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RESUMEN

El presente informe de investigacion tuvo como objetivo general Identificar las
caracteristicas de la competitividad y la atencion al cliente de las Mypes rubro hoteles
de la provincia de Huancabamba, Afio 2022. La metodologia que se empled fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la
poblacion fue finita de 3 propietarios, 9 trabajadores e infinita para los clientes quienes
consiguieron una muestra de 68 clientes. Se aplicd la técnica de la encuesta e
instrumento cuestionario. Siendo los principales resultados: el 100% de propietarios
utiliza elementos para su negocio, el 100% considera que su atencion es de calidad, el
67% de los trabajadores le brindan capacitacion al ingresar a trabajar y el 75% de los
clientes reciben una buena atencion por parte de los trabajadores. Se concluy6 que las
Mypes estudiadas cuentan con elementos competitivos, para el aumento de clientes y
aceptacion en la poblacion.

asi mismo los elementos fundamentales de la competitividad que se han
identificado son: Desarrollar, fomentar y mantener la competitividad de Ila
organizacion, de la misma manera se identificaron que los aspectos de la atencién al
cliente son cortesia, profesionalismo, cooperacion, comunicaciéon, rapidez y eficacia
formacion constante, capacidad resolutiva.

Palabras clave: Competitividad, atencién al cliente, Mype
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ABSTRACT

The general objective of this research report was to identify the characteristics
of the competitiveness and customer service of the Mypes category hotels in the
province of Huancabamba, Year 2022. The methodology used was quantitative,
descriptive level, non-experimental design cross-sectional, the population was finite
of 3 owners, 9 workers and infinite for the clients who got a sample of 68 clients. The
survey technique and questionnaire instrument were applied. Being the main results:
100% of owners use elements for their business, 100% consider that their attention is
of quality, 67% of workers provide training when entering work and 75% of clients
receive a good attention from the workers. It was concluded that the Mypes studied
have competitive elements, for the increase of clients and acceptance in the population
Likewise.

The fundamental elements of competitiveness that have been identified are:
Develop, promote and maintain the competitiveness of the organization, in the same
way it was identified that the aspects of customer service are courtesy, professionalism,
cooperation, communication, speed and constant training efficiency, resolving
capacity.

Keywords: Competitiveness, customer service, Mype
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada” Competitividad y atencion al cliente en las
Mypes rubro hoteles de la Provincia de Huancabamba, Afio 2022” corresponde a la
linea de investigacion denominada: competitividad la cual ha sido asignada por la
Escuela Profesional de Administracion, con lo cual se pretende descubrir los
problemas en relacion a la competitividad de las Mype y puedan desarrollarse dentro
del mercado al cual pertenecen, La metodologia que se emple6 fue de tipo cuantitativo,

nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal.

Los principales resultados de la investigacion son: Para la variable
competitividad tenemos que el 100% de los propietarios mencionan que, si brindan un
buen servicio, el 67 % si cuentan con los recursos necesarios para brindar una buena
atencion al cliente, el 67 % de los propietarios realizan cambios e innovacién de su
empresa, el 33% utiliza estrategias para el hotel y el 33% intercambia ideas con otros
propietarios, y para la variable atencion al cliente tenemos: Que el 100% de los clientes
mencionan que si les brindan una atencion rapida, el 75% de los clientes mencionan
que si les brindan informacion cuando lo solicitan, el 75% de lo cliente mencionan que
los trabajadores si les brindan confianza y el 50% de los clientes son fieles al hotel en

el que se hospedaron.”

El estudio tiene como finalidad principal aportar informacion sobre la
competitividad y atencion al cliente y poder conocer la importancia de las herramientas
en estudio y de esta manera puedan aportar a las Mypes y logren alcanzar las metas

planteadas y a la vez ser competitivas en el mercado.

De acuerdo a las estadisticas de Ameérica latina, las Mypes fluctian entre el

95y 98%. En el caso del Peru, el 98% de la economia esta constituida por el desarrollo



de las micro y pequefias empresas, estos contribuyen al 42% de la produccion nacional
y con el 88% del empleo privado, las MYPES de acuerdo a la experiencia internacional
poseen la capacidad de convertirse en el motor del desarrollo empresarial,
descentralizado y flexible, teniendo mayor presencia en las actividades de
confecciones, artesania, turismo, establecimientos de salones, Pero es evidente que las
Mypes, se han convertido en factor muy importante en la economia peruana, pero es
conveniente indicar que las Mypes aln no estan listas para participar en el comercio
internacional y de una economia globalizada, pues los niveles tecnolégicos no le

permite aun adaptarse a los nuevos flujos informativos. ZUNIGA (2017)

Nadie duda que una de las formas que tiene el Estado de promover el empleo
sea a través de la legislacién. Por ello, el Estado ha establecido un marco normativo
promotor de la MYPE, a fin de que los sobrecostos laborales, los costos de transaccion,
y la carga tributaria no frenen su formalizacion y crecimiento, es importante resaltar
que, la microempresa no necesita constituirse como persona juridica, pudiendo ser
conducida directamente por su propietario persona individual. Podra, sin embargo,
adoptar voluntariamente la forma de Empresa Individual de Responsabilidad

Limitada.

En el entorno externo se incluye aqui todas las acciones politicas juridicas,
econdmicas, sociales y tecnologicas externas que influyen en la empresa sobre ella y
su competencia. Son instituciones o fuerzas fuera de la organizacion, relevantes para
sus operaciones, afectando su rendimiento, toman insumos (materias primas, dinero,
mano de obra y energias) los transforman y después lo regresan en forma de productos

0 servicios para la sociedad a la que atienden (MAC, 2017)

El anélisis PESTEL es una herramienta de analisis estratégico que ayuda a

identificar fuerzas externas a nivel macroeconémico que pueden afectar a una empresa



y determinaran su desarrollo econémico y reputacion. En otras palabras, nos ayudara
a ver el entorno general. El acronimo hace referencia a los factores externos que
pueden afectar a la empresa: politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos,

ambientales y legales. (Asesorias, 2020)

En lo politico: Hay una base, que es fundamental para la vida politica de los
distintos niveles regionales en el d&mbito de las Mype, es decir, a nivel nacional,
regional e internacional, como se indicé anteriormente, aunque la ley de Mye tiene
vigencia en el Peru. Convivencia, esta es la normativa regida por el gobierno nacional
del PerG que tiene como objetivo promover el desarrollo de las diversas Mype, otro
punto importante es que regula los procesos de formalizacion. Asimismo, entendemos
que a la fecha, las Mype no han tenido ninglin impacto politico, ya que no ha habido
cambios en leyes o reglamentos que hayan tenido un impacto negativo en la economia

de las Mype. (Minesterio de la Produccion, 2021)

La cadena hotelera cerré durante periodos prolongados, en 2020 se produjo
una disminucién generalizada en la cantidad de huéspedes que deseaban quedarse en
hoteles. Lo que hace que esta crisis sea Unica es lo aleatoria que es: todos los negocios
hoteleros y todos los rincones del mundo se han visto afectados de una forma u otra.
El impacto fue una fuerte caida en los ingresos debido a los viajeros de negocios y
turistas que vivian en interiores, para reunirse con clientes usan videoconferencias.

(Salez Saenz, 2020)

En lo Econémico: Sin duda, las Mypes estan intimamente ligadas al crecimiento de
nuestra economia nacional de tal manera que son el principal motor que hace crecer la
economia peruana y generar empleos; También cabe sefialar que las Mypes aportan alrededor
del 40% del PIB. Segun los estudios del Instituto Nacional de Estadistica, el 95,8% de las

diversas empresas del pais se ubican bajo el nombre de microempresas (Pérez, 2019)



Asi mismo las MYPES en Per( tienen una participacion decisiva en materia de
generacion de empleo ya que fabrican, proveen y comercializan sus productos y servicios
promoviendo inclusion social, innovaciéon, competitividad y lucha contra la pobreza,

generando en conjunto el 47% del empleo en América latina (Guzman, 2018)

Al mismo tiempo, segun el INEI, la reciente recuperacion de los restaurantes
a la normalidad ha provocado una disminucion del 50,88% ante la situacion que vive
el Perll (COVID-19), y en este contexto el nivel de empleo ha disminuido. disminuyd
al 21,2% de la poblacion econémicamente activa (PEA), lo que aumento el nivel de
actividad informal registrado por la SUNAT en un 85% debido a las dificultades.

(Pera., 2021)

Durante los meses de julio a septiembre de 2020, los efectos de la pandemia
del COVID-19 han tenido un fuerte impacto en la industria hotelera, provocando una
caida de la actividad turistica respecto a 2019. intervinieron el descenso de la demanda
exterior debido a las restricciones a la circulacion y la fuerte caida de la tasa de empleo

del sector. (Gayoso, 2020)

En lo Social: En el Per, la prioridad debe ser luchar por una proporciéon menor y
menos peligrosa de la poblacion privada de los servicios basicos, pudiendo asi promover el
bienestar y vivir una vida libre de amenazas. Seguridad y vida sana. , la actividad fisica cuyas
politicas se impulsan para ayudar a reducir los indices de pobreza y anemia debido a que esta

actividad no ha sufrido ningtn tipo de cambio hasta el momento. (Endes, 2018)

Segln la encuesta realizada por el Instituto Nacional de Estadistica (2018), se
menciona una disminucion de 1.2% en el indice de pobreza, sin embargo, este logro se dio en
el 2018, por lo que el indice de pobreza en el 2020 aument6 a 62.3%, lo cual se debe al impacto
de la emergencia actual en Per(, que a su vez afecta el desempleo de la poblacion donde se

han perdido seis millones de empleos.



En lo Tecnoldgico: Esta area es uno de los aspectos mas beneficiosos para
los hoteles, ya que tiene acceso a la implementacion de tecnologia en los procesos de
atencion al cliente, seguridad, instalaciones, materiales, y equipos de hoteles. Como
podemos ver, el aspecto tecnoldgico no se trata solo de mayor velocidad y mayor
rendimiento, también significa ofrecer un mejor producto o servicio. Por lo tanto, la
tecnologia nos brinda oportunidades que podemos aprovechar, por ejemplo,
invirtiendo en la actualizacion de software, ya que es la principal herramienta para
usar sitios web que permiten crear un registro del cliente, realizar y monitorear
actividades bancarias. Esta es una de las areas méas importantes y que mas ventajas
les da a los hoteles, ademés es necesario poder acompafiar las técnicas de atencion
tradicional que utilizan los propietarios y/o trabajadores con la tecnologia, porque
nos facilita y optimiza la relacion con nuestros clientes ofreciendo un valor agregado
a los hoteles (Ocaranza, 2021)

En las organizaciones mencionadas, la mayoria utiliza las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacién (TIC) para promocionar sus descuentos, una herramienta que
utilizan para comercializar sus empresas, publicar los servicios que se brindan, cabe mencionar
gue las redes sociales que mas usan son: Plataformas de Facebook y WhatsApp que tienen la

capacidad de atraer clientes y promocionar su estadillo; También hacen reservas a través de

vias telefénicas correos.

En el &mbito Ecoldgico: son las acciones que realiza la Mype para contribuir a
la preservacion del medio ambiente, junto con el estado para mejorar la sociedad en la
que opera la Mype, para que las Mype tengan ventajas, con reputacion de
organizaciones y empresas con responsabilidad hacia el servicio a la comunidad. Por
otro lado, la percepcion ambiental es la industria que produce factores criticos e
importantes para la respuesta a infecciones, transmisién y generacion de desechos; Es

decir, se asocia a impactos negativos sobre el medio ambiente, por lo tanto, para



reducir las consecuencias negativas, se debe mirar a la excelente gestion ambiental
como un factor que constituye una ventaja competitiva frente a los competidores. Esta

relacionado con actividades comerciales. (14001, 2020)

De acuerdo a lo Legal: En 2018 se reconoce la Ley N° 30056, mediante Decreto N°
013-2013-PRODUCE 2013 de la Corte Suprema aprobado por TUO TUO (Texto Unico
Ordenado) de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial.
También se introdujo en el &mbito legal en materia de formalidad y competencia (Ley MYPE)
el Decreto Unico) de la Ley de Fomento de la Productividad y Crecimiento Empresarial, ley
que permite a las empresas alcanzar una mayor productividad y ganar competencia en los
mercados que desarrollan. De igual manera, al desarrollar el PMP, se implementan politicas
conjuntas y se crean herramientas de apoyo y promocién que ayudaran mucho a llegar a los
mercados internos y externos, que cuentan con otras politicas que apoyan el emprendimiento
y posibilitan la mejora. La exclusividad de la organizacién empresarial, asi como el

crecimiento sostenible de estas unidades econémicas de la organizacion. (Zavala, 2020)

Las Mype rubro hoteles estudiados estdn legalmente formalizados, cuentan
con un nombre comercial inscrito con un RUC personal, cumplen con el pago de sus
tributos, por ende, conocen de qué manera el estado los beneficia de manera legal y

laboral, ademas a menudo son fiscalizados por la municipalidad del distrito.

En el Ambito Interno encontramos las 5 “M” que es un método de gran ayuda
para hallar el origen desde la raiz de un problema. Hoy en dia las Mypes ya estan
pensando en la mejora continua para logar adaptarse al mercado, y las 5 M estan
constituidas por Maquinaria, Métodos, Mano de Obra, Medio Ambiente y Materia
Prima. Este analisis permite conocer las causas que originan un problema. (Villanueva,

2020) (Villanueva, 2020)



Magquinaria: Son aquellos equipos, utensilios y mobiliario con los que las
MYPES realizan todo el proceso para trasladar muebles tanto del hotel, asi como de
los usuarios que arriban al mismo, cabe recalcar que es importante contar con
maquinaria especializada para dar solucion inmediata a los diferentes inconvenientes
que se susciten en el transcurso que estan hospedados los usuarios y con ello el hotel

se hard recomendar para un posible regreso del cliente.

Métodos: se refiere a la metodologia que utiliza la Mypes, existen diversos
métodos para tomar los datos de los huéspedes, con sus virtudes e inconvenientes. Pero
lo cierto es que, con el gran avance tecnoldgico que se ha desarrollado en el sector
turistico, optar por el empleo de herramientas tecnoldgicas para la recopilacion de
datos es un método muy Util, el objeto de estudio de investigacion fueron tres (03)
hoteles por ende hoy en dia no quedan tantos establecimientos que empleen
Unicamente la recogida manual de datos para recopilar informacion sobre sus
huéspedes, ya que cuentan con su PMS. Sin embargo, si que se sigue empleando

el contacto directo con los huéspedes.

Mano de Obra: como se menciond anteriormente las Mypes de estudio son
03 y cada una de ellas cuenta con 3 trabajadores que suman un total de 09 personas
que laboran ahi siendo algunas de esas personas familiares de los propietarios, 10s
cuales, si reciben capacitaciones por parte de los duefios, tienen un dia libre a la
semana, cuya remuneracion es de S/. 930 mensual, cumplen con las 8 horas diarias de
trabajo iniciando sus labores a las 9:00 am hasta las 5:00 pm, cabe mencionar que el
personal se encuentra comprometido con su trabajo si ellos mismos detectan una falla
o error seguidamente le hacen conocer al superior y puesto a ello toman acciones

preventivas a la situacion.



Medio Ambiente: las Mypes se ven afectadas cuando las temperaturas
extremas, el cambio en la velocidad de los vientos, la mala calidad del aire, la
radiacion solar y la humedad, harian de los destinos, lugares incomodos de visitar, los
turistas se alejarian y buscarian nuevas opciones. Otra consecuencia podria ser el factor
riesgo provocado por los fendmenos naturales como huracanes, ciclones, maremotos

y el impacto directo que tendria en hoteles, y demas infraestructura turistica.

Materia Prima: en cuanto a este factor el servicio basico de los hoteles es el
de brindar hospedaje al huésped y otros servicios complementarios dependiendo del
tipo de hoteles, como el de organizacién, reservaciones, recepcionistas, botones,
telefonistas, camaristas, cajero, cafeteria, bar, portero, valet de estacionamiento,
servicio a cuartos, seguridad, area de recepcion, cajas de seguridad, dimension y
mobiliario de equipo, instalacion sanitarias en la habitacion, servicio para

discapacitados, ascensor y servicios de mantenimiento.

Por todo lo mencionado anteriormente se consideré como interrogante
primordial la siguiente: ;Qué caracteristicas tiene la competitividad y la atencién al

cliente en las Mypes rubro hoteles de la Provincia de Huancabamba, Afio 20227

Definido el problema, se plante6 como objetivo general: Identificar las
caracteristicas de la competitividad y la atencion al cliente de las Mypes rubro hoteles
de la provincia de Huancabamba, Afio 2022 y como objetivos especificos los
siguientes: (a) Conocer los elementos de la competitividad de las Mypes rubro hoteles
de la provincia de Huancabamba. Afio 2022; (b) Determinar la importancia de la
competitividad de las Mypes rubro hoteles de la provincia de Huancabamba. Afio
2022; (c) Especificar los aspectos de la atencion al cliente de las Mypes rubro hoteles

de la provincia de Huancabamba. Afio 2022.



Por lo expuesto la investigacion se justifica de la siguiente manera, en lo

que corresponde a la parte practica, dicho estudio surge de la problematica acerca de
la realidad y también por la nueva ley aprobada por la superintendencia nacional de
educacién superior universitaria (SUNEDU), la cual aprueba el reglamento de
trabajos para obtener el grado académico o titulo profesional, conforme le
corresponde a la Uladech Catdlica, con el fin de cumplir con el objetivo planteado,
que es: Identificar las caracteristicas de la competitividad y la atencion al cliente de

las Mypes rubro hoteles de la provincia de Huancabamba, Afio 2022

También se justifica metodoldégicamente, porque la intervencién
instrumental permite conocer como afecta un problema a las variables de
investigacion, competitividad y atencion al cliente. Estas herramientas son las que se
utilizan para ayudar a recopilar datos sobre Mypes rubro hoteles, a través de la
herramienta de encuestas, que son las que se aplican a los propietarios, empleados y
clientes de los hoteles, luego con los datos adquiridos se realizaran Calculos

estadisticos para analisis e interpretacion de resultados (Fernandez, 2020).

Asi mismo se justifica de manera social: ya que la realizacion del
presente estudio permite describir los problemas que existen en la provincia de
Huancabamba en el rubro hoteles, y asi identificar los aspectos a mejorar en
términos de competitividad y atencion al cliente en las Mypes, con el fin de
mejorar sus estrategias competitivas, aprovechar el crecimiento econdémico,
potenciar la imagen de las Mypes y brindar a los clientes de esta provincia un

servicio de tal forma regrese una proxima vez

Y por altimo se justifica de manera profesional: porque busca cumplir
con el logro de las metas trazadas en la cual permite la obtencion del titulo profesional

en la carrera profesional de administracion.



La investigacion queda delimitada desde la perspectiva:

Tematica por la variable competitividad y atencion al cliente
Psicografica: Microempresas rubro hoteles
Geografica: Huancabamba

Temporal: Afio 2022.

10
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II.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable: Competitividad

Estrada (2017), presentd en la tesis denominada “Factores de
competitividad en las empresas hoteleras de Tijuana, Baja California”, la que
fue presentada en la Universidad Auténoma de Baja California, México.
Concluyendo que a pesar de que la mayoria de los hoteles aplican sistemas o
programas de medicién de la eficiencia en la prestacion de sus servicios, sus
acciones resultan muy subjetivas; pues no tienen programas que permitan
detectar problemas en estos servicios y que conduzcan a una verdadera mejora
continua de su calidad de servicio.

Lépez (2019), presentd en su investigacion denominada “Andlisis
comparativo de la competitividad en el sector hotelero en estados de los dos
golfos de México”, presentada en la Universidad Autonoma del Carmen, Chile,
el tipo de esta investigacion es descriptiva. Concluye que, para el sector hotelero,
contar con la infraestructura, profesionalizacién, diversidad en categorias y
ubicacién del sector son elementos para estar a la vanguardia, asi como el
identificar las competencias que le permitan alcanzar un nivel de competitividad
sostenible, ante una eventual reactivacion econémica local y estatal, el sector
hotelero debe de estar preparado. En ese sentido, los resultados obtenidos hasta
el momento denotan enormes areas de oportunidad tanto para los hoteles de
Sinaloa como los de Campeche, sin embargo, es evidente que el sector hotelero
no es tan competitivo como el sinaloense, pues los procesos de las cuatro
variables analizadas aun estan siendo documentadas, y estan lejos de contar con

una evaluacion de los mismos, resultado de una demanda permanente que so6lo
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respondia a la actividad petrolera, alejada del modelo dindmico de inversion y
demanda extranjera que caracteriza al turismo recreativo, que generan 10
ubicaciones de procesos de crecimiento economico y demografico que fomentan

las interacciones locales y externas.

Avalo Regalado (2018), presentd su investigacion denominada
“Caracterizacion de la Competitividad y Gestion de Calidad de las Mypes del
Sector Servicio Rubro Hospedajes en el Cercado de Tumbes, 2018”; Tuvo como
objetivo general: Determinar la Caracterizacion de la Competitividad y la
Gestion de Calidad de las Mypes, en Sector Servicios Rubro Hospedajes en el
Cercado de Tumbes, Afio 2018, y su enunciado de investigacion:¢Cuales son las
caracteristicas de la Competitividad y la Gestion de Calidad de las Mypes, en
Sector Servicio Rubro Hospedajes en el Cercado de Tumbes, Afio 2018?.
Utilizando como metodologia el tipo de investigacion descriptivo, nivel
cuantitativo y disefio no experimental, y mediante la utilizacion de la encuesta y
cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos para una muestra de 68
clientes de las 10MyPestomadas a criterio del investigador dedicadas al Rubro
Hospedajes, Se concluye que los clientes del rubro Hospedajes se identificé que
estan tomando mucho énfasis en los factores de la competitividad, porque es lo
mas importante al momento de la calidad del servicio, en donde cuenta con un
proceso mediante un sistema de organizacion, que cuenta con las herramientas
necesarias para superar problemas de ambiente, ademas utilizan la tecnologia
como un sistema de control, contando con valores éticos e implementacion de
nuevos servicios para la satisfaccion del cliente, y asi cuenta con un sistema de
seguridad ante un posible extravio o sustraccion por parte del cliente, asi mismo

muestran una dindmica para mejorar el servicio a los usuarios.
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Sanchez Palacios (2017), presentd su investigacion titulada
“Caracterizacion de la competitividad y calidad del servicio de las MYPE rubro
hoteles en el distrito Parifias — Provincia Talara, aiio 2017, establecié como
objetivo identificar las caracteristicas que tiene la competitividad y la calidad del
servicio en las MYPES, rubro hoteles distrito Parifias — Provincia Talara, afio
2017. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las
variables: competitividad, calidad del servicio. Asi se determiné que las MYPES
del rubro hoteles del distrito de Parifias — Provincia Talara ubicadas en la
Avenida Carlos A. Salaverry (Avenida “G”) han logrado alcanzar caracteristicas
diferenciales con respecto de sus competidores, siendo sus ventajas competitivas
centradas principalmente en el factor Recursos Fisicos dado a su localizacion
cercana a la Refineria de Talara, utilizan una estrategia de enfoque orientandose
hacia nichos de mercado muy particulares como son los convenios con empresas
que brindan servicios a la Refineria, lo que les permite tener precios
relativamente altos con la alta responsabilidad de mantener un buen servicio y
preocuparse por la continuidad de dichos convenios, que en algunos casos llegan

hasta ocupar la totalidad de las habitaciones de un hotel.

Gaona Flores (2017), presentd su investigacion denominada:
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 atencion 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 considero tres unidades con 11 trabajadores, la poblacion infinita
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desconocida para las dos variables, la muestra arrojo 138 utilizando la técnica
encuesta, instrumento cuestionario. Una vez determinados los estudios de
andlisis de resultados se concluyd: que las estrategias genéricas que se
desarrollan en las MYPES, se consiguieron el 63.8% como resultado en relacion
al liderazgo de costos considera que los precios son econdémicos, por otra parte,
los tipos de competitividad se determind el 68.8% como resultado en relacién a
la competitividad. Siguiendo con la variable atencion 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.

Moran Garcia (2018), detall6 en su investigacion que pertenece a la linea
de investigacion de caracterizacion de competitividad, capacitacion,
rentabilidad y financiamiento de las MYPE asignada por la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote. Definié como objetivo general determinar
las caracteristicas de la competitividad y rendimiento laboral en las MYPE, rubro
hoteles de la categoria tres estrellas del centro de Piura, afio 2018. Para las
variables en estudio se empled la metodologia de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio es no experimental y de corte transversal. Las
organizaciones de estudio fueron 3 MYPE; es decir 3 propietarios y 30
trabajadores, se disefié un instrumento de recojo de informacién denominado el
cuestionario que constd de 19 preguntas, en los resultados se observo que el 90%
de los clientes encuestados manifiestan conocer de la existencia de competencia,
92% consideran el servicio igual al recibido en otras empresas, el 100%
consideran que son claros los objetivos de la empresa y 100% manifiestan que
existe transparencia en la evaluacion. Se concluy6 que los clientes conocen de la

existencia de competencia, y ademas consideran que el servicio es igual al
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recibido en otras empresas, por otro lado, los trabajadores manifestaron tener
claros los objetivos de la empresa y aseguran que existe transparencia en la

evaluacion.

2.1.2. Variable: Atencion al cliente

Anchundia (2017), realiz6 una investigacion sobre “Estrategias para la
innovacion y mejoramiento de atencion al cliente y servicio al cliente de los usuarios
del hotel Dolphin del Canton Montecristi manta. Manabi-ecuador 2017 presentada
a la Universidad Laica “Eloy Alfaro” De Manabi. Esta investigacion tuvo como
objetivo principal incrementar el grado de satisfaccion y por ende el crecimiento
institucional, esta investigacion se llevo a cabo mediante la aplicacion de herramientas
y procesos metodoldgicos por medio de los que se logro determinar las estrategias
orientadas a mejorar la calidad de atencién al cliente, la muestra que se utilizo fue de
265 huéspedes a los que se le aplico como instrumento de recoleccion de informacion
a encuestas con preguntas de escala nominal, dando como resultado que el personal de
atencion al cliente no estd totalmente capacitado para prestar un correcto servicio
donde se concluye que es importante que se planifique y se disefie cuidadosamente
todas las tareas que tenga que ver con el contacto directo con el cliente.

Inca (2017), realizo6 una investigacion sobre “Manual de gestion de calidad
para la atencion al cliente en el departamento de recepcion del Hotel Camino Real
Riobamba Ecuador aiio 2017 presentada a la Universidad Regional Auténoma De
Los Andes Uniandes Ecuador. Esta investigacion tuvo como objetivo disefiar un
manual de gestidn de calidad para mejorar la atencion al cliente en el departamento de
recepcion del Hotel Camino Real, esta investigacion es de tipo descriptiva de disefio
no experimental y de corte transversal, su muestra de estudios es de 105 clientes, estos

clientes fueron tomados solo del mes de abril del 2017 utilizando como técnica de
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recoleccion de datos a encuestas con preguntas de escala nominal, dando como
resultado que un 80% de los clientes encuestados estan satisfechos con la atencion que
en este hotel brindan y como conclusion se podria decir que la valoracién y la
preparacion constante en la organizacion incentiva al desarrollo profesional de estos
mismos.

Tinedo Romero (2018), presento investigacion titulada “Caracterizacion
de gestion de calidad y atencion al cliente de las Mypes, sector servicio rubro hoteles,
distrito Zorritos, 2018; confronto la problematica ;Coémo se caracteriza la gestion de
calidad y atencidon al cliente de las MYPES en el sector servicio, rubro hoteleria,
distrito de zorritos, 20187?; la cual tuvo como objetivo general Determinar la gestion
de calidad y atencion al cliente de las MYPES, sector servicio, rubro hoteleria, distrito
Zorritos, 2018; La investigacion fue tipo descriptivo, nivel cuantitativo, con disefio no
experimental de corte transversal. Teniendo como instrumento la encuesta; para
llevarla a cabo se escogio6 en forma dirigida una muestra de 7 propietarios de las Mypes
y clientes, a quienes se les aplicé un cuestionario 162 de Preguntas. Concluyé de la
encuesta de gestion de calidad obtuvo resultado poco favorable para la dimension
planificacién ya que muestra poco interés por parte de los duefios, por lo tanto, deben
tener como prioridad la planificacion. Asi para la Variable atencion al cliente en cuanto
al tiempo de espera la mayoria de los clientes dijeron que la atencion de los hoteles no
es ni tan rapido, ni lento asimismo como que el tiempo de espera por parte de los
clientes, ante la respuesta por los representantes de atencién al cliente considerando
que estan dentro del promedio, aunque es muy poco entendible.

Carranza Garcia (2018), presentd su informe de tesis titulado
Caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente de las Mype del sector
servicio, rubro hoteles del casco urbano del distrito de Sullana, 2018, tuvo como

objetivo general: Describir las Caracteristicas de la Competitividad y Atencién al
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cliente de las Mype del sector servicio Rubro Hoteles, del Casco Urbano del Distrito
De Sullana, 2018. El tipo de investigacion fue no experimental-transversal-
descriptivo- cuantitativo. La poblacion para el estudio, la variable de competitividad
estd conformada por los clientes, es considerada como una variable infinita., Para la
variable de atencion al cliente la poblacion serd infinita, (clientes) a quienes se les
aplicé un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Obteniendo como
resultados sobre Atencion al cliente : 83% si conoce las ofertas que la empresa realiza
; el 67% si se preocupa por el servicio que brinda al cliente ; el 59% si brinda un
servicio de acuerdo a lo que paga; el 82 % cree que realiza cambios innovadores; el
74% Si los hace sentir confortable ; el 67% siente que si lo hace sentir confortable ; el
69% si utiliza las redes sociales ; EL 64 % cree que el servicio que brinda es profesional
; el 64 % menciona que brinda un servicio agradable En conclusién si Conoce las
ofertas que la empresa realiza a diferencia de la competencia, si se preocupan por el
servicio que usted necesita como cliente.

Acha Calle (2017), presentd su investigacion de Tesis Caracterizacion de la
capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro Hoteles Una Estrella del Centro
Piura, afio 2017 se realiza con el objetivo de lograr identificar las caracteristicas que
tiene la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro hoteles una estrella del
centro Piura, afio 2017; y como objetivos especificos: (a) Evaluar el desempefio de los
trabajadores para brindar un buen servicio en las MYPE rubro hoteles una estrella del
centro Piura, afio 2017; (b) Conocer los objetivos de la capacitacion en las MYPE
rubro hoteles una estrella del centro Piura, afio 2017; (c) Determinar estrategias para
mejorar el servicio de hoteleria en las MYPE rubro hoteles una estrella del centro
Piura, afio 2017; (d) Analizar los beneficios que tienen los servicios de hoteleria en las
MYPE rubro hoteles una estrella del centro Piura, afio 2017. Se emple6 metodologia

de nivel descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal
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empleando fuentes primarias y secundarias para la obtencion de datos, ademas para el
andlisis de resultados se empled tablas con su respectiva interpretacion, obteniendo
como resultado que los trabajadores mayoritariamente reciben capacitacion pre
ingreso, mayoritariamente consideran actualizar los conocimientos, finalmente
mayoritariamente  consideran indispensable la experiencia; sin embargo
mayoritariamente no poseen habilidades técnicas. Por otro lado, no se sienten
motivados en su trabajo. Respecto a la atencion brindada a clientes encuestados
mayoritariamente son atendidos, pero aun no cumplen sus expectativas en calidad de
servicio y atencion, no se sienten comprometidos con ellos; es decir aun no crean valor,
sin embargo, en infraestructura mayoritariamente si estan de acuerdo, a pesar que ain
falta mejorar.

Morocho Cordova (2018), presentd su investigacion denominada
Caracterizacién de la motivacién y atencion al cliente en las MYPE sector hotelero
categorizado de dos estrellas del centro de Piura afio 2018. establecié como objetivo
conocer los beneficios que genera la motivacion y atencion al cliente en las MYPE en
el sector hotelero categorizado de dos estrellas del centro de Piura departamento de
Piura afio 2018, se utilizé una metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio
no experimental y corte transversal. Las unidades de estudio econémicas son 5 MYPE
(Hoteles) es decir 30 trabajadores en total de las 5 MYPE y una muestra de 143
clientes, la técnica empleada fue de encuestas y el instrumento de recojo fue un
cuestionario elaborado con diferentes preguntas, para trabajadores y clientes estas
preguntas fueron de escala nominal agrupadas de acuerdo a las variables de la
investigacion motivacion y atencion al cliente. Se determin6 que la mayoria de MYPE
a las que se estudié si brindan capacitaciones eventuales de motivacién a sus
colaboradores logrando que ellos se desempefien satisfactoriamente en sus labores, por

otro lado, respecto a los clientes la mayoria de estos indico que el personal encargado
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de la atencidn al cliente si les brinda un buen servicio y de calidad. Actualmente las
empresas trabajan mucho con el tema de la buena atencion al cliente ya que es asi que

se puede generar la fidelidad de estos.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Competitividad

Porter (2017), menciona que la competitividad es la capacidad que tiene
una empresa o pais de obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus
competidores. La competitividad depende de la relacion entre el valor y la cantidad
del producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo (productividad), y la
productividad de los otros oferentes del mercado. El concepto de competitividad se
puede aplicar tanto a una empresa como a un pais.

Porter (2017), menciona que la competitividad de las empresas es un concepto
que hace referencia a la capacidad de las mismas para producir bienes y servicios de
forma eficiente (precios decrecientes y calidad creciente), de tal manera que puedan
competir y lograr mayores cuotas de mercado, tanto dentro como fuera del pais.

La competitividad es fundamental para el pais tanto que se realizaran
trasformaciones estructurales que van a permitir ganar competencias para el
desarrollo total de la nacion, de esta manera se puede decir que la competitividad
sostenida con una inversion adecuada asegura las mejoras, inciden proporcion
salarios y ganancias. El logro de competitividad se debe al desarrollo de una gerencia
exitosa y preparada, principalmente en las empresas privadas que no se da mucho en
el sector publico debido a factore politicos.

Rubio (2017), destaca que, al estimar la competitividad de un pais, sus
instituciones y sus politicas son recursos de los cuales dispone un gobierno para

enfrentar el entorno y sus desafios, por la cual se toma en cuenta el contexto global,
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bajo la premisa de incrementar su productividad, es decir identificando areas
estratégicas y reconociendo Sus limitantes, considerando que con ello mejorarén las
condiciones de vida de sus habitantes y su bienestar que es su objetivo.

2.2.1.1. Elementos de la competitividad

Desarrollar, fomentar y mantener la competitividad en la organizacion es una
importante estrategia para el logro de los objetivos y la vision de la compafiia. Por
ello, es importante fomentar, desarrollar y mantener, tanto en la organizacion como
un todo, como en cada uno de los empleados:

e Flexibilidad y adaptacion a los cambios

e Reflexion y analisis

e Cambio e Innovacion

e Evaluacion y revision periddica de estrategias, procesos, sistemas.

e Control, evaluacion y retroalimentacion en todos los niveles

e Capacidad de aprendizaje

e Valores compartidos

e Comunicacion abierta y fluida

e Intercambio de informacion

e Vision global

e Trabajo en equipo

e Liderazgo efectivo

Oportunidades de desarrollo

Estos elementos reposan en la adopcion de una politica y valores acordes con
ellos, que permitan su instauracion en la cultura organizacional y su mantenimiento;
siempre con el caracter flexible y de adaptabilidad que los caracteriza. No hay que

olvidar que, para mantener y elevar la competitividad, la organizacion debe fomentar
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las habilidades y procesos anteriormente mencionados cotidianamente a través de
politicas, procedimientos, normas, procesos, sistemas de recompensas, como de la
dinamica e interaccion de sus miembros. (Bencomo, 2017)
Importancia de la competitividad

La importancia de la competitividad radica en saber como administrar los
recursos de la empresa, incrementar su productividad y estar prevenido a los
requerimientos del mercado. Para Benzaquen la ventaja competitiva se fundamenta
en la “productividad” y en los factores que la determinan dentro de la empresa;
debido a ello es necesario saber que la productividad es la relacion entre la
produccidn obtenida mediante un sistema de produccidn de bienes y/o servicios y los
recursos utilizados para obtenerla, es decir su uso eficiente o la relacién entre los
resultados obtenidos con respecto a los recursos usados y el tiempo que toma
conseguirlos. (Garcia, 2017)

Caracteristicas de la competitividad

El ser competitivo hoy en dia significa tener caracteristicas especiales que
nos hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un
mismo mercado buscando ser los seleccionados. Es diferenciarnos por nuestra
calidad, por nuestras habilidades, por nuestras cualidades, por la capacidad que
tengamos de cautivar, de seducir, de atender y de asombrar a nuestros clientes, sean
internos 0 externos, con nuestros bienes y servicios, lo cual se traduciria en un

generador de riquezas (Tocto, 2017)
2.2.2 Atencion al cliente

Es un conjunto de estrategias que son brindadas por una organizacion con el
fin de ajustarlas a las necesidades de los clientes y anteponerse a las necesidades que

requieran, siendo que es una de las herramientas mas eficaces para comunicarse con
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los clientes de una manera méas apropiada.

Sanchez (2016) indico que no hay conciencia del personal que integra la
empresa sobre la necesidad de mejorar el servicio al cliente todos los dias.

Chunga (2018), define la atencidn al cliente como el conjunto de estrategias
o0 actividades interrelacionadas que una compafiia ofrece o disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.

Borunda (2017), dice el punto clave de una buena atencion al cliente es la
calidad de la relacién; Lo que se refiere es a asegurarle a los clientes el compromiso
de que ellos siempre serdn importantes para la empresa, que cada uno no es solo un
cliente, sino alguien con valores, con quien se tiene una relacién de integridad.

2.2.2.1 Aspectos de la atencidn al cliente

Los aspectos de la atencion al cliente son muy para una empresa con el fin de
relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una
herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento
adecuado para asegurar el uso correcto de un producto o de un servicio.

Aspecto 1 cortesia: Todos los clientes, sin excepcion, merecen ser tratados
con amabilidad, pero no siempre se respeta esta afirmacion. Estoy seguro de que
recuerda algunas experiencias en las que no fue tratado con amabilidad como cliente.
Es por eso que queremos enfatizar lo siguiente aqui: Incluso cuando un cliente pierde
los estribos, usted y sus empleados deben continuar comunicandose educadamente.

Aspecto 2 profesionalismo: Imagina que entras a una tienda pidiendo
informacién sobre un producto, y cuando llegas, el vendedor esta al teléfono sin
preocuparse por tu presencia. ¢Qué opinas como cliente? Para ayudarte a diferenciar
a los servidores publicos de tu empresa, te recomendamos leer nuestro articulo sobre

los perfiles de los administradores de cuentas.
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Aspecto 3 cooperacion: Sus clientes deben ver que usted y su empresa estan
dispuestos a hacer un esfuerzo para cumplir con sus expectativas.

Aspecto 4 comunicacion: usted y sus empleados deben esforzarse por
construir buenas relaciones con los clientes. Saludar, pedir disculpas o agradecer es
la base para iniciar cualquier conversacion de negocios. Un aspecto muy importante
es la voz en tu comunicacion con los clientes.

Aspecto 5 rapidez y Eficacia: Procura tener todo lo necesario a la mano, y
prepara y organiza bien a tu plantilla. Para un cliente cuyo Internet no funciona, no
ayuda que le digan que un técnico estara en su casa durante los proximos tres dias.

Aspecto 6 Formacion Constante: Dar a sus empleados dos horas de
conversacién en su primer dia de trabajo no es suficiente. Para que su negocio crezca,
sus empleados también deben crecer.

Aspecto 7 capacidad resolutiva: la guia esta disefiada para estandarizar
ciertas instrucciones procesables, pero usted y su personal deben poder evaluar
cuando la situacion debe resolverse fuera del proceso. Un buen servicio al cliente,
mas que decir lo que no se puede hacer, debe buscar alternativas con lo que se puede
hacer.

Aspecto 8 cumplir con la palabra: la imagen y la reputacion de su empresa
se deben en gran medida a la autenticidad de la marca. Su marca se construird sobre
la confianza que el servicio al cliente inspira a los consumidores. Por esta razon,
creemos que hay varias razones para una cultura de servicio al cliente.

Aspecto 9 empleados contentos: Si se trata bien a los empleados, su
satisfaccion se reflejara en la forma que atenderan a sus clientes.

Aspecto 10 fidelizacion: No hay que olvidarse que siempre serd mas

beneficioso mantener a los viejos clientes que conseguir nuevos.
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Tipos de clientes
Guardefio (2018), nos dice que generalmente las empresas u organizaciones, tienen
ciertos tipos de clientes, los frecuentes, ocasionales, por eso es de suma importancia
conocer los diferentes tipos de clientes. Segun las empresas cuentan con dos tipos de
clientes, los Clientes Actuales, Clientes potenciales:
Clientes actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones)

que le hacen compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha
reciente. Este tipo de cliente es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto,
es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le

permite tener una determinada participacion en el mercado.

Clientes potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones)
que no realizan compras a la empresa en la actualidad, pero que son visualizados
como posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder
de compray la autoridad para comprar. Este tipo de cliente es el que podria dar lugar
a un determinado volumen de ventas en el futuro, a corto, mediano o largo plazo, y

por tanto, se los puede considerar como la fuente de ingresos futuros.
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1.  HIPOTESIS

En esta investigacion no es necesario establecer hipotesis dado que se trata de
mencionar las caracteristicas de la problematica de las variables competitividad y
atencion al cliente de las MYPES rubro hoteles de la Provincia de Huancabamba.
Afo 2022, ya que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o
variables no se puede establecer hipoétesis. Este estudio no se aplica hipotesis.

(Cortez, 2018)
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IV.METODOLOGIA

4.1  Disefio de la investigacion

Es una investigacion de tipo cuantitativa porque esta centrada en la
cuantificacion delos datos recopilados por el instrumento cuestionario. ES una
investigacion muy empleada para identificar tendencias y promedios, realizar
predicciones, comprobar relaciones y obtener resultados generales de poblaciones
grandes. Emplea herramientas informaticas, estadisticas, y matematicas para obtener
resultados. (Cortez, 2018)

Es de nivel descriptivo porque enumera las propiedades de cada variable
de estudio€ompetitividad y atencion al cliente), sin alterar o0 manipular ninguna de
las variables de la situacién problematica limitandose Unicamente a la medicion y
descripcion de las mismas. Es una investigacion cuyo Unico objetivo es conocer el
qué, mas no explicar causa o efecto,por ello no tiene control de las variables. (Mejia,
2020)

Disefio no experimental porgue las variables no son afectadas, ni manipuladas
por ningun tipo de proceso. El investigador no interviene directamente, no altera el
objeto de investigacion, se limita a observar y analizar el fenémeno, tal y como se
presenta en la realidad Mejia (2020), segun su prolongacion en el tiempo es de corte

transversal ya que los datos se recogen en momento especifico.

4.2  Poblaciény Muestra

poblacién
Conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinado.
Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de tenerse en cuenta

algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacién bajo estudio.
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(Compendium, vol. 21, num. 40, 2018)
P1: La poblacion de la investigacion para la variable competitividad
estuvo conformada por los trabajadores de los hoteles de la provincia de

Huancabamba por lo tanto se considera una poblacion finita que vienen hacer 09

trabajadores.
Cuadro 1: Relacion de MYPES
o N° o N

N MYPE RUC TRABAJADORES N° DUENOS

1 A XXXXXXXXXXXK3 3 1

2 B XXX XAXXXXXXXE 3 1

3 C XAXXXXXXXXXX1 3 1

Elaboracion propia 9 3

TOTAL 12

P2: La poblacién para la variable atencion al cliente es de caracter exterior, es
decir, estuvo conformada por los clientes donde se entrevisto en el exterior de los
hoteles de la provincia de Huancabamba. Afio 2022

4.2.1. Criterios de inclusién

Variable: Competitividad

Se acudira a los propietarios, trabajadores y clientes de las Mype rubro hoteles
de ambos sexos mayores de 18 afios que deseen colaborar en la investigacion.

Variable: Atencidon al Cliente

Se acudira a los clientes mayores de 18 afios, damas y caballeros.

4.2.2. Criterios de exclusion

Variable: Competitividad

Ningun trabajador y propietario sera excluido.

Personas menores de 18 afos
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Variable: Atencion al cliente
Se excluird a los clientes que no se encuentren en la capacidad de proporcionar
informacion.

Muestra:

La muestra que se va a analizar es de 3 propietarios y 9 trabajadores en cada
una de las Mype, segun la informacion proporcionada, que seria un total de 1 personas,
ya que solo son 3 hoteles de la provincia de Huancabamba.

En esta investigacion se trabajo con la totalidad, segun el autor Hernandez Sampieri
(2017) dice una poblacion finita si es menor e igual a 50, la muestra es igual (N=n), es
decir (12=12)

Al tratarse de una poblacién desconocida en cuanto a clientes, se aplicara la siguiente
formula:
n= z%px*q
e2

n= (1.645)2*0.50*0.50
(0.10) 2

n= 68 clientes

n = tamafio de la muestra

z = nivel de confianza, en este caso 90% el valor es 1.645

e = margen de error maximo admitido, en este caso es 10%

p = probabilidad de éxito o proporcion esperada, en este caso 50%
g = probabilidad de fracaso, en este caso 50%

Para esta investigacion la muestra estimada es = 68 clientes



Cuadro 2 fuentes de informacion
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Variable Poblacion Elementos de la Muestra
Poblacién
Competitividad finita 3 propietarios 3 propietarios
finita 9 trabajadores 9 trabajadores
Atencion al Cliente | infinita desconocido 68 clientes

Elaboracion propia



4.3

Definicion y operacionalizacion de variables
Cuadro 3 matriz de operacionalizacion de las variables
VARIABLE 35,5(';EL%'SANL D'MENSE'QN INDICADORES DEFINICION FUENTE| ESCALA
OPERACIONAL
Flexibilidad Ladimension
Cambio e "Elementps"_se medira
Innovacion con sus indicadores;
La Capacidad F_IeX|b|I|dad, 3 Pergona! y
competltlv!dad de Cambio e I_nnovacmn, propietarios
es la c_apamdad aprendizaje Capac@ad_de
que tiene una aprendizaje, .
empresa o0 pais Valores Valores, Nominal
de obtener Vision Vision global,
rentabilidad en el global Comunicacion abierta y
mercado en Elementos Comunicacion fluida,
COMPETITIV | relacién a sus abierta y fluida intercambio de
IDAD competidores intercambio informacion,
(Porter, 2017) . de Trabajo en equipo,
|nform_aC|on Liderazgo,
Trabajo en Oportunidades de
equipo desarrollo con la técnica
de la encuesta y el
Liderazgo instrumento
cuestionario
Oportunidades
de desarrollo
Recursos La dimension
— "Importancia” se
Importancia | Productividad medira con sus Personal y

Servicios

indicadores
Recursos,
Productividad,
Servicios con la
técnica de la encuesta 'y
elinstrumento
cuestionario.

propietarios

(Chunga, 2018),

Cortesia
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ATENCION
AL CLIENTE

define la atencion
al cliente como el
conjunto de
estrategias o
actividades
interrelacionadas
que una compaiiia
ofrece o disefia
para satisfacer,
mejor que sus
competidores, las
necesidades y
expectativas de
sus clientes
externos.

Aspectos

Profesionalidad

Cooperacion

Comunicacién

Rapidez

Formacioén
constante

Capacidad
resolutiva

Cumplir con
la palabra

Empleados
contentos

Fidelizacion

La dimension
"Aspectos” Cortesia,

Profesionalidad,
Cooperacion,
Comunicacion,
Rapidez,
Formacion constante,
Capacidad resolutiva,
Cumplir con la palabra,
Empleados contentos,

Fidelizacion, con la
técnica de la encuesta y
el instrumento
cuestionario.

Cliente

Nominal

Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se aplico la técnica de la encuesta que permite
establecer las caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente de las MYPE en el
ambito de estudio.

De igual forma la encuesta es una herramienta que cuando es elaborada, disefiada y
aplicada cientifica y rigurosamente permite obtener informacion relevante para saber sobre

qué esta pasando con la poblacion.

Asi mismo la encuesta emplea como instrumento al Cuestionario como un medio util
para recoger informacién en un tiempo relativamente breve, en su construccion pueden

considerarse preguntas cerradas, abiertas 0 mixtas.

45  Plan de Analisis

Para el recojo de datos se realizaron coordinaciones con los representantes de las Mypes
del rubro hoteles, para obtener la autorizacion y poder contactar con los trabajadores y clientes
para aplicarles los cuestionarios, los cuales estaran debidamente validados por el juicio de los
expertos. Asimismo, coordinar la aplicacion del instrumento de financiamiento a ellos, Para
realizar el plan de andlisis se realizaran por medio del andlisis descriptivo y para la tabulacién

de los datos se utilizar4 como soporte el programa Excel.
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4.6  Matriz de consistencia
Cuadro 4 matriz de consistencia
Titulo Problema Objetivos

0.G:

Identificar las Variables Metodologia
Competitividad | ;Qué caracteristicas que tiene la Hipotesis
y Atencién al caracteristicas | competitividad y atencion
Cliente en tiene la |al cliente en las MYPE En esta investigacion no es [Tipo:
MYPES rubro | competitivida |rubro hoteles de la o necesario formular una |Cuantitativo
hoteles de la dy laatencién | provincia de Huancabamba. Competitividad hipétesis ya que solo trata |yjiyel:
provincia de al cliente en |Afio 2022. de ) gbordar las Descriptivo
Huancabamba. | |as Mypes | O.E caracteristicas d_el problema Disefio:
Afi02022 ubro hoteles de Ia§_ _ variables _de )

(a) Conocer los elementos Competitividad y Atencion |NO experimental de
de 2 | de Ia competitividad de las al Cliente en las Mypes [orte transversal.
provincia de | MYPES rubro hoteles de la| ~ Atencional rubro hoteles de la provincia [Técnica: encuesta
Huancabamba | provincia de Huancabamba. cliente de Huancabamba, afio 2022 linstrumento
AR 20227 ARO 2022, ya que es una !nv_estlgacu’)n cuestionario

de nivel descriptivo, segln L
Poblacion:

(b) Determinar la
importancia de la
competitividad de las
Mypes rubro hoteles de la
provincia de Huancabamba.

(c) Especificar los aspectos
de la atencion al cliente de
las Mypes rubro hoteles de
la provincia de
Huancabamba. Afio 2022;

Sampieri  (2017) quien
sefiala que por  ser
descriptiva no  aplica

hipdtesis y busca conocer
las propiedades de las
dimensionales de cada
variable estudiada.

3 propietarios, 9
trabajadores, 68
clientes.

Elaboracion propia
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4.7  Principios éticos.

El presente trabajo de investigacion se realizd con total transparencia al
momento de realizar la recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se
puso énfasis en la autenticidad de los resultados obtenidos, la confidencialidad de
las encuestas aplicadas fue de estricto caracter y honestidad al momento de realizar
los analisis. Ademas, se respetaron los derechos del autor.

Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados.

Integridad cientifica: - La integridad o rectitud deben regir no soélo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional, Asimismo, debera mantenerse la integridad
cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un
estudio o la comunicacion de sus resultados (ULADECH, 2019)

Libre participacion y derecho de estar informado: a todos los participantes
se les dio a conocer su derecho de decisién para participar de la investigacion, para

ello se les brindd los datos necesarios en relacion al tema



5.1. Resultados

V.RESULTADOS

Resultados demogréficos

Tabla 1: Caracteristicas demogréaficas

n % Total
De 18 a 28 afios 0
Edad De 29 a 39 afios 1 33.33
De 40 a 50 afios 2 66.67 100
Genero Masculino 2 66.67
Femenino 1 33.33 100
Grado d Secundaria 0 0
Oradode —reonica 2 66.67
instruccion )
Superior 1 33.33 100
Afios de l]a D€ 1 a2aios 1 33.33
empresaen De 3 a5 afios 1 33.33
el mercado pe 6 a mas afios 1 33.33 100
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia
100 100.00 100.00 100.00
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Figura 1: grafico de barras que representa a caracteristicas demograficas
Elaboracion propia.
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El 33.33% de los encuestados se encuentran en el rango de edades 29 a 39 afios y el

esto es de 40 a 50 afos; en el género 66.67% de los encuestados es masculino y el

33.33 es femenino; respecto al grado de instruccion el 66.67% de los encuestados

tienen el nivel de estudio técnico y el 33.33 % tienen el nivel de estudio superior;

afios en el mercado el 33.33% tiene de 1 2 afos, el 33.33% tiene de 3 a5 afios y el

resto tiene de 6 a mas anos.

Tabla 2: Caracteristicas demograficas

n % Total
De 18 a 28 afios 3 33.33
Edad De 29 a 39 afios 2 22.22
De 40 a 50 afios 4 44.44 100
Masculino 4 44.44
Genero .
Femenino 5 55.56 100
Grado d Secundaria 5 55.56
rado de ..
. o/ Técnica 2 22.22
instruccion )
Superior 2 22.22 100
AROS De 1 a 2 afos 2 22.22
laborando De 3 a5 afios 3 33.33
empresa  pDe 6 a méas afios 4 44.44 100
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia
100 100.00 100.00 100.00 100.00
90
80
70
60 55.56  55.56
50 4444 44.44 44.44
40  33.33 33.33
30 22.22 2222 2222 22.22
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© © @© g g bt < 2 g €
0 o o n J9) © ©
— N < (=) =) ©o
] ] ) )
(=] a (a)] (a)
Edad Genero Grado de instruccién Afios laborando empresa

Figura 2: grafico de barras que representa a caracteristicas demograficas
Elaboracion propia.
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El 44.44% de los encuestados se encuentran en el rango de edad de 40 a 50 afios, el

33.33% entre 18 a 28 afios y el resto es de 29 a 39 afios; el género el 55.56% es

femenino y el 44.44 es masculino; respecto al grado de instruccion el 55.56% de los

encuestados tienen un nivel secundario, 22.22% Son técnicos y el resto tienen un

nivel de estudio superior; afios laborando el 44.44 de 6 a més, el 33.33% tienen de

3abafiosy el resto tienen de 1 a 2 afios.

Tabla 3: Caracteristicas demogréaficas

n % Total
De 18 a 28 afios 31 45.59
Edad De 29 a 39 afios 19 27.94
De 40 a 50 afios 18 26.47 100
Genero Masculino 41 60.29
Femenino 27 39.71 100
Grado d Secundaria 30 44.12
oradode .0 23 33.82
instruccion )
Superior 15 22.06 100
Ama de casa 10 14.71
Ocupacion Profesionales 38 55.88
Otros 20 29.41 100
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia
100 100.00 100.00 100.00 100.00
90
80
70 60.29
60 res 55.88
50 . 3971 44.12 38
40 31 27.94 26 y 3382 29.41
30 19 22 06 20
20 I I 104 71 I
10 I I
’ I
3 3 3 2 o L 8 5 4 g 8
s %5 %5 3 5 8§ % 3 S 5 S
R g LI
(0] (0] (0]
(=] (=] (a)
Edad Genero Grado de instruccion Ocupacion

Figura 3: grafico de barras que representa a caracteristicas demograficas

Elaboracion propia



El 45.59% de los encuestados se encuentran en el rango de edades de 18 a 28 afios,
el 27.94% entre los 29 a 39 afios, y el resto de 40 a 50 afios; el genero el 60.29% de
los encuestados es masculino, y el 30.71% es femenino; respecto al grado de
instruccion 44.12% de los encuestados tienen un nivel de estudio secundario, el
33.82% son técnicos, y resto tienen un nivel de estudio superior; ocupacion el
55.88% de los encuestados son profesionales, el 29.41% tienen otras ocupaciones y
el 14.71% son amas de casa.

5.1.1. Competitividad

5.1.1.1. Objetivo: conocer los elementos de la competitividad en las
MYPES rubro Hoteles de la Provincia de Huancabamba. Afio 2022

Tabla 4: elementos de la competitividad

Tabla 4: Elementos de la Competitividad

Sl NO Total
f % f % f %

N° item

¢ Ustedes se adaptan a los cambios que

0,
1 realiza la empresa? 3 100 0 0 3 100%

¢Reciben capacitaciones por parte de la

2 3 1 33 3 100%
2 empresa?

¢Ustedes como equipo fijan un mismo

0,
3 objetivo? 2 3 1 33 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios
Elaboracion propia

100% 100%
1)
80% 67% 67%
60%
40% 33% 33%
20%
0%
0%
ftem 1 ftem 2 ftem 3
HSI mNO

Figura 04 grafico de barras que representa a los elementos de la competitividad.
Elaboracion propia



El 100% de los propietarios se adaptan a los cambios de su empresa asi
mismo el 67% se capacitan y el 67% fijan un mismo objetivo.”

Tabla 5: Elementos de la Competitividad

Sl NO Total

No° item

¢Les ayuda mucho las capacitaciones que
4 les brindan?

5 ¢Tienen un lider en el hotel? 2 67 1 33 3 100%

¢Cuentan con recursos necesarios para
6 unabuena atencion al cliente?

3 100 0 0 3 100%

1 33 2 67 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion propia

100%

100%
90%
80%
0, 0,
20% 67% 67%
60%
50%
40% 33% 33%
30%
20%
10%
0%
0%

ftem1 ftem 2 ftem 3

mS| mNO

Figura 05 grafico de barras que representa a los elementos de la competitividad.
Elaboracion propia

El 100% de los trabajadores afirman que las capacitaciones brindadas por el
hotel ayudan en su desempefio, el 50% mencionan que cuentan con un lider en el
hotel y el 33% mencionan que los clientes les dejan incentivos por el servicio

brindado.
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Tabla 6: Elementos de la Competitividad

Sl NO Total

No° item

¢ Usted recibe alguna cortesia por parte
7 del hotel?

¢Le agrada el servicio del hotel? 2 67 1 33 3 100%
9 ¢Le brinda informacion acerca del hotel? 1 33 2 67 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia

2 67 0 O 2 100%

oo

100% 100%
90%
80% 75% 75%
70%
60%

50% 50%

50%
40%

25% 25%

30%
20%
10%

0%
0%
ftem 1 ftem 2 ftem 3 ftem 4

mS| mNO

Figura 06 grafico de barras que representa a los elementos de la competitividad.
Elaboracion propia

El 67% de los clientes reciben cortesias por parte del hotel, el 67 % les agrada
el servicio brindado y el 33% de los clientes mencionan que el personal de los hoteles

les brinda informacion.



Tabla 7: Importancia de la Competitividad

41

N© ftem SI NO Total
% f % %
) . 100
; 2
10 ¢El hotel brinda un buen servicio? 1000 0 O 3 %
¢Cuentan con los recursos necesarios para una 67 1 33 3 100
11 buena atencion al cliente? %
¢Realizan cambios e innovacidn constante en 67 1 33 3 100
12 laempresa? %
- . 100
; 2
13 ¢ Utiliza estrategias para el hotel* 33 2 67 3 %
33 2 67 3 W

14

éIntercambia ideas con otros propietarios?

%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 07 grafico de barras que representa a la importancia de la competitividad.

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios
Elaboracion propia

100%

67% 67%
33% 33%

ftem 1 ftem 2 ftem 3

HS| mNO

Elaboracion propia

67%

33%

ftem 4

El 100% de los propietarios mencionan que, si brindan un buen servicio, el

67 % si cuentan con los recursos necesarios para brindar una buena atencion al

cliente, el 67 % de los propietarios realizan cambios e innovacion de su empresa, el

33% utiliza estrategias para el hotel y el 33% intercambia ideas con otros

propietarios.
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Tabla 8: Denominada importancia de la Competitividad

N°® 3 Si NO Total
Item
f % f % f %
10 ¢Conocen la vision de la empresa? 3 100 0 0 3 100%
11 ¢ Tienen un buen clima laboral? 2 67 1 33 3 100%
12 ¢La empresa fomenta los valores? 2 67 1 33 3 100%
Fuente: En6cuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion propia
100% Lo

90%

80%

20% 67% 67%

60%

50%

40% 33% 33%

30%

20%

10%
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0%
ftem 1 ftem 2 ftem 3

HS|I mNO

Figura 08 grafico de barras que representa a la importancia de la competitividad.
Elaboracion propia

El 100% de los trabajadores si conocen la vision de la empresa, el 67 %

cuentan con buen clima laboral, el 67% de los trabajadores de la empresa si

fomentan valores.



Tabla 9 denominada: Importancia de la Competitividad

Sl NO Total
f % f % f %

N° item

¢ Se siente satisfecho con la expectativa
13 del hotel?

¢Sus precios son flexibles a la economia
14 del cliente?
¢Los trabajadores son amables con
15 usted?
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia

3 100 0 0 3 100%

2 67 1 33 3 100%

2 67 1 33 3 100%

100% 100%
90%
80%
70% 67% 67%
60%
50%
40% 33% 33%
30%
20%
10%
0%
0%
ftem1 ftem 2 ftem 3
S| mNO

Figura 09 grafico de barras que representa a la importancia de la competitividad.
Elaboracion propia

El 100% de los clientes si se sientes satisfechos con las expectativas del
hotel, el 67% de los clientes comentan que los precios si son flexibles a la economia

actual y 67% de los clientes se sientes satisfechos con el trato de los trabajadores.
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Tabla 10 denominada: “Aspectos de atencion al cliente”

. Sl NO Total
N° ltem
f % f % f %
16 ¢Laatencion es rapida? 68 100 O 0 68 100%

¢Los empleados les brindan una
17 informacion ante un problema?

18 ¢Los trabajadores les brindan confianza? 51 75 17 25 68 100%
19 ¢Usted como cliente es fiel al hotel? 34 50 34 50 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia

51 75 17 25 68 100%

100% 100%

90%
80% 75% 75%
70%
60%
50%

50% 50%
40%
25%

ftem 1 ftem 2 ftem 3 ftem 4

25%

30%
20%

10%
0%

0%

ES| mNO

Figura 10 grafico de barras que representa a los Aspectos de atencion al cliente.
Elaboracion propia

El 100% de los clientes mencionan que si les brindan una atencion
rapida, el 75% de los clientes mencionan que si les brindan informacién cuando lo
solicitan, el 75% de lo cliente mencionan que los trabajadores si les brindan

confianza y el 50% de los clientes son fieles al hotel en el que se hospedaron.



5.2 Anélisis de Resultados
5.2.1. Competitividad
5.2.1.1.  Objetivo: Identificar los elementos de la competitividad
implementan las Mypes rubro hoteles de la provincia de Huancabamba. Afio 2022.
En la tabla 4 denominada “clementos de la competitividad — Propietarios”
se observa que el 100% de los propietarios se adaptana los cambios de su empresa asi
mismo el 67% se capacitan y el 67% fijan un mismo objetivo

Porter (2017), menciona que la competitividad es la capacidad que tiene
una empresa o pais de obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus
competidores. La competitividad depende de la relacion entre el valor y la cantidad
del producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo (productividad), y la
productividad de los otros oferentes del mercado. El concepto de competitividad se
puede aplicar tanto a una empresa como a un pais.

Porter (2017), menciona que la competitividad de las empresas es un
concepto que hace referencia a la capacidad de las mismas para producir bienes y
servicios de forma eficiente (precios decrecientes y calidad creciente), de tal manera
que puedan competir y lograr mayores cuotas de mercado, tanto dentro como fuera
del pais.

De igual forma, Arbeldaez (2019) concluyé que los elementos de su
empresa en cualquier organizacién son importantes porque mantienen a los
trabajadores de lasMypes en constante cambio de empresa. Por otro lado, Quiroa
(2020) muestra que los elementos son las diversas capacidades con las que cuenta
una empresa para posicionarse en el mercado. Por lo tanto, los elementos
competitivos deben estar claramente definidos para que los empleados tengan un
conocimiento amplio de los elementos de la empresa.

Por otro lado, Gutiérrez (2017) concluyo que la efectividad de los
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empleadoses necesaria para obtener una evaluacion de los empleados que les
permita desempenfarse bien en cada puesto que ocupan en la empresa, para poder
brindar una buena atencion al cliente. Por otro lado, Gestion (2020) menciona que
la eficiencia deltrabajador es un proceso sistematico y periodico de estimacion
cuantitativa y cualitativa del grado de eficacia con el que las personas llevan a cabo
las actividades y responsabilidades de los puestos que desarrollan. Por ende, el
desempefio se refiere a la calidad del servicio o del trabajo que realiza el empleado
dentro de la organizacion.

Por lo tanto, Lopez (2017) concluy6 que para lograr una buena calidad es
necesario tener en cuenta la evaluacion del servicio, que le permita a la empresa
tenerun buen control de sus actividades, asi como reducir los errores del servicio
para obtener beneficios econémicos, Por otro lado, Gestion (2020) manifiesta que
una vez que se evallan los servicios que brinda una empresa u organizacion, se
establecen una serie de beneficios de mejora continua. Por tanto, una buena calidad
deproductos hace que el cliente regrese al establecimiento.

En la Tabla 5 titulada: “Elementos de la competitividad - trabajador
observamos que el 100% de los trabajadores afirman que las capacitaciones
brindadas por el hotel ayudan en su desempefio, el 67% mencionan que cuentan con
un lider en el hotel y el 33% mencionan que los clientes les dejan incentivos por el
servicio brindado.

Rubio (2017), destaca que, al estimar la competitividad de un pais, sus
instituciones y sus politicas son recursos de los cuales dispone un gobierno para
enfrentar el entorno y sus desafios, por la cual se toma en cuenta el contexto global,
bajo la premisa de incrementar su productividad, es decir identificando areas
estratégicas y reconociendo Sus limitantes, considerando que con ello mejoraran

las condiciones de vida de sus habitantes y su bienestar que es su objetivo.
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Estos elementos reposan en la adopcion de una politica y valores acordes
con ellos, que permitan su instauracion en la cultura organizacional y su
mantenimiento; siempre con el caracter flexible y de adaptabilidad que los
caracteriza. No hay que olvidar que para mantener y elevar la competitividad, la
organizacion debe fomentar las habilidades y procesos anteriormente mencionados
cotidianamente a través de politicas, procedimientos, normas, procesos, sistemas de
recompensas, como de la dinamica e interaccion de sus miembros. (Bencomo,
2017)

Tabla 6 denominada: “Elementos de la competitividad — Clientes” se observa
que el 67% de los clientes reciben cortesias por parte del hotel, el 67 % les agrada el
servicio brindado y el 50 % de los clientes mencionan que el personal de los hoteles
les brinda informacion.

Porter (2017), menciona que la competitividad es la capacidad que tiene
una empresa o pais de obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus
competidores. La competitividad depende de la relacion entre el valor y la cantidad
del producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo (productividad), y la
productividad de los otros oferentes del mercado. EI concepto de competitividad se
puede aplicar tanto a una empresa como a un pais.

Castillo (2017) concluye que los clientes adquieren informacion de las
diferentes empresas competencia. Ademas, se percibe la estrategia de
diferenciacion. Por otra parte, Gestion (2020) menciona que valor agregado que ve
el consumidor debe ser mayor que la diferencia del precio frente a otros productos
de la competencia.

5.2.1.2 Objetivo: Describir la importancia de la competitividad de las

Mypes rubro hoteles de la provincia de Huancabamba. Afio 2022



En la tabla 7 denominada “importancia de la competitividad — Propietarios”
se observa que el 100% de los propietarios mencionan que, si brindan un buen
servicio, el 67 % si cuentan con los recursos necesarios para brindar una buena
atencion al cliente, el 67 % de los propietarios realizan cambios e innovacion de su
empresa, el 33% utiliza estrategias para el hotel y el 33% intercambia ideas con
otros propietarios.

La importancia de la competitividad radica en saber como administrar los recursos
de la empresa, incrementar su productividad y estar prevenido a los requerimientos del
mercado. Para Benzaquen la ventaja competitiva se fundamenta en la “productividad” y en
los factores que la determinan dentro de la empresa; debido a ello es necesario saber que la
productividad es la relacion entre la produccion obtenida mediante un sistema de
produccion de bienes y/o servicios y los recursos utilizados para obtenerla, es decir su uso
eficiente o la relacion entre los resultados obtenidos con respecto a los recursos usados y
el tiempo que toma conseguirlos. (Garcia, 2017)

Porter (2017) muestra quela competencia beneficia a toda la empresa,
organizacién o pais; Porque esperamos que todas las partes promuevan lo que es
beneficioso para la sociedad. Asimismo, paradar a los clientes el valor que se
merecen, es necesario seguir un camino de comprensién de sus necesidades y
expectativas.

En la tabla 8 denominada: “importancia de la Competitividad —
trabajador” se observa que el 100% de los trabajadores si conocen la vision de la
empresa, el 67 % cuentan con buen clima laboral, el 67% de los trabajadores de la
empresa si fomentan valores.

Por lo tanto, Benites (2018) concluye que ain no toman en cuenta la
importancia de las capacitaciones como estrategia para brindar alcances al personal

de trabajo, con el fin de que desarrollen sus habilidades y destrezas para que cumplan
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consus actividades efectivamente, obteniendo como resultado final un incremento
en la competitividad y rentabilidad de las Mype. Ademaés, la mayoria tiene de 1 a 3
trabajadores, insuficientes empleados, porque no tienen muchos recursos para
contratarmas empleados. Por otro lado, Gestion (2020) plantea que la estrategia
competitiva son las diferentes capacidades que una empresa 0 negocio debe
posicionarse en el mercado, con el fin de captar clientes.

Finalmente, Castillo (2017) dice que en lo que respecta a ventajas
competitivas el 85.42% de encuestados, considera que la administracion de las
MYPEcuenta con un sistema de informacion donde los propietarios se preocupan
por el desempefio de la competencia, Saavedra (2017) sefiala el desarrollo para
mejorar la competitividad de las empresas, asi como la capacidad de relacionar
macro politica y politica es funcion de un conjunto de estructuras econémicas
politicas, un conjunto defactores sociales y culturales y modelos organizacionales
bésicos.

En la tabla 9 denominada: importancia de la Competitividad — cliente
se observa que el 100% de los clientes si se sientes satisfechos con las expectativas
del hotel, el 67% de los clientes comentan que los precios si son flexibles a la
economia actual y 67% de los clientes se sientes satisfechos con el trato de los
trabajadores.

Serna (2018), definio la atencion al cliente como un conjunto de
estrategias que son brindadas por una organizacion con el fin de ajustarlas a las
necesidades de los clientes y anteponerse a las necesidades que requieran, siendo
que es una de las herramientas mas eficaces para comunicarse con los clientes de
una manera mas apropiada. (Sanchez, 2016) indico que no hay conciencia del
personal que integra la empresa sobre la necesidad de mejorar el servicio al cliente

todos los dias.
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Chunga (2018), define la atencion al cliente como el conjunto de
estrategias o actividades interrelacionadas que una compafiia ofrece o disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos.

Borunda (2017), dice el punto clave de una buena atencion al cliente es la
calidad de la relacion; Lo que se refiere es a asegurarle a los clientes el compromiso
de que ellos siempre serdn importantes para la empresa, que cada uno no es solo un
cliente, sino alguien con valores, con quien se tiene una relacién de integridad.

5.2.2 Atencion al cliente
5.2.2.1 Objetivo: Aspectos de la atencion al cliente de las Mypes

rubro hoteles de la provincia de Huancabamba. Afio 2022

En la tabla 10 denominada: “Aspectos de atencion al cliente — Clientes”
se observa que el 100% de los clientes les brindan una atencion rapida, el 75%
considera de los clientes mencionan que si les brindan informaciéon cuando lo
solicitan, el 75% de lo cliente mencionan que los trabajadores si les brindan

confianza y el 50% de los clientes son fieles al hotel en el que se hospedaron.
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El ser competitivo hoy en dia significa tener caracteristicas especiales que nos

hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un mismo

mercado buscando ser los seleccionados. Es 23 diferenciarnos por nuestra calidad, por

nuestras habilidades, por nuestras cualidades, por la capacidad que tengamos de

cautivar, de seducir, de atender y de asombrar a nuestros clientes, sean internos o

externos, con nuestros bienes y servicios, lo cual se traduciria en un generador de

riquezas (Tocto, 2017)

Por ende, Neyra (2018) sefiala que los clientes se sienten muy felices al recibir una

buena atencién por parte del trabajador. Por otro lado, Da Silva (2017) manifiesta que la

mayoria de las marcas que trabajan con soporte de atencion, reconocen la importancia

de



garantizar experiencias positivas a los clientes.

Asi mismo Zotelo (2017) manifiesta que el aumento de clientes se debe que
recomiendan su local. Por otro lado, Gomez (2019) sefiala que este servicio hace
que los clientes regresen, los clientes apoyan la marca, les gusta, pero no luchan por
ella. Ademas, el servicio el que hace que los clientes nos solo abandonen para
siempre el producto, servicio, marca 0 empresa, sino que se conviertan en criticos

barbaros.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Los elementos fundamentales de la competitividad que se han identificado son:
Desarrollar, fomentar y mantener la competitividad en la organizacion es una
importante estrategia para el logro de los objetivos y la vision de la compafiia. Por
ello, es importante fomentar, desarrollar y mantener, tanto en la organizacion como
un todo, como en cada uno de los empleados.

Asi mismo la Importancia de la competitividad radica en saber como administrar
los recursos de la empresa, incrementar su productividad y estar prevenido a los
requerimientos del mercado.

Con respecto a la Atencion al Cliente se determino los aspectos como son: cortesia,
profesionalismo, cooperacion, comunicacion, rapidez y eficacia formacion constante,
capacidad resolutiva los cuales son fundamentales para la fidelizacion de los clientes
y atraer nuevos al hotel.

6.2. Recomendaciones

Que los propietarios den a conocer los elementos a sus trabajadores para que
la organizacion sea competitiva y de esta manera se logren los objetivos trazados por
los propietarios.

A los propietarios de las Mypes le den mayor importancia a la administracion
de su negocio y a los recursos que estdn a su cargo y de esta manera podran
incrementar su productividad y seran mas competitivos.

A los trabajadores brindarles capacitaciones constantes sobre los diferentes
aspectos que van a ser dirigidos a los clientes y de ello depende el crecimiento del

establecimiento.
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Anexo 01: Instrumentos de recoleccion de datos
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
CARACTERIZACION DE COMPETITIVIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN
MYPES RUBRO HOTELES DE LA PROVINCIA DE HUANCABAMBA. ANO

2022, por ello acudo a Ud con el fin de que respondaa unas preguntas sencillas marcando un

aspa (X) en la respuesta que Ud considere mas conveniente. Su participacién en la

investigacion es voluntaria y andénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier

momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre

la investigacion, puede formularla cuando creaconveniente. Al concluir la investigacion, usted

sera informado de los resultados, los quese publicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.
Datos demogréaficos
Edad Estado civil

Género

COMPETITIVIDAD

Sl

NO

¢Ustedes se adaptan a los cambios que realiza la
empresa?

¢Reciben capacitaciones por parte de la empresa?

¢Les ayuda mucho las capacitaciones que les brindan?

¢Ustedes como equipo fijan un mismo objetivo?

Jtienen un lider en el hotel?

¢Cuentan con los recursos necesarios para una buena
atencion al cliente?

O N o g M N

¢El hotel brinda un buen servicio?

¢Los huéspedes les dejan incentivos por el servicio
brindado?

9.

¢Conocen la vision de la empresa?

10. ¢ Tienen un buen clima laboral




CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PROPIETARIO

iBuen dial, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
CARACTERIZACION DE COMPETITIVIDAD Y ATENCION AL CLIENTE
EN MYPES RUBRO HOTELES DE LA PROVINCIA DE HUANCABAMBA.

ANO 2022, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas

sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente.

Su participacion en la investigacion es voluntaria y anonima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si

tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando

crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los

resultados, los quese publicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.
Datos demograficos
Edad Estado civil

Género
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COMPETITIVIDAD

Sl

NO

1.

¢Realiza cambios e innovacion constantemente en la
empresa?

¢Utiliza estrategias para el hotel?

¢La empresa fomenta los valores?

¢Usted intercambia ideas con los otros propietarios de
los hoteles?

¢Son estables sus trabajadores?

¢ Tiene un control de entrada y salida de sus huéspedes?

¢Capacita a sus trabajadores?

O N 9 R ™

¢Sus trabajadores son eficaces?

¢Sus trabajadores reciben un buen trato?

10. ¢Usted administra su empresa?




CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CLIENTE
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iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
CARACTERIZACION DE COMPETITIVIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN
MYPES RUBRO HOTELES DE LA PROVINCIA DE HUANCABAMBA. ANO
2022, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas

marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su

participacion en la investigacion es voluntaria y anénima. Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera

alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados, los

quese publicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.
Datos demogréaficos

Edad Estado civil Género
ATENCION AL CLIENTE Sl NO
1. ¢Usted recibe alguna cortesia por parte del hotel?

¢le agrada el servicio del hotel?

¢;Le brinda informacidn acerca del hotel?

¢Se siente satisfecho con las expectativas del hotel?

¢Sus precios son flexibles a la economia del cliente?

¢Los trabajadores son ambles con usted?

¢Laatencion es rapida?

¢los empleados le brindan alguna informacion ante un
problema?

© O N oo W

¢Los trabajadores le brindan confianza?

10 ¢Usted como cliente es fiel al hotel?




Anexo 02: Matriz indicador pregunta

MATRIZ INDICADOR - PREGUNTA

empresa?

¢Usted administra su empresa?

Comunicacion

¢ EXxiste un buen clima laboral?

abierta y
fluida
intercambio ¢Usted intercambia ideas con
de los otros propietarios de los
informacién hoteles?
Trabajo en ¢Ustedes como equipo fijan un
; i ietivo?
equipo mismo objetivo?
Liderazgo ¢ Tienen un lider en el hotel?

Oportunidade
s de desarrollo

¢Son estable sus trabajadores?

Recursos

¢Cuentan con los recursos

VARIABLE |[DIMENSIONES|INDICADORES PREGUNTA FUENTE | ESCALA| METODOLOGI
A
Flexibilidad ¢Ustedes se adaptan a los
cambios que realiza la
empresa?
. ¢Realiza cambios e innovacion
Cambio e constantemente en la empresa?
Innovacion ¢Utiliza estrategias para el
Elementos hotel?
<DE Capacidad de (;Reuger; capautac[)ones por
o aprendizaje parte de la empresa? Personal y
> ¢Les ayuda mucho las propietarios Nominal
E capacitaciones que les brindan?
w Valores ¢La empresa fomenta los
S valores? . -
S Vision global | ;Conocen la vision de la Tipo: Cuantitativo

Nivel: Descriptivo
Disefio: No
experimental
transversal
Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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Caracteristicas

necesarios para una buena
atencioén al cliente?

Servicios

¢El hotel brinda un buen
servicio?

¢tiene un control de entrada y
salida de sus huéspedes?

¢Los huéspedes les dejan
Incentivos por el servicio
brindado?

ATENCION AL CLIENTE

Aspectos

Cortesia

¢ Usted recibe alguna
cortesia por parte del hotel?

¢Le agrada el servicio del
hotel?

Profesionalida
d

¢Le brinda informacién acerca
del hotel?

Cooperacion

¢ Se siente satisfecho con las
expectativas del hotel?

¢Sus precios son flexibles a
la economia del cliente?

Comunicacion

¢Los trabajadores son ambles
con usted?

¢La atencion es rapida?

Rapidez

Formacion ¢Capacita a sus trabajadores?

constante
¢Sus trabajadores son
eficaces?

Capacidad ¢Los empleados le brindan

resolutiva alguna solucién ante un
problema?

Cumplir con ¢Los trabajadores le brindan

la palabra

confianza?

Cliente

Nominal
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Empleados ¢Sus trabajadores reciben
contentos algln trato?
Fidelizacién ¢Usted como cliente es fiel al
hotel?
Evidencia ¢La estrategia de arreglo de
fisica localle
genera satisfaccion _
¢ud. aprlgvechla_l la oportunidad o
para realizar alianzas Propietario
Partners estratégicas?
Estrategias ¢La estrategia de atencion al
cliente le B _
genera satisfaccion? Cliente
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Anexo 03: Validacion del instrumento de recoleccion datos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, VAN ARTURS Gu2MAM  CASTRe

...........................................................................

medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el(los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: cuestionario elaborado por el estudiante Segundo
Pedro Frias Majuan, a los efectos de su aplicacion a los elementos de su poblacién (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: Caracterizacién de competitividad y atencién al
cliente en Mypes rubro hoteles de la provincia de Huancabamba. afio 2022, 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.

Vg, VAN GUZMAN CASTRO
CLAD N° 5107
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FICHA DE VALIDACION

Items relacionados con variable:

¢(Es pertinente

(Necesita mejorar

¢(Es tendencioso,

;Se necesita

con el concepto? la redaccion? aquiescente? mas items
COMPETITIVIDAD para medir el
Si No Si No Si No concepto?

. (Ustedes se adaptan a los cambios que re Si()
realiza la empresa? a ) No ()

. ",Rember)’ capacitaciones por parte de la Si()

empresa’? L. £ < | No :

. ¢(Les ayuda mucho las capacitaciones que b < Si()
les brindan? 5 No )

. (Ustedes como equipo fijan un mismo Si()
objetivo? L X N4 No ()

. ¢tienen un lider en el hotel? Si()
#“ X A~ INo(

. ¢(Cuentan con los recursos necesarios para Si( )
una buena atencion al cliente? )< \[ w No )

. (El hotel brinda un buen servicio? Si()
L * 4 No ()

. ¢Los huéspedes Ies dejan incentivos por el Si()
servicio brindado? ) @ X e No (¢)

. (Conocen la vision de la empresa? Si()
% v No &)

10. ;Tienen un buen clima laboral Si(.)
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11. ;Realiza ~ cambios e  innovacion Si()
constantemente en la empresa? % - *~ No (£
12. ; Utiliza estrategias para el hotel? < £ 2 Si( )
No (X)
13. ;La empresa fomenta los valores? Si()
¢ Y e X |Neg
14. ;Usted intercambia ideas con los otros v Si()
propietarios de los hoteles? % = No (<)
15. ;Son estable sus trabajadores? ‘ Si()
= s X % o Frary
16. ;Tiene un control de entrada y salida de . Si()
sus huéspedes? e > No ()
17. (Capacita a sus trabajadores? Z e Si()
5
No ()
18. ¢ Sus trabajadores son eficaces? Si()
18 ) . Z = s
19. ¢ Sus trabajadores reciben un buen trato? £ v Si( )
No (4]
20. ¢ Usted administra su empresa? Si()
X X ¥ No
Items relacionados con variable:
ATENCION AL CLIENTE
1. ¢Usted recibe alguna cortesia por parte del ) v
hotel? %
2. ¢le agrada el servicio del hotel? S




. ¢Le brinda informacién acerca del hotel?

Si()
'S - < [ No ©

. ¢Se siente satisfecho con las expectativas Si()
del hotel? ks % ¥ | No()

. ¢Sus precios son flexibles a la economia Si( )
del cliente? s * S No(x)

. (Los trabajadores son ambles con usted? 5 £ Si()
No (A

. (Laatencion es rapida? Si

¢ p Si()
) & X < No ()

. (Los empleados le brindan alguna oL Si()
informacion ante un problema? < % No ()

. ¢(Los trabajadores le brindan confianza? < s % Si()
No (£)

10. ¢Usted como cliente es fiel al hotel? o+ < o Si()
No (9
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ..VICTORHELIOPATINONING . . ..

medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el(los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: cuestionario elaborado por el estudiante Segundo
Pedro Frias Majuan, a los efectos de su aplicacion a los elementos de su poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: Caracterizacion de competitividad y atencion al
cliente en Mypes rubro hoteles de la provincia de Huancabamba. ano 2022, 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.

B drert

RUC CLAD G234t

Firma
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FICHA DE VALIDACION
Items relacionados con variable: (Es pertinente | ;Necesita mejorar | (Es tendencioso, ;Se necesita
con el concepto? la redaccion? aquiescente? mas items
COMPETITIVIDAD para medir el
Si No Si No Si No concepto?
. (Ustedes se adaptan a los cambios que Si()
realiza la empresa? X X X No (x)
. (Reciben capacitaciones por parte de la SiQ)
empresa?
X X X No (X)
. ¢Les ayuda mucho las capacitaciones que Si()
les brindan? X X X No (x)
. (Ustedes como equipo fijan un mismo Si()
objetivo? X X X No (X)
. ¢tienen un lider en el hotel? Si()
X X X No(x)
. (Cuentan con los recursos necesarios para Si()
una buena atencion al cliente? X X X No (x)
. (El hotel brinda un buen servicio? Si()
X X X No (%
. (Los huéspedes Ies dejan incentivos por el Si()
servicio brindado? X X % NoGd)
. (Conocen la vision de la empresa? Si()
X X X No(X)
10. ;Tienen un buen clima laboral Si()
X X X No (x)
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11. (Realiza  cambios e  innovacion Si()
[ en la empresa? X Nogk )

12. ;Utiliza estrategias para el hotel? Si()
X No (x)

13. ;La empresa fomenta los valores? Si()
X |Nog)

14. (Usted intercambia ideas con los otros Si()
propietarios de los hoteles? X No (x)

15. ;Son estable sus trabajadores? Si()
X | No

16. ;Tiene un control de entrada y salida de Si()
sus huéspedes? X No (x)

17. ;Capacita a sus trabajadores? Si()
X |No

18. ;Sus trabajadores son eficaces? Si()

;Sus trabajadores reciben un buen trato?

20. ;Usted administra su empresa?
X No (x
Items relacionados con variable:
ATENCION AL CLIENTE
1. ;Usted recibe alguna cortesia por parte del Si()
hotel? X No (x)
2. ¢le agrada el servicio del hotel? Si()
X |No(¥

RUC CLAD 47348
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. ¢Le brinda informacion acerca del hotel?

. (Se siente satisfecho con las expectativas
del hotel?

. ¢Sus precios son flexibles a la economia
del cliente?

. ¢Los trabajadores son ambles con usted?

. ¢Laatencion es rapida?

. ¢(Los empleados le brindan alguna
informacion ante un problema?

. ¢(Los trabajadores le brindan confianza?

10. ;Usted como cliente es fiel al hotel?

RUC CLAD47WAE
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CONSTANCIA DE VALIDACION

medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el(los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: cuestionario elaborado por el estudiante Segundo
Pedro Frias Majuan, a los efectos de su aplicacion a los elementos de su poblacién (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: Caracterizacion de competitividad y atencion al
cliente en Mypes rubro hoteles de la provincia de Huancabamba. afio 2022, 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.

LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRAi (v4S
CLAD-01899
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FICHA DE VALIDACION

ftems relacionados con variable: (Es pertinente | ;Necesita mejorar | ;Es tendencioso, (Se necesita
con el concepto? la redaccion? aquiescente? mas items
COMPETITIVIDAD para medir el
Si No Si No Si No concepto?
1. ,Ustedes se adaptan a los cambios que Si()
realiza la empresa? ¥ X X No (x)
2. Reciben capacitaciones por parte de la Si()
empresa?
¥ X x  [Net
3. (Les ayuda mucho las capacitaciones que Si()
les brindan? X X X No (¥)
4. (Ustedes como equipo fijan un mismo Si()
objetivo? X X X No (¥)
5. ;itienen un lider en el hotel? Si()
¥ X % No (¥)
6. (Cuentan con los recursos necesarios para Si( )
una buena atencion al cliente? X X X No (%)
7. ¢El hotel brinda un buen servicio? Si()
X X X No (1)
8. ;Los huéspedes le?s dejan incentivos por el Si()
servicio brindado? 2 X ) No (&)
9. (Conocen la visién de la empresa? Si()
i % N X No ()
10. ; Tienen un buen clima laboral Si()
X ¥ No (¢)




.¢Realiza  cambios e  innovacion

Si()
constantemente en la empresa? ~ X No ()

12. ; Utiliza estrategias para el hotel? Si( )
X X No (x)

13. ;La empresa fomenta los valores? Si()
¥ X No )

14. ;Usted intercambia ideas con los otros Si()
propietarios de los hoteles? b X No (y)

15. ;Son estable sus trabajadores? Si()
Y X No (v)

16. ;Tiene un control de entrada y salida de Si()
sus huéspedes? ¥ P No (%)

17. ;Capacita a sus trabajadores? Si( )
X ¥ No (¥)

18. ;Sus trabajadores son eficaces? Si()
X a No (1)
19. ;Sus trabajadores reciben un buen trato? Si()
b 3 No (1)
20. ¢ Usted administra su empresa? Si()
X ¥ No ()
Items relacionados con variable:
ATENCION AL CLIENTE

1. ;Usted recibe alguna cortesia por parte del Si()
hotel? K * No (W

2. ¢le agrada el servicio del hotel? Si()
* D No (Y)

Y Lol Bl Juirer

LIC.ENCIERCIAS

ADMINISTRAT (UAS
CLAD-01%9

73



3. ¢Le brinda informacion acerca del hotel?

Si()
¥ bl X No (X)
4. ;Se siente satisfecho con las expectativas Si()
del hotel? No (¥
% % ¥

5. (Sus precios son flexibles a la economia Si( )
del cliente? X ¥ K No(®)

6. ¢Los trabajadores son ambles con usted? Si()
X X % Nog)

7. (Laatencion es rapida? Si( )
% X X No (%
8. (Los empleados le brindan alguna Si()
informacion ante un problema? s 'S X No (V)
9. ¢Los trabajadores le brindan confianza? Si()
X ¥ No (®)
10. ;Usted como cliente es fiel al hotel? Si()
X X No (X)
e
ENCIENCIAS

&

§

ADMINISTRATIVAS
CLAD-0189¢
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Anexo 04: Protocolo de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(Ciencias Sociales)
Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacion de un proyecto de investigacion, conducida Segundo Pedro Frias
Majuan, que es parte de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
La investigacion denominada:

Caracterizacién de Competitividad y Atencién al Cliente en Mypes Rubro Hoteles de la Provincia de
Huancabamba. Afio 2022

La entrevista durara aproximadamente 10 minutos y todo lo que usted diga ser4 tratado de manera anénima.
e La informacién brindada seré grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta investigacion.
e Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacién en cualquier
momento si se sienie afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le incomode. Si

tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

e Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede
comunicarse al siguiente correo electrénico: parker10_25@hotmail.com o al nimero 951878240. Asi
como con el Comit¢ de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo electrénico:

cento_servicio_ti@uladech.edu.pe

Complete la siguiente informacién en caso desee participar:

Nombre completo:

\/ 4Tov  Chouillugmen M evura

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(Ciencias Sociales)
Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacion de un proyecto de investigacién, conducida Segundo Pedro Frias
Majuan, que es parte de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
La investigacién denominada:

Caracterizacién de Competitividad y Atencién al Cliente en Mypes Rubro Hoteles de la Provincia de
Huancabamba. Afio 2022

La entrevista durara aproximadamente 10 minutos y todo lo que usted diga seré tratado de manera anénima.
e La informacion brindada serd grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta investigacién.
e Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacién en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le incomode. Si

tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

e Si tiene alguna consulta sobre la investigacién o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede
comunicarse al siguiente correo electronico: parker10_25@hotmail.com o al niimero 951878240. Asi
como con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo electronico:

cento_servicio_ti@uladech.edu.pe

Complete la siguiente informacién en caso desee participar:

Nombre completo:

UANESA  CRINCHAY  RQuVeRA

Firma del participante: / ) éé Z_’ 2 ;Z ',4/4 )

Firma del investigador:

Fecha: 4 74
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(Ciencias Sociales)
Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacién de un proyecto de investigacion, conducida Segundo Pedro Frias
Majuan, que es parte de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
La investigacion denominada:

Caracterizacion de Competitividad y Atencion al Cliente en Mypes Rubro Hoteles de la Provincia de
Huancabamba. Aiio 2022

La entrevista durara aproximadamente 10 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de manera an6nima.
e La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta investigacién.
e Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacién en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le incomode. Si

tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

e Si tiene alguna consulta sobre la investigacién o quiere saber sobre los resultados obtenidos, puede
comunicarse al siguiente correo electrénico: parker10_25@hotmail.com o al nimero 951878240. Asi
como con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo electrénico:

cento_servicio_ti@uladech.edu.pe

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: SUC’X\ Hdaman \/QX\[QRC\Q

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha:

04-02- 2022




Anexo 05: Evidencia de no adeudo

202102
o | 595" | |PENSION TALLER02 (PRESUPUESTO MOIC: V0001929)  [000473274| %03 |675.00(135.00{0.00| | 540,00
om0 | %03 | |PENSION TALLER03 (PRESUPUESTO MOIC: V0001929) (000473275 | %03 |675.00{135.00{0.00| | 540.00
o o | % | |PENSION TALLEROL (PRESUPUESTO MOIC: V0001929)  [000450196 | %0 [675.00(135.00{0.00| | 540,00
vommer | 32 | | MATRICULA TALLER (PRESUPUESTO MOIC: V0001929) (000438558 | 522 300.00| 60.00{0.00( | 240,00
oz |20 ﬁAE(;‘I\é!C\JOOO(?Eg;‘T'PLAG'O TALLER (PRESUPUESTO 000476697 | 229" [100.00| 0.00(0.00| | 100,00
vone | 255" | |PENSION TALLER04 (PRESUPUESTO MOIC: V0001929)  [000476696 | 2200 [675.00(135.00{0.00( | 540,00

2,500.00
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Anexo 06: Evidencia de reporte del turnitin

Tablero del curso n

Seccion 1
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacion
Proyecto de investigacidn - Seccidn 1 & dic 2021 - 11:58 Tene 2022 - 22:58 12 dic 2021 - 11:58
£ Actualizar entregas
) Identificador
Titulo de la
“ del trabajo de Entregado Similitud
Entrega
Turnitin
= Wer recibo digitsl PROYECTOD DE 1743880502 18012022 0% - Entregsr Trabsjo £3 & .
IN'\.-'ESTIG&CID.N 21:28




