunicacién que utiliza su empresa para llegar
a los clientes (pagina web, teléfono, email, y redes sociales)?

Si 9 100,0
No 0 0,0
Total 9 100,0

¢En este ultimo afo ha invertido en mejorar en la infraestructura de su empresa?

Si 9 100,0
No 0 0,0
Total 9 100,0

¢En este ultimo afo ha mejorado la seguridad de su establecimiento?

Si 8 88,9
No 1 11,1
Total 9 100,0
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¢En este ultimo ano ha invertido en mejorar la tecnologia de su empresa?

Si 7 77,8
No 2 22,2
Total 9 100,0

¢En este ultimo afo ha mejorado el medio de transporte hacia su establecimiento?

Si 9 100,0
No 0 0,0
Total 9 100,0

¢En este ultimo afio ha logrado la fidelizacion de los clientes hacia su empresa?

Si 9 100,0
No 0 0,0
Total 9 100,0

¢En este ultimo afio ha invertido y/o incentivado el desarrollo de las capacidades de sus trabajadores?

Si 7 77,8
No 2 22,2
Total 9 100,0

¢En este ultimo ano usted ha realizado acciones que busquen mejorar el trato a sus trabajadores?

Si 9 100,0
No 0 0,0
Total 9 100,0

éPor qué cree que los clientes eligen su establecimiento?

Buen servicio 6 66,7
Buenas ofertas 2 22,2
Infraestructura moderna 1 11,1
Total 9 100,0
¢En este ultimo afio ha mejorado las ventas de su empresa?

Si 8 88,9
No 1 11,1
Total 9 100,0

¢En este ultimo afo, en qué mes obtuvo mayores ingresos relacionados con el servicio que brinda?

junio - julio 7 77,8
octubre - diciembre 1 11,1
enero - marzo 1 11,1
Otros 0 0,0

Total 9 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeiias empresas del sector de
servicio rubro hoteles del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo,

departamento de Ucayali, periodo 2017.
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4.2 Analisis de los resultados

Interpretacion de la Tabla N° 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y

pequefias empresas

El 67% de los representantes legales encuestados tiene entre 31 y 50, la cual
contrasta a lo encontrado por Carrion (2015) quien en su investigacion encontrd
que el 40% de los propietarios tienen la edad entre 31 a 50 afios 40% de 51 afios a
mas, asi mismo encontramos a Beteta (2015) quien sefiala que el 67% de los
propietarios tienen entre 30 y 40 afios, Avila (2015) quien manifiesta que el 67%
entre 45 a 65 afios de edad y asimismo Saboya (2016) sefiala que el 100% de los

representantes legales son adultos.

El 55.6% de los representantes legales encuestados son de sexo masculino, lo cual
corrobora a lo encontrado por Carrion (2015) quien sefiala que el 70% de los
representantes legales son de sexo masculino, asimismo Avila (2015) encontr6 que

el 83% de los representantes son de sexo masculino.

El 77.8% de los representantes legales encuestados son casados lo cual contrasta

lo encontrado con Beteta (2015) quien sefiala que el 67% son casados.

El 77.8% de los representantes legales encuestados cuentan con otras profesiones
o simplemente con estudio superiores no universitarios, lo cual corrobora a lo
encontrado por Carrion (2015) donde sefiala que el 40% de los representantes

encuestados cuentan con estudios superiores no universitarios, asimismo

-54 -



encontramos que Beteta (2015) sefiala que el 67% de los representantes legales
encuestados cuentan con estudios superiores universitarios y Avila (2015) sefiala

que el 50% de los representantes legales cuentan con estudio no superiores,.

Respecto al cargo que desempefian en la empresa, el 100% son los propietarios, lo
cual corrobora a lo encontrado por Carrion (2015) que sefiala que el cargo que
desempefian en la empresa, el 50% son propietarios y Beteta (2015) sefiala que el

50% dirigen la empresa los mismos propietarios.
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Interpretacion de la Tabla N° 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 33.3% de las empresas son empresas individual de responsabilidad limitadas
(E.I.LR.L.), EL 22.2% son de sociedad con responsabilidad limitada (S.R.L.), el
22.2% son de sociedad andnima cerrada (S.A.C.) y el 22.2% personas natural con
negocio, la cual contrasta con lo encontrado en el SUMARIO REGIONAL DE
UCAYALLI, elaborado por la Direccion de Estudio Econdmicos de MYPES e
INDUSTRIAS (DEMI), abril (2016), la region de Ucayali tiene el 1.4% de las

MiPymes formales del Peru.

Respecto al servicio que brindan el 100% de las empresas encuestadas son

empresas hoteleras.

Respecto a la formalidad de las empresas el 100% son empresas formales.

El 100% de las empresas tienen mas de 3 afios en la actividad, lo cual corroboran
lo encontrado por Carrién (2015) que encontr6 que el 80% de las empresas tiene
mas de 5 afios de actividad en el negocio y contrasta lo encontrado por Beteta
(2015) quien encontrd que el 67% de las empresas tiene mas de 5 afios de actividad
en el negocio, asimismo encontramos a Avila (2015) quien encontr6 que el 100%
cuenta con mas de 6 afos en la actividad hotelera y Saboya (2016) encontrd que

el 100% de las empresas tienen mas 5 afios de funcionamiento.
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El 56,6 % de las empresas fueron creadas para obtener ganancias, lo cual contrasta
con Avila (2015) quien encontrd que el 87% de las empresas encuestadas fueron
creadas para obtener ganancias y Carrion (2015) quien encontré que el 90% de las
empresas encuestadas fueron para obtener ganancias, asimismo Saboya (2016)
quien encontro que el 100% de las empresas encuestadas son creadas para obtener

ganancias.
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Interpretacion de la Tabla N° 3: Caracteristicas de la Competitividad de las micro y

pequefias empresas

El 88.9% de las empresas encuestadas afirman que en este ultimo afio han
mejorado la calidad del servicio que ofrecen, esto quiere decir que adaptaron muy
bien el concepto de brindar un buen servicio y atencién al cliente.

El 100% de las empresas encuestadas afirman que en este Ultimo afio brindaron un
mejor servicio que el de sus competidores, lo cual corrobora a lo encontrado por
Carrion (2015) dentro su investigacion de la forma de competitividad de la
empresa indica que el 30% de las empresas encuestadas brindaron un mejor

servicio que al de sus competidores.

El 100% de las empresas encuestadas afirman que en este Gltimo afio ha mejorado
la atencion a sus clientes, lo cual corrobora a lo encontrado por Beteta (2015) quien
en su investigacion afirma que el 100% mejoraron en la atencion de calidad a sus
clientes, sin embargo, Carrién (2015) dentro de su investigacion de la forma de
competitividad indica que el 30% de las empresas encuestadas brindaron una

buena atencidn al cliente.

El 88.9% de las empresas encuestadas afirma que en este Gltimo afio ha reducido
sus costos de implementacion sin descuidar la calidad de su servicio, esto quiere

decir que a pesar de la reduccién de los costos para la implementacion de la
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empresa hotelera no descuidaron en ofrecer lo mejor en cuanto a la ambientacion

y articulos de uso de los huéspedes.

El 100% de las empresas encuestadas afirma que en este Gltimo afio ha mejorado
y/o invertido en los medios de comunicacion que utiliza su empresa para llegar a
los clientes (pagina web, teléfono, email, redes sociales), lo cual corrobora a lo
encontrado por Sanchez (2017) quien afirma que el 100% de las empresas
encuestadas cuentan con medios de comunicacion mejoradas como pagina web

donde se puede promocionar y realizar reservas.

El 100% de las empresas encuestadas afirma que en este Gltimo afio han invertido
en el mejoramiento de sus infraestructuras con el fin de brindar instalaciones
modernas y equipadas para los usuarios, asimismo encontramos a Carrién (2015),
quien afirma que el 20% de las empresas encuestadas cuentan con una buena y

mejorada infraestructura.

El 88.9% de las empresas encuestadas afirma que en este ultimo afio ha mejorado
la seguridad de su establecimiento para brindar comodidad y resguardo de los

usuarios solicitantes del servicio de hospedaje.
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El 77.8% de las empresas encuestadas afirman que en este ultimo afio ha invertido
en mejorar la tecnologia con relacion a la satisfaccion de los clientes, usuarios
solicitantes del servicio de hospedaje, como articulos tecnoldgicos (televisores de
pantalla tactil, conexiones de cargadores de teléfonos modernos, salas de juegos

electrdnicos e internet).

El 100% de las empresas encuestadas afirman que en este Gltimo afio han mejorado
el medio de transporte hacia su establecimiento, brindando asi comodidad y
descanso en el trayecto del aeropuerto hacia su establecimiento, sin embargo, en
la investigacion de Avila (2015) podemos encontrar que el 35% de los encuestados
mencionaron que el transporte turistico es de manera eficiente con un 65% que

dicen lo contrario.

El 100% de las empresas encuestadas afirman haber logrado este Gltimo afio la
fidelizacién de los clientes hacia su establecimiento, brindandoles mejores precios,

servicios, comunicaciones, buen trato y cordialidad.

El 77.8% de las empresas encuestadas afirma que en este ultimo afio han invertido
y/o incentivado al desarrollo de las capacidades de sus trabajadores, lo cual
corrobora a lo encontrado por Avila (2015) quien encontrd que el 67% de los
encuestados afirman que, si es importante la motivacion a los empleados,

asimismo encontramos que Carrion (2015) en su investigacion a las empresas
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encuestadas el 80% afirma que la capacitacion a los empleados mejora la

competitividad.

El 100% de las empresas encuestadas afirma que en este ultimo afio han realizado
acciones que busquen mejorar el trato a sus trabajadores, en mejores beneficios,
mejorando el ambiente de trabajo, oportunidades de crecimiento profesional y

laboral.

El 66,7% de las empresas encuestadas afirma que los clientes eligen su
establecimiento por el buen servicio que ofrecen, lo cual corrobora con Carrion
(2015) quien en su investigacion a las empresas encuestadas afirma que el 30% de

son competitivas por el buen servicio que ofrecen.

El 88,9% de las empresas encuestadas afirman que en este Gltimo mejoraron sus

ventas, a raiz de los ingresos de grandes empresas transnacionales.

El 77.8% de las empresas encuestadas afirman que en este Gltimo afio obtuvieron
ingresos entre los meses de junio y julio, motivo de fiestas relacionadas a

festividades por el dia de San Juan y fiestas Patrias.
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V. CONCLUSIONES

Se llego a las siguientes conclusiones:

e Lamayoria (67%) de los representantes legales tiene entre 31 a 50 afios, asimismo
la mayoria del (55,6%) son de sexo masculino; la mayoria son casados (77.8%);
cada uno de los representantes encuestados cuenta con diferentes profesiones o
grado académico como secundaria completa el cual es la mayoria del (77.8%) y
la mayoria del (100%) son los mismos propietarios que ven su negocio hotelero,
Ilegando a una conclusion que no hay un perfil especifico para ser un representante
legal y formar una empresa siempre y cuando contemos con la experiencia, capital
y entusiasmo y un buen estudio del mercado para que la empresa sea rentable y

competitiva.

e La minoria de las empresas encuestadas ( 33.3%) son empresas individual de
responsabilidad limitada E.l.R.L., el resto de la minoria que suma un total de
(66,6%) repartidas en (22,2%) cada una son personas naturales con negocio,
sociedad con responsabilidad limitada S.R.L, sociedad an6nima cerrada S.A.C.,
el mayoria del (100%), de la empresas encuestadas brindan en servicio de
hospedajes, asimismo la mayoria del (100%) son empresas formales; la minoria
del (44,4%) cuentan con trabajadores permanentes y eventuales; la mayoria del

(100%) estan en la actividad mas de 3 afios en el negocio y la mayoria cuenta con
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el (55.6%) que afirman que la finalidad de sus empresas es obtener ganancias;
Ilegando a la conclusion que las empresas del sector servicios- rubro hoteles del
casco urbano de la ciudad de Pucallpa se preocupan en ser empresas formales y

permanecer en el negocio por mas tiempo asi como ser rentables.

Relacionado a la competitividad, en este ultimo afio la mayoria de las empresas
encuestadas afirman haber mejorado la calidad del servicio que ofrecen con un
(88,9%); la mayoria de las empresas (100%) afirma que brindaron un mejor
servicio que el de sus competidores; la mayoria de las empresas (100%) afirma
que mejoraron la atencion a sus clientes; la mayoria de las empresas (88,9%)
afirma que en este ultimo afio han reducido sus costos de implementacion sin
descuidar la calidad de su servicio, asimismo la mayoria de las empresas (100%)
afirma que en este Gltimo afio han mejorado y/o invertido en los medios de
comunicacion que utiliza su empresa para llegar a los clientes ( pagina web,
teléfono, email y redes sociales); la mayoria del (100%) de las empresas
encuestadas afirman que en este Ultimo afio han invertido en mejorar en la
infraestructura de sus empresas; la mayoria de las empresas (88,9%) de afirman
que han mejorado en la seguridad de su establecimiento, asimismo el (77,8%)
siendo la mayoria afirman que han invertido en mejorar la tecnologia de sus
empresas y el (100%) de las empresas encuestadas siendo la mayoria, afirman
haber mejorado el medio de transporte hacia sus establecimientos, también
afirman que la mayoria de las empresas el (100%) se preocuparon en la

fidelizacion de los clientes hacia sus empresas; la mayoria de las empresas el
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(77,8%) afirman haber invertido y/o incentivado en el desarrollo de las
capacidades de sus trabajadores y la mayoria de las empresas (100%) afirman que
en este Ultimo afio, realizaron acciones que busquen mejorar el trato a sus
trabajadores; asimismo la mayoria del (66,7%) eligen su establecimiento por el
buen servicio que ofrecen, la mayoria del (88,9%) de las empresas encuestadas
afirman que en este ultimo afio mejoraron sus ventas y el (77,8%) de las empresas
encuestadas afirman que sus mayores ingresos en este ultimo afio lo obtuvieron
entre los meses de junio y julio por motivos de las fiestas de San Juan y Fiestas
Patrias, llegando a la conclusion que las empresas del sector servicios- rubro
hoteles del casco urbano de la ciudad de Pucallpa se preocupan en ser
competitivos brindando un buen servicio, precios accesibles, buena

infraestructura y tecnologia de vanguardia.
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AnNEexXos

Anexo 01. Muestra y Poblacion

La poblacion de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro hoteles, del
caso urbano de Pucallpa, Distrito de Calleria, Provincia de Coronel Portillo,
Departamento de Ucayali, Periodo 2017, tomando la muestra de 09 empresas donde se
aplico las encuestas, que constaban de cuestionario a fin de determinar las caracteristicas

de estas micro y pequefias empresas en la localidad.

Nombres Direcciones
TAVA D'SELVA S.R.L. Jr. Tacna No 149, Pucallpa
INVERSIONES TURISTICOS JHOR
BUSH S.A.C. Jr. 673, Salaverry, Pucallpa
AMAZON WORLD TRAVEL
SERVICEE.IR. L Jr. Zavala No 647, Pucallpa 25001
PEREZ PEREZ MAX HENRY Comandante Barrera 745, Pucallpa
AMAZONIA GRAND HOTEL Jr. coronel Portillo / AL FRENTE DE
S.A.C. CREDIVARGAS
PEREDA GUILLEN JOSE
ANTONIO Ave San Martin 166, Pucallpa
INVERSIONES TURISTICOS LAS |[Jirdn Luis Scavino No113 Jirén inmaculada
PALMERAS S.R.L. Cdra. 1, Pucallpa, Peru
EMPRESA TURISTICA LUXOR
E.ILR.L. Jr. Victor Montalvo 298, Pucallpa
JY N SERVICIOS TURISTICOS
SAC Jr. Union 104, Pucallpa
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Anexo 02. Figuras

Caracteristicas de los representantes en las Micro y Pequefias empresas del sector servicios
rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel

Portillo, departamento de Ucayali, periodo 2017.

Figura N°1. Edad del Encuestado
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: EI 67% de los representantes legales tienen entre 31 a 50 afio, mientras

que el 33% tienen mas de 51 afios.
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Figura N° 2: Sexo del Encuestado
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Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion: El 55.56% de los representantes legales son del sexo masculino, mientras

que el 44.44% son del sexo femenino.

Figura N° 3: Estado civil
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60.0%
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30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

SOLTERO CASADO VIUDO

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: EI 77.78% de los representantes legales estan con el estado civil de

casados mientras el 11.11% son solteros y 11.11% son de estado civil viudo.
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Figura N° 4: Profesion
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Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion: EI 77.78% de los representantes legales son de diversas profesiones y/ o

ocupaciones, mientras que el 22.22% son profesionales en la carrera de administracion.

Figura N° 5: Ocupacién dentro de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: La mayoria de los representantes legales son propietarios.
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Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicios rubro hoteles, del
casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel Portillo, departamento
de Ucayali, periédo

2017.

Figura N° 6 : Tipo de empresa
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LIMITADA -S.R.L. LIMITADA -E.l.R.L.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 33.33% de las empresas estan registradas como empresas individual
de responsabilidad limitada E.I.R.L, el 22.22% Persona Natural con Negocio, el 22.22%
Sociedad con Responsabilidad Limitada S.R.L. y el 22.22% son de Sociedad Anonima

Cerrada S.A.C.
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Figura N° 7: Servicios que brinda la empresa
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria de las empresas encuestadas brindan el servicio de

hospedaje.

Figura N° 8: Empresa Formal
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria son empresas formales, los cuales se constato en los registros

ante SUNAT.
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Figura N° 9: Tipo de trabajadores en la empresa
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Fuente : Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria de las empresas encuestadas contratan personal en las dos

modalidades con contratos permanentes y eventuales.

Figura N° 10: Afios de la empresa en la actividad
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria de las empresas encuestadas tienen mas de 3 afios de

permanencia en sector servicios rubro heteles.

-75-



Figura N° 11: Finalidad de creacion de la empresa
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Fuente : Elaboracidn propia
Interpretacion: El 55.56% de las empressas encuestadas afirman haber creado sus
empresas con el fin de obtener ganancias, el 33.33% para generar sus propio negocio y

el 11.11% para brindar empleo.
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Caracteristicas de la competitividad de las Micro y Pequefias empresas del sector servicios
rubro hoteles del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de Coronel

Portillo, departamento de Ucayali, periédo 2017.

Figura N° 12: ¢ En este Gltimo afio ha mejorado la calidad del servicio que ofrece?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%

60.00%

88.89%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

Em

Si No

0.00%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: El 88.89% de las empresas encuestadas afirman que en el periédo de
2017 tuvieron mejoras en calidad de sercicio hacia sus clientes, mientras que el 11.11%

afirman que si les falto enfocarse mas en ese punto.
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Figura N° 13 : ¢ En este Ultima afio, considera usted que brinda un mejor servicio que el

de sus competidores?

120.0%
100.0%
80.0%
60.0%
100.00%

40.0%

20.0%
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0.0%

Fuente : Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria de las empresas encuestadas afirman que el periddo de 2017

brindaron mejor servicios que el de sus competidores.
Figura N° 14 : ¢ En este Gltimo afio ha mejorado la atencidn a sus clientes?

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
100.00%
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0.00%
[0.00%

Si No

0.00%

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion: La mayoria de las empresas encuestadas afirman que el periddo de 2017

afirman haber logrado mejorar la atencion a sus clientes.
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Figura N° 15: ¢ En este Gltimo afio ha reducido sus costos de implementacion sin

descuidar la calidad de su servicio?
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. mm
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0.0%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: El 88.89% de las empresas encuestadas afirman que tuvieron que reducir
sus costos de impletacion, pero sin descuidar la calidad de servicio que brindan, mientras

que el 11.11% afirman que no se enfocaron en reducir sus costos de implementacion.
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Figura N° 16: ¢ En este ultimo afio ha mejorado y/o invertido en los medios de
comunicacion que utiliza su empresa para llegar a los clientes (pagina web, teléfono,

email y redes sociales)?
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20.0%
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0.0%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria de las empresas encuestadas afirman haber invertido en
medios de comunicacion para llegar a los clientes interesados en adquirir el servicio de

hospedaje.
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Figura N° 17: ¢ En este ultimo afio ha invertido en mejorar en la infraestructura de su

empresa?
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria de las empresas encuestadas afirman que invirtieron en

mejorar la infraestructura de sus empresas hoteleras.
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Figura N° 18: ¢ En este Gltimo afio ha mejorado la seguridad de su establecimiento?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

Em

Si No

0.00%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: El 88.89% de las empresas encuestadas afirman que mejoraron en la
seguridad de sus establecimiento, mientras que el 11.11% no implementaron en mejorar

la seguridad de su establecimiento.
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Figura N° 19: ¢ En este Gltimo afio ha invertido en mejorar la tecnologia de su empresa?
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i
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: El 77.75% de las empresas encuestadas afirman que el periédo de 2017

invirtieron en tecnologia para la comodidad de los clientes y la rapides de su atencion,

mientras que el 22.22% no lo hicieron.
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Figura N° 20: ¢ En este ultimo afio ha mejorado el medio de transporte hacia su

establecimiento?
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria de las empresas encuestadas afirman que mejoraron el medio

de transporte hacia su establecimiento.
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Figura N° 21: ¢ En este ultimo afio ha logrado la fidelizacion de los clientes hacia su

empresa?
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria de las empresas encuestadas afirman que lograron la

fidelizacion de sus clientes hacia sus empresas hoteleras.
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Figura N° 22: ¢ En este Gltimo afio ha invertido y/o incentivado el desarrollo de las

capacidades de sus trabajadores?
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 77.78 % de las empresas encuestadas afirman haber invertido en el
periddo de 2017, en capacitar a sus trabajadores con referencia al buen servicio al cliente
y colaboracion constante en el buen trato al cliente, mientras que el 22.22% no lo

hicieron por falta de economia.
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Figura N° 23: ¢ En este ultimo afio usted ha realizado acciones que busquen mejorar el

trato a sus trabajadores?
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La mayoria de las empresas encuestadas afirman que en el periédo de

2017, realizaron acciones de mejoras en el trato a sus trabajadores.
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Figura N° 24: ; Por que cree que los clientes eligen su establecimiento?
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: El 66.67% de las empresas encuestadas afirman que los clientes eligen su
establecimiento por el buen servicio que ofrecen, otros el 22.22% por las buenas ofertas

y un 11.11% por la infraestructura moderna que cuentan sus locales.
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Figura N° 25: ¢ En este Gltimo afio ha mejorado las ventas de su empresa?
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: El 88.89% de las empresas encuestadas afirman que el periédo de 2017
mejoraron sus ingresos, mientras que el 11.11% siguieron con el mismo rango de

ingresos que los afios anteriores.
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Figura N° 26: ¢ En este Gltimo afio, en qué mes obtuvo mayores ingresos relacionados

con el servicio que brinda?
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0.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 77.78% de las empresas encuestadas afirman que entre el mes de junio
que son las fiestas patronales de San Juan y julio dia de la independencia del Perq,
tuvieron mayores ingresos en el periodo de 2017 a raiz de la afluencia de turistas del
interior del territorio Peruano y exterior, asimismo un 11.11% afirman que obtuvieron

sus ingresos entre octubre y noviembre y otros el 11.11% entre el mes de enero y marzo.
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Anexo 03: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

Eﬂ' UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
4 CHIMBOTE
Escuela Profesional de Administracion
Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes y/o representantes de las micro y pequefias

empresas del sector servicios rubro hoteles, del casco urbano de Pucallpa.

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro hoteles, del casco urbano de la ciudad de Pucallpa,
Distrito de Calleria, Provincia de Coronel Portillo, Departamento de Ucayali, periodo
2017.

La misma que servira para desarrollar el trabajo de investigacion denominado:

“La competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
hoteles, del casco urbano de Pucallpa, distrito de Calleria, provincia de coronel portillo,
departamento de Ucayali, periodo 2017”

La informacion que usted proporciona sera utilizada sélo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

Encuestador: Flora Rodriguez Arévalo Fecha:
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Obijetivo: Identificar las caracteristicas relacionado con las conductas de las Micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro hoteles del casco urbano de Pucallpa.

1.- Edad del encuestado
a). 18 a 30 afos.
b). 31 a 50 afios.

c). 51 afos a mas

2.- Sexo?
a). Masculino

b). Femenino

3.- ¢, Estado Civil?
a). Soltero

b). Casado

c). Viudo

d). Divorciado

4. ; Profesion?
a). Ingeniero

b). Administrador
c). Contador

d). Otro
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5.¢, Ocupacién dentro de la empresa?
a). Propietario

b). Administrador

c). Gerente

d). Otro

6. ¢ Tipo de empresa?

a). Persona natural con negocio

b). Sociedad con Responsabilidad Limitada S.R.L.

c). Empresa Individual de Responsabilidad Limitada E.I.R.L.

d). Sociedad Anonima Cerrada S.A.C.

7. ¢Qué servicios brinda la empresa?
a). Hospedaje

b). Otros

8. ¢Considera usted que su empresa es formal?
a). Si

b). No

9. ¢ Tipos de trabajadores que trabajan en la empresa?

a). Permanentes

b). Eventuales
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¢). Ambos

10. ¢, Cuantos afios tiene la empresa de permanencia en la actividad?
a).0alaro
b). 2 a 3 afios

c). Més de 3 afios

11. ¢ Cual es la finalidad por la que se creo la empresa?
a). Dar empleo
b). Obtener ganancias

c). Generar su propio empleo
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12. ¢En este Ultimo afio ha mejorado la calidad del servicio que ofrece?

Si [ ] NO o

13. ¢ En este ultimo afo, considera usted que brinda un mejor servicio que el de
sus competidores?

Si ] NO .

14. ¢ En este ultimo afio ha mejorado la atencién a sus clientes?

si ] NO .

15. ¢En este Gltimo afio ha reducido sus costos de implementacidon sin descuidar

la calidad de su servicio?

Si L] NO .

16. ¢ En este ultimo afio ha mejorado y/o invertido en los medios de
comunicacion que utiliza su empresa para llegar a los clientes (pagina web,

teléfono, email y redes sociales)?

Si L] NO .

17. ¢ En este Gltimo afio ha invertido en mejorar en la infraestructura de su
empresa?

Si L] NO .

18. ¢ En este ultimo afio ha mejorado la seguridad de su establecimiento?

Si L] NO o

19. ¢En este ultimo afio ha invertido en mejorar la tecnologia de su empresa?

Si NO | |
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20. ¢En este ultimo afio ha mejorado el medio de transporte hacia su
establecimiento?

Si [ ] NO .

21. ¢En este ultimo afio ha logrado la fidelizacion de los clientes hacia su empresa?

Si ] NO [

22. ¢En este ultimo afio ha invertido y/o incentivado el desarrollo de las capacidades de
sus trabajadores?

Si L] NO [

23. ¢En este ultimo afio usted ha realizado acciones que busquen mejorar el trato a sus
trabajadores?

Si ] NO .

24. ¢ Por qué cree que los clientes eligen su establecimiento?

Infraestructura
moderna

Buen Servicio Buenas ofertas ‘

25. ¢ En este ultimo afio ha mejorado las ventas de su empresa?

Si L] NO [

26. ¢En este ultimo afio, en qué mes obtuvo mayores ingresos relacionados con
el servicio que brinda?

junio - julio |:| octubre - diciembre | \ enero - marzo |

Otros
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Anexo 04: Hoja de Resultados de Trabajo

Caracteristicas | Tabulacion Frecuencia Frecue_ncia
Presupuesto Absoluta Relativa
18 a 30 arios 0 0,0
Edad del encuestado 31 a~50 aﬁos, Hin 6 67%
51 anos a mas i 3 33%
Total 9 9 100%
Masculino 11 5 55.56%
Sexo del encuestado | Femenino il 4 44.44%
Total 9 9 100%
Soltero I 1 11.11%
Casado [ 7 77.78%
Estado Civil Viudo I 1 11.11%
Divorciado 0 0,0
Total 9 9 100%
Ingeniero 0 0,0
Administrador I 2 22.22%
Profesion Contador 0 0,0
Otro I 7 77.78%
Total 9 9 100%
Propietario T 9 100%
Ocupacion dentro de la | Administrador 0 0,0
empresa Gerente 0 0,0,
Otro 0 0,0
Total 9 9 100%
Persona natural
con negocio ] 2 22.22%
Sociedad con
Responsabilidad
Limitada - S.R.L. ] 2 22.22%
. Empresa
Tipode empresa | AR e
Responsabilidad
Limitada - E.l.LR.L. Il 3 33.33%
Sociedad Andénima
Cerrada - S.A.C. I 2 22.22%
Total 9 9 100%
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- i Hospedaje MIRIIN 9 100%
Servicios que brinda la Otros 0 0%
empresa
Total 9 9 100%
Si I 9 100%
Empresa Formal No 0 0%
Total 9 9 100%
Permanentes Il 3 33.33%
Tipo de trabajadores en | Eventuales I 2 22.22%
la empresa Ambos i 4 44.44%
Total 9 9 100%
. O0alafio 0 0,0
Afos de Ig empresaen [, aTa o 0 0.0
actividad - —
Mas de 3 afios I 9 100.0%
Total 9 9 100%
Dar empleo I 1 11.11%
Finalidad de creacién de SS;EETZ: gjnparg;iizs Al 3 33.33%
la empresa empleo i 5 55.56%
Total 9 9 100%
¢En este ultimo afio ha Si LT 8 88.89%
mejorado la calidad del |NO | 1 11.11%
servicio que ofrece? | Total 9 9 100%
¢En este Ultimo afo, | Si I 9 100.00%
considera usted que [ Ng 0 0.00%
brinda un mejor servicio
que el de sus
competidores? Total 9 9 100%
¢En este ultimo afio ha |Si I 9 100.00%
mejorado la atenciéna |No 0 0.00%
sus clientes? Total 9 9 100%
¢En este Gltimo afio ha | Sj Tl 8 88.89%
reducido sus costos de | g | 1 11.11%
implementacion sin
descuidar la calidad de
Su servicio? Total 9 9 100%
¢En este Gltimo afio ha | Sj I 9 100.00%
mejorado y/o invertido |ng 0 0.00%
en los medios de
comunicacion que Total 9 9 100%
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utiliza su empresa para
llegar a los clientes
(pagina web, teléfono,
email y redes sociales)?

¢En este Ultimo afio ha | Sj I 9 100.00%
invertido en mejorar en | g 0 0.00%
la infraestructura de su
empresa? Total 9 9 100%
¢En este Gltimo afio ha |Si (i 8 88.89%
mejorado la seguridad | No I 1 11.11%
de su establecimiento? |Totg] 9 9 100%
¢En este Ultimo afio ha | Si 11IR1 7 77.78%
invertido en mejorar la g T 2 22 2204
tecnologia de su
empresa? Total 9 9 100%
¢En este Ultimo afio ha | Sj | 9 100.00%
mejorado el medio de [ Nq 0 0.00%
transporte hacia su
establecimiento? Total 9 9 100%
¢En este Ultimo afio ha | Sj I 9 100.00%
logrado la fidelizacion | 0 0.00%
de los clientes hacia su
empresa? Total 9 9 100%
¢En este Gltimo afio ha |Sj TR 7 77.78%
_ invertido y/o No [ 2 22.22%
incentivado el desarrollo
de las capacidades de
sus trabajadores? Total 9 9 100%
¢Eneste Ultimo afio | Si I 9 100.00%
usted ha realizado No 0 0.00%
acciones que busquen
mejorar el trato a sus
trabajadores? Total 9 9 100%
Buen Servicio M 6 66.67%
¢Por qué cree que los | Buenas ofertas I 2 22.22%
clientes eligen su Infraestructura
establecimiento? moderna I 1 11.11%
Total 9 9 100%
¢En este Gltimo afio ha |Si e 8 88.89%
mejorado las ventas de | No I 1 11.11%
su empresa? Total 9 9 100%
junio - julio 1 7 77.78%
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¢En este Gltimo afio, en
qué mes obtuvo mayores
ingresos relacionados
con el servicio que
brinda?

octubre -

diciembre 1 11.11%
enero - marzo 1 11.11%
Otros 0 0.00%

Total 9 100.00%
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