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Resumen
El desarrollo del taller de investigacion denominado: Caracterizacion de la

competitividad y servicio al cliente de las MYPE rubro Hospedajes, Urb. Ignacio
Merino | etapa. Piura 2017, Determinar las principales caracteristicas de
competitividad y atencién al cliente MYPE rubro hospedaje Urb. Ignacio Merino |
Etapa de Piura, afio 2017. Metodologia fue de tipo descriptiva, nivel - cuantitativo,
disefio no experimental - corte transversal. La poblacion se considerd tres unidades
con 11 trabajadores, la poblacion infinita desconocida para las dos variables, la muestra
arrojo 138 utilizando la técnica encuesta, instrumento cuestionario. Una vez
determinados los estudios de analisis de resultados se concluyd: que las estrategias
genéricas que se desarrollan en las MYPES, se consiguio el 63.8% como resultado en
relacion al liderazgo de costos considera que los precios son econémicos, por otra
parte, los tipos de competitividad se determiné el 68.8% como resultado en relacién a
la competitividad. Siguiendo con la variable atencién En cuanto a la importancia del
servicio al cliente se determina el 61.60%. En cuanto a las estrategias del servicio al

cliente se determind 61.6% en relacion a la satisfaccion del cliente.

Palabra claves: competitividad, servicio al cliente, MYPE



Summary
The development of the research workshop called: Characterization of competitiveness

and customer service of the MYPE item lodgings, Urb. Ignacio Merino
| stage. Piura 2017, Determine the main features of competitiveness and customer
service MYPE lodging category Urb. Ignacio Merino | Stage of Piura, year 2017.
Methodology was descriptive, level - quantitative, non- experimental design - cross
section. The population was considered three units with 11 workers, the infinite
population unknown for the two variables, the sample showed 138 using the survey
technique, instrument questionnaire. Once the results analysis studies were
determined, it was concluded: that the generic strategies developed in the MYPES,
63.8% were obtained as a result in relation to the cost leadership considers that the
prices are economic, on the other hand, the types of competitiveness were determined
68.8% as a result in relation to competitiveness. Continuing with the variable attention
Regarding the importance of customer service, 61.60% is determined. in terms of

customer service strategies, 61.6% was determined inrelation to customer satisfaction.

Keyword: competitiveness, customer service, MYPE
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1. Introduccién

La presente investigacion se basa en obtener informacion acerca de la situacion
en que se encuentra las MYE rubro hospedajes, Urb. Ignacio Merino | etapa. Piura.
Teniendo en cuenta las variables competitividad y servicio al cliente.

En la fecha 02 de julio del 2013, el congreso de la republica promulgo la ley N° 30056
“ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo
productivo y el crecimiento empresarial” lo cual tiene como objetivo establecer el
marco legal para la promocion de la competitividad, formalizacién y el desarrollo de

la micro, pequefias y medianas empresas. (Ramos, 2016)

Es de gran importancia y juegan un papel fundamental en la economia peruana
Contribuyen con el 40% del PBI, fomentando el crecimiento econdmico del Perd cabe
resaltar que las MYPE fomentan acciones de produccion En el Per( actualmente
existen casi 6 millones ,93.9% microempresas (1 a 10 trabajadores), solo 0.2%
pequefias (1 a 100 trabajadores), las demas 5.9% son medianas y grandes empresas.
Las MYPE aparecen por falta de empleo, la gente del campo migra a las grandes
ciudades para tener mejores oportunidades. Las MYPE elaboran productos y ofrecen

servicios, dandole un valor agregado al producto o servicio. (Castillo, 2019)

El estado peruano busca la promocion de la MYPE, de tal modo que la
economia se mueva, proporcionando la inversion y promoviendo la generacion de
puestos de trabajo. Ademas, busca desarrollar programas con los jovenes relacionado

con la generacion de nuevos empresarios.

La estabilidad del gobierno de Venezuela ha desviado volumen de negocios

hacia destinos mas seguros, como puede ser en este caso 0 nuestro pais de Pert donde
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en la actualidad en el Per hay mas de 750,000 ciudadanos venezolanos, cifra que se
ha incrementado afio tras afio esto favorece el aumento de turistas para la provincia de

Piura (Gestion, 2019)

Por otro lado, La republica (2016) la superintendencia nacional de registros
publicos (SUNARP) ofrece los servicios de inscripcion de actos y derechos que
cumplen los requisitos de ley y publicidad registral. Al registrar una propiedad se
acredita el derecho sobre ella, protegiéndola de cualquier acto que atente contra el
derecho de propiedad. Asimismo, al inscribir la propiedad se estd sujeto a crédito
bancario, pudiendo asi gestionar préstamos o créditos personales para mejorar la casa

0 emprender el negocio.

Bardales (2015) indica que la autorizacion y funcionamiento de estos
establecimientos deberan estar inscritos en el Registro Unico del Contribuyentes
(RUC) para adquirir los Registros Administrativos y las Autorizaciones Sectoriales.
Ademas, deberan contar con la licencia de Funcionamiento. Los datos presentados por
los titulares estaran sujetos a la presuncion de veracidad. La mayoria de las MYPE
cuentan con su respectiva licencia de funcionamiento y apertura de local y a menudo

son supervisadas por la Municipalidad provincial de Piura.

Asimismo, Lopez (2014) infiere en las maneras de conseguir financiacion que
pueden adaptarse o no a las diferentes situaciones de cada emprendedor. Las entidades
financieras que existen son: Caja Municipal de Sullana, Caja Piura, Mi Banco,
Scotiabank, Interbank, Banco del Crédito del Per(, Banco de la Nacion, Banco
Financiero, Caja Trujillo, Caja Paita, Financiera Confianza. Sin contar que existe un

sinfin de usureros que pueden brindar financiamiento, de acuerdo al estudio se puede
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Observar que estas MYPE si hacen uso de créditos de acuerdo a las necesidades que
presenten en la entidad financiera que le brinde tasa de interés baja y crédito inmediato,

asi mismo en algunos casos recurren a familiares o amigos para ser financiados

segun El Banco Central de Reservas (2019) en lo que respeta a la actividad
econdmica peruana estaria creciendo 4,0%, sustentada en la evolucion positiva de la
inversion privada minera y en el sostenido crecimiento del consumo privado, lo cual
quiere decir que no esta tan mala a economia peruana, los mercados laborales todavia
van en un buen camino. Esta mantendria un ritmo de crecimiento de Producto Bruto
Interno (PBI) DE 4% Para los afios 2019 y 2020. Por lo tanto, esto repercuta en las
MYPE a causa de que la economia crece, los ingresos de la poblacion aumentaran y
las necesidades de viajar es frecuente, por ello los hospedajes tendran mayor demanda.
es importante considerar, que la industria turistica esta tomando cada vez un papel
sobresaliente en el movimiento de productos y servicios, uno de los rubros que
sobresale mas en la economia de Ignacio Merino; esto se ha dado a causa de la

competencia que existe en Ignacio Merino.

Por otro lado, El B lugar, el banco central de nuestro pais acordé6 mantener la
tasa de interés de referencia en 2.75%, dado que en enero Gltimo la tasa interanual de
inflacion y los indicadores de tendencia inflacionaria se ubicaron dentro del rango
meta. Ademas, la autoridad monetaria peruana afiadié que también se mantienen los
riesgos respecto a la actividad econdmica mundial asociados a las tensiones
comerciales, aungue se ha venido observando una menor volatilidad en los mercados

financieros internacionales. (BCRP, 2019)
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La inflacion interanual pasé de 2,2 por ciento en noviembre de 2018 a 2,0 por
ciento en febrero de 2019, ubicandose en el punto medio del rango meta. Las
expectativas de inflacién, que desde marzo de 2017 se mantienen dentro del rango
meta, se ubicaron en 2,4 por ciento en febrero y se estima que disminuiran
gradualmente hacia 2,0 por ciento en el horizonte de proyeccion. Esto beneficia a las
MYPE de rubro hospedaje lo que les permite tener una mejor economia actuar de

acuerdo al reglamento establecido (BCRP, 2019)

En el afio 2018, la tasa de desempleo en Peru fue de 3.9%, menor a la del 2017,
que fue de 4.1%, segun sefiala el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).
Sin embargo, muchos de los puestos laborales ocupados no son formales, por lo que
los trabajadores obtienen menos proteccidn y beneficios en comparacion con puestos
formales, Con datos de 2017, se da a conocer tiene que Huancavelica y Cajamarca son
las regiones con el mayor indice de informalidad en el pais, con cifras de 91.29% y
90.12%, respectivamente y la region Piura se encuentra en el puesto treceavo de
informalidad laboral, algunas MYPE se encuentran todavia en la informalidad laboral

lo (mercados & regiones, 2019)

En cuanto, en lo sociocultural existe una Aparicion de un mayor nimero de
segmentos turisticos ligados al conocimiento (turismo cultural, religioso, ecolégico) o

a nuevas experiencias (gastronémico, de aventuras, nautico, etc.).

En primer lugar, las MYPE de investigacion mantienen perseveran mucho los
valores de su empresa, personas con formacion, lo cual permite mantener su nivel de

calidad, es Importante tener Amabilidad al momento de atender al cliente ya que el
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horario de atencion es las 24 horas del dia sobretodo tener un buen equipo de

trabajadores capacitados

El departamento de Piura se encuentra en el segundo lugar mas poblado segun
el censo 2017 existen 1 millon 856 mil 809 habitantes una poblacion muy numerosa

donde debe existir mayor seguridad. (Republica, 2018)

En Piura encontramos la plaza de armas siendo el centro histérico de laciudad
teniendo a Asus costados la municipalidad y la iglesia catedral construida en la época
colonial. Asimismo, tenemos a la casa de nuestro héroe Miguel Grau. Piura tiene una
cultura de gran calidad con muchos lugares turisticos donde muchos turistas llegande

visita, tenemos las playas que también soy muy visitadas por muchos turistas.

Piura es una zona muy turistica cuenta con muchos lugares turisticos una de
ellas y la méas conocida es la ciudad de Catacaos, es un distrito que cuenta con una

excelente gastronomia y principalmente con una artesania de varios materiales

Segun la Encuesta Nacional de Empresas (ENE), el 60% de las MYPE utiliza
la tecnologia de la informacion con un propdésito de que su negocio se vaya mucho mas
mejor la cual les pueden ganar el doble a las otras MYPES que no lo utilizan (40%),
por diferentes motivos ya sean negocios antiguos que no estan acostumbrados a usar

la tecnologia o simplemente no les parece necesario utilizarla. (Exitosa, 2017)

Es muy importante ser uso de la tecnologia en las MYPE, de esa manera el
negocio serd mas competitivo, debemos estar al tanto y aprovechar las herramientas
tecnoldgicas que ofrece el mercado, atreves de distintas aplicaciones, de esta manera

podra mejorar los procesos, reducir tiempos de produccién de la misma manera poder
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llevar un mejor control financiero y sistematico la relacion de los clientes. Hacer uso

de la tecnologia ayudara a dar el primer paso para el crecimiento empresarial.

Las unidades de investigacion si hacen uso de la tecnologia ya que esto les
ayudara a que puedan duplicar sus ventas, estan invirtiendo en televisores modernos,
telefono, cable, wifi, lo que hoy en dia a mayoria de las personas hacen uso de estos
servicios, asimismo la mayoria de ellas utiliza las redes sociales como el Facebook red
muy comun que la mayoria de personas lo utiliza, las MYPE mas innovadoras dan una

mejor calidad a sus clientes.

La ciencia, la innovacion, la tecnologia y el conocimiento son elementos
fundamentales del crecimiento econdmico y social, para alcanzar un desarrollo

sostenible que procure aumentar la competitividad y erradicar la pobreza.

El reglamento de los hospedajes es aprobado mediante Decreto Supremo N°
029-2004-MINCETUR, que establece las disposiciones para la clasificacion,
categorizacion, funcionamiento y supervision de los establecimientos de hospedaje.
Asimismo, Por esta razon las empresas de hospedajes cuentan con todos sus
reglamentos establecidos como también su licencia de funcionamiento, Del mismo
modo cabe mencionar los esfuerzos de la municipalidad provincial pe Piura en
inversiones para la mejora, renovacion y potenciacion turistica de la misma. (El

peruano 2015)

El salario minimo es la remuneracion minima de cada mes que debe recibir un
trabajador en la actividad privada por una jornada laboral de ocho horas diarias. De
acuerdo con la Constitucion Politica en su articulo 24, “las remuneraciones minimas

se regulan por el Estado con participacién de las organizaciones representativas de los
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trabajadores y los empleadores” Esto significa que la determinacion no depende del
mercado, sino de una decision politica, aunque se supone con sustento técnico. Los
convenios de la Organizacién internacional del Trabajo (OIT), sefialan que
corresponde al Estado fijar la remuneracion minima de los trabajadores que laboran en

la actividad privada. (Gestion, 2017)

A nivel de microambiente, podemos localizar las cinco fuerzas de Porter, esta
herramienta accederd a las MYPE desarrollar nuevas oportunidades e realizar
estrategias de desarrollo alcanzando ventajas competitivas el Poder de negociacionde
los proveedores hace referencia a la capacidad negociadora por parte de los
proveedores en lo que consiste a los precios de un producto o servicio trayendo la
depreciacion de la rentabilidad en la industria debido a que los proveedores lograran
un mayor valor. Este analisis permitird a las MYPE desarrollar estrategias para lograr

mejores acuerdo y condiciones favorables con los proveedores (Magretta, 2014)

En cuanto a las MYPE rubro hospedajes, hoy en dia las estan creciendo y
siendo mas competitivos, pero son pocos los que brindan servicios adicionales a sus
huéspedes, las unidades de estudio cuentan con personal calificado para asumir su
labor, también cuenta con cochera para responder la seguridad del vehiculo del cliente,
por otro lado, estos hospedajes brindan servicios de agua permanente, espacio de

lavanderia, TV, cable, asimismo la atencion es las 24 horas.

Por otro lado, el personal de las unidades en estudio su mayoria son mayor de
edad, asimismo se pudo identificar que en algunos de los hospedajes no brindan los
beneficios de acuerdo a la ley a sus empleados, lo que les causa disconformidad. Es

por este motivo es que algunos trabajadores no brindan adecuadamente un buen
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servicio al cliente, lo que genera que el huésped no quede totalmente satisfecho y en
otros casos han tenido la necesidad de dejar su trabajo, otro punto importante es que
los empleados no cuentan con un uniforme adecuado por parte de los hospedajes dentro

de su trabajo, lo que genera que los clientes tengan alguna desconfianza.

En cuanto a las amenazas de nuevos entrantes, en Ignacio Merino existen
hospedajes que tiene afios desempefidndose en el mercado, pero se puede dar la
posibilidad de que entren otras unidades al mercado ya que en esta zona hay bastante
competencia del rubro hospedaje, ero cada hospedaje cuenta con diferentes beneficios
lo cual marca la diferencia. Algunos cuentan con aire acondicionado, teléfono privado,
cable, wifi, sala de reuniones, sala de espera, seguridad interna en el establecimiento.
Sin embargo, a las Hospedajes en estudio les falta innovar en lo que respeta a
infraestructura, tecnologia, atencién al cliente, entre otros puntos importantes que se

deberian tomar en cuenta en dichos establecimientos.

Asimismo, relacion a la competencia de las MYPE en estudio se tiene a sus
demas competidores de la misma urb. Ignacio Merino en la segunda etapa que tambien
se conoce que en esta zona hay bastantes hospedajes. Estos hospedajes presentan una
amenaza a las MYPE en estudio ya que se encuentras cerca del lugar, algunos con
mejor tecnologia lo que permite atraer a los clientes a su establecimiento. EI grado de

rivalidad existe, pero hay que hacer frente a ello.

Asimismo, el poder de negociaciones de los compradores, es un punto
importante lo cual se debe tener en cuenta, en este punto se debe negociar con el
cliente, ofreciéndole habitaciones con precio alto, pero siempre y cuando cubra su

necesidad; o econdmico de acuerdo a su situacion que se encuentre. Estas MYPE
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ofrecen precios comodos de acuerdo a su posicion social o tipo de persona que requiera
el servicio, al mismo tiempo estos clientes tendran opcidn a escoger que habitacion le
conviene, también sucede que el huésped solicite habitacidn por varios dias pidiendo
que se le haga una merma al precio y el propietario o administrador del establecimiento
acceda, entonces se observa que si existe el poder de negociaciones, ya que en algunos
casos el propietario aceptado a bajar la tarifa de la habitacion, por motivo que el cliente

se quedaria varios dias de alojamiento.

En cuanto a las amenazas productos sustitutos viene hacer un aspecto
importante porque es ahi la clave donde se va estudiar la competencia, dado que ellos
ofrecen un servicio similar. En este sector es muy rentable pero siempre y cuando
sepan administrar adecuadamente para no fracasar. Analizando la herramienta de las
fortalezas oportunidades, debilidades, amenazas (FODA) internas y externas de la
organizacion, creando estrategias y de esa forma llegar al éxito. La competencia
debatira la rentabilidad de su empresa de acuerdo a muchos factores ya sea el precio,
servicio al cliente, lo que permite determinar el nivel de competencia. De la misma
forma se encuentran las casas, que suelen ofrecer espacios de alojamiento, en este
punto los propietarios alquilan a un precio comodo para el cliente, con sus respectivos

servicios basicos. (Torres, 2016).

Por otro lado, el poder de los proveedores: en este punto se debe estudiar bien
con que proveedor se va a trabajar, un proveedor es un organismo 0 persona que
proporciona un producto, un proveedor puede ser interno o externo a la organizacion
que se responsable de entregar el producto. Los hospedajes utilizan camas, sabanas,
frazadas, almohadas, ventiladores, televisores, Gtiles de aseo, entre otros objetos, se

debe contar con elementos de calidad para brindar un buen servicio y satisfaccion al
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cliente. Al adquirir estos articulos, el sector de hospedajes esta caracterizado por tener
una gran cantidad de proveedores, los principales proveedores de los hospedajes son:
telefonia, ferreteria, articulos de iluminacion, alfombras, mueblerias, articulos de
limpieza, televisor por cable, internet, es ahi donde se da el poder negociador de los
proveedores, ya que los duefios acudirdn a empresas que les ofrezcan precios por
mayor y comodos para obtenerlos, sin generar pérdidas en el negocio. (ISO 9001,

2015).

Segun MINCCETUR (2018). El reglamento de los hospedajes es aprobado
mediante Decreto Supremo N° 170-2018-MINCETUR, que establece las disposiciones
para la clasificacion, categorizacion, funcionamiento y supervision de los

establecimientos de hospedaje.

En el capitulo 111 establecimiento de hospedaje, articulo 6 consiste la exigencia
del Registros Unico de Contribuyentes (RUC) y licencia de funcionamiento, donde los
propietarios de los establecimientos de hospedajes deben contar obligatoriamente con
estos dos requisitos indispensables para el inicio de sus actividades, asimismo en el
articulo 10 indica que los establecimientos de hospedajes que no cuenten con
certificado de clasificacion pueden identificarse utilizando los términos

“establecimiento de hospedaje” u “Hospedaje”

En el capitulo IV, clasificacién y/o categorizacion de establecimiento de
hospedajes, en el articulo 12, menciona la forma en que se clasifican y/o caracterizan
los establecimientos de hospedajes: clase hotel, apart — hotel, hostal, albergue, su
categoria para el hotel es de una a cinco estrellas, para apart — hotel tres a cinco

estrellas, hostal de una a tres estrellas.
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Por otro parte, existe la ley 30802 que prohibe el ingreso de menores sin la
compaiiia de sus padres o tutores. La norma busca proteger la integridad de los nifios
y adolescentes, los establecimientos que no cumplan con lo sefialado en la ley se

cancelara la licencia de funcionamiento.

Algunas MY PE cuentan con las caracteristicas antes mencionadas, sin embargo,
otras la calidad de servicio que brindan a sus clientes, entre otros factores importantes
carecen de ellas. Asimismo, la competencia juega un papel importante en este rubro,
puesto que si el servicio es mejor obtendran mayor aficion de publico y por lo
consiguiente la rentabilidad serd mejor. Es por esta razon que las MY PE en estudio si

cumplen con la mayoria de requisitos establecidos de acuerdo a ley

Estd presente investigacion desciende de las lineas de investigacion
denominadas: “caracterizacion de la capacitacién competitividad y financiamiento y
la rentabilidad en las MYPE”, linea que han sido asignada por la universidad y

comprende el campo disciplinar: promocion de las MYPE.

Conforme a la situacién antes mencionada, se puede enunciar el problema como:

¢ Qué caracteristicas tiene la competitividad y servicio al cliente en las MYPE

rubro hospedaje Urb. Ignacio Merino | Etapa Piura, afio 20177?

Este problema accede sefialar como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de competitividad y atencién al cliente MYPE rubro hospedaje Urb.
Ignacio Merino | Etapa de Piura, afio 2017. Ademas, los objetivos especificos son: (a)
identificar las estrategias de competitividad que aplican las MYPE rubro hospedaje
Urb. Ignacio Merino | etapa Piura, afio 2017 (b) conocer los tipos de competitividad

que emplean las MYPE rubro hospedaje Urb. Ignacio Merino | Etapa de Piura, afio
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2017; (c) conocer la importancia del servicio al cliente que aplican las MYPE rubro
hospedaje Urb. Ignacio Merino | etapa Piura, afio 2017 (d) determinar las estrategias
del servicio al cliente que usan las MYPE rubro hospedaje Urb. Ignacio Merino | etapa

Piura, afio 2017.

Se empleard la investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, de corte transversal. Se empleara la técnica de recojo de datos encuesta,
teniendo como instrumento el cuestionario estructurado que contiene preguntas de
escala nominal para la variable competitividad y servicio al cliente. Asimismo, la

presente justificacion se realiza

La presente investigacion se justifica porque permite determinar las caracteristicas
de las MYPE rubro hospedajes, asimismo para realizar esta investigacion, la
universidad debe cumplir de acuerdo a la ley universitaria N° 30220, articulo 45°
inciso 45.1 SUNEDU (2016); para la obtencion del grado de Bachiller, se requiere

haber aprobado los estudios de pregrado.

Teorica: Eta investigacion se realizo porque sirve de informacion a la comunidad
y les permita ampliar el conocimiento en lo relacionado a mejorar la competitividad y
servicio al cliente de las MYPE rubro hospedaje, ya que es muy conveniente que se
sigan el proceso hacia un mejor crecimiento de alta calidad contribuyendo a mejorar

la competitividad de su negocio aplicando estrategias modernas.

Metodoldgico: La investigacion aplicara la metodologia cientifica para la
recoleccion de los datos se emplean fuentes primarias y secundarias, como también
buscando informacion de diferentes fuentes y se ha disefiado un cuestionario para el

recojo de informacion de las empresas rubro hospedajes.

23



2. Revisién de la literatura
2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable: Competitividad

Para realizar esta presente investigacion se tomé como fuentes de estudio
diferentes tesis Internacionales, Nacionales y Regionales a lo largo del tiempo, que han
sido desarrolladas en diferentes bibliotecas especializadas en administracion y/o otras
carreras afines, se logrdé encontrar los siguientes estudios similares que tienen
vinculacién con el tema central de la investigacion, a fin de fundamentar tedricamente

las siguientes investigaciones:

Salazar, (2016). En su investigacion denomina “Ventajas competitivas en los
Hoteles de Empresa Familiar en el Eje Cafetero de Colombia” De la universidad de

Manizales (Colombia). La metodologia utilizada fue descriptiva.

Concluyé que las ventajas competitivas en el sector hotelero de empresas de
familia, depende de las condiciones dadas por el desarrollo de los factores propiosdel
destino donde esta localizada. Esto permite su nacimiento y su expansion, destacando
que la capacidad tiene que ver con: el territorio, los recursos naturales; las condiciones
socioecondmicas de la region y las politicas publicas utilizadas para el mejoramiento
del sector hotelero, conocidas como las ventajas comparativas que permiten su
innovacion y emprendimiento de los empresarios, para impulsar el crecimiento,

establecimiento y desarrollo de una empresa familiar.

Las ventajas competitivas basada en los recursos, han centrado en las empresas,

que mientras el paradigma del analisis estratégico que de forma tradicional se aplica,
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se ha tenido un enfoque en el medio ambiente y en la industria. Se calcula que la
tecnologia de la informacidn se duplica cada afio y medio, bien sea en cantidad o en
velocidad, lo que, en forma directamente proporcional, genera oportunidades de
nuevos negocios o al menos el mejoramiento y variedad para efectuar los ya existentes.
Se concibe casi como un pecado estar por fuera de las prerrogativas que ofrece el
Internet, por ejemplo, el no contar con una péagina web, desconocer el comercio
electrénico y demas opciones que la red ofrece, con una cobertura universal y a costos
mucho mas favorables que los que tradicionalmente maneja la organizacién en areas
como la publicidad; sumando a lo anterior el que dicha red funciona 24 horas al dia

durante todos los dias del afio.

Calderon (2015), realiza una investigacion denominada “andlisis de la
competitividad empresarial en las pymes del sector del calzado del barrio el Restrepo
de la ciudad de Bogota, a partir del factor humano, trabajo presentado en la

Universidad Nacional, (Colombia.) La metodologia es de tipo cualitativa.

El autor concluyd que en hallazgos importantes que sostienen la hipotesis inicial del
estudio: la capacitacion formal del capital humano en diferentes areas del
conocimiento, asi como el tipo de contratacidn influye de una manera significativa en

la competitividad de las PYMES de estas organizaciones.

Para complementar el analisis del impacto del capital humano en los niveles de
competitividad de las PYMES del calzado ubicadas en el barrio el Restrepo y sugerir
propuestas de mejora de esta competitividad, se remitié a revisar las politicas y planes

de competitividad para las PYMES, formuladas en los gobiernos presidenciales de los
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Ultimos tres mandatos presidenciales, es decir entre los afios 2006-
2014,correspondiente a las dos administraciones de Alvaro Uribe Vélez y la primera
administracion de Juan Manuel Santos Calderdn. De igual forma se revisé el plan

regional de competitividad para Cundinamarca y Bogota para los afios 2010 — 2019.

Icaza, (2016) en su trabajo de titulacion, “Andlisis del turismo colaborativo y
su posible implicacién como competencia desleal en servicios de alojamiento en la

ciudad de Guayaquil” de la universidad catolica de Santiago de Guayaquil (Ecuador).

Concluyé que estudio fue limitado debido a que no existe un registro oficial de
los establecimientos informales que se encuentran registrados en la plataforma Airbnb.
Investigacién primaria, entrevistas y comparacion de comentarios formaron parte de
esta investigacion. Por dltimo, las conclusiones emitidas en este documento se basan

exclusivamente en la informacién obtenida durante este proceso.

La tendencia del turismo colaborativo no es una situacion nueva del siglo XXI,
debido a su historia en donde existen registros desde la segunda guerra mundial. Sin
embargo, a partir del 2008, Airbnb se ha convertido en el intermediario para que esta
tendencia sea conocida a nivel mundial. Debido a su rapida expansion, en ciudades de
Europa y Estados Unidos han establecido regulaciones que permiten operar de manera
legal la actividad de alojamiento en casas, apartamentos y habitaciones compartidas o

privadas.

En el contexto econdmico, el turismo colaborativo puede contribuir comouna
fuente de trabajo permanente para las personas. Por tanto, les permite aumentar sus

ingresos y mejorar su calidad de vida. Incluso, la economia del pais también se ve
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beneficiada debido a que los turistas consumen los productos y servicios que se ofertan

dentro del territorio.

Vasquez, A, M. & Maldonado, P, F. (2017). En su Tesis presentada en
cumplimiento parcial de los requerimientos para el Grado Académico de Magister en
Administracion Estratégica de Negocios Con Mencién en Gestion Empresarial.
“Responsabilidad social interna y ventaja competitiva del capital humano en el sector
hotelero de 3 y 4 estrellas de la ciudad de Cajamarca. De la escuela de posgrado

UPAGU.

Concluyé que las gestiones de los hoteles de 4 y 3 estrellas de Cajamarca deben
reforzar mas las gestiones que impliquen buscar fortalecer su organizacién desde la
competitividad del capital humano que permita cumplir con los objetivos estratégicos

como posicionamiento, ingreso a nuevos mercados etc.

La gestion publica no solo debe cumplir un marco regulatorio de la actividad
hotelera en Cajamarca, se sugiere fomentar capacitaciones sobre responsabilidad
social interna que signifique modelos exitosos, los cuales deben ser replicables a
futuros negocios hoteleros como componentes de mejora, para ello esta informacion
debe ser tomada por gremios e instituciones publicas del sector hotelero en Cajamarca

para futuras decisiones.

Vargas (2018). En su investigacion titulada <“Caracterizacion De La
Competitividad Y La Capacitacion De Las MYPE Del Sector Hotelero Categoria Dos
Estrellas En El Distrito De Parifias, Provincia De Talara, Afio 2018 La Metodologia
de investigacion, es de tipo descriptiva de nivel cuantitativo, Disefio no experimental

transversal.
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Concluyé que Las estrategias de competitividad mas frecuentes en el sector
hotelero son el liderazgo de costos identificandose en: la calidad del servicio, precios
bajos, diferencidndose a través de la utilizacion adecuada al servicio, la seguridad de
la infraestructura, contar con personal en el cual desarrolle sus actitudes y habilidades,

en la cual apliquen nuevas estrategias para mantenerse en el mercado.

Con respecto a los factores de competitividad del sector hotelero considera que
trabajar en equipo crea una ventaja competitiva en el mercado de tal manera que los

trabajadores demuestran sus cualidades para la atencion al cliente.

Namuche. K. A, (2018). En su tesis para optar el titulo de licenciado en
administracion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad en
las MYPE en el sector servicio, rubro hospedajes en el distrito de Tumbes, 2017” La
metodologia fue de tipo descriptivo, nivel de investigacion es cuantitativo y el disefio
es no experimental de corte trasversal, teniendo en cuenta la poblacion de 79

trabajadores de los hospedajes.

concluy6 que las MYPE del rubro hospedaje se identificé que estan tomando
mucho énfasis en la atencidn al cliente, porque es lo mas importante al momento de
ofrecer el servicio, en donde cuentan con personal de buena presencia, limpio, que
trabajan con sus materiales y equipos idoneos y en buen estado para resolver cualquier
necesidad que el usuario tenga, ademas de crear una decoracion y ambiente agradable
para que los usuarios se sientan como en su casa Yy asi poder dar un mayor placer,
contando con buenas ubicaciones estratégicas para el usuario y asi disfrutar de la
ciudad; asi mismo cuentan con sistema de seguridad para salvaguardar la vida de los

usuarios.
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Se pudo identificar que las estrategias que utilizan las MYPE del rubro
hospedaje en tumbes es de estar en constante observacion hacia la competencia para
poder desarrollar planes que ayuden a mejorar cada dia el servicio, y al mismo tiempo
de que los emprendedores estdn demostrando tener compromiso por brindar servicio
de calidad, teniendo capacitado al maximo al trabajador porque ellos son los que estan
en constante contacto con los usuarios, identificando cada cambio que suceden en
nuestro entorno, para desarrollar ideas que ayuden a crecer el negocio, hacia un tener
impacto social y participacion importante dentro de la globalizacion, y cada plan que
desarrollen, sus trabajadores logren adaptarse para una mejor direccién hacia el éxito,

para poder contrarrestar los bajos precios que ofrecen la competencia.

Se pudo conocer que las MYPE del rubro hospedaje desean implementar en su
mayoria el servicio alimentacién a la habitacion, ademas de los paquetes de tours que
son la sensacion y la base del servicio de los usuarios, identificando los habitos de cada
consumidor para innovar y mejorar el servicio, en el cual los emprendedores utilizan
las redes sociales para poder interactuar y asi poder manifestar el servicio, teniendo
unas tarifas de pago por el servicio moderadas y competitivas, que los ayuda a tener

un valor agregado y ser diferente a la competencia.

Bances (2018) en u investigacion titulada Caracterizacion de gestion de calidad
y competitividad en las MYPEs de servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura), 2018.
La Metodologia fue de tipo de descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no experimental

y corte transve rsal.
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En relacién a los factores basicos para lograr la gestion de calidad en los hoteles
de la ciudad de Sechura se aplican las normas establecidas por escrito para difundir los
procesos, los valores contando con personal de confianza, la tecnologia como un
sistema de control y servicio al cliente y los recursos humanos por sus conocimientos
y valores. Las necesidades identificadas para el desarrollo de la gestion de calidad a
través de la transaccién comercial al requerir un hospedaje, el desempefio del personal

del hotel siendo cumplidor de sus tareas y atender con amabilidad a los clientes.

En relacion de la identificacién de la innovacién para ser competitivos los
hoteles de la ciudad de Sechura, tiene la tecnologia como un sistema facilitando
diferentes servicios a disposicion del cliente, los costos de los servicios son bajos,
personal con apto para atender al cliente en constante renovacion del conocimiento y

listo para identificar y atender las necesidades del huésped.

Castillo, G, C. (2019) En su tesis denominada “caracterizaciéon de la
capacitacion y la competitividad de las MYPE rubro hospedajes del distrito de
Canchaque (Huancabamba-Piura), afio 2019”. De la Universidad Catolica los Angeles
Chimbote filial (Piura). La metodologia de la investigacion fue de tipo cuantitativo,

nivel descriptivo, disefio no experimental, corte transversal.

concluy6 que, en cuanto a los factores determinantes de la competitividad
sistémica, se identifico a los mas importantes, como la innovacion, la cual es
fundamental en las MYPE, y la politica fiscal responsable que el gobierno debe
manejar. Por otro lado, se identifico, que la mayoria de propietarios, invierten

constantemente en la infraestructura de sus negocios.
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Con respecto a las ventajas de la competitividad en las MYPE rubro
hospedajes, se identificO a las méas relevantes que genera la competitividad; se
encuentran ubicadas en un lugar clave, los trabajadores poseen atributos para atender
al publico, y ademaés el servicio de hospedaje satisface los requerimientos de los

clientes.

En conclusion, a las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad en
las MYPE rubro hospedajes, se identificé que la capacitacion genera calidad,
motivacién, comunicacion, una mejor imagen, actitud. Asimismo, la competitividad
genera innovacién, el gobierno tiene que manejar una politica fiscal responsable, las

MYPE se encuentran ubica en un lugar clave, y los trabajadores poseen atributos.

Minga J. (2018). En su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion titulada “capacitacion y competitividad de las MYPE del servicio rubro
hoteles de Chulucanas ano 2018”. Se emple6 1a metodologia nivel de investigacion
descriptiva, el tipo de investigacion cuantitativa, disefio no experimental, con corte

transversal.

Concluyd que uno de los beneficios de la capacitacion es que genera a su
personal un alto rendimiento dentro de sus funciones en el area competente, mejoras
las habilidades y actitudes para atender las distintas necesidades que el cliente requiera,

proyectando una buena imagen tanto de la empresa como del personal que lo atendio.

Uno de los factores para lograr una buena competitividad dentro del rubro
hotelero es la calidad del servicio, si la calidad brindada es competente tendremos una
mayor demanda de clientes dentro del mercado ya sea nacional o internacional.

Finalmente, los tipos de competitividad en las MYPES hoteleras serian las
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implementaciones de servicios turisticos, ya que brindado adicionalmente estos
servicios estaria siendo reconocida por clientes extranjeros ya que Chulucanas es
conocida como la tierra de la ceramica, el mango y el limon, ya que es una ciudad

exportadora de estos productos.

2.1.2. Variable Servicio al cliente

Quirda, D. (2015) En su tesis para optar el titulo de licenciado en
administracion de empresas denominado “Servicio Al Cliente En Hoteles De La
Ciudad De San Marcos” en la Universidad Rafael Landivar — (Guatemala) El presente

estudio de investigacion es de disefio descriptivo

Concluyé que La conclusion mas importante indico que 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 fidelizacion de los usuarios. A su
vez, se realizo una propuesta titulada “Guia del Servicio al Cliente”, en hoteles de la
ciudad de San Marcos. Se propusieron seis pasos para mejorar el servicio al cliente en

empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos.

Gonzales, R. (2014) En su trabajo de investigacion denominada La Calidad y
la Satisfaccion del Cliente en el hoteleria low cost. De la Universidad de Valladolid

(Espafia). La metodologia es de tipo descriptiva.

En el primer capitulo se ha visto la diferencia entre los conceptos de calidad y
el de satisfaccion del cliente. Es un capitulo de conceptualizacién dénde he podido

comprender lo que es la calidad, los aspectos de su gestion y la importancia que tiene
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para un hotel implantar Normas de Calidad, concretamente la Q de Calidad. La
conclusion que saco es la importancia de satisfacer al consumidor. Un consumidor
satisfecho repite de establecimiento ya sea el mismo hotel u otro de la misma cadena
0 grupo, entonces se generan clientes para otros hoteles del grupo. También se aprecia
la importancia de que el cliente se vaya satisfecho de un hotel porque a la hora de
expresar sus experiencias en las webs como Tripadvisor.com o Booking.com pueden
condicionar a otros clientes con los comentarios que se escriben a la hora de elegir un
hotel u otro en base a puntuaciones y comentarios. Esta situacidn post consumo es muy
importante de controlar, puesto que, la opinidn del cliente una vez abandona el hotel

es muy dificil cambiarla.

Droguett. (2012) “Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la
Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion de
los Clientes” trabajo presentado en la Universidad De (Chile) concluye que En un
contexto donde la competencia dentro de la industria automotriz se hace cada vez mas
dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones que los clientes
hacen de las mismas, cobran gran relevancia. Gran parte de las actitudes de las
personas hacia una marca de la industria tienen que ver con las experiencias de servicio
que ha tenido con la misma, elevando el nivel de recomendacion y recompra en las

marcas que hacen un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al cliente.

Ramos (2015) realizo una investigacion titulada “caracterizacion de la calidad
de servicios bajo el modelo servqual en MYPE del sector servicios — rubro hospedajes

del distrito de Juliaca, 2015” de la universidad catélica los Angeles de Chimbote , En
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cuanto al tipo de investigacion es descriptivo y el nivel cuantitativo, concluyd que la
calidad de servicio obtenida en la dimension de elementos tangibles fue desacuerdo
debido a que no se encontraron buenas instalaciones fisicas, dentro de las habitaciones
no se encontraron equipos y ni servicios necesarios para la comodidad durante su
estancia, el personal si bien es limpio no cuenta con uniformes ni implementos
necesarios. La Calidad de servicio obtenida en la dimensién de fiabilidad los clientes
estan en desacuerdo si alguien en el hospedaje se compromete a hacer algo por el
cliente, asi mismo los clientes estan desacuerdo por la manera que los servicios que
presta el hospedaje son no presentados correctamente, si el 85 cliente solicita algo al
personal no le informan exactamente cuando se le proporcionaran, estan en desacuerdo
que no en todo momento a todas horas del dia y en todos lugar reciba un servicio de

calidad.

Trujillo, P. (2017) para obtener su titulo profesional de Licenciada En
Administracion en Turismo Y Hoteleria realizo su tesis denominada Calidad de
Servicio en el Hospedaje Anra en el distrito de Anra provincia de Huari departamento
de Ancash, 2017. De la Universidad Cesar Vallejo (Lima) La metodologia que se
utilizé en este presente trabajo tiene como relacion el enfoque cuantitativo de disefio
no experimental de nivel descriptivo con corte transversal o transaccional. Donde se
encuestd a 180 huéspedes del hospedaje Anra en diferentes temporadas, es asi que el

instrumento que se utilizo fue el cuestionario.

concluyo que la calidad de servicio del hospedaje Anra es regular ya que los
huéspedes mostraron un grado de aceptacion en la atencion recibida durante su estadia,
por el cual, podemos optimizar el servicio de los colaboradores sin embargo, a pesar

de que tienen buena atencion, solo logra tener usurarios conformes con los servicios
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recibidos, pero en gran parte de las encuestas realizadas y en los mismos resultados
indican que los huespedes estan de acuerdo mas no totalmente satisfechos con los
servicios recibidos, esto probablemente se debe a la falta de conocimiento de los
estandares de calidad ya que no logran sobre pasar las expectativas que pudieron tener

al momento de ingresar al hospedaje .

El personal es una dimension de gran importancia en toda empresa de servicio;
es asi que debe estar preparado para brindar una atencién especializada y profesional.
Por ende, los usuarios del hospedaje Anra se encuentran en su mayoria conformes con
el desempefio de los colaboradores puesto que muestran interés en resolver los
problemas presentados de forma eficaz, pero sin antes recalcar que se debe trabajar en
conjunto para un mejor servicio, asi mismo se busca tener clientes fiables que puedan

recomendar al hospedaje.

Referente a las instalaciones, se concluyé que la implementacion de las
habitaciones, en un ambiente higiénico y comodo brinda confort a los huéspedes, mas
aun, si el area de recepcion es comoda y dinamica. Es asi que el hospedaje cuanta con
zonas seguras y todos los documentos en orden y fiscalizados por el municipio del
distrito por otro lado uno de los problemas frecuentes en el hospedaje es la falta de
redes de comunicacion (wifi) por los cuales los huéspedes sienten un poco de molestia

durante su estadia.

Ballon (2016) en su tesis de investigacion denominada “Evaluacion En La
Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente En Los Hoteles De Dos Y Tres
Estrellas De La Ciudad De Abancay” tesis presentada de la universidad ESAN

Abancay (Apurimac) la metodologia es de tipo descriptiva. En conclusion, la variable
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de “empatia” fue la que mayor influencia tuvo en la satisfaccion al cliente en los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay, después le siguio la “capacidad
de respuesta” y finalmente “elementos tangibles”. Asi también se verificaron las

hipotesis con el andlisis de regresién multiple y se afirmaron lo siguiente:

- Se afirmo la hipotesis 1: los "elementos tangibles” influyen en la satisfaccion
al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha

afirmacion fue debido a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P <0.05).

Se afirmo la hipotesis 2: la "capacidad de respuesta” influye en la satisfaccion
al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha

afirmacion fue debido a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05).

Se afirmo la hipdtesis 3: la "empatia™ influye en la satisfaccion al cliente en los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmacion fue debido a

que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05).

Mariola, M. (2015). En su tesis denominada “Analisis de la calidad del servicio
de empresas turisticas y la satisfaccion del cliente para disefiar una propuesta de
mejora. caso: Cancha que, Huancabamba, Piura-Perd. En la universidad Nacional de

Piura. La metodologia es descriptiva - correlacional — no experimental — trasversal.

La presente investigacion tiene como conclusion Se ha determinado el nivel de
percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio que brindan las empresas
turisticas y sobre la satisfaccién del mismo en la ciudad de Canchaque, al afio 2015.
Existe correlacion. En general respecto a si estoy satisfecho con el servicio recibido en
la empresa turistica que corresponde a la dimension satisfaccion global, la mayoria

esta medianamente de acuerdo con en general estoy satisfecho con el servicio recibido
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en la empresa turistica. Sobresale hospedajes. b) Se ha determinado el nivel de la
percepcion de los clientes sobre la confiabilidad del servicio que brindan las empresas
turisticas en la ciudad de Canchaque. La mayoria esta ni de acuerdo ni en desacuerdo
con el cumplimiento de promesas de tiempo en los hospedajes. Respecto a solucion de
problemas que corresponde a la dimension fiabilidad, la mayoria esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo con solucién de problemas en los hospedajes. Respecto a servicio
confiable que corresponde a la dimension fiabilidad, la mayoria esta totalmente de
acuerdo con servicio confiable en los hospedajes. Respecto a brinda informacion en
tiempo pactado que corresponde a la dimension fiabilidad, la mayoria esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo y mediamente de acuerdo con brinda informacion en tiempo
pactado en los hospedajes. Respecto a percepcion de registro de muchos datos que
corresponde a la dimension fiabilidad, la mayoria esta mediamente de acuerdo con

percepcion de registro de muchos datos en los hospedajes.

Calle, E. (2018). En su tesis para optar el titulo de licenciado en administracién
denominada “Analisis de la calidad del servicio de las empresas de servicio turistico
de la ciudad de frias, afio 2016” De la universidad nacional de Piura. La metodologia
de investigacién La metodologia empleada es: descriptiva, cualitativa, cuantitativa, no

experimental y transversal.

Concluy6 que el anélisis de la calidad del servicio de las empresas de servicio
turistico de la ciudad de Frias, denota que el nivel de percepcién de los clientes sobre
la calidad del servicio que brindan las empresas de servicio turistico de la ciudad de
Frias, afio 2016; fue de 3.7337 equivalente a alta calidad del servicio. Dicho resultado
es equivalente a 14.93 en sistema vigesimal que denota una calidad que debe mejorar

sustancial y continuamente para lo cual se debe acudir al trabajo conjunto de las
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empresas de servicio turistico con la Municipalidad de Frias, Fundaciones, ONG y
entidades gubernamentales. Las dimensiones mejor evaluadas fueron elementos
tangibles y seguridad, lo cual es compatible con la presencia rustica de la
infraestructura de las empresas turisticas, asi como la tranquilidad que se vive en la

localidad.

El nivel de la percepcion de los clientes sobre los elementos tangibles del
servicio que brindan las empresas de servicio turistico de la ciudad de Frias; fue de
3.8587 equivalente a alta calidad del servicio. Dicho resultado es equivalente a 15.43
en sistema vigesimal y debe mejorarse. Se resalta la forma rural de la infraestructura
de las empresas turisticas. El nivel de la percepcién de los clientes sobre la fiabilidad
del servicio que brindan las empresas de servicio turistico de la ciudad de Frias; fue de
3.5978 equivalente a alta calidad del servicio. Dicho resultado es equivalente a 14.39

en sistema vigesimal y debe seguir la mejora continua.

El nivel de la percepcion de los clientes sobre la responsabilidad del servicio
que brindan las empresas de servicio turistico de la ciudad de Frias; fue de 3.8098
equivalente a alta calidad del servicio. Dicho resultado es equivalente a 15.24 en

sistema vigesimal y debe seguir la mejora continua.

Cueva (2015) en su estudio realizado sobre “Evaluacion de la calidad percibida
por los clientes del Hotel Los Portales a través del analisis de sus expectativas y
percepciones” presentado en la Universidad de Piura afio 2015 para obtener el Titulo
de Ingeniero Industrial y de Sistemas, utilizé el modelo SERVQUAL, el cual define la
calidad de servicio como la brecha existente entre las expectativas y percepciones que

tiene el cliente antes y después de recibir el servicio.
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Concluyé que la calidad de servicios se ha convertido en un aspecto clave en la
rentabilidad de las empresas. De ella depende en gran medida la satisfaccion de los
clientes, de la cual se desprenden factores importantes como la frecuencia de compra,
la fidelidad del cliente y la recomendacion del servicio. Por ello, las empresas cada vez
prestan mas atencion a estos aspectos, y buscan continuamente mejorar la calidad de
sus servicios para captar un mayor nimero de clientes y mantener a los existentes.
Dada la subjetividad de los servicios, es dificil determinar el nivel de calidad de un
servicio y su impacto en los resultados de la empresa. Ademas, la calidad de servicio
es un concepto abstracto, de naturaleza compleja, cuya evaluacion incorpora dos

componentes claramente subjetivos: las expectativas y percepciones de los clientes.

Permiten concluir acerca de la calidad de servicio que se ofrece a los clientes. Si el
valor de la brecha es positivo, se puede concluir que las expectativas de los usuarios
fueron superadas, y mientras mas positiva sea la brecha, méas sorpresa se genero en el
cliente. En el caso contrario, en que la brecha tiene un valor negativo, se deduce que
el cliente esperaba mas acerca de su experiencia que lo que en realidad percibio o

recibio.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Competitividad

La competitividad para toda empresa u organizacion simboliza la capacidad de
luchar exitosamente en los mercados mundiales y frente a las importaciones en su
equipo territorial, la competencia también depende de la correspondencia entre el costo
y la cantidad de los bienes o servicios a brindar y los insumos necesarios para
adquirirlo, y la produccion de los otros ofertantes del mercado. Cada una de las
empresas U organizaciones que se cree triunfante ha conseguido una combinacion
optima de experiencias, habilidades empresariales y politica gubernamental, para que
la empresa tenga mayor competitividad tiene que tener precios mas comodos o también
ofertas que su otro rival competitivo para de esa manera poder ser mas competente.

(Estrada, & Sanabria, 2014).

Segun Bances. E (2018) indica que es la capacidad de definir la competitividad a
través de los recursos internos de la empresa con el objetivo de lograr una ventaja
competitiva, dando mayor validez al modelo propuesto de la competitividad y lograr

las metas establecida por la organizacion

Las compafiias conservan ventajas competitiva cuando obtiene caracteristica
diferencial en relacion de sus demas rivales que se encuentran cerca a la empresa
competente, que le concede la extension para asi lograr unos beneficios superiores a

ellos, de forma sostenible en el periodo. (Diaz , 2015).

Tenemos algunas caracteristicas que cambian a las empresas u organizaciones
hacer mas competentes lo que permite destacase en la sociedad y en el todo lo que se

relaciona con los negocios de todo el mundo,
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1. Motivacion a los empleados. — esta es considerada una caracteristica
importante para que las personas se mantengan activas y mantener una conducta
adecuada, es importante o considerable que todas las organizaciones motiven de
diferentes formas o métodos a su equipo de trabajo, de tal forma que se sientan
apreciables , importantes y valiosos sin interesar su puesto o cargo, lo cual permite
que el personal comience a considerarse pieza fundamental en la empresa y se
interese por su éxito, contribuyendo con opiniones creativas e innovadoras a la

empresa y de esa manera juntos poder lograr los objetivos planeados.

2. cree en la innovacion. Los especialistas en competitividad revelan que una
organizacion no debe de permanecer con estrategias antiguas, una empresa
competitiva siempre debe estar cada dia mas renovada en toda forma de innovacion.
El encargado de la empresa es el que tiene la responsabilidad de innovar y mejorar
cada dia en las practica tecnoldgicas y relaciones humanas, lo que se tiene que hacer
es analizar todo el proceso que ejecuta la organizacion y también estudiar lo que se

puede reparar para la mejora de la empresa

3. es una figura lider. - en esta caracteristica hace mencién que cuando la
empresa influye en cada persona que forma parte de la organizacién, hace que todo
su equipo de trabajo le ponga dedicacion sea cual sea su puesto que viene elaborando
con el proposito de lograr con eficiencia y eficaz las metas y objetivos de la empresa.
El lider busca como influir en las personas, ser honrado estar comprometido y ser el

ejemplo de los demas, para james hunter, experto en temas de liderazgo, da a conocer
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que un verdadero lider no obliga a sus trabajadores, si no que hace que sus

colaboradores hagan sus labores sin ellas darse cuenta.

4. comparte el conocimiento. Los duefios de las empresas o toda persona con
mayor nivel o cargo en el que se desempefia no debe ocultar o limitar en colaborar
sus conocimientos, instrucciones a sus trabajadores. Cuando una persona da a
conocer y estar al y esta al pendiente de los demas es una persona admirado y
respetado, un empresario siempre debe ser compartido con sus demas colaboradores
para que de esa manera la empresa sea mucho mayor competente. (Hernandez,

2015)

5. Es realista Las empresas siempre deben ser realistas en muchos momentos,
una organizacion o empresa competitiva debe de saber en qué situacion se encuentra,
luego de la informacion que se obtenga, puedan tomar medidas aptas para poder
lograr los cambios. Durante los contratiempos ser siempre positivos, si hay
problemas de liquidez debe ser realista y pensar que todo se solucionara lo mas
pronto posible. Si suceden criticas debe ser conscientes que es por algo, se realista y
consiente que no todo va salir tan bien como tu te imaginabas, tu empresa no siempre
le va gustar a todas las personas, pero debe estar atento ante las insuficiencias que te

alertan los clientes y asi poder subsanarlas. (Matesanz, 2014)
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2.2.1.1. Estrategias competitivas

Segun Porter, M. (2017) existen tres Estrategias competitivas genéricas.

Estas estrategias toman acciones defensivas, aplican eficazmente fortalezas
competitivas de esa manera consiguen un excelente rendimiento sobre la inversion
para la compafiia. Las empresas han descubierto muchas formas de hacerlo; la mejor
estrategia es la que refleja sus circunstancias particulares. No obstante, en el nivel mas
general se identifican tres estrategias genéricas de compatibilidad interna (utilizable
en forma individual o combinadas) para lograr la posicion defendible a largo plazo y

superar el desempefio de los rivales.
Tres estrategias genéricas de una ventaja competitiva
El liderazgo en costos globales

Esta estrategia consiste en vender los productos o servicios a un costo menor
de los demas rivales, de tal forma que no exigen ser los mejores, lo importante tener
una calidad aceptable, estos deben ser dirigidos a las clientelas orientados al precio.
Esta estrategia se orienta en la creacion de economias de escala en todos los
movimientos de del proceso empresarial. Por esta razén, solo tiene sentido en los
mercados grandes. El riesgo de esta estrategia viene hacer la imitacion por parte de los

demés competidores.
Diferenciacién

Esta estrategia deferencia el producto o servicio que se ofrece, creando asi algo
que la industria entera se percibe como Unico. Un diferenciador no puede ignorar su

posicion de costos, ya que el valor adicional percibido por el consumidor debe ser
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superior a la diferencia en precio respecto a otros productos de la competencia, por las
caracteristicas diferenciales, Las formas en que se logra son diversas: el disefio o la
imagen de marca, tecnologia, caracteristicas, atencion al cliente, redes de distribucién,
rapidez de entrega, oferta de servicios complementarios entre otros, en el mercado es

muy recomendable que sean poco sensibles al precio.

Esta estrategia pueden tenerla varias compafiias, sus riesgos son que la
caracteristica diferencial sea emitida por los competidores y los compradores no

valoren en la medida suficiente

Enfoque o concentracion

Esta estrategia es muy diferente a las otras por que descansa en la eleccion de
un panorama de competencia dentro de un sector industrial, Esta estrategia procura
ante todo dar un servicio excelente disefiado para responder a sus necesidades y
preferencias del consumidor a un segmento especifico del mercado, esta dirigida a un
mercado mas pequefio, pero su definicion le permite ampliar su eficiencia. los
principales riesgos son que los competidores dispongan desplazarse al mismo
mercado, por otro lado, que la segmentacidn no esté bien realizada, como también que

se pierdan oportunidades en otros segmentos del mercado.

44



2.2.1.2. Tipos de competitividad

Para poder definir los tipos de competitividad existentes en la actualidad, se
realiza un repaso por diferentes enfoques, este autor hace mencion de los tipos de

competitividad que podemos encontrar en el ambito empresarial.

Segun Namuche. K. A, (2018), la competencia de una empresa es la amplificacion
que posee para fabricar productos con estandares de calidad, utilizado eficazmente sus

recursos, comparando con otros negocios del mismo rubro en un periodo.

a) Competitividad sistémica

Este tipo de competitividad enfatiza la importancia de aquellos factores que determina
la evolucion de los sistemas econdmicos y que son sistematicamente tratados por los
enfoques convenientes de la macro y la microeconomia. Adicionalmente el éxito de
una empresa radica en parte de las estrategias y politicas en favor de su competitividad,
las cuales deben ser de uso frecuente, ademas es indispensable que se incorporen en
los posesos de innovacion con el fin de mantenerse por encima de la competencia en
el sector en el que pertenece la empresa. Uno de los requisitos para poder ampliar la
competitividad sistematica es que entidades y personas que forman parte, sean aptos

de coordinar tareas, conservando un didlogo activo. (UTOPIA, 2017)

b) Competitividad Estatica / Dindmica

La competitividad estatica se desarrolla en la competencia de precios, la oferta iguala
a la demanda, y en algunos casos la supera al invertir en activos fijos, estos se cambian
en obsoletos, en un entorno variable este tipo de competitividad no hace progresar la

organizacion mientas que la dindmica se dedica a perseguir la innovacién hoy en dia
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el marketing de las organizaciones es determinante, enfocandose a mejorar el servicio

al consumidor. (Galeano, 2017)

¢) Competitividad auténtica.

La competitividad autentica es la principal fuente de mejora en los niveles de
productividad laboral, usa recursos naturales y el costo se realiza sobre las
remuneraciones laborales asi que su recorrido en el tiempo es muy limitado. Permite
una mayor seccion en los mercados internacionales de productos con elevado
contenido tecnologico. Las ganancias de competitividad espurias, se aprecian con

cierta facilidad y rapidez, pero no se mantienen en el tiempo. (Fernando, 2011)

Bances, (2018)

Competitividad ambiental.

Este tipo de competitividad ambiental se da comprobadamente como respuesta alguna
precaria concientizacion ambiental dentro de las organizaciones, con el objetivo de
contribuir con el desarrollo asi mismas, manifestindole un conocimiento de los
instrumentos ambientales adecuadas, una correcta adecuacion la normativa nacional

vigente, al mismo tiempo el acceso a los mercados.

Competitividad estatica

Es un tipo de competitividad que hoy en dia no es Gtil para esta época en la que segun
sectores la oferta iguala a la demanda, y en ocasiones hasta la supera. Al invertir en
activos fijos, estos se convierten en obsoletos; en un entorno variable este tipo de

competitividad no hace tener buenos resultados en la empresa.
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Competitividad dindmica

Este tipo de competitividad se ve reflejado en el “marketing” de las empresas es
determinante; y los esfuerzos deben enfocarse continuamente al servicio del cliente,
dando la mejor calidad para que de esa forma los clientes se sientan contentos y

sobretodo satisfechos por el servicio brindado.

2.2.2. Atencion al cliente

Caracteristicas del servicio al cliente

Segun Quirda. D,(2015) el servicio al cliente viene hacer un conjunto de
actividades que se da siempre de naturaleza intangible lo cual se utiliza por medio de
la interaccion entre el cliente y el empleado, que ofrece un suministrador con el
proposito de que el cliente obtenga el producto en el lugar y en el momento adecuado
y se asegure un usos correcto del producto, el servicio del cliente también se encarga
de conocer las necesidades actitudes y gustos de los clientes, buscando una manera
mas correcta y eficaz de satisfacer dichas necesidades .

Por otro lado ( Lorette, 2017) Para cualquier duefio de una empresa exitosa, el
servicio al usuario es la pieza clave para el éxito de la empresa, deben tener un
departamento de servicio donde pueda satisfacer a los clientes, logrando la lealtad y

puedan regresar los clientes.

v Atencion rapida
Alas personas lo que les molesta es tener que esperar o sentirse que los ignoren.
Si llega un cliente y estamos ocupados, tenemos que dirigirnos a esa persona

de una forma muy respetuosa y decirle estaré con usted en un momento.
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(schnaech,2011)

Amabilidad

Tener un comportamiento o acto que resulte caritativo, solidario o afectuoso
con las deméas personas, por eso es que engloba diversas actitudes, como la
simpatia, la generosidad, y la compasion. Y de esa forma el cliente de acuerdo
a la amabilidad él decidira si regresa otra vez o ya no, es obvio que si es
atendido de la mejor manera regresara otra vez, pero si no es atendido de la
forma que se lo merece el decidira ya no regresar. (Pérez, 2014)
Conocimiento

Explicar detalladamente sobre el producto o servicio como funciona y que
servicios adicionales incluyen como las garantias, plazos de entrega,
mantenimientos, etc. (delgado, 2011)

Comunicativos

Una de las principales caracteristicas de los trabajadores orientados al servicio
al cliente, se encuentra en la comunicacion la manera en que se deben
comunicar hacia los clientes tiene que ser de la manera mas adecuada para que
asi puedan regresar en otra ocasion. La comunicacion entrelaza varias de las
caracteristicas mencionadas anteriormente, para presentar una capacidad
general para interactuar positivamente con los clientes. Las habilidades de
comunicacion son la escucha activa, cualidades no verbales como contacto
visual y agradable ambiente y la capacidad de articular claramente las opciones
y la informacion para los clientes. Observar y escuchar a los solicitantes a
través de la entrevista te dard una idea de si los candidatos son habiles

comunicadores. (Sanchez, 2015)
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v Informacion adecuada

El cliente lo que espera del personal encargados es recibir un buen servicio obtener
una informacion completa y segura sobre los productos que venden. Se debera
informar al cliente de las caracteristicas de los productos, asi como mostrar

especial atencion. (Sanchez, 2015)

2.2.2.1 Conocer la importancia del servicio al cliente

La eficacia y la calidad son la base y la clave del éxito de las empresas
turisticas, pero desde una perspectiva hasta el momento un tanto relegada, el servicio
es el trabajo realizado para otras personas, demandando que esta tenga la capacidad y

disposicidn para pagar por la satisfaccion de dicho servicio

Existe dos factores importantes que ayudan a precisar el servicio turistico de
los clientes: el primero es desde el punto de vista de la empresa, el cual muestra que
un producto o servicio es el que responde a las caracteristicas para lo que fue
establecido; y la otra es desde el punto de vista del turista que considera que la opinion
de este es lo méas importante para saber si existe calidad de servicio. Hoy en dia existe
un gran interés por conocer cOmo se obtiene un 6ptimo servicio, lo mas importante es
que los clientes (turistas) son cada vez mas calificadores con respecto a los servicios
que reciben, un turista o cliente no solo desean un excelente servicio, sino que lo

esperan.
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Actualmente los turistas y los huéspedes de los hospedajes buscan repetir la
experiencia en el mismo establecimiento ya que para la gran mayoria de ellos resulta
importante al ser atendidos con familiaridad, que los reconozcan cada vez que hacen
uso de las instalaciones y saber cuales son sus gustos y preferencias sin estar
mencionandolos cada vez. Por esta razon la teoria de Zeithaml. explica que la
importancia del servicio produce beneficios por que crea verdaderos clientes.

(Izaguirre, M. 2014).
Brindar un buen servicio al cliente

El servicio al cliente viene hacer un gran instrumento del marketing. Se conoce
como un instrumento que puede ser muy eficiente y también poderoso en una empresa

si se utiliza de la forma correcta. (Quirda, 2015)
Para otorgar un buen servicio al cliente tenemos algunos aspectos importantes:

Comodidad: se refiere a al lugar disponible para los clientes.

Educacion: Conforme la cortesia, ademas con alegria y entrega.
Perseverancia: Para ser perseverante se debe tener un objetivo claro o una meta
que argumente el esfuerzo o entrega en un periodo de tiempo, Otorgar a los
clientes practicas parecidas en todo momento, Es por ello que se dice que la
perseverancia es la clave del éxito en muchas situaciones

Puntualidad: Debe terminar en un plazo apropiado y prometido.

Servicio terminado: Realizado de acuerdo lo que se necesita.

Transparencia: debe estar presente en todo proceso de atencion al cliente.
Atender correctamente con veracidad en cada ocasion ponte en su lugar y te

sera mas facil entenderle y resolver sus problemas. (Quirda, 2015)
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Hoy en dia ha aumentado notablemente la suma de dinero que se gasta en
servicios al cliente. Una de las razones de este aumento de servicio a clientes es que,

cada vez, el usuario se hace mas estricto.

Existen algunos cambios que justifican esta afirmacion:

— [Estan mejor capacitados preparados y para satisfacer sus necesidades
por encima de las béasicas y se interesa por la calidad y variedad de los
servicios que pueden obtener al hacer sus compras.

— Tienen los medios para gastar mas en servicios como viajes, ropas,
salud.

— Estan mejor informados y tiene mayor poder de negociacion.

— Son mas receptivos a las innovaciones tecnoldgicas.

— Quieren saber como usar los productos

— Son mas criticos y dificiles de complacer.

2.2.2.2 Conocer las estrategias del servicio al cliente

El historiador del mundo de negocios Chandler propuso que “estrategia” se defina
como: la determinacion de loa objetivos y metas esenciales de cualquier empresa a
largo plazo, la asignacion de recursos necesarios para conseguir dichas metas. Esta
idea de Chandler también nos sirve, para delimitar la posicion teorica respecto a la
estrategia del servicio al cliente.

El liderazgo de alta gerencia es la base de la cadena, esta cadena del servicio a la
cliente acogida basicamente en este trabajo, la cual queremos confirmar con el modelo

debe partir desde la gerencia y los niveles mas altos de decision.
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La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados: Tiene que tomar en
cuenta la propia vision empresarial que parte del seno mismo de la empresa. La calidad
es definida por los clientes externos de la empresa, es importante que el clima interno
fluya de manera satisfactoria para todos. La productividad de los empleados impulsa
el valor del servicio: son los mismos empleados de la empresa el que puede brindarle
mayor valor al servicio que prestan a sus clientes, apoyandose en su propia motivacion
y su responsabilidad. Esta motivacion serd posible si el flujo de la comunicacion
interna dentro de la empresa es real y dinamica. (Peralta, 2009)

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes,
son ellos los protagonistas principales y el factor mas importante que interviene en el
juego de los negocios, la estrategia incluye las politicas o lineamientos generales de la
empresa dirigidos hacia el cliente Generalmente, es disefiada por el departamento de
marketing y su principal funcion es orientar a toda la empresa hacia la calidad de la
atencion al cliente. (Silva, 2017)

Una de las muchas estrategias que tenemos hoy en dia para ofrecer un buen
servicio al cliente esta los canales de atencion al cliente estrategia mas eficiente a
través de la tecnologia, las empresas no dejan de lado estos medios como son los
correos, las redes sociales, teléfono, chat online esta estrategia ayuda las empresas a
facilitar el contacto con los clientes y hace que el consumidor que se intereso por el
producto o servicio, pero tiene alguna dudad a cerca de ello por estos medios tendra

una respuesta mas inmediata , la idea aqui, es agilizar el servicio.

Las estrategias son guia para que las empresas alcancen el conocimiento de los

clientes y la excelencia en la prestacion del servicio, las estrategias de orientacion al
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cliente por la preocupacién y el esfuerzo en adaptar la oferta a las necesidades y deseos

del cliente para satisfacerlos

Deben consolidarse las politicas y los procedimientos de las distintas areas de
la empresa y enfocarlas a ayudar las practicas de calidad del servicio. Este punto es
muy importante dado que debe favorecer la agilidad de respuesta y el adecuado control

de los recursos.

De esta forma, el objetivo primordial de la estrategia debe ser la causa de una
impresion favorable en el cliente cada vez que entre en contacto con algun sector de la

empresa. (Ongallo, 2012)

Por otro lado, Mauriola, M. (2015). Indica que la Medicion y administracién
de la satisfaccion del cliente y de la calidad en el servicio. La estrategia clave aqui
consiste en medir la satisfaccién y la de gestién para influir sobre las personas.
Mientras que la calidad en el servicio se refiere a varios aspectos: infraestructura,

variedad de servicios.

Los Niveles de Satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los clientes

experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un

producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

— Insatisfaccion: se ocasiona cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

— Satisfaccion: el cliente satisfecho por lo general, vuelve a comprar por lo que
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la empresa obtiene como beneficio su lealtad. se produce cuando el desempefio
percibido del producto coincide con las expectativas de los clientes. El cliente
satisfecho comunica a otros sus expectativas positivas acerca del servicio

— Complacencia: se ocasiona cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas de los clientes. (Rossy, 2011)

2.3 Hipotesis

Dado que la investigacién es descriptiva esta no presenta ninguna hipétesis a
formular; segn el metod6logo Hernandez, 2013 dice que cuando la investigacion es
descriptiva, buscan especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno gue sea sometido a analisis.
Es decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente

0 conjunta sobre las variables a las que se refiere.
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3. Metodologia

3.1. Tipo de la investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva porque segun el metodélogo Hernandez,
2011 explica las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de persona, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis.
En esta investigacion se busca identificar los factores que caracterizan a la
competitividad y servicio al cliente, MYPE rubro hospedajes Urb. Ignacio Merino |
Etapa Piura, afio 2017. Es decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion
de una forma independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se
refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas.

El nivel de la presente investigacion es cuantitativo. Segun Baptista (2010) se
examinaran los datos de manera cientifica, porque la recoleccion de datos y la
presentacion de los resultados se presentardn utilizando procedimientos estadisticos e
instrumentos de medicion.

El disefio que se aplicara a la presente investigacion sera no experimental, porque
se realizara sin manipular deliberadamente las variables, se basa en la observacion de
los hechos en pleno conocimiento sin alterar ni el entorno ni el fendmeno estudiado
Segun su prolongacion en el tiempo sera de corte trasversal, porque se recolectaran los
datos de estudio en un momento puntual y especifico, un segmento de tiempo a fin de
medir o caracterizar la situacion en ese tiempo especifico, se medira a la vez la
prevalencia de exposicion y el efecto de una muestra poblacional en un solo momento
temporal, es decir permite estimar la magnitud y caracteristicas (Fernandez, Hernandez

&baptista, 2010)
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3.2. Poblacion y muestra

El universo bajo estudio estd constituido por las MYPE rubro hospedaje ubicado
en laurb. Ignacio Merino | etapa, Piura. La poblacion esta conformada por las 3 MYPE
prestadoras de servicios de hospedaje.

La poblacion viene a ser un conjunto de individuos que la conforman, con respeto
a las variable competitividad y servicio al cliente, se acudiran a los clientes que asisten
a estas MYPE de estudio, cuyas caracteristicas son varones que acuden regularmente
a los hospedajes, por lo tanto, constituye una poblacion infinita desconocida, dado que
no se pueden contabilizar todos sus elementos asi mismo

La muestra a determinar se aplica mediante una formula estadistica para Bances,
E. (2018) dice que la muestra es una parte del universo que se identifican de acuerdo
a las propiedades, por ello se ha determinado que para la variable competitividad y

servicio al cliente de esta investigacion se aplica la formula infinita.

Ot 0.0
Donde:
Z= 1.645 Distribucion normal
P= 0.1 Probabilidad a favor

g=0.09 Probabilidad en contra

e= 5% Margen de error
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(1.96)2(0.90)(0.10)

0= (0.05)2
0= (3.8416) . 0.90
~ 0.0025
0= 0000000

Finalmente, la puesta para aplicar es de 138 clientes de los hospedajes de la ciudad

de Ignacio Merino | etapa (Piura)

N° DE
NOMBRES NOMBRE DIRECCION TRABAJA
NUMERO DE HOSPEDAJES | PROPIETRI D
RUC: oS ORES
10427641266 GALA Salazar Urb. Ignacio Merino | 4
Chanduvi
Lourdes Etapa, MZ U, Lot 1
10026220829 VENUS Araujo Urb. Ignacio merino | 3
rodriguez
Carlos Alberto | Etapa MZ Z, Lot 22
10774929938 EROS Jaramillo Urb. Ignacio Merino | 4
Flores Jessica
Judith Etapa MZ, Al Lot 28

Fuente elaboracion propia
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3.3. Definicidn y Operacionalizacion de variables

Matriz de Operacionalizacién de variables

Variab | Definicién Dimens | Indicador Pregunta Esca | Fuent
le iones la e
Es la capacidad de Liderazgo ¢Los precios que ofrecen los hospedajes son econémicos?
definir la de Costos o -
e ; ?
competitividad a Cree usted que ¢la publicidad influye en el servicio esperado?
través de_los ¢ Los hospedajes ofrecen valor agregado es mas competitiva
recursos Internos que otras?
de laempresacon | Estrate | _ I
el objetivo de gias Diferenciaci | ¢Los hospedajes estan invirtiendo en nuevos productos para Nom
lograr una ventaja on atraer a los clientes? inal
competitiva, dando ¢Cree usted que los hospedajes de Ignacio merino | etapa
Compet | Mayor validez al cuentan con materiales de calidad?
itividad modelo propuesto
de la Enfoque ¢Empleados cualificados hacen que una MYPE sea competitiva?
competitividad y
lograr las metas Sistematica | ¢El personal de los hospedajes se comunica de manera adecuada
establecida por la al momento atender al cliente?
organizacion o - - .
(Bances. E, 2018) Estatica Cree us_tgd que los hospedajes de Ignacio Merino son realmente
competitivos? _
Tipos — . — — Clien
Dinamica ¢Considera que los propietarios tienen personal suficiente te
para atender a sus clientes? Nom
Autentica ¢ Cree usted que los hospedajes tienen un sistema avanzado en inal

Cuanto a la emisidon de boletas?
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Servici
o al
cliente

Para cualquier
duefio de una
empresa exitosa, el
servicio al cliente
es la pieza clave
para el éxito de la
empresa ( Lorette,
2017)

¢Los servicios que ofrecen los hospedajes de Ignacio Merino
| etapa son de calidad?

Calidad
¢El personal que labora en los hospedajes es competitivo? Nom
Usted ¢ considera importante la calidad en el servicio al cliente en | inal
Importa los hospedajes?
ncia _ i i - i
Comodidad | ¢(Existe comodidad en las habitaciones de los hospedajes
Ignacio Merino | etapa?
Transparenc | Cree usted que ¢los empleados y propietarios de los hospedajes
ia generan confianza?
¢Considera importante que los hospedajes conozca las
expectativas de sus clientes?
¢Los duefios de los hospedajes Se preocupan por adaptar la
i . oferta a las necesidades y deseos del cliente?;Cree usted que es
orientacion | . S
importante la motivacion de los empleados para que su empresa
Estrate sea exitosa?
glas satisfaccion | ¢la infraestructura de los hospedajes Ignacio Merino | etapa estan | Nom
del cliente | en Optimas condiciones? inal

¢Encontrd satisfaccion en el servicio ofrecido por parte de los
hospedajes?

client

Elaboracion propia
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para Namuche, K, A. (2019) Se emple0 la técnica de la encuesta lo cul fue aplicada a

los clientes, conteniendo preguntas de escala nominal.

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta,
que busco recaudar y obtener datos, por medio del instrumento, el cuestionario con
diez preguntas para la variable competitividad y 10 para la variable servicio al cliente
de escala nominal, la encuesta fue aplicada especia Unicamente a los clientes, dirigidas
a una muestra representativa

3.5 Plan de analisis

MICROSOFT OFFICE WORD 2016: Es un programa que ayuda a digitar escritos. Se
crea parrafos de textos, esto me ayuda a digitar toda la informacion adquirida y los
resultados, ademas de las conclusiones es donde se desarrolla la mayoria de la
investigacion
MICROSOFT OFFICE EXCEL:

Es un programa que me permitira desarrollar la contabilizacion de las encuestas
realizadas, ademas de las grafias demostrando la realidad de la situacion.
MICROSOFT OFFICE POWERPOINT: Es un sistema que ayuda a desarrollar la
exposicion, a través de diapositivas, que estan formadas, informacion, graficas, entre

otros

PROGRAMA TURNITIN: es un programa donde se detecta el plagio en caso de

tenerlo
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3.6.  Matriz de consistencia
Titulo Planteam | Objetivos Hipotesis Variable | Dimension | Metodologia
iento del
Problema
Caracterizaci | (Qué Identificar las caracteristicas | Segun Sampieri Tipo de
onde la caracterist | que tienen la (2012), las investigacion
competitivid | icas tiene | competitividad y servicio al | investigaciones de descriptiva
ad y servicio | la cliente de las MYPE rubro tipo descriptivas
al cliente de | competiti | hospedaje Urb. Ignacio enumeran las Estrategias | Nivel de
las MYPE vidad y Merino | Etapa de Piura, afio | propiedades de investigacion
rubro atencion 2017. los fendmenos cuantitativa
Hospedajes, | al cliente | (a) identificar las estrategias | estudiados,
Urb. Ignacio | en las de la competitividad de las cuando una Disefio de
Merino | MYPE MYPE, rubro hospedaje Urb. | investigaciones | Variable investigacion
etapa. Piura | rubro Ignacio Merino | Etapa descriptivanoes | 1:compe Tipos no experimental
hospedaje | Piura, afio 2017. necesario titividad corte transversal
Urb. (b) conocer los tipos de establecer
Ignacio competitividad de las hipétesis, dado muestra
Merino | | MYPE, rubro hospedaje Urb. | que se trata solo para la variable
Etapa de | Ignacio Merino | Etapa de mencionar las competitividad y
Piura, afio | Piura, afio 2017. caracteristicas de servicio al
20177 la situacion cliente esta
problemaética. constituida por
los 138 clientes
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(c) conocer la importancia
del servicio al cliente de las
MY PE rubro hospedaje Urb.
Ignacio Merino | etapa Piura,
afo 2018.

(c) determinar las estrategias
del servicio al cliente que
usan las MYPE rubro
hospedaje Urb. Ignacio
Merino | etapa Piura, afio
2018

Servicio
al cliente

Importancia

Estrategias

Elaboracion propia
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3.7.  Principios éticos
El trabajo de investigacion se realizé con:
- Transparencia en la recoleccion de datos de la poblacidn en estudio.

- No se abusado de la confianza del empresario

- Honestidad al momento de realizar el andlisis.

- Se ha respetado la propiedad intelectual.
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4. Resultados
Variable competitividad
Tabla 1

¢Los precios que ofrecen los hospedajes de Ignacio Merino | etapa son econémicos?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 88 63.8%
NO 50 36.2%
TOTAL 138 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

En la tabla y grafico N°1 denominada: ¢Los precios que ofrecen los hospedajes de
Ignacio Merino | etapa son econdmicos? Se determina que el 63.8% de los clientes

consideran que los precios son econémicos.
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Tabla 2

¢ Cree usted que la publicidad influye en el servicio esperado?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 65 47.1%
NO 73 52.9%
TOTAL 138 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

52.90%

Elaboracion propia

En la tabla N°2 denominada “Cree usted que la publicidad influye en el servicio
esperado” se determina que el 52.90% de los clientes encuestados consideran que la
publicidad si influye en el servicio esperado. Resultados cercanos con Salazar, (2016)
indica que la tecnologia se duplica cada afio y medio, es importante la publicidad en

las paginas web.
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Tabla 3
¢ Cree usted que los hospedajes que ofrece valor agregado son mas

competitivos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 67 48.6%
NO 71 51.4%
TOTAL 138 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

48.60%

51.40%

La tabla y grafico N° 3. Denominada ¢, Cree usted que los hospedajes que ofrece valor
agregado son mas competitivos? Se determina que el 51.40% de los clientes
consideran que los hospedajes de Ignacio Merino | etapa no ofrecen valor agregado a
sus clientes. Resultado contrario a Namuche. (2018). Cuenta con un sistema para

salvaguardar la vida de los usuarios.

66



Tabla 4

¢ Los hospedajes estan invirtiendo en nuevos productos para atraer a los

clientes?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 66 47.8%
NO 72 52.2%
TOTAL 138 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

47.80%

52.20%

Elaboracion propia

En la tabla N° 4. denominada ¢ Los hospedajes estan invirtiendo en nuevos
productos para atraer a los clientes? Se determina que el 52.20% de los clientes
consideran que los hospedajes no estan invirtiendo en nuevos productos. Resultado
contrario a Bances (2018) indica que los hospedajes estdn en constante innovacion.
Por otra parte, porter (2017) es importante la diferenciacion del producto o servicio

que se ofrece.
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Tabla 5
¢Cree usted que los hospedajes de Ignacio merino | etapa cuentan con

materiales de calidad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 68 49.3%
NO 70 50.7%
TOTAL 138 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

49.30%

50.70%

En la tabla N°5. Denominada ¢ Cree usted que los hospedajes de Ignacio merino |
etapa cuentan con materiales de calidad? Se determina que el 50.70% de los clientes
consideran que los hospedajes no cuentan con materiales de calidad. Resultado
contrario con Castillo, (2019) quien dijo que invierten constantemente en la

infraestructura de sus negocios.
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Tabla 6
¢Cree usted que Empleados cualificados hacen que los hospedajes sean

competitivos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 75 54.3%
NO 63 45.7%
TOTAL 138 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

45.70%

Elaboracion propia

En la tabla N° 6. Denominada ¢Cree usted que Empleados cualificados hacen que los
hospedajes sean competitivos? Se determina que el 54.30% de los clientes encuestados
consideran que empleados cualificados si hacen mas competitivos los hospedajes.
Resultado cercano a Vargas (2018) contar con personal que demuestre sus actitudes y

habilidades generando ventaja competitiva
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Tabla 7
¢El personal de los hospedajes se comunica de manera adecuada al

momento atender al cliente?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 76 55.1%
NO 62 44.9%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

44.90%

La tabla N°7. Denominada ¢ El personal de los hospedajes se comunica de manera
adecuada al momento atender al cliente? Se determina que el 55.10% considera si se

comunican de manera adecuada al momento de atender al cliente
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Tabla 8

¢ Cree usted que los hospedajes de Ignacio Merino son realmente

competitivos?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 95 68.8%
NO 43 31.2%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

31.20%

68.80%

En la tabla N°8. Denominada ¢Cree usted que los hospedajes de Ignacio Merino son
realmente competitivos? Se determind que el 68.80% de los clientes consideran que
los hospedajes de Ignacio Merino si son competitivos. Resultado cercano a Minga J.
(2018). La implementacion de hospedajes si seria competitiva.por otra parte (Estrada,
& Sanabria, 2014). Indica que La competencia depende los costos y los otros

ofertantes del mercado
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Tabla 9

¢Considera que los propietarios tienen personal suficiente para atender a sus

clientes?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 79 57.2%
NO 59 42.8%
TOTAL 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

42.80%

57.20%

Fuete: elaboracion propia

En latabla N°8.Denominada ¢ Considera que los propietarios tienen personal suficiente
para atender a sus clientes? Se determina que el 57.20% de los clientes consideran que

los hospedajes si cuentan con personal suficiente.
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Tabla 10
¢Cree usted que los hospedajes tienen un sistema avanzado en cuanto a la

emision de boletas?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 60 43.5%
NO 78 56.5%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

43.50%

56.50%

Elaboracion propia

En la tabla N° 10. Denominada ¢Cree usted que los hospedajes tienen un sistema
avanzado en cuanto a la emision de boletas? Se determino que el 56.50% de los
clientes consideran que no tienen un sistema avanzado en cuanto a la emision de

boletas.
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Variable servicio al cliente

Tabla 11
¢El servicio que ofrecen los hospedajes de Ignacio Merino | etapa son de calidad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 73 52.9%
NO 65 47.1%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

47.10%

En la tabla N°11.Denominada “El servicio que ofrecen los hospedajes de Ignacio
Merino | etapa son de calidad” se determina que el 52.9% de los clientes considera que
los servicios que ofrecen los hospedajes si son de calidad. Resultados que coinciden
con asimismo lzaguirre, M. (2014). La eficacia y la calidad son la base y la clave del

éxito de las empresas turistica
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Tabla 12
¢El personal que labora en los hospedajes es competitivo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 70 50.7%
NO 68 49.3%
TOTAL 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

En latabla N°12.Denominada “personal que elabora en los hospedajes es competitivo”
se determina que el 50.7% de ellos clientes encuestados considera que el personal si
es competitivo. Resultados cercanos a Trujillo, (2017) en su investigacion indica que

El personal es una dimension de gran importancia en toda empresa de servicio.
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Tabla 13
Usted ¢ considera importante la calidad del servicio al cliente en los hospedajes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 85 61.6%
NO 53 38.4%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

38.40%

61.60%

En la tabla N°13 denominada “considera importante la calidad del servicio al cliente
en los hospedajes” se determina que el 61.60% de los clientes consideran que si es
importante la calidad del servicio al cliente. Resultado cercano con Gonzales, (2014)
en su investigacion la importancia del servicio al cliente hace que un consumidor
satisfecho repite de establecimiento. Izaguirre, (2014). Explica que la importancia del

servicio produce beneficios por que crea verdaderos clientes.
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Tabla 14
¢Cree usted que existe comodidad en las habitaciones de los hospedajes Ignacio

Merino | etapa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 77 55.8%
NO 61 44.2%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

44.20%

En la tabla N°14. Denominada “Cree usted que existe comodidad en las habitaciones

de los hospedajes Ignacio” se determin6 que el 55.80% de los clientes consideran que
si existe comodidad en las habitaciones esto concuerda con Trujillo, P. (2017)
concluye que la implementacion de las habitaciones, en un ambiente higiénico y
comodo brinda confort a los huéspedes. Ademas (Quirda, 2015). Se refiere a al lugar

disponible para los clientes.

77



Tabla 15
¢Cree usted que los empleados y

propietarios de los hospedajes generan confianza?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 69 50%
NO 69 50%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

En la tabla N°15. Denominada “Cree usted que los empleados y propietarios de los
hospedajes generan confianza” se determiné que la mitad de los clientes considera que

los empleados de los hospedajes generan confianza
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Tabla 16
¢Considera importante que los hospedajes conozcan las expectativas de sus clientes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 82 59.4%
NO 56 40.6%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

40.60%

En la tabla N°16. Denominada “Considera importante que los hospedajes conozca las
expectativas de sus clientes”, se determina que el 59.4% de los clientes considera
importante que los hospedajes conozcan sus expectativas. Mientras que cueva (2015)
indica que el cliente esperaba mas acerca de su experiencia que lo que en realidad
percibid o recibid. Asimismo, Quirda, (2015) indica que debe estar presente en todo

proceso de atencion al cliente y asi sera mas facil entenderle y resolver sus problemas.
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Tabla 17

¢ Cree usted que los hospedajes de Ignacio Merino | etapa se preocupa por adaptar la

oferta a las necesidades y deseos del cliente?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 73 52.9%
NO 65 47.1%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

En la tabla N°17. Denominada ¢Cree usted que los hospedajes de Ignacio Merino |
etapa se preocupa por adaptar la oferta a las necesidades y deseos del cliente? Se
determina que el 52.9% de los clientes considera que los hospedajes se preocupan por
adaptar la oferta a las necesidades de los clientes. Esto concuerda con Quirda, D.
(2015) quien dijo que es importante establecer correctamente el servicio al cliente,

porque es un factor determinante en la imagen y prestigio de la empresa.

80



Tabla 18
¢Cree usted que es importante la motivacion de los empleados para que su empresa

sea exitosa?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 71 51.4%
NO 67 48.6%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

48.60%

51.40%

En la tabla N° 18. Denominada ¢Cree usted que es importante la motivacion de los
empleados para que su empresa sea exitosa? Se determina que el 51.4% de los clientes
considera que es importante la motivacion para que las empresas sean
competitivas...peralta. (2009) indica que son los mismos empleados, que pueden
brindar mayor valor al servicio del cliente, apoyandose a su misma motivacion y

responsabilidad.
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Tabla 19
¢Cree usted que la infraestructura de los hospedajes Ignacio Merino | etapa esta en

Optimas condiciones?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 74 53.6%
NO 64 46.4%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

46.40% u S|
mNO

En la tabla N° 19. Denominada ¢Cree usted que la infraestructura de los hospedajes
Ignacio Merino | etapa estd en 6ptimas condiciones? Se determina que el 53% de los
clientes considera que la infraestructura de los hospedajes esta en 6ptimas condiciones.
Resultado cercano con Calle, E. (2018). que indica 3.8587 equivalente a alta calidad
del servicio. Dicho resultado es equivalente a 15.43 en sistema vigesimal y debe
mejorarse. Se resalta la forma rural de la infraestructura de las empresas turisticas. Asi
mismo Mauriola, M. (2015). de la misma forma indica que la calidad del servicio se

refiere a varios aspectos uno de ellos la infraestructura.

82



Tabla 20
¢Encontro satisfaccion en el servicio ofrecido por parte de los hospedajes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 83 60.1%
NO 55 39.9%
TOTAL 138 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion propia

En la tabla N°20. Denominada: Encontré satisfaccién en el servicio ofrecido por parte

de los hospedajes. Se determina que el 60.1% de los clientes si quedo satisfecho por el

servicio brindado por parte de los hospedajes. Resultado que concuerda con Mauriola,

(2015). quien en su investigacion concluye que la mayoria esta satisfecha con el

servicio en la empresa turistica hospedajes. Asi mismo indica que la estrategia clave

para conocer el servicio al cliente es medir la satisfaccion.
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4.1. Analisis de resultados

En la tabla y figura N°1 denominada: ¢Los precios que ofrecen los hospedajes de
Ignacio Merino | etapa son econdmicos? Se determina que el 63.8% de los clientes
consideran que los precios son econémicos. Esto concuerda Bances (2018) indicaque
los costos de los servicios son bajos. Por otro lado, Porter (2017). La estrategia consiste

en vender los productos o servicios a un costo menor de los demas rivales.

En la tabla N°2 denominada “Cree usted que la publicidad influye en el servicio
esperado” se determina que el 52.90% de los clientes encuestados consideran que la
publicidad si influye en el servicio esperado. Resultados cercanos con Salazar, (2016)
indica que la tecnologia se duplica cada afio y medio, es importante la publicidad en

las paginas web.

La tabla y figura N° 3. Denominada ¢Cree usted que los hospedajes que ofrece valor
agregado son mas competitivos? Se determina que el 51.40% de los clientes consideran
que los hospedajes de Ignacio Merino | etapa no ofrecen valor agregado a sus clientes.
Resultado contrario a Namuche. (2018). Cuenta con un sistema para salvaguardar la

vida de los usuarios.

En la tabla y figura N° 4. denominada ¢Los hospedajes estan invirtiendo en nuevos
productos para atraer a los clientes? Se determina que el 52.20% de los clientes
consideran que los hospedajes no estan invirtiendo en nuevos productos. Resultado
contrario a Bances (2018) indica que los hospedajes estan en constante innovacion.
Por otra parte, porter (2017) es importante la diferenciacién del producto o servicio

que se ofrece.
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En la tabla y figura N°5. Denominada ¢Cree usted gque los hospedajes de Ignacio
merino | etapa cuentan con materiales de calidad? Se determina que el 50.70% de los
clientes consideran que los hospedajes no cuentan con materiales de calidad. Resultado
contrario con Castillo, (2019) quien dijo que invierten constantemente en la

infraestructura de sus negocios.

En la tabla y figura N° 6. Denominada ¢Cree usted que Empleados cualificados hacen
que los hospedajes sean competitivos? Se determina que el 54.30% de los clientes
encuestados consideran que empleados cualificados si hacen mas competitivos los
hospedajes. Resultado cercano a Vargas (2018) contar con personal que demuestre sus

actitudes y habilidades generando ventaja competitiva

La tabla y figura N°7. Denominada ¢EIl personal de los hospedajes se comunica de
manera adecuada al momento atender al cliente? Se determina que el 55.10% considera

si se comunican de manera adecuada al momento de atender al cliente

En la tabla y figura N°8. Denominada ¢Cree usted que los hospedajes de Ignacio
Merino son realmente competitivos? Se determind que el 68.80% de los clientes
consideran que los hospedajes de Ignacio Merino si son competitivos. Resultado
cercano a Minga J. (2018). La implementacion de hospedajes si seria competitiva.por
otra parte (Estrada, & Sanabria, 2014). Indica que La competencia depende los costos

y los otros ofertantes del mercado

En la tabla y figura N°8.Denominada ¢ Considera que los propietarios tienen personal
suficiente para atender a sus clientes? Se determina que el 57.20% de los clientes

consideran que los hospedajes si cuentan con personal suficiente.
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En la tabla y figura N° 10. Denominada ¢Cree usted que los hospedajes tienen un
sistema avanzado en cuanto a la emision de boletas? Se determiné que el 56.50% de
los clientes consideran que no tienen un sistema avanzado en cuanto a la emision de

boletas.

En la tabla y figura N°11.Denominada “El servicio que ofrecen los hospedajes de
Ignacio Merino I etapa son de calidad” se determina que el 52.9% de los clientes
considera que los servicios que ofrecen los hospedajes si son de calidad. Resultados
que coinciden con asimismo lzaguirre, M. (2014). La eficacia y la calidad son la base

y la clave del éxito de las empresas turisticas.

En la tabla y figura N°12.Denominada “personal que elabora en los hospedajes es
competitivo” se determina que el 50.7% de ellos clientes encuestados considera que el
personal si es competitivo. Resultados cercanos a Trujillo, (2017) en su investigacién
indica que EI personal es una dimension de gran importancia en toda empresa de

servicio; asimismo

En la tabla y figura N°13 denominada “considera importante la calidad del servicio al
cliente en los hospedajes” se determina que el 61.60% de los clientes consideran que
si es importante la calidad del servicio al cliente. Resultado cercano con Gonzales,
(2014) en su investigacion la importancia del servicio al cliente hace que un
consumidor satisfecho repite de establecimiento. lzaguirre, (2014). Explica que la

importancia del servicio produce beneficios por que crea verdaderos clientes.

En la tabla y figura N°14. Denominada “Cree usted que existe comodidad en las
habitaciones de los hospedajes Ignacio” se determind que el 55.80% de los clientes

consideran que si existe comodidad en las habitaciones esto concuerda con Trujillo, P.
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(2017) concluye que la implementacion de las habitaciones, en un ambiente higiénico
y comodo brinda confort a los huéspedes. Ademas (Quiroda, 2015). Se refiere a al lugar

disponible para los clientes.

En la tabla y grafico N°15. Denominada “Cree usted que los empleados y propietarios
de los hospedajes generan confianza” se determiné que la mitad de los clientes

considera que los empleados de los hospedajes generan confianza

En la tabla y figura N°16. Denominada “Considera importante que los hospedajes
conozca las expectativas de sus clientes”, se determina que el 59.4% de los clientes
considera importante que los hospedajes conozcan sus expectativas. Mientras que
cueva (2015) indica que el cliente esperaba mas acerca de su experiencia que lo que
en realidad percibio o recibio. Asimismo, Quirda, (2015) indica que debe estar presente
en todo proceso de atencién al cliente y asi serd mas facil entenderle y resolver sus

problemas.

En la tabla y figura N°17. Denominada ¢Cree usted que los hospedajes de Ignacio
Merino | etapa se preocupa por adaptar la oferta a las necesidades y deseos del cliente?
Se determina que el 52.9% de los clientes considera que los hospedajes se preocupan
por adaptar la oferta a las necesidades de los clientes. Esto concuerda con Quiréa, D.
(2015) quien dijo que es importante establecer correctamente el servicio al cliente,

porque es un factor determinante en la imagen y prestigio de la empresa.

En la tabla y figura N° 18. Denominada ¢Cree usted que es importante la motivacion
de los empleados para que su empresa sea exitosa? Se determina que el 51.4% de los
clientes considera que es importante la motivacion para que las empresas sean

competitivas...peralta. (2009) indica que son los mismos empleados, que pueden
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brindar mayor valor al servicio del cliente, apoyandose a su misma motivacion y

responsabilidad.

En la tabla y figura N° 19. Denominada ¢Cree usted que la infraestructura de los
hospedajes Ignacio Merino | etapa esta en optimas condiciones? Se determina que el
53% de los clientes considera que la infraestructura de los hospedajes esta en 6ptimas
condiciones. Resultado cercano con Calle, E. (2018). que indica 3.8587 equivalente a
alta calidad del servicio. Dicho resultado es equivalente a 15.43 en sistema vigesimal
y debe mejorarse. Se resalta la forma rural de la infraestructura de las empresas
turisticas. Asi mismo Mauriola, M. (2015). de la misma forma indica que la calidad

del servicio se refiere a varios aspectos uno de ellos la infraestructura.

En la tabla y figura N°20. Denominada: Encontré satisfaccion en el servicio ofrecido
por parte de los hospedajes. Se determina que el 60.1% de los clientes si quedo
satisfecho por el servicio brindado por parte de los hospedajes. Resultado que
concuerda con Mauriola, (2015). quien en su investigacion concluye que la mayoria
esta satisfecha con el servicio en la empresa turistica hospedajes. Asi mismo indica

que la estrategia clave para conocer el servicio al cliente es medir la satisfaccion.
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5. Conclusiones

En relacion a las estrategias genéricas de la competitividad que se desarrollan en los
hospedajes, se consiguié como resultado, en relacién al liderazgo de costos considera
que los precios de los servicios que brindan son econémicos, pero también se identificd

que en los hospedajes falta invertir mas en nuevos productos para atraer a los clientes

Enrelacidn al segundo objetivo vinculado con los tipos de competitividad que se puede
observar en las MYPES que estas son de gran ayuda para que los trabajadores sean
capaces de solucionar conflictos que se presentan diariamente en su trabajo, a realizar
con eficacia su labor. En relacion con los hospedajes para ser competitivos emplean la
tecnologia como un sistema facilitando diferentes servicios a disposicion del cliente,

asimismo el personal es apto para atender al cliente de la forma méas adecuada

En relacion a la importancia del servicio al cliente se dice que es muy importante
brindar un servicio de calidad ya que es la base y la clave del éxito de las empresas
turisticas, el servicio al cliente es el reflejo del compromiso quienes integran un
negocio orientada al cliente. Por otro lado, los hospedajes coinciden en la forma de

brindar en todo momento un buen servicio a la clientela.

Asi mismo en cuanto a las estrategias de servicio al cliente, define el valor que se desea
para los clientes, se caracteriza por la preocupacion del esfuerzo en adaptar la ofertaa
la necesidades y deseos del cliente, la estrategia indispensable para poder lograr ganar
un lugar en la mente de los clientes es manteniéndolos satisfechos, lo cual se determina

que los hospedajes si estas satisfaciendo al cliente.
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6. Recomendaciones

Después de realizar un analisis de las MYPE seleccionadas, quienes nos ha llevado a
la identificacion de ciertas recomendaciones para poder llevar al éxito en las MYPE

aplicando al servicio al cliente.

Los hospedajes son competitivos, pero podrian llegar hacerlo ain mas si invierten en
nuevos productos de calidad con el fin de mantener sus clientes satisfechos y atraer a
mas. Mantener los niveles de calidad de servicio actuales fortaleciendo las estrategias
de la calidad del servicio al cliente, ademas se debe analizar la satisfaccion de los

clientes de forma mensual a través de la aplicacion de encuetas de satisfaccion.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,

identificado

(@) con D.N.1 con grado de

Por medio de la presente haga que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumento

(s) de recoleccion de datos: . Elaborado por

, a los efectos de su aplicacion a los

elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:

“Caracterizacion de la Competitividad y servicio al cliente en las MYPE Hospedajes,

Urb. Ignacio Merino I Etapa Piura, Afio 2017 Que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura,

firma y sello del validador
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Preguntas Observaciones
N° Item ¢Es ¢ Necesita ¢Es ¢Se necesita
pertinente mejorar la | tendencioso, | mas  items
con gl | redaccion? | aquiescente? | para medir
concepto? el concepto?
Competitividad Sl NO | SI NO | SI NO | SI NO
1 ¢Los precios que ofrecen los

hospedajes de Ignacio Merino, son
econdémicos?

Cree usted. (Qué la publicidad influye
en el servicio esperado

¢ Cree usted qué las MYPE que ofrece
valor agregado son mas competitiva
que otras?

¢Los hospedajes estan invirtiendo en
nuevos productos para atraer a los
clientes?

¢ Cree usted que los hospedajes de
Ignacio merino | etapa cuentan con
materiales de calidad?

¢Cree  usted que  Empleados
cualificados hacen que los hospedajes
sea competitiva?

¢El personal de los hospedajes se
comunica de manera adecuada al
momento atender al cliente?

¢Cree usted que los hospedajes de
Ignacio Merino  son  realmente
competitivos?

¢Considera que los propietarios tienen
personal suficiente para atender a sus
clientes?

10

¢Cree usted que los hospedajes tienen
un sistema avanzado en cuanto a la
emision de boletas?
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Preguntas Observaciones
N° Item .Es ¢Necesita ¢Es ¢Se necesita
pertinente mejorar la | tendencioso, | mas  items
con el | redaccion? | aquiescente? | para medir
concepto? el concepto?
Servicio al cliente Sl NO |SI NO | SI NO | SI NO

¢El servicio que ofrecen los hospedajes
de Ignacio merino | etapa son de
calidad?

¢El personal que labora en los
hospedajes es competitivo?

Usted ¢ considera importante la calidad
del servicio al cliente en los
hospedajes?

¢Cree usted que existe comodidad en
las habitaciones de los hospedajes
Ignacio Merino | etapa?

¢Cree usted que los empleados y
propietarios de los hospedajes generan
confianza?

¢Considera importante que los
hospedajes conozca las expectativas de
sus clientes?

¢Cree usted que los hospedajes de
Ignacio Merino | etapa se preocupa por
adaptar la oferta a las necesidades y
deseos del cliente?

¢Cree usted que ¢es importante la
motivacién de los empleados para que
su empresa sea exitosa?

¢Cree usted que la infraestructura de
los hospedajes Ignacio Merino | etapa
esta en Optimas condiciones?

10

¢Encontrd satisfaccion en el servicio
ofrecido por parte de los hospedajes?
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TALLER IV

INFORME DE ORIGINALIDAD
9 o o o
INDICEDE SMLLITUD ~ FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
janetpontex.blogspot.com 90
Fuente de Internet /0

Excluir citas Activo Excluir coincidencias ~ Apagado

Excluir bibliografa  Activo

B ooaonmarnac.doc A B recboTAUERDEpS A B 28073 MARNAG.doc A | B CASODEPRUEBA..
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, .0/&:}02 On/amﬁﬁmm A/aa%o identificado

(a)conD.N.1_027 26302 congradode nglsA”

Por medio de la presente haga que he revisado con fines de validacién el (los) instrumento

(s) de recoleccién de datos: Errcue o/ﬂ . Elaborado por

GROWA 7LERES JTARI</A , a los efectos de su aplicacion a los

elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:

“Caracterizacion de la Competitividad y servicio al cliente en las MYPE Hospedajes, Urb.

Ignacio Merino I Etapa Piura, Afio 2017 Que se encuentra realizando.
Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura,

CLAD 06246

firma y sello del validador e
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Preguntas

Observaciones
N® | ltem JEs Necesita [ (Es i8¢ necesita
pertinente | mejorar la | tendencioso, | més  items
con ¢l | redaccién? | aquiescente? | para medir
concepto? ¢l concepte?
Competitividad SI NO |SI NO |SI NO |SI NO |
1 (los precios que ofrecen los
hospedajes de Ignacio Merino, son | ,/ " v -
econémicos?
2 Cree usted. [ Qué la publicidad influye
en el servicio esperado 4 & v &
3 (Cree usted qué las MYPE que ofrece
valor agregado son mis competitiva p
que otras? d g ¥
4 ;Los hospedajes estin invirtiendo en
nuevos productos para atraer a los |
clientes? < ’ i
5 i{Cree usted que los hospedajes de
Ignacio merino | ctapa cuentan con| / 7/ 7,
materiales de calidad?
6 iCree  usted que Empleados
cualificados hacen que los hospedajes / 7 s 7/
sea competitiva?
7 ¢El personal de los hospedajes se
comunica de manera adecuada al | 7 v v
momento atender al cliente?
8 i(Cree usted que los hospedajes de
Ignacio Merino son realmente | v v s/
competitivos?
9 ;Considera que los propietarios tienen
personal suficiente para atender a sus | v v ’
clientes?
10 Cree usted que los hospedajes tienen
un sistema avanzado en cuanto a la| » / / 4
emisién de boletas?
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Proguntas Observaciones
[ Ne ftem T T —dPZI-':; T [ iNecesita J:EI iSe necesita
pertinente | mejorar Ia tendencioso, | més  ftems
con ¢l | redaccién? | aquiescente? | para medir
concepto? el concepto?
Servicio al cliente Sl NO | SI NO |SI NO | S] NO
1 ¢El servicio que ofrecen los hospedajes
de Ignacio merino
ok did? I etapa son de p v P J
2 (El personal que labora en los v P
hospedajes es competitivo? v ¢
3 Usted ;considera importante la calidad
del servicio al cliente en los v v P v
hospedajes?
4 ¢Cree usted que xiste comodidad en las
habitaciones de los hospedajes Ignacio / s
Merino | ctapa? < ¢
5 ¢{Crec usted que los cmplcados y
propictarios de los hospedajes generan / v v ¥
confianza?
6 ¢(Considera importante que los
hospedajes conozca las expectativas de " Y’ o 7
sus clientes?
7 {Crec usted que los hospcdajes de
Ignacio Merino I etapa se preocupa por
adaptar la oferta a las necesidades y | v / 7/
descos del cliente?
8 (Cree usted que ;es importante la
motivacién de los empleados para que » v / >
su empresa sea exitosa?
9 (Cree usted que la infraestructura de
los hospedajes Ignacio Merino | etapa | = ~ Y
esta en 6ptimas condiciones?
10 ¢.Encontré satisfacciéon en el seryicio J y Vs ”
ofrecido por parte de los hospedajes?

DN 027863
CIAD 0877°
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UNIVERSIDAD CATOLICA T OS ANGFT TS
CHIMBOTY

"ARNO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"
SOLICITO: EL PERMISO PARA REALIZAR MI ENCUESTA
Seior(a): Jesica Judith Jaramillo Flores

Soy estudiante de la Universidad Catolica Angeles de Chimbote, Filiar Pura, de la
escuela profesional de Administracion del VI Ciclo, ante Ud. me dirijo con todo el

respeto para la siguiente solicitud

Presento a mi estudiante del curso: Taller de Investigacion IV del VIII ciclo, con lo cual
presentard una herramienta de instrumento de cuestionario que contribuird a obtener
informacion real y coherente, de esa manera poder cumplir la meta y llegar a los objetivos de la
asignatura. Por ello agradezco de antemano que nos permita realizar las encuestas,

Agradezco su colaboracion

La informacién solicitada se usard exclusivamente con fines académicos de la cual se
proporcionard una copia.

Quien se identificard con su documento de Identidad Nacional de Identificacion D.N.1

El estudiante:
D.N.I
Marina Gaona Flores 76262728
Docente Tutof -, ULADECH - Sede Piura Sedor(a) Jesica millo Flores

Mg. Lic. Manuel Gerardo Merino Hinostroza

Email. mmeninoh@uladech.edu.pe

Piura,ll. de.© 9 del 2019
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Preguntas Observaciones

N° E Necesita iFs iSe necesita
' ;f:llllcnle :'nejornr Ia | tendencioso, | mis itcn?s

con o) | redaccién? | nquiescente? | purn medLr
e enla) el concepto?
| Competitividud SI |[NO |SI__[NO [SI [NO [SI [NO
] ¢los - precios que  ofiecen los / / g /
hospedajes de Ignacio Merino, son
Leondmicos? W

2 Cree usted. (Qué la publicidad inlluye / /’ 7
en el servicio esperndo

3 Cree usted qué lns MYPE que ofrece , v /
valor agregado son mas competitivi / / /
que otras?

4 ¢Los hospedajes estin invirtiendo en [ / /
nuevos productos para alraer a los / /
clientes?

5 «Cree usted que los hospedajes de
Ignacio merino | etapa cuentan con / / A

|| materiales de calidad?

6 Cree usted que Empleados
cualificados hacen que los hospedajes / / / /(
sea compelitiva?

7 ¢El personal de los hospedajes se /
comunicit de maners adecuada  al / /
momento atender al cliente?

8 ¢Cree usted que los hospedajes de {

Ignacio  Merino  son  realmente 7 ; / /
competitivos? .

9 iConsidera que los propietarios ticnen 4 @
personal suficiente para atender a sus / - /
clientes? /

10 ¢Cree usted que los hospedajes ticnen /
un sistema avanzado en cuanto a la
emision de boletas?
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ofrecido por parte de los_hospedajes? |

N

Preguntay Observaciones
Ne ftlem iEs <Necesita Es (Se necesita
,;cninnu mejorar la | tendencioso, | mis  (tems
con ¢l | redaccion? qui ? | para  medir
= i el wncep(o?_
Servicio al cliente St NO | SI NO |SI NO | S| NO

| Elservicio que ofrecen los hospedajes g /
de gnacio merino | clapn son  de / ==
calidad? -

2 ¢EL personal que faborn en Tos / < ‘

3 hospedajes es competitivo? = 2
Usted considera importante Ta calidad
del  servicio  al Pclicnlc en  los / / / /
hospedajes? A

4 «Cree usted que viste comodidad en las g 7
habitaciones de los hospedajes Ignacio /

Merino | ctapa?

5 Cree usted que los empleados y f: /
propicturios de los hospedujes generan

I conlianza? il / / /

6 «Considera  importante que  los _ =
hospedajes conozea lns expectativas de / /
sus clientes?

7 ¢Cree usted que los hospedujes de ] |
Ignacio Merino | etapa se preocupa por / A /
adaptar la oferta a las necesidades y /
deseos del cliente? / 0 24

8 (Cree usted que zes importante la i 4 T .
motivacion de los empleados para que / / / /
Su empresu sea exitosa? o -

9 ¢Cree usted que la infraestructura de 7z /,-
los hospedajes Ignacio Merino | etapa /
esla en dptimas condiciones? /

10 JEEncontro satisfaccion en el servicio - e
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UNTVERSIDAD CATOLICA T OS ANGFI TS
CHIMBOTE

"ARO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"
SOLICITO: EL PERMISO PARA REALIZAR MI ENCUESTA
Seilor(a): Jesica Judith Jaramillo Flores

Soy estudiante de la Universidad Catdlica Angeles de Chimbote, Filiar Pra, de la
escuela profesional de Administracion del VIII Ciclo, ante Ud. me dirijo con todo el
respeto para la siguiente solicitud

Presento a mi estudiante del curso: Taller de Investigacion IV del VIII ciclo, con lo cual
presentard una herramienta de instrumento de cuestionario que contribuird a obtener
informacion real y coherente, de esa manera poder cumplir la meta y llegar a los objetvos de la
asignatura. Por ello agradezco de antemano que nos perimita realizar las encuestas.

Agradezco su colaboracion

La informacidn solicitada se usard exclusivamente con fines académicos de la cual se
proporcionard una copia.

Quien se identificara con su documento de Identidad Nacional de Identificacion D.N.I

El estudiante:
D.N.I

Marina Gaona Flores 76262728

Docente Tutof -, ULADECH - Sede Piura Sedor(a) Jesica llo Flores

Mg. Lic. Manuel Gerardo Merino Hinostroza

Email. mmennoh@uladech edu.pe

Piura.l!. de. 09 del 2019
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UNIVERSIDAD CATOUICA T OS ANGPILRS
CHIMBOTL:

"ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"
SOLICITO: EL PERMISO PARA REALIZAR M1 ENCUESTA
Seilor(a): l owc\es Selazor L\Am\c\u\l‘. ;

Soy estudiante de la Universidad Catélica Angeles de Chimbote, Filiar Piura, de la
escuela profesional de Administracion del VIII Ciclo, ante Ud. me dirijo con todo el

respeto para la siguiente solicitud

Presento a mi estudiante del curso: Taller de Investigacion IV del VIII ciclo, con lo cual
presentard una herramienta de instrumento de cuestionario que contribuird a obtener
informacion real y coherente, de esa manera poder cumplir la meta y llegar a los objetivos de la

asignatura. Por ello agradezco de antemano que nos permita realizar las encuestas.

Agradezco su colaboracién

La informacién solicitada se usard exclusivamente con fines académicos de la cual se
proporcionard una copia.

Quien se identificard con su documento de Identidad Nacional de Identificacion D.N.I

El estudiante:
D.N.I

Marina Gaona Flores 76262728

Docente Tm% ULADECH - Sede Piura Seflor(a): /

Mg. Lic. Manuel Gerardo Merino Hinostroza

Email. mmerinoh(@uladech.edu.pe

Piora, L), de. Q2. del 2019
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FIRMANDO EL PERMISO PARA ENCUESTAR A LOS CLIENTES
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Variable Definicion Dimens Indicador Pregunta Escala | Fuente
iones
Liderazgo de ¢Los precios que ofrecen los hospedajes son
Es competir Costos econdémicos?
exitosamente en Cree usted que ¢la publicidad influye en el
mercados Estrate servicio esperado?
internacionales | gias ¢los hospedajes ofrecen valor agregado es mas | Nominal
y frente a las competitiva que otras?
Competitivi | importaciones Diferenciacion | ;Los hospedajes estan invirtiendo en nuevos
dad en su propio productos para atraer a los clientes?
territorio. Para ¢Cree usted que los hospedajes de Ignacio
muchos merino | etapa cuentan con materiales de
politicos y calidad?
comentaristas, la Enfoque ¢Empleados cualificados hacen que una MY PE Cliente
competitividad sea competitiva?
se mide por un Sistematica ¢El personal de los hospedajes se comunica de
conjunto de manera adecuada al momento atender al
indices cliente?
cuantitativos, Estatica Cree usted que los hospedajes de Ignacio
como los niveles Merino son realmente competitivos?
de empleo y Dinadmica ¢Considera que los propietarios tiene personal | Nominal
desempleo(Rubi | Tipos suficiente para atender a sus clientes?
0 & Baz, 2015) Autentica ¢Cree usted que los hospedajes tienen un

sistema avanzado en cuanto a la emisién de
boletas?
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Servicio al
cliente

Importa
ncia

Calidad

¢Los servicio que ofrecen los hospedajes de
Ignacio Merino | etapa son de calidad?

¢El personal que labora en los hospedajes es
competitivo?

Usted ¢ considera importante la calidad en el
servicio al cliente en los hospedajes?

Comodidad

;existe comodidad en las habitaciones de los
Hospedajes Ignacio Merino | etapa?

Transparencia

Cree usted que ¢los empleados y propietarios
de los hospedajes generan confianza?

¢ Considera importante que los hospedajes
conozca las expectativas de sus clientes?

Nominal

Estrate
gias

orientacion

¢los duefios de los hospedajes Se preocupan
por adaptar la oferta a las necesidades y deseos
del cliente?; Cree usted que es importante la
motivacion de los empleados para que su
empresa sea exitosa?

satisfaccion
del cliente

¢la infraestructura de los hospedajes Ignacio
Merino | etapa estan en dptimas condiciones?
¢Encontrd satisfaccion en el servicio ofrecido
por parte de los hospedajes?

Nominal

cliente
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PORCENTAJE DE RESULTADOS

O.E.1. identificar las T1 T2 T3 T4 T5 T6
estrategias de la
competitividad que emplean
las MYPE, rubro hospedaje
Urb. Ignacio Merino | Etapa
Piura, afio 2017

RESPUESTA
Sl 63.8% | 47.1% | 48.6% | 47.8% | 49.3% | 54.3%
NO 36.2% | 52.1% | 51.4% | 52.2% | 50.7% | 45.7%

O.E.2. conocer los tipos de
la competitividad que
aplican MYPE, rubro
hospedaje Urb. Ignacio
Merino | Etapa Piura, afio

2017

Respuesta T7 T8 T9 710
Sl 55.1% | 68.8% | 57.2% | 43.5%
NO 44.9% | 31.2% | 42.8% | 56.5%

O.E.3 conocer la importancia
del servicio al cliente que
aplican las MYPE rubro
hospedaje Urb. Ignacio
Merino Piura, afio 2017.

Respuesta T11 T12 T13 T14 | T15 T16
Sl 52.9% | 50.7% | 61.6% | 55.8% | 50% 59.4%
NO 47.1% | 49.3% | 38.4% | 44.2% | 50% 40.6%

O.E.4. Determinar las
estrategias del servicio al
cliente que usan las MYPE
rubro hospedaje Urb.
Ignacio Merino Piura, afo

2017".

Respuesta T17 T18 T19 T20
SI 52.9% | 51.4% | 53.6% | 60.1%
NO 47.1% | 48.6% | 49.4% | 39.9%

Elaboracion propia

11



