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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de las ventajas
competitivas en las micro y pequefias empresas del Sector Servicios, rubro actividades
de alojamiento, en la Provincia de Huaraz 2017. La investigacion fue de disefio no
experimental- transversal, para el recojo de informacion se utilizd una poblacion
muestral de 33 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de
26 preguntas a través de la técnica de encuesta obteniendo los siguientes resultados:
El 54.55% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 50
afios, el 66.67% son de género masculino, el 60.61% de las micro y pequefias empresas
tienen en el rubro una permanencia de 4 a 6 afos, el 54.54% de las micro y pequefias
empresas casi siempre identifica los problemas de Gestién de Calidad en la empresa y
el 54.54% no brinda un eficiente servicio al cliente. La investigacion concluye que la
mayoria de los representantes de la micro y pequefias empresas estan dirigidos por
personas universitarias, de sexo masculino que tienen poca permanencia en el rubro,
sin embargo los gerentes de las micro y pequefias empresas identifican los problemas
sobre la gestion de calidad pero no planifican opciones de mejora y no brindan un
eficiente servicio al cliente, también las micro y pequefias empresas tienen un

segmento demografico pero no innova sus servicios a comparacion de la competencia

Palabras clave: Gestion, microempresas, ventajas competitivas
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ABSTRACT

The present research work had as a general objective: Describe the main characteristics
of Quality Management under the focus of competitive advantages in micro and small
companies in the Services Sector, accommodation activities, in the Province of Huaraz
2017. Research It was of a non-experimental-cross-sectional design, a sample
population of 33 micro and small companies was used for the collection of
information, to whom a questionnaire of 26 questions was applied through the survey
technique obtaining the following results: The 54.55% of the representatives of micro
and small businesses are 31 to 50 years old, 66.67% are male, 60.61% of micro and
small businesses have a permanence of 4 to 6 years in the field , 54.54% of micro and
small companies almost always identify the problems of Quality Management in the
company and 54.54% do not provide efficient customer service. The investigation
concludes that the majority of the representatives of the micro and small companies
are directed by university people, of masculine sex that have little permanence in the
heading, nevertheless the managers of the micro and small companies identify the
problems on the management of quality but do not plan improvement options and do
not provide efficient customer service, also micro and small businesses have a

demographic segment but do not innovate their services compared to the competition.

Keywords: Quality, microenterprises, competitive advantages
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1. INTRODUCCION

En el Per( las empresas cada méas vez se van desarrollando e implementando
tecnologias y herramientas de innovacion que hacen que sean mas competitivas y es
por eso que lo gerentes de las MYPES opten por buscar la mejora en cuanto
implementar nuevas herramientas relacionadas a la gestion de calidad para asi poder
ofrecer un buen servicio o producto y satisfacer las necesidades del cliente es por eso
que el desarrollo de este trabajo de investigacion se basa en las ventajas competitivas
como enfoque en la gestion de calidad, ya que esta considerado como un rol importante
en el desarrollo de las diferentes actividades de la sociedad y sobre la exigencia de los
consumidores ante un producto o servicio que incrementa con el paso del tiempo es
por eso que se da la aplicacién de las ventajas competitivas ya que es muy importante

para cumplir con el propoésito de la empresa frente a las demas.

En el Per( el sector turismo hotelero hay un 99% de empresas de ese rubro que
son consideradas como micro y pequefias empresas de ese modo segun la informacion
brindada por el Instituto Nacional de Estadisticas e Informaticas (INEI) dicho sector
tuvo un gran aporte en el afio 2017 de un 39% aproximadamente del peso bruto interno
(PBI) de esa forma genero empleos en un 46% beneficiando asi al desarrollo del pais
y aportando un PBI por afio en un 9,7% relacionado a la industria hotelera dando
trabajo a mas de 1,2 millones de personas. Ademas segun los estudios de la camara del
comercio de Lima el crecimiento del sector hotelero serd de un 5% en el 2022 y de
esta manera se convertira en el segundo aporte mayor econémico a nivel de region
contribuyendo con eso traera un impacto social ya que el 85% de las MYPES en el

Per0 son creadores de empleos inclusivos en la sociedad.



El problema en el sector servicio de alojamientos es que la mayoria de las
empresas no aplican las herramientas de las ventajas competitivas para mantener su
posicionamiento dentro del mercado competidor y obtener la preferencia de los
clientes en cuanto a su servicio que les ofrecen ya que todo esto atrae la atencion de
los posibles clientes a futuro, como es el caso de la mas grande cadena hotelera
Europea llamada Elia Hotel fundada en los afios 60 por el sefior Gabriel Julia
expandiendose en los afios 80 con 350 alojamientos en diferentes continentes y que
actualmente sigue expandiéndose generando asi la subsistencia dentro del mercado
competitivo y generando beneficios econdmicos como también promoviendo la
cultura del emprendimiento llevando consigo trabajo para las personas del medio en

el cual se expande dicha empresa hotelera.

En el &mbito internacional en la industria hotelera existen problemas por parte
de la globalizacion que hace que las empresas busquen nuevas formas de
comercializacion 'y muchas empresas hoteleras dejan de prestar servicios y de esa
forma dejan de existir para eso las empresas usan cada vez nuevas estrategias es el
caso de la mas grande empresa hotelera Europea Melia Hotel que hizo su aparicion
por primera vez en los afios 60 y a medida que paso el tiempo con el uso de la
herramientas de las ventajas competitivas logro posicionarse como lider en el mercado
y manteniendo su posicionamiento empezd a expandirse es asi que en los afios 80 logro
abrir una serie de cadenas hoteleras a nivel internacional con mas de 350 hoteles en
diferentes paises de 4 continentes actualmente sigue en desarrollo y es reconocida

como una gran empresa de alojamientos hoteleros.



En el ambito nacional el Hotel Westin Lima Hotel es reconocido como el
segundo edificio mas alto en el Peru inaugurado en el afio 2011, el hotel emplea las
herramientas de las ventajas competitivas obteniendo beneficios de una posicion de un
50% en 1 afio con un promedio de estudio de 10 afios en un 70% dentro del mercado
nacional con la inversion de US$ 5 millones llegando a ser preferido por los turistas
internacionales en un 80%. En el ambito local se encuentra el Tumi como uno de los
alojamientos mas preferidos y bien posicionado dentro del mercado competitivo
ubicado en la provincia de Huaraz con una inversion de US$ 2 millones usando
estrategias en ventajas competitivas para traer mayores beneficios no solo para la

empresa sino también para los clientes de segmento quienes optan por elegirlos.

La técnica administrativa de la ventaja competitiva se ha convertido en una
herramienta fundamental para la estrategia de las empresas quienes tienen como
objetivo de creacion generar ganancias y subsistir en el mercado y posicionarse dentro
de ella, para eso para un correcto desarrollo se debe aplicar el correcto uso de las
herramientas gestionando los recursos de manera correcta, ser coordinados y adecuarse
a | vanguardia de la tecnologia actual, llevar una capacidad de organizacién y direccion
de esa forma la empresa tiene que tener una rapida respuesta frente a la competencia

ya que de ello depende su posicidn, su ganancia y su subsistencia (Porter, 2013, p. 47).

En la provincia de Huaraz se desarrolla un gran impacto turistico la cual hace
que los representantes de los distintos alojamientos empleen distintas herramientas
competitivas para atraer a los clientes darles a conocer la variedad del servicio que

ofrecen, los precios y brindarles la atencion correspondiente diferenciandose a si unos



de otros ya que no todos los alojamientos no brindan una misma atencion de esa forma
buscan una ventaja competitiva dentro del mercado a razén de ello muchas empresas
de alojamientos dejan de existir o se mantienen en el olvido dichos problemas son el
tipo de atencion y servicio que se brinda al cliente, si se les da una buena orientacion
del servicio que ofrecen, si cumplen con las expectativas, que tipo de segmento tienen
y cuales son las caracteristicas que hace que se diferencien de la competencia . Por lo
tanto se planteo la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de las ventajas competitivas en
las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro actividades de alojamiento,
en la Provincia de Huaraz 2017? Para dar respuesta al problema, se ha planteado el
siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de ventajas competitivas en las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz 2017.

Para alcanzar el objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos
especificos: Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de
Huaraz 2017. Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz 2017. Determinar
las caracteristicas de gestion de calidad bajo el enfoque de las ventajas competitivas
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de alojamiento,

en la Provincia de Huaraz 2017.



La investigacion se justifica porque permite generar una reflexion en los
duefios y/o administradores de los diferentes alojamientos referente a la técnica
administrativa de la ventaja competitiva ya que de eso depende su correcto desarrollo,
rentabilidad, subsistencia y de tal forma que también puedan conocer mejoras en tema
de gestion de calidad para tener éxito frente a la competencia, aumentar su preferencia
por los clientes satisfaciendo sus necesidades, posicionarse en el mercado y
diferenciarse de la competencia, ademas se justifica porque permitio estudiar la
problematica que existen en las micro y pequefias empresas para que de esa forma
también sean beneficiadas dandoles a conocer posibles soluciones, mejoras y
recomendaciones para que puedan aplicar de forma correcta la técnica administrativa
y obtengan mejores resultados para su empresa finalmente se justica porque servira

como base para realizar otras investigaciones futuras.

En la investigacion se utiliz6 el disefio no experimental- transversal-
descriptivo, fue no experimental porque la investigacion se realiz6 sin manipular
deliberadamente la variable de la gestion de calidad bajo el enfoque de las ventajas
competitivas; fue transversal porque el estudio de investigacion se desarrollé en un
espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un final especificamente en el afio
2017 y fue descriptivo porque solo se describi6 las caracteristicas de la gestion de

calidad bajo el enfoque de las ventajas competitivas.

Asimismo para el recojo de informacion se utilizé una poblacion muestral de
33 micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un cuestionario estructurado de

26 preguntas: las primeras 5 preguntas estan referidas a los datos de las caracteristicas



de los representantes de las micro y pequefias empresas; las 7 siguientes estan referidas
a la caracteristicas de las micro y pequefias empresas y finalmente las 14 preguntas
estan referidas a cerca de las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de

las ventajas competitivas a través de la técnica de la encuesta.

Obteniendo los siguientes resultados el 54.55% de los representantes
encuestados de las micro y pequefias empresas tienen un promedio de edad de 31 a 50
afios, el 66.67% son del género masculino, el 48.48% tiene un grado de instruccion de
superior universitaria, el 60.61% de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo
de permanencia en el rubro de 4 a 6 afios, su objetivo de creacion es generar ganancias,
el 54.54% casi siempre identifica los problemas de gestion de calidad que existen en
laempresa, el 51.52% no planifica opciones de mejora, el 42.42% brinda una atencion
presencial frente a la competencia obteniendo asi una ventaja competitiva. La
investigacion concluye que la gran mayoria de los negocios tienen al mando a personas
innovadoras son del género masculino que no tienen mucho tiempo en la permanencia
del mercado, sin embargo, tienen conocimientos acerca de la gestion de calidad y
ventajas competitivas, considerando que la aplican de una manera correcta pero solo
lo hacen de una forma empirica, sirviéndoles como apoyo para mejorar la rentabilidad

de las empresa y de esta manera lograr el éxito en el mercado competitivo.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Herrera ( 2013)en su tesis Disefio de un sistema de gestion de la calidad para
una microempresa. Tuvo como objetivo general: Mejorar el funcionamiento interno e
incrementar las ventas de la empresa Refaccionaria Master motor, a través de la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad con base en la norma ISO
9001:2000. Y planteo los siguientes objetivos especificos: Mejorar el funcionamiento
interno de la organizacion con base en la norma ISO 9001:2000. Estandarizar los
procesos. Eliminar las deficiencias en la comunicacion. Incrementar la satisfaccion de
los clientes de manera permanente. Reposicionar a la empresa en el mercado.
Establecer una cultura de calidad en la empresa. La investigacion fue de disefio El
método utilizado, fue con un tipo de estudio, exploratorio y descriptivo, ya que era
necesario conocer detalladamente el funcionamiento de la organizacion y asi poder
relacionar algunas variables. Este estudio se caracteriza también, por ser prospectivo
y longitudinal, se aplico un cuestionario de 11 preguntas: Obteniendo los siguientes
resultados Los resultados se analizaron con base en la norma ISO 9001:2000,
posteriormente se identificaron las variables que impactan de manera negativa a la
organizacion y que estan relacionadas con el descenso de ventas: El 41% de las
personas entrevistadas fueron jefes o encargados , el 53% tienen un nivel académico
de bachillerato, el 45% tienen una experiencia laboral de 11 a 15 afios, el 42% tiene
un tiempo de antigiiedad de 21 a mas afios, el 72% cuenta con 1 a 3 empleados, el 41%
cuentan con 6 a 10 empleados, el 41% considera que necesita una mejora en la

empresa, el 54% consideran que la ubicacion de la empresa es fundamental para su,



el 92% identifica y planea las actividades de su empresa, el 41% brinda una buena
atencion al cliente, el 61% realiza acciones para los problemas de gestion de calidad,
el 61% brinda capacitacion a sus empleados, el 63% controla a sus empleados
mediante una supervision, el 100% brinda una orientacion adecuada a cliente. La
investigacion concluye: la mayorias de las empresas determina que las debilidades de
la organizacion se centran en el tipo de gestion, ya que, se tienen deficiencias en el
proceso administrativo que es utilizado actualmente, estas se observan
especificamente en las etapas de planeacion, organizacion, direccion, control y

personal.

Celada (2014) en su tesis Servicio al cliente como ventaja competitiva en
empresas comercializadoras de abarrotes en el Municipio de Retalhuleu. Tuvo como
objetivo general: Determinar si el servicio al cliente se puede convertir en una ventaja
competitiva en una empresa comercializadora de abarrotes. Y planteo los siguientes
objetivos especificos: Determinar si la empresa cuenta con alguna ventaja competitiva
alcanzada por medio del servicio al cliente, para mejorar y fortalecer esta ventaja.
Determinar si la empresa aplica el servicio al cliente efectivamente para conocer las
debilidades y fortalezas de dicho servicio. Determinar el grado de satisfaccion de los
clientes en cuanto al servicio, ofrecido por los empleados de la empresa, para
determinar las actividades en las cuales se debe mejorar. La investigacion fue
descriptiva, de disefio correlacional, de estudio transversal. No experimental, se utiliz6
una poblacion de 384 trabajadores a los cuales se les aplico un cuestionario de 53
preguntas; obteniendo los siguientes resultados: EI 43% afirman que hoy en dia debido

a la fuerte competencia que existe entre los diferentes sectores de la economia resulta



que ninguna empresa puede aislar al cliente, el 65% maneja al servicio al cliente como
un factor competitivo, y su calidad se traduce en el nimero de usuarios o compradores
en la industria, el 71% indica que el servicio al cliente es instantaneo, personal y
continuo, ya que empieza desde que el cliente compra un producto o servicio, hasta
que este regresa por otro y el 54% afirman que un buen servicio al cliente puede llegar
a ser un elemento promocional para las ventas tan poderosas como los descuentos, la
publicidad o la venta personal, el 61% afirma que una empresa alcanza su
competitividad estratégica cuando formula una estrategia que crea valor y la aplica con
éxito en su rutina diaria. La investigacion concluye el servicio al cliente excepcional y
unico por parte de todo el personal de la empresa se puede convertir en una estrategia
para desarrollar y alcanzar una ventaja competitiva, la cual diferenciara la empresa de
sus competidores y asi lograr la preferencia y fidelidad de los clientes, sin mayores

costos financieros.

Ramirez( 2015) en su tesis Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
en base a la norma ISO 9001:2000. Tuvo como objetivo general: Obtener la
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la normatividad 1SO 9001:2000
COPANT/ISO 9001-2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000 dentro de Ferretera Industrial
y de servicios de Hidalgo. Y planteo los siguientes objetivos especificos: Elaborar
procedimientos, instructivos y métodos que sefialen la forma especifica para llevar
acabo los procesos de la organizacion. Elaborar formatos que ayuden a la organizacion
a proporcionar evidencia, registrando datos necesarios. Establecer los procedimientos,
responsabilidades e interacciones necesarias para implantar, operar y mantener el
Sistema de Gestion de Calidad La investigacion fue descriptiva, de disefio

correlacional, de estudio transversal. No experimental, se utiliz6 una poblacion de 102



trabajadores a los cuales se les aplico un cuestionario de 43 preguntas; obteniendo los
siguientes resultados: El 61% menciona gque la mejor opcién para que las empresas
comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y eficientes que logren reflejar
un alto grado de calidad y mejora continua, es implementar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en reglamentos y procedimientos, el 55% manifiesta que Como
consecuencia de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
normatividad 1ISO 9001:2000 dentro de Ferretera Industrial y de Servicios de Hidalgo,
se han logrado aumentar la productividad 0.28%, el 77% menciona es importante que
el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000 este certificado frente a
organizaciones con prestigio mundial de las cuales se ha consolidado como proveedor
confiable. La investigacion concluye Hoy en dia, la globalizacion es una circunstancia
que invade el progreso de las empresas; por lo que es necesario que sean competitivas
para poder subsistir. La apertura comercial y los tratados comerciales no son
suficientes para garantizar el desarrollo y el crecimiento econémico; tampoco aseguran

que las empresas mexicanas automaticamente se vuelvan competitivas.

Antecedentes Nacionales

Diaz (2016) en su tesis Relacion entre la gestion de la calidad y ventaja
competitiva en diferenciacion en el espacio de elaboracion de la empresa menul
express, de la ciudad de Cajamarca en el primer cuatrimestre del afio 2016. Tuvo
como objetivo general: Determinar la relacion entre la Gestion de la Calidad y Ventaja
Competitiva en Diferenciacion en el Area de Produccion de la empresa “Menu
Express” en la ciudad de Cajamarca en el primer cuatrimestre del afio 2016. Y planteo

los siguientes objetivos especificos: Determinar la relacion entre la Gestion de la
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Calidad y las caracteristicas del mercado en el Area de Produccion de la empresa
“Menu Express” en la ciudad de Cajamarca en el primer cuatrimestre del afio 2016.
Determinar la relacion entre la Gestion de la Calidad y las caracteristicas de la empresa
en el Area de Produccion de la empresa “Menu Express” en la ciudad de Cajamarca
en el primer cuatrimestre del afio 2016. Determinar la relacion entre la Gestion de la
Calidad y las caracteristicas de la Responsabilidad Social Corporativa en el en el Area
de Produccion de la empresa “Ment Express” en la ciudad de Cajamarca en el primer
cuatrimestre del afio 2016. La investigacion fue descriptiva, de disefio correlacional,
de estudio transversal. No experimental, se utilizé una poblacion de 72 trabajadores
de aérea de produccion a los cuales se les aplico un cuestionario de 63 preguntas;
obteniendo los siguientes resultados: El 23,8% % del personal piensa que hay una
correlacion con lo estudiado que se son Gestion de la Calidad y Ventaja Competitiva
y el 12.98% considera de que no guarda relacion, mientras que en relacion a la ventaja
competitiva el 25,76%% menciona que si existe una diferenciacién mientras que
18,56% menciona que probablemente no exista una diferenciacién. La investigacion
concluye que existe una relacion positiva media, con un coeficiente de correlacion de

Pearson de 0.445, lo que indica una alta concomitancia existente entre ambas variables.

Cornejo (2017) en su tesis Sistema online como ventaja competitiva en hoteles
de tres estrellas de la ciudad de Puno-2015 .Tuvo como objetivo general: Identificar
los atributos del sistema online como ventaja competitiva, analizar las ventas online
en hoteles tres estrellas de la ciudad de Puno, asimismo proponer alternativas de ventas
online que funcionen como ventaja competitiva. Y planteo los siguientes objetivos
especificos: Determinar los principales atributos del sistema online como ventaja

competitiva en hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno. Analizar la dindmica de
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ventas online en hoteles de tres estrellas de la ciudad de Puno y determinar su
significancia como ventaja competitiva. Proponer mejoras a la dinamica de ventas
online de manera que represente una ventaja competitiva para hoteles de tres estrellas
de la ciudad de Puno. La investigacion fue del método descriptivo, inductivo,
deductivo y disefio explicativo, por el motivo que existe relacion entre variables o
fendmenos de causalidad. La poblacion estd representada por 24 establecimientos
hoteleros de tres estrellas de la ciudad de Puno, a las cuales se les aplic un cuestionario
de 14 preguntas; obteniendo los siguientes resultados: EI 54% de los representantes de
las micro y pequefias empresas tienen una edad promedio de 18 a 30 afios, el 71.6%
son de género femenino, el 100% tiene un grado de instruccion de secundaria, el 61%
desempefia el cargo de duefio, el 60% tiene un tiempo promedio de 0 a 3 afios en el
cargo; el 58,7% de las micro y pequefias empresas tiene un tiempo promedio de
permanencia en el rubro de 7 a mas afos, el 100% son formales , el 28% sefialan que
usan internet hace mas de 5 afios. Un 14% reconoce que hace uso del internet ya hace
4y 6 afos; el 9% de los encuestados manifiestan que utilizan este medio hace 3y 6
afos; un 24% maneja este medio hace 4 y 3 afios; asimismo tenemos a un 22% que
emprendieron a aplicar mediante el internet entre 3 y 2 afios atrés; el 3% se ha
implicado con esta trascendente herramienta hace 2-3 afios atras. La investigacion
concluye: El uso sistema online (paginas web, redes sociales, microboogging, blogs,
foros, videos, motores y plataformas de reservas, aplicaciones telefénicas, swards
hoteleros, agencias de viaje online, etc.) constituye una ventaja competitiva en el
servicio hotelero tres estrellas de la ciudad de Puno; debido a que su implementacion
supone 14 mejoras en la atencion al cliente y genera valor en el servicio,

diferenciandolo de la atencién convencional; los directivos o administradores de cada
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hotel son las personas claves para que cada herramienta online genere los resultados

planeados.

Rojas (2018) en su tesis Gestion de calidad y servicio al cliente en la empresa
Cafe Peru, Callao, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar si existe relacion
directa entre la gestion de calidad y el servicio al cliente de la empresa Café Peru,
Callao, 2018, y planted los siguientes objetivos especificos: Determinar si existe
relacién directa entre la planificacion de calidad y el servicio al cliente en la empresa
Café Perq, Callao, 2018. Determinar si existe relacion directa entre el control de
calidad y el servicio al cliente en la empresa Café Peru, Callao, 2018. Determinar si
existe relacion directa entre el aseguramiento de calidad y el servicio al cliente en la
empresa Café Perd, Callao, 2018. Determinar si existe relacion directa entre el
mejoramiento de calidad y el servicio al cliente en la empresa Café Peru, Callao, 2018.
El 28.% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad de 50
a 60 afios, el 60% son de sexo femenino, el 70% tienen un grado de instruccién de
secundaria; el 60% de las micro y pequefias emprefias empresas tienen mas de 10 afios
de permanencia en el rubro de calzado, el 70% menciona que la empresa cumple con
el objetivo de brindar una atencion de calidad , el 46.7% cumple con su objetivo de
fidelizar a través de su producto, el 50% determinan su calidad es atreves de la materia
prima y el 50% menciona que la empresa asegura un buen servicio al cliente, el 70%
de las compariias capacitan a sus trabajadores cada afio, el 90% de los negocios hacen
cambio 0 mantenimiento de su maquinaria, el 60.7% consideran competitivas su
empresa, el 39% de las micro y pequefias empresas no se consideran competitivas
indicando que es por la falta de maquinaria importada , el 65.3% se diferencian de su

competencia por sus precios y el 65% utilizan una atencién personalizada. La
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investigacion concluye: De acuerdo a la planificacion de calidad en la cual la empresa
estd cumpliendo los objetivos que se propone dando una buena atencion de calidad a
los clientes, de igual forma se le recomienda capacitar mas a los empleados en lo
referente a atencion al cliente para que se cumpla o llegue a la fidelizacion del mismo.

Antecedentes Locales

Castillo (2016) en su tesis Gestion de la calidad bajo el enfoque de la cultura
organizacional y la competitividad de en las mypes del sector servicio, rubro venta de
carnes, Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre cultura organizacional y la competitividad en las micro y pequefias
empresas sector comercio rubro venta de carnes, 2016. Y planteo los siguientes
objetivos especificos: Determinar el nivel de la cultura organizacional en las micro y
pequefias 3 empresas sector comercio rubro venta de carnes, del distrito de Chimbote,
2016. Determinar el nivel de la competitividad empresarial en las micro y pequefias
empresas sector comercio rubro venta de carnes, del distrito de Chimbote, 2016.
Relacionar la cultura organizacional y la competitividad en las micro y pequefias
empresas sector comercio rubro venta de carnes, del distrito de Chimbote, 2016. La
investigacion fue cuantitativa - correlacional, de disefio no experimental — transversal,
para el recojo de la informacion se escogié en forma dirigida, una muestra de 48 micro
y pequefias empresas de una poblacién de 48 MYPES, a quienes se les aplico un
cuestionario de 31 preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados. EI 68,75% de los representantes recurren a los
trabajadores para resolver problemas. El 62,5% de los representantes da recompensa a
sus trabajadores con premios sorpresa. EI 100% de las Micro y pequefias empresas

cuentan con politicas y normas establecidas. EI 58,33% de los trabajadores asegura
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que se les permite apoyar en los planes de mejoramiento. El 83,33% de los trabajadores
trabajan en equipo. El 66,67% de los trabajadores perciben un buen clima laboral. El
72,92% de los representantes consideran a su personal competitivo. EI 72,92% de los
representantes aseguran que la empresa es competitiva. EI 100% de las Micro y
pequefias empresas se adaptan a los cambios. El 83,33% de los representantes afirman
que el trabajo en equipo mejora la competitividad de los trabajadores. El 66,67% de
los representantes afirman que un buen clima laboral motiva y compromete maés al
trabajador. EI 100% de los representantes afirman que la cultura organizacional mejora
la competitividad. La investigacion concluye: La totalidad de las micro y pequefias
empresas encuestadas del rubro venta de carnes, del distrito de Chimbote, 2016,

consideran que la cultura organizacional mejora la competitividad empresarial.

Paredes (2016) en su tesis La gestion de calidad en base al planeamiento
estratégico y el compromiso del personal de pymes del sector servicio- rubro hoteles.
Caso hotel ivansino inn, Chimbote, afio 2016. Tuvo como objetivo general:
Determinar la correlacién de la gestion de calidad y compromiso del trabajador en las
pymes del sector servicio- rubro hoteles. Caso hotel ivansino inn, Chimbote, afio 2016.
Y planteo los siguientes objetivos especificos: Definir el nivel de gestion de calidad
con el uso del planeamiento estratégico de las micros y pequefias empresas caso hotel
Ivansino Inn, Afio 2016, Determinar el nivel de gestion de calidad en base al
compromiso del personal actual de las micro y pequefias empresas caso hotel Ivansino
Inn, Chimbote, Afio 2016. Identificar la relacion que existe entre la gestion de calidad
con el planeamiento estratégico y la variable compromiso del personal de las micro y
pequerias empresas caso hotel Ivansino Inn, Chimbote, Afio 2016, la investigacion fue

de tipo cuantitativa, descriptiva y correlacional utilizando una poblacion La poblacién
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muestral de investigacion estuvo conformado por 7 colaboradores y 1 gerente,
haciendo un total de 8 colaboradores que laboran en el hotel , a las cuales se les aplico
un total de 42 preguntas; obteniendo los siguientes resultados: andlisis interno
contribuye al diagnostico, es el mas regular de todos con un 88,89% de casos, y la
variable compromiso de personal, los indicadores mas resaltantes de error fue el
indicador Compromiso del personal con la permanencia ambas con nivel parcialmente
en desacuerdo y Ni de acuerdo, ni en desacuerdo con 44,44% para ambos €asos.
Respecto a la relacidn entre variable planeamiento estratégico y su relacién con el nivel
de compromiso del personal resulté que ambas si tienen relacién significativa, valor
Chi Cuadrado Calculable es de 12,25 siendo mayor que el valor de Chi cuadrado de
Tabla 3,84 lo que indica la que ambas tienen una relacién. La investigacion concluye:
El personal en su mayoria manifiesta que la vision contribuye al direccionamiento de
la empresa en un nivel considerado como regular lo que implica que la totalidad de

ellos no esta conforme con lo que transmite el hotel.

Salazar (2016) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de promocidn de ventas en las micro y pequefias empresas del sector servicio
— rubro venta al por menor en comercios no especializados con predominio de la
venta de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) del distrito de Huaraz, 2016. Tuvo
como objetivo general: describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad
bajo el enfoque de promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro ventas al por menor en comercios no especializados con predominio
de la venta de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) en el distrito de Huaraz, 2016. Y

planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
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de los gerentes de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ventas
al por menor en comercios no especializados con predominio de la venta de alimentos,
bebidas o tabaco (bodegas) en el distrito de Huaraz. Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad bajo el enfoque de la promocion de ventas en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro ventas al por menor en comercios no
especializados con predominio de la venta de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas)
en el distrito de Huaraz. La investigacion fue de disefio transaccional de un tipo y nivel
de investigacion descriptiva — cuantitativa, utilizando una poblacion de 26
establecimientos de denominacion bodegas, a quiénes se les aplicé un cuestionario de
27 preguntas cerradas por medio de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados:
El 92,31% de los gerentes encuestados manifiesta que nunca realizan presentaciones
de anuncios por television, el 76,92% manifiesta que nunca cuentan con programas de
incentivos, el 80,77% manifiesta que nunca ofrecen a sus clientes la entrega de regalos
publicitarios, el 65,38% manifiesta que nunca ofrecen a sus clientes la entrega de
premios, el 96,15% manifiesta que nunca dan a conocer los servicios que brinda la
empresa a través de una pagina web. La investigacion concluye: que en las bodegas
del distrito de Huaraz existe ausencia sobre las herramientas de promocion para

comunicarse con los consumidores debido a la falta de informacion.

2.2. Bases Teoricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas

De acuerdo a la (LEY N° 30056, 2013) las micro y pequefias empresas son

unidades econdmicas ya se de forma natural, juridica u otra forma de organizacion que
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tiene como objetivo desarrollar las actividades de extraccién, transformacion y

produccidn en cuanto a la comercializacion de bienes y prestacion de sus servicios.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Micro empresa surge o da origen desde que esta conformado por 1 hasta 10
trabajadores con sus niveles de ventas y ganancias anualmente hasta un monto méximo
que consta de 150 UIT y es unade las principales fuentes de empleo aparte que permite
la inversion inicial pequefia con el acceso a estratos de bajos recursos , constituyéndose
potencialmente mediante una escritura publica como personas juridicas o naturales
dicho eso la municipalidad en 7 dias habiles le otorgara la licencia de funcionamiento
provisional previa conformidad y compatibilidad de su uso correspondiente cabe

resaltar que dicha licencia tiene un tiempo valido de 12 meses (LEY N° 30056, 2013).

Sector servicio rubro alojamientos

El sistema de clasificacion hotelera se divide por estrellas para que de una
forma muy répida se pueda determinar las amenidades de un hotel pero el nimero de
estrellas no refleja necesariamente la comodidad que el cliente este buscando,
independientemente lo que hace esta clasificacion de estrellas es que te puede brindar

una experiencia en calidad y servicio. (Vargas, 2017).

Reglamento de establecimientos de hospedaje Publicado en el diario Peruano
(2015) que segun el decreto supremo N° 029- 2004 —Mincetur se aprobo el reglamento
de establecimientos de hospedaje que restablece las disposiciones para la clasificacion,

categorizacion, funcionamientos y supervision de las establecimientos de hospedaje
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que se aprobo la ley N° 29408, Ley general del turismo que contiene el marco legal

para el desarrollo y la regulacién de la actividad turistica, que consiste en:

1 Estrella (econdmico) se espera que un hotel de una estrella brinde un espacio
de alojamiento limpio con pocas o0 sin ninguna instalacion, las habitaciones estan
normalmente decoradas de manera muy funcional y no son complacientes puede tener
un barfio privado o puede que no de la misma manera teléfono , televisor , pero por lo
general estos hoteles de una estrella estan cercas a restaurantes y atracciones turisticas
es ideal para viajeros de bajo presupuesto donde el precio es su principal ocupacién

(Vargas, 2017)

2 Estrellas (\Valor) un hotel de dos estrellas consta de un alojamiento limpio y
basico pueden tener 0 no un centro de negocio y acceso a internet pero por lo general
no cuentan con salas de reuniones ni mucho menos con servicio de botones, gimnasio,
espacio recreativo, las habitaciones ofrecen normalmente bafio privado, cable, agua
caliente, televisor, servicios limitados , este tipo de hotel es ideal para viajeros o
exploradores donde el dinero es un costo pero si desean servicios basicos y requieren

mayor comodidad (Vargas, 2017).

3 Estrellas (Calidad) un hotel de esta categoria pone un mayor énfasis en cuanto
a la atencion al cliente para su comodidad y estilo personalizado, cuentan con
restaurante, pisicina, gimnasio, sala de convivencia, espacios de relajacion, y servicios
personalizados, las habitaciones incluyen mas servicios y existe mas atencion a la
calidad y comodidad, este tipo de hotel es ideal para viajeros de negocios en busca de

placer y complacer sus necesidades como también sus expectativas (Vargas, 2017).
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4 Estrellas (Superior) un hotel de cuatro estrellas es una propiedad superior a
las demas ya que cuenta con un restaurante, un bar, servicios a cuartos con horarios,
ama de llaves, servicio de atencion personalizada, ideal para conferencias de negocios
con habitaciones amplias elegantes, mobiliario detallado, ideal para personas que

buscan un mayor confort en cuanto al servicio que buscan (Vargas, 2017).

5 Estrellas (Excepcional) un hotel de esta categoria estd muy orientada al
servicio al cliente brindando altos estandares de servicio, comodidad y calidad , cuenta
con mas de un restaurante, servicio a cuartos las 24 horas del dia , canchas de tenis ,
campo de golf ,piscinas, habitaciones modernas, ideal para personas exigentes en

calidad de servicio (Vargas, 2017).

La gestion de calidad

La calidad es satisfacer toda aquella necesidad al cliente en los productos o
servicios que se ofrece la empresa u organizacion. El autor menciona y da a conocer
que en todas las empresas el objetivo mayor es subsistir dentro del mercado
competitivo para luego generar ganancias y de esa forma poder ofrecer empleos que
también sirven como desarrollo al pais, para lograr generar ganancias dentro de una
mejora de calidad se debe reducir costos pero sin perjudicar al servicio o producto a

ofrecer al cliente (Deming, 2017, p. 45).

El objetivo de la calidad es encontrar la falla o el problema en el servicio o
producto y hacerlas cumplir a requisitos del cliente, para ello existen herramientas de
gestion de calidad que puedan demostrar, identificar y solucionar algun tipo de

problema para implementarlo como una mejora de esa formase crean areas
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administrativas o de cargos de nivel jerarquicos a las cuales se les designa
responsabilidades y funciones para el desarrollo de la organizacion y un correcto
funcionamiento competitivo que este a nivel de las méas organizaciones (Deming,

2017, p. 67).

La meta primordial de los componentes de la calidad se trata de implementar
acciones contra los problemas que se puedan encontrar en un servicio 0 en producto
que la empresa pueda ofrecer basandose en una serie de requisitos que mencionan los
clientes en cuanto a sus gustos y preferencias para que de esa forma se pueda demostrar
calidad y se pueda desechar o separar los productos de mala calidad (Deming, 2017,

p. 79).

En una organizacién encaminada hacia la calidad siempre se debe de ver
algunos aspectos que son fundamentales como el que se debe ser mas competentes ya
que a medida que pasa el tiempo la tecnologia avanza y aparecen nuevas técnicas,
nuevos productos, nuevos servicios y cada vez son mas implementados a la preferencia
del cliente, para ello se debe de estar en constante innovacion y mantenerse en un
estandar alto para competir en el mercado y lograr un buen desarrollo para la empresa

logrando el éxito (Deming, 2013, p. 65)

En los afios cuarenta empieza la innovacién por la gestion de calidad a nivel
la descriptivo, la forma para implementarlos serian por los ISO en las organizaciones
ya que cumple un rol fundamental porque hacer cumplir las normas y los requisitos

adecuados y necesarios con una serie de herramientas de calidad con el proposito no
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solo de salvaguardar la empresa sino también de respetar los derechos por el ambiente,
por las personas, las empresas cada vez buscan una mayor certificacion en los
diferentes ISO que pueden existir ya que eso les hace diferente a las demas de tal forma

que posee mayor valor y reconocimiento (James, 2013, p. 66).

Existen muchos métodos para realizar una buena gestion, los métodos cada
vez avanzan mas a medida que pasa el tiempo es decir que se implementan y
desarrollan con el pasar del tiempo, durante el un proceso de gestion de calidad se va
constituyendo conforme un plan y una direccion en este proceso puede haber cambios
en la organizacion a nivel econdémico , social, cultural , la empresa u organizacién
busca ser Unica en el medio diferenciandose de su entorno competitivo ser auténticos
en lo que ofrecen, en lo que hacen de esa forma poder encaminar su futuro a largo

plazo (Deming, 2017, p. 71).

Fundamentos de la gestién de calidad

La calidad es interpretar todas las necesidades futuras de las personas en
caracteristicas que se puedan medir, de esa forma un determinado producto puede ser
disefiado y fabricado a satisfaccion del futuro cliente y pueda llegar a estar conforme,
un camino hacia una buena gestién de la calidad consta de muchos métodos que se
usan y avanzan con un orden de tiempo de esa forma a lo largo del tiempo ah sucedio
que raiz de los diferentes puntos de vista y aportes sobre gestion de calidad se busca
ser autentico usando las herramientas adecuadas en cada organizacion para obtener un

correcto crecimiento empresarial (Deming, 2017, p. 71).
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El reconocimiento, en su significacion tradicional, se establecia sobre el inicio
de la desconfianza, como en los procedimientos, como en los empleados. El objetivo
en materia de calidad consistia en detectar defectos y desviaciones en cuento a
diferentes métodos de disefios con las obligaciones detalladas adecuadamente. La
calidad era un inconveniente a solucionar, todo el beneficio se daba en torno a la
igualdad en el abastecimiento. Para eso se establecian metas y puntos de revision,
dedicandose los profesionales a la supervision, de cotejo y medicion. Este método, en
concluyente, aplica sobre los resultados una vez procedentes, sin tareas de prevencién

y sin implicar en él a los proveedores y compradores (Gonzales, 2013, p. 55).

El estudio y la aplicacion por el ISO 9001 de la gestion de calidad para que una
empresa sea reconocida de una forma positiva por la calidad del producto o servicio
que ofrece y como puede llegar a implementar una mejora en su cultura organizacional
con fines de certificacién o fines estructurales , ya que cuando son gestionados
adecuadamente es posible tener una estabilidad en la empresa en cuanto a sus procesos
reduciendo costos, el ISO 9001 es una ventaja competitiva y una estrategia tenida en

cuenta por las organizaciones (James, 2013, p. 77).

Funciones de la gestion de calidad

Existen algunas funciones las cuales nos menciona Deming (2017) que son:
planificacion, organizacion, direccion, personal y control, dichas funciones son
fundamentales en toda organizacion ya que de ellas depende el éxito y del personal

que los llevara a cargo.
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En la funcidn de planificacion se desarrolla una investigacion interna y externa
donde se llevara a cabo un planteamientos de estrategias de como se van ejecutar los
planes a corto o a largo plazo con la vision y misién y la politica de trabajo para que
de esa forma se pueda tener la capacidad de enfrentar algin problema a futuro

(Deming, 2017, p. 45).

La funcién de organizacion es coordinar y disponer los recursos que estan
disponibles como el recurso humano, recurso material, recurso financiero de la
empresa para que en conjunto se creen una serie de normas, reglas y cargos para
cumplir los objetivos establecidos con una estructura organizacional correcta con

segmentaciones diferentes(Deming, 2017, p. 45).

La funcién direccion es donde se ponen a ejecutar los planes establecidos,
donde hay una supervision y una comunicacion para lograr los objetivos, en esta fase
se muestra el liderazgo, los tipos de autoridad ya que influye a los seguidores a realizar

un trabajo correcto y adecuado (Deming, 2017, p. 45).

En la funcion de personal es todo aquel recurso humano de la empresa que se
desarrollan mediante las actividades de trabajo que realizan implementando y
agregando una mejora al servicio o producto que brinda la empresa, para eso se
necesita desarrollar un trabajo en equipo, darles un adecuado desarrollo de su
formacion dentro de la empresa para ello existen elementos que complementan dicha

accion como son los diagramas, histogramas (Deming, 2017, p. 46).
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El ciclo de la gestion de calidad Deming

El ciclo de la calidad es una herramienta donde se planifica y se da una mejora
continua ya que permiten que las empresas le den una mejora a sus productos o
servicios que ofrecen haciendo un buen uso de sus recursos , reduciendo costos,
optimizando el trabajo y la productividad reduciendo precios y siendo mas
competitivos el ciclo de la gestion de calidad también se puede aplicar en
planificaciones de proyectos , viabilidad de estudios de proyectos, apertura de nuevos

negocios, reformas de implementacién para un negocio (Edwards, 2013, p. 98).

(P) Plan: elaborar los cambios informandose de los datos actuales

(E) Ejecucion: establecer el cambio

(C) Control: Evaluar los efectos y recoger los resultados

(A) Actuacion: Estudiar los resultados y dar a conocer los cambios

experimentando algo nuevo

Ventajas competitivas

La ventaja competitiva es aquel valor que la empresa puede generar y
establecer en su entorno, el valor representa a los clientes que estan dispuestos a pagar
por aquel servicio o producto, para que la empresa logre ser competitiva debe
enfocarse en un plan de ventaja competitiva que lidere frente a las demas en cuanto a
servicio, producto, calidad, personal, infraestructura, gestion, dichas estrategias se
deben de implementar o desarrollar para asegurar un crecimiento del valor de la
empresa no solo economicamente sino también de subsistencia y de ser reconocidas

por los clientes y la competencia del medio (Porter, 2013, p. 22).
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Las tres estrategias de la ventaja competitiva

El liderazgo en costos

Esta estrategia es la que es mas intuitiva y brinda una oportunidad a la empresa
que se encuentra mas desarrollada en ofrecer un mejor servicio o un producto a un
precio mas bajo que la competencia, esta estrategia va depender de las materias primas
y los recursos que se usan para producir lo que la empresa ofrece para que de esa forma
pueda establecer el precio que dese modificando a su entorno de competencia cuidando

una imagen y teniendo respeto por el cliente (Porter, 2013, p. 22).

Diferenciacion

La diferenciacion es donde la empresa sea Unica en su industria sea competitiva
y se diferencie en todo sentido a las demaés para que de esa forma capte la atencién de
los clientes y sea preferida , esta opcidn es muy atractiva para aquellas empresas que
segmentan su mercado y se centran los clientes que buscan productos o servicios de
caracteristicas peculiares distintas a la competencia de esa forma se puede ofrecerles
algo a su gusto y a su preferencia sin denigrar lo que se ofrece al contario darle un

mejor valor y captar la atencion por el cliente (Porter, 2013, p. 22).

Enfoque

El enfoque se desarrolla en especializarse en un solo mercado y segmentarlo
para ofrecer un mejor servicio estudiando al mercado en los gustos y las preferencias
que requieren en el medio basadas o enfocadas en categorias especiales de clientes

potenciales en un area geogréafica definida y un segmento particular escogido por la
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empresa después de los estudios realizados para que de esa forma la empresa aumente
sus ganancias se posicione frente a la competencia y se mantenga a media que pasa el

tiempo (Porter, 2013, p. 22).

La ventaja competitiva como estrategia

Resulta que la estrategia de una empresa puede hacer que consolide su mercado
y cree su propio segmento enfocdndose en clientes particulares de gustos y
preferencias particulares al brindar eso esto hace que la empresa sea notablemente
diferente a las demas que su servicio o producto sea exclusivo especializdndose en si
segmento. Todo esto depende de una buena gestion de calidad en continua mejora de
por parte de la propia empresa en conjunto con un buen plan de administracion, ya que
existen competencias internas y externas para ello la empresa no solo debe
diferenciarse en lo que ofrece si no en su personal calificado y preparado con el fin de
desarrollar las actividades encargadas en un nivel superior al entorno de manera

innovadora y compleja (Thompson, 2013, p. 43).

La competitividad empresarial

La competitividad empresarial se trata de diferenciarse del medio en el cual
nos establecemos desarrollando a si un proceso en el cual las otras empresas no tengan
0 les falte implementar aprovechar esa debilidad y convertirla en oportunidad, marcar
la diferencia y enfocarse hacia un futuro ya que es una parte fundamental para todas
las empresas porque gracias a la ventaja en la competitividad empresarial se ve un

crecimiento economico y social ya que en la actualidad muchas empresas no
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emprenden el uso de las herramientas para ser mas competitivas y no tienen una buena
direcciéon ni un control de la situacion que pasa en el exterior o interior de la empresa

(Thompson, 2013, p. 45)

La competencia en el entorno empresarial dependera de una buena gestiény a
cargo de buenos planes dirigidos por un personal calificado y con experiencia, con un
buen servicio a brindar a favor del entorno, para que de esa forma se tome una buena
toma de decisiones gerenciales en la empresa, la competitividad interna se basa en que
se debe contar con buenos empleados calificados con el propdsito de que cumplan sus
funciones adecuadamente sin tener muchos problemas y vean la manera correcta de
darle una solucidn en caso lo hubiera , en la parte externa se enfocara mas al producto
0 servicio que tenga calidad y sea competente a las demas y sobre salga por tener

caracteristicas que las otras empresas no brinden (Porter, 2013, p. 123).

El proposito de lograr una estrategia competitiva es crear una diferencias entre
su entorno para lograr posicionarse de una forma diferente a las demas empresas que
brindan los mismos servicios pero solo se tendré éxito si laempresa logra integrar las
herramientas de la ventaja competitiva y se logren desempefiar de diferentes formas
para asi tratar de desarmar a las empresas que son la competencia y obtener una ventaja
competitiva, la estrategia se vuelve de manera ofensiva y a la vez defensiva esto

cambia de acuerdo al mercado o al tiempo y las condiciones (Thompson, 2013, p. 33).

La empresa luego de que consiga una ventaja competitiva debe mantenerla para
ello tiene que estar aplicando nuevas estrategias, nuevas herramientas de acuerdo al

servicio y al rubro que se desemperfia para poder seguir subsistiendo en el mercado
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generando ganancias sin perder la competitividad en el mercado en el cual se
desempefia y resolviendo problemas ante un periodo de eventualidad de crisis de esa
ya que en la actualidad existen muchas empresas que estan en constante competencia

e innovacion (Porter, 2013, p. 88).
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2.3. Marco conceptual

Control de Calidad

El control de calidad actta en el mismo lugar donde actla la fuerza operativa
con el objetivo de vigilar los procesos que se llevan a cabo con la méxima efectividad
en cuanto a la evaluacion del producto , comparacién , diferenciacion, supervision de

los procesos de calidad para lograr un buen servicio o producto para el cliente.

Calidad del disefio

La calidad del disefio se refiere a que el producto debe de cumplir con los requisitos
traduciendo la necesidad del cliente es porque al final se eval(a si el producto disefiado
cumple con las expectativas del cliente de esa forma se determinara si el producto es

aceptado o es rechazado.

Disminucién de precios

La reduccion de precios se da por el uso de menos materiales, reduccion
procesos, por un menor desgaste humano, es por eso que al reducir todo eso la
productividad aumenta rapidamente y el precio del producto o servicio que se brinda

puede llegar a ser menor que lo normal.

Gestion de calidad

La gestion de calidad es implementar en una empresa una vision, misién en
donde exista los objetivos organizacionales en llegar a una meta para ello habra una
gestién de cambio en donde involucra a todos trabajadores de una empresa con un solo

fin de cumplir los objetivos trazados para llegar asi a la meta establecida.
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Mejora de calidad

Este proceso es una accion determinada por los altos niveles de direccion al
introducir prioridades para la mejora de calidad con responsabilidad identificando las
necesidades concretas para los proyectos que se realizan proporcionando buen manejo

de recursos, motivacion, y buena formacion de los equipos encargados.

Micro y pequefias empresas

La micro y pequefia empresa es una unidad econdmica que se constituye por
una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion pero
que sea contemplada en una legislacion vigente para desarrollar comercializacion,

produccidn, transformacion.

Permanencia de Mercado

Como consecuencia de las ventajas del benchmarking competitivo las
empresas tienen una alta prioridad y probabilidad de permanencia en el mercado global
respaldado por la fidelidad de los clientes y el servicio adecuado en ellos,
estableciéndose se esa manera y posiciondndose en el mercado obteniendo su

permanencia.

Proceso productivo

El proceso productivo es donde hay una serie de trabajos y operaciones que son
muy necesarias para permitir realizar la produccién de un servicio o producto, las
operaciones de procesos son planificadas, dinamicas y objetivas con toda la materia

prima para que sean correctas en una adecuada produccion.
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Reduccion de Costos

Los costos se reducen ya que las compariias tendra menos reproceso es decir
se vuelve a procesar dichas piezas para la dedicacion de un nuevo producto o mejorar
los sistemas de produccion y los materiales ocupados en la elaboracion de los

productos para ahorrar tiempo y obtener ganancias.

Satisfaccion al cliente

Es la forma de medicion que usan las empresas para cuantificar la calidad de
servicio que brindan asus clientes una de las normas mas importantes y las mas usadas
en la actualidad es la NORMA 1SO 9001 elaborada por la organizacion internacional

para la estandarizacion la cual evalua la satisfaccion de cualquier organizacion.

Servicio al Cliente

Es un conjunto de estrategias de las organizaciones para satisfacer a sus clientes
mejor a su entorno competitivo cumplir con sus necesidades y expectativas que les
exigen ya que es muy indispensable para el desarrollo de la organizacion brindar un

adecuado servicio para diferenciarse de la competencia que lo rodea.

Ventaja competitiva

La ventaja competitiva es aquellas caracteristicas innovadoras de cualquier tipo
de empresa que desee tener un posicionamiento influyente en el mercado ya que refleja
el prestigio de la empresa frente a las otras para eso se toma en cuenta las estrategias

que se realizaron para alcanzar dicho posicionamiento competitivo.
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1. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion La Gestion de Calidad bajo el enfoque
de las Ventajas Competitivas en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017, no se planteo

hipGtesis por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefo de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizo el disefio no

experimental- transversal-descriptivo.

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente la
variable gestion de calidad bajo el enfoque de la ventaja competitiva solo se observé

tal y como se presento en la realidad sin sufrir ningan tipo de modificaciones

Fue transversal porque el estudio de investigacion: La Gestion de Calidad bajo
el enfoque de las Ventajas Competitivas en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 se
desarrolld6 en un espacio de tiempo determinado teniendo un inicio y un final

especificamente en el afio 2017.

Fue Descriptivo porque solo se describi6 las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad bajo el enfoque de las Ventajas Competitivas en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la

Provincia de Huaraz, 2017.

4.2. La Poblacién y muestra

Se utilizé una poblacion de 33 micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de alojamientos de la provincia de Huaraz, 2017. Esta informacion
se obtuvo a través de la informacion brindada por la Muncipalidad Pronvincial de

Huaraz.
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Se utilizé una muestra de 33 micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de alojamientos de la provincia de Huaraz, 2017. Esta informacion
se obtuvo a traves de la informacion brindada por la Muncipalidad Pronvincial de

Huaraz.
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables

. Definicion Definicion . . . I
Variable . Dimensiones | Indicadores Medicion
conceptual operacional
-18 a 25 afos
Los Edad -26 a 40 afos Cuantitativo
representant -41 a 60 afnos
es son -60 a mas afios
aquellas -Masculino
Genero : .
Son personas | personas que -Femenino Nominal
innovadoras y | tienen un
emprendedoras | cargo -Primaria
Representan | que estan a | determinado -Secundaria
tes de las|cargo de las|en la Grado de -Superior
micro y | empresas con | empresa de Instruceion universitario Nominal
pequefias la finalidad de | diferentes -No
empresas. hacer crecer las | edades con universitario
ganancias Yy | géneros -Sin instruccion
subsistir en el | distintos con | Cargo  que | -Propietario
mercado. un grado de | desempefia la | - Administrador | Nominal
Instruccion y | empresa -Otros
un tiempo de Tiembo  que -De 0 a 3 afios
desempefio. PO QY€ De a6 afios Ordinal
desempefia en N g
-De 6 afos a Numerico
la empresa .
mas
. Definicion Definicion . . . .
Variable . Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual | operacional
Micro y | Es una unidad | Son Afios de - 0 a 3afios
pequefias econdémica que | organizacio | pertenencia en |- 3 3 6 afios I
empresas se constituye | nes creadas | el rubro 2 af Cuantitativo
Y y! - 6 a mas afios
por una | que llevan
persona natural | varios afos [ N(mero de F De 1 a5 afios
0 Jurld_lca, bajo | en el rubro | trabajadores | pega10 Cuantitat
cualquier cuenta con | De 11 a més uantitativo
forma de | un ndmero
o;%?iglﬁamor;rg f[erba'a dores Personas que |- Familiares
9 P J trabajan en la | Personas no .
que sea | las cuales empresa - Nominal
contemplada | son familiares
en una | familiares y —
legislacion no Objet_lyo gle :a - Genera_r
vigente familiares y | ¢reaclon O€ 1a | ganancias _
tienen  un | EMPresa - Subsistencia Nominal
objetivo de
creacion.
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. Definicion Definicion . . . .
Variable . Dimensiones | Indicadores | Medicion
conceptual operacional
Gestion Son un conjunto | La gestion de | Identificacion - Siempre
de calidad | de normas | calidad de los | - Casi Nominal
correspondientes | identifica  los | problemas Siempre
a una | problemas
organizacion existan para | dentificacion - Siempre
vinculadas entre | poder encontrar | qe|  4area  a | - A veces )
4 Nominal
si y a partir de | el area a mejorar mejorar omina
- Nunca
ellas la empresa | con un
u organizacién | planificacion, _Si
podré efectuando Planificacion de N Nominal
administrar  de | cambios e | mejora - NO
manera implementando -
. pie ., | - Siempre
org_anlzada la | soluciones Y | Implementacion  Casi
calidad de Ia contro_lan_do el | de cambios y | Nominal
empresa y poder | cumplimiento soluciones Siempre
asi cumplir los | de los planes - A veces
objetivos establecidos en _
trazados  para | la organizacion. . - Siempre
. Cumplimiento .
llegar asi a la - Casi
meta de los planes Si Nominal
rablecid establecidos Iempre
establecida. _ A veces
. Definicion Definicion . . : _—
Variable ) Dimensiones | Indicadores | Medicion
conceptual operacional
Ventajas | Es la | En las ventajas - Atencion
Competitiva sup_erioridad 0 | competitivas se presencial
S mejora de | daa conocer que B | - Atencion nal
alguien o algo | tipo de atencion | Atencion  a lefoni Nomina
y . liente telefonica
asi como | al cliente se|C Atencit
también  son | brinda méas en la ) _enC|on
acciones que se | empresa y que virtual
obtienen al | tipo de servicio —
hacer distintaa [ es el que se S?I‘VICIO q“? - Muy buena
la _ ofrece, °|.rer‘ff al | - Buena Nominal
competencia. | brindandoles asi | ¢!'€Nt€
una buena .
orientacion o - Siempre _
sobre los | Orientacion al | - Casi Nominal
servicios a | Cliente siempre
ofrecer para que
de esa forma | Cumplimiento | - Si
cumpla las | de las | - No Nominal

expectativas
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expectativas del
cliente en cuanto
a su servicio esto
hard que el
cliente vea las
caracteristicas

de su servicio
sea diferente a
las demas. El

Servicio a
ofrecer en la
empresa va

depender del
tipo de segmento
de esa forma se
puede innovar
los servicios
implementando
tecnologia para
esa forma
capacitar a los
trabajadores de
la empresa para
que asi puedan

brindar un
eficiente
servicio al
cliente.

. L - Siempre
Diferenciacion .
- Casi
de la Si Nominal
competencia Iempre
- A veces
- Geogréfica
- Demogréfic
. a
Segmentacion Psicogréafica
de la empresa i g ’ Nominal
- Socioecond
mica
- Siempre
Innovacion de | - Casi
los servicios siempre Nominal
- A veces
- Siempre
Implementacié | - Casi
n de tecnologia | siempre Nominal
- A veces
Cumplimiento | - Si
de los servicios | - No Nominal
Capacitacion a | - Siempre
los - Casi
trabajadores siempre Nominal
- A veces
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario estructurado con 26 preguntas las cuales estan
distribuidas en tres partes las primeras 5 preguntas estan referidas a los datos de las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas; las 7 siguientes
estan referidas a la caracteristicas de las micro y pequefias empresas y finalmente las
14 preguntas estan referidas a cerca de las caracteristicas de la gestion de calidad bajo

el enfoque de las ventajas competitivas (ver anexo 4).

4.5.Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta
se utilizd para el procesamiento y el andlisis de base de datos el programa Microsoft
Excel que permitio obtener los resultados estadisticos de la encuesta; para el analisis
de los resultados estadisticos de la encuesta; para el andlisis de los resultados se utiliz6
el programa Microsoft Word permitiendo realizar la descripcion de la investigacion,
también se utiliz6 el programa anti plagio Turnitin para medir el porcentaje de
similitud del trabajo de investigacion con otros estudios asimismo se utiliz6 el PDF

para presentar el informe de investigacion final.
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4.6.Matriz de consistencia

Enunciado | Objetivos | Variable | Poblacien | Vietodologia | Tecnicae
Instrumento
y muestra
Objetivo . | Fue de disefio
¢Cuales son _ Se utilizo
General: no
las . una )
Determinar las y experimental-
principales . poblacion
principales transversal-
caracteristic . muestral o
caracteristicas descriptivo.
as de la y de 33
de la gestion de _ .
o . ) micro vy | Fue no
gestion  de calidad bajo el N _
calidad bajo pequefias | experimental
enfoque de
el enfoque . empresas | porque se
ventajas o _
de las . del sector | realizd  sin
competitivas B _
ventajas _ servicios, | manipular
en las micro y » _
competitiva . Gestion de | rubro deliberadame
pequefias _ o _
s en las Calidad actividade | nte la variable Técnica:
empresas  del . 3 ecnica:
micro y bajo el S de | gestion  de
sector o . .| Encuesta.
pequefias . enfoque alojamient | calidad bajo
servicios, rubro
empresas o de las s, de la| el enfoque de | Instrumento:
actividades de Ventai Drovingi I _
entajas rovincia | la ventaja L
del  sector alojamiento, en : N - 181 Cuestionario
servicios o Competiti | de Huaraz, | competitiva estructurado
' la Provincia de 2017 E I
vas . Esta | solo se
rubro Huaraz 2017. ) B )
actividades informacio | observo tal y
de . n se | como se
Objetivos ;
alojamiento . obtuvo a | presento en la
" | Especificos ) _ _
en la traves de | realidad sin
Provincia de . la sufrir ningun
Identificar las ) .
Huaraz . informacio | tipo de
caracteristicas ) o
20177 n brindada | modificacion
de los
por la|es
representantes o
) Municipali
de las micro y Fue
dad
pequefias transversal
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empresas  del
sector
servicios, rubro
actividades de
alojamiento, en
la Provincia de
Huaraz 2017.

Describir  las
caracteristicas
de las micro y
pequefas
empresas  del
sector
servicios, rubro
actividades de
alojamiento, en
la Provincia de
Huaraz 2017.

Determinar las
caracteristicas
de gestion de
calidad bajo el
enfoque de las
ventajas
competitivas
en las micro y
pequefias
empresas  del
sector

servicios, rubro

Provincial

de Huaraz.

porque el
estudio  de
investigacion
La Gestion
de Calidad
bajo el
enfoque de
las Ventajas
Comepetitivas
en las microy
pequefas
empresas del
sector
servicios,
rubro
actividades
de
alojamiento,
en la
Provincia de
Huaraz, 2017
se desarroll6
en un espacio
de tiempo

determinado

teniendo un
inicio 'y un
final

especificame
nte en el afo
2017.

41




actividades de
alojamiento, en
la Provincia de
Huaraz 2017.

Fue
Descriptivo
porque solo
se describid
las
principales

caracteristica

S de la
Gestion  de
Calidad bajo

el enfoque de
las Ventajas
Comepetitivas
en las microy
pequefas
empresas del
sector
servicios,
rubro
actividades
de
alojamiento,
en la
Provincia de
Huaraz, 2017.




4.7.Principios éticos

Proteccion a las personas: A las personas que colaboraron brindando
informacién se les respeto sus derechos fundamentales, su dignidad humana, su

identidad. La confidencialidad y su privacidad.

Beneficencia y no maleficencia: Se les aseguro el bienestar de las personas que

ayudaron en la investigacion y no se les causo ningun dafio alguno.

Justicia: Se tratd equitativamente a todas las personas que participaron

brindando informacion para el proceso de mi investigacion.

Integridad cientifica: Se mantuvo la integridad cientifica ya que se declaro los
conflictos de interés en la investigacion, ademas no se declararon dafios a las personas

gue me apoyaron en mi investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: Todas las personas que

ayudaron que ayudaron en mi investigacién lo hicieron con todo su el consentimiento,

utilizando su informacion solo para fines especificos establecidos en mi informe.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: En la investigacion se respeto

la dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017.

Datos generales N %
Edad
18 a 30 afios 10 30.30
31 a 50 afios 18 54.55
51 a més afios 5 15.15
Total 33 100.00
Género
Femenino 11 33.33
Masculino 22 66.67
Total 33 100.00
Grado de instruccion
Secundaria 7 21.22
Superior no universitaria 10 30.30
superior universitaria 16 48.48
Total 33 100.00
Cargo que desemperia
Duefio 18 54.55
Administrador 15 45.45
Total 33 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo
0 a 3 afos 8 24.24
4 a 6 afios 20 60.61
7 a mas afnos 5 15.15
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017.

De las micro y pequefias empresas N %

Tiempo de permanencia de la empresa

0 a 3 aflos 8 24.24
4 a 6 anos 20 60.61
7 a mas afios 5 15.15
Total 33 100.00
NUmero de trabajadores de la empresa

1 a 5 trabajadores 29 87.66
6 a 10 trabajadores 4 12.12
Total 33 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 11 33.33
No familiares 22 66.67
Total 33 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 21 63.64
Subsistencia 12 36.36
Total 33 100.00
Ingresos promedios mensuales

Hasta S/. 52, 500.00 28 84.85
Mas de S/. 52, 500.00 hasta S/. 595,000.00 5 15.15
Total 33 100.00
Constitucién de la empresa

Persona natural 12 36.36
Empresa individual de responsabilidad 20 60.61
limitada

Sociedad de responsabilidad limitada 1 3.03
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de las ventajas competitivas
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de

alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017.

Gestion de calidad bajo el enfoque de las

ventajas competitivas N %
Identificacion de los problemas

Siempre 15 45.45
Casi siempre 18 54.54
Total 33 100.00
Identificacion del area a mejorar

Siempre 13 39.40
A veces 15 45.45
Nunca 5 15.15
Total 33 100.00
Planificacion de mejora

Si 16 48.48
No 17 51.52
Total 33 100.00
Implementacion de cambios y soluciones

Siempre 7 21.21
Casi siempre 16 48.48
A veces 10 30.30
Total 33 100.00
Cumplimiento de los planes establecidos

Siempre 6 18.75
Casi siempre 14 42.10
A veces 13 39.15
Total 33 100.00

Continua...
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Tabla 3

Caracteristica de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de las ventajas competitivas
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de

alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017.

Gestion de Calidad bajo el enfoque de las

ventajas competitivas N %
Atencion al cliente

Atencion presencial 14 42.42
Atencion telefonica 13 39.39
Atencién virtual 6 18.18
Total 33 100.00
Servicio que ofrece

Muy buena 11 33.33
Buena 22 66.67
Total 33 100.00
Orientacion al cliente

Siempre 10 30.30
Casi siempre 23 69.70
Total 33 100.00
Cumplimiento de las expectativas

Si 33 100.00
Total 33 100.00
Diferenciacion de la competencia

Siempre 14 42.42
Casi siempre 10 30.30
A veces 9 27.27
Total 33 100.00
Segmentacién de la empresa

Geogréfica 10 30.30
Demografica 13 39.39
Psicografica 6 18.18
Socioeconémica 4 12.12
Total 33 100.00
Innovacion de los servicios

Siempre 12 36.36
Casi siempre 14 42.42
A veces 7 21.21
Total 33 100.00

Continuaa...
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Tabla 3

Caracteristica de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de las ventajas competitivas
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de

alojamiento, en la Provincia de Huaraz 2017.

Gestion de calidad bajo el enfoque de las

ventajas competitivas N %
Implementacion de tecnologia

Siempre 11 33.36
Casi siempre 15 45.45
A veces 7 21.21
Total 33 100.00
Cumplimiento de los servicios

Si 15 45.15
No 18 54.85
Total 33 100.00
Capacitacion a los trabajadores

Siempre 9 27.27
Casi siempre 20 60.61
A veces 4 12.12
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017.
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1.Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia

de Huaraz, 2017.

Edad de representantes: El 54.55% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 31 a 50 afios (Tabla 1) los resultados coinciden con el
estudio de Salazar (2016) que menciona que el 39% de los representantes tienen entre
40 afios a mas de la misma manera coinciden con los resultados encontrados por
Herrera (2013) quien determina que el 44% de los representantes tienen de 30 a 50
afios de edad. Pero contrastan con los resultados de los estudios realizados por Cornejo
(2017) que determina que el 56% de los representantes tienen una edad de 51 a mas
afios; también contrastan con los estudios realizados por Castillo (2016) quien
menciona que el 41% de los representantes tienen una edad de 18 a 30 afios. Esto nos
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 estan dirigidas por
personas adultas de edad de 31 a 50 afios ya que dichas personas cuentan con mayor

experiencia y estan muy capacitadas para poder dirigir y administrar un negocio.

Género de los representantes: El 66.67% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son de género masculino (Tabla 1), este resultado coincide con los
de Rojas (2018) quien menciona que el 90% de los representantes son del género
masculino de la misma manera coinciden con los resultados encontrados por Diaz
(2016) quien determina que el 60% son de sexo masculino. Pero contrastan con los

estudios realizados por Paredes (2016) quien menciona que el 62.50% son empresarias
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mujeres. Esto nos demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017

estan siendo administradas o dirigidas por personas del género masculino

Grado de instruccion de los representantes: El 48.48% de los representantes de
las micro y pequefias empresas cuentan con estudio superior universitario (Tabla 1),
este resultado contrasta con los estudios realizados por Herrera (2013), quien menciona
que el 64,3% solo han concluido sus estudios secundarios. Esto nos demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 los representantes cuentan con estudios

universitarios.

Cargo que desempefian los representantes: EI 54.55% de los representantes de
las micro y pequefias empresas desemperian el cargo de duefio (Tabla 1), este resultado
coincide con los estudios de Herrera (2013), quien menciona que el 45% de los
representantes de las micro y pequefias empresas cuentan con el cargo de ser duefio.
Pero contrastan con los estudios realizados por Salazar (2016) quien menciona que el
58,4% desempefan el cargo como administradores de los establecimientos. Esto nos
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro,
actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 estan representadas por

los duefios.

Tiempo que desempenia en el cargo: El 60.61% de los representantes de las
micro y pequefias empresas desemperian en el cargo un tiempo de 4 a 6 afios (Tabla

1), este resultado contrasta con los estudios realizados por Paredes (2016), quien
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menciona que el 57% tienen una antigiiedad de 8 a mas afios. Esto nos demuestra que
la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro, actividades de
alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 estan con un tiempo de desempefio en el

cargo de 4 a 6 afios respectivamente.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicios rubro, actividades rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de

Huaraz, 2017.

Tiempo de permanencia de la empresa: EI 60.61% de las micro y pequefias
empresas tienen en el rubro una permanencia de 4 a 6 afios (Tabla 2), los resultados
coinciden con el estudio de Cornejo (2017), quien menciona que el 37.50% tiene mas
de 3 afos en el mercado respectivamente. Pero contrasta con los resultados del estudio
realizado por Diaz (2016) quien menciona que el 60% de las empresas que fueron
encuestadas se mantienen con un tiempo de méas de 10 afios; también contrastan con
los estudios realizados por Herrera (2013) que el 57,1% de las empresas encuestadas
respectivamente tienen una antigliedad de 7 afios a mas. Esto nos demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 tienen una permanencia de 4 a 6 afos

maés dentro del mercado.

Numero de trabajadores de la empresa : El 87.66% de las micro y pequefias
empresas cuentan con 1 a 5 trabajadores (Tabla 2), los resultados coinciden con los
estudios realizados por Cieza (2013), quien menciona que el 45% de las empresas

cuentan con el minimo de personal dentro de ellas. Esto nos demuestra que en la
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mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 laboran el minimo de personal dentro de

las empresas.

Las personas que trabajan en su empresa son: El 66.67% de personas que
trabaja en las micro y pequefias son personas no familiares (Tabla 2), los resultados
coinciden con el estudio realizado por Salazar (2016) quien menciona que el 61% de
las personas que laboran en las empresas no son familiares. Esto nos demuestra que en
la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
alojamiento, en la provincia de Huaraz, 2017 los representantes de las empresas del
rubro mencionado prefieren contratar a personas que no tengan parentesco familiar

dentro de sus negocios.

Obijetivo de creacién: El 63.64% de las en las micro y pequefias empresas son
creadas para generar ganancias (Tabla 2), los resultados coinciden con el estudio de
Castillo (2016), quien menciona segun su estudio realizado que el 58% de los
encuestados quieren lograr solo ganancias de la misma manera coinciden con los
resultados de Cornejo (2017), quien menciona que el 44% busca solo lucrar a
beneficio. Pero contrastan con los estudios de Salazar (2016), quien menciona que el
50% quiere lograr una subsistencia dentro del mercado; también contrastan con los
resultados de Diaz (2016), ya que el 51% de los encuestados busca una subsistencia.
Esto nos demuestra que el que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 buscan

generar ganancia para seguir subsistiendo dentro del mercado.
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Ingresos promedios mensuales: EI 84.85% de las en las micro y pequefias
empresas tienen promedios mensuales de Hasta S/.52,500.00 soles (Tabla 2), los
resultados coinciden con los estudios realizados por Herrera (2013), quien menciona
que el 60 % de las empresas obtienen montos no mayores de S/.52,500.00 soles. Esto
nos demuestra que en la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017, obtienen ingresos

mensuales de S/.52,500.00 soles respectivamente.

Constitucion de la empresa: EI 60.61% de las micro y pequefias empresas son
empresa individual de responsabilidad limitada (Tabla 2), los resultados coinciden con
los estudios realizados por Cieza (2013), quien menciona que el 45% de las empresas
se constituyen mediante EIRL. Esto nos demuestra que en la mayoria de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la
Provincia de Huaraz, 2017 estan constituidas mediante la sociedad empresa individual

de responsabilidad limitada.

Tabla 3. Caracteristica de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de las
ventajas competitivas en las micro y pequeiias empresas del sector servicios,

rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017.

Identificacion de los problemas: El 54.54% de las micro y pequefias empresas
de los encuestados casi siempre identifica los problemas que existen en la empresa
(Tabla 3), el resultado coincide con los de Cornejo (2017), quien menciona segun sus

estudios realizados que el 60% identifica los problemas que hay en la empresa, de la
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misma manera coinciden con los resultados de Castillo (2016) quien menciona que un
69.5% menciona que casi siempre se identifica algin problema existente dentro de la
organizacion. Pero contrastan con los resultados de investigacion de Paredes (2016)
quien menciona que el 46.6 % no identifica adecuadamente los problemas en la
organizacion; también contrastan con los resultados de Rojas (2018) menciona que
segun los estudios realizados el 48% de los encuestados tienen dificultades para
identificar algin problema .Esto nos demuestra que el que la mayoria en las micro y
pequefias empresas en el sector servicio rubro actividades de alojamiento, en la
Provincia de Huaraz, 2017 identifican los problemas que existen dentro de la

organizacion

Identificacidn del area a mejorar en su empresa: El 45.45% de las micro y
pequefias empresas a veces identifica el area a mejorar (Tabla 3), este resultado
coincide con los estudios de Salazar (2016), quien manifiesta que un 74% de los
encuestados a veces cuentan con identificar un area a mejorar. Pero contrasta con los
estudios realizados de Herrera (2013) quien menciona que el 74% de los encuestados
siempre encuentran el modo de identificar un area a mejorar. Esto nos demuestra que
la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades
de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 a veces identifican el area a mejorar

en la empresa.

Planificacion de mejora: El 51.52% de las micro y pequefias empresas no

planifican opciones de mejora (Tabla 3), este resultado coincide con el estudio

realizado por Cornejo (2017), quien menciona que el 49% de los encuestados no
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planifica un plan de mejora para la empresa. Esto nos demuestra que la mayoria de
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento,

en la Provincia de Huaraz, 2017 no planifican opciones de mejora.

Implementacion de cambios y soluciones : El 48.48% de las micro y pequefias
empresas mencionan que casi siempre efectian cambios e implementan soluciones
para la empresa (Tabla 3), este resultado coincide con los estudios de investigacion
realizados por Herrera (2013), hace mencion que el 65% de los encuestados mencionan
que hacen cambios para su empresa. Esto nos demuestra que la mayoria de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades rubro actividades de
alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 manifiestan que si efectian cambios e

implementan soluciones para la empresa.

Cumplimientos de los planes establecidos: EI 42.10% de las micro y pequefias
empresas mencionan que casi siempre controlan el cumplimiento de los planes
establecidos en la empresa (Tabla 3), estos resultados coincide con los estudios de
investigacion de Rojas (2018), quien menciona que el 76% de los encuestados casi
siempre cumplen con los planes que se establece. Esto nos demuestra que la mayoria
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
alojamiento, en la provincia de Huaraz, 2017 si manifiestan que casi siempre cumplen

con los planes establecidos en la empresa.

Atencion al cliente: EL 42.42% de las micro y pequefias empresas encuestadas

brinda una atencion al cliente presencial (Tabla 3) dicho resultado coinciden con los
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estudios de Salazar (2016), donde menciona que un 31.82% de los encuestados en su
investigacion que prevalece una atencion personalizada presencial de la misma manera
coinciden son los resultados de Cornejo (2017), quien hace mencion que un 47.6% de
los encuestados prefieren una atencidn presencial. Pero contrastan con los resultados
de Castillo (2016) quien menciona que un 56.33% prefiere la atencidon por via
telefénica; también contrastan con los estudios realizados por Diaz (2016) quien hace
mencion que el 34.7%prefiere una atencion virtual. Esto nos demuestra que la mayoria
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
alojamiento, en la provincia de Huaraz, 2017 los clientes prefieren una atencién

presencial.

Servicio que ofrece: ElI 66.67% de las micro y pequefias empresas encuestadas
menciona que el tipo de servicio que brinda al cliente es buena (Tabla 3), dicho
resultado coincide con el estudio de Rojas (2018), quien menciona que el 70 % de las
empresas encuestadas mencionan que el tipo de servicio hacia sus clientes es buena.
Pero contrastan con los resultados de Herrera (2013), manifiesta que el 74% manifest6
que dan muy buen servicio. Esto nos demuestra que la mayoria de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la

provincia de Huaraz, 2017 brindan un buen servicio a sus clientes.

Orientacion al cliente: El 69.70% de las micro y pequefias empresas
encuestadas mencionan que casi siempre dan una buena orientacion al cliente sobre el
servicio que ofrecen (Tabla 3), este resultado coincide con Rosales (2018), donde

menciona segun sus estudios de investigacion realizados que el 67.6% de la empresas
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casi siempre dan una buena explicacion sobre el servicio que se brinda. Esto nos
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de alojamiento, en la provincia de Huaraz, 2017 brindan una buena

orientacion sobre el servicio que ofrecen.

Cumplimiento de las expectativas: EI 100.00% de las micro y pequefias
empresas encuestadas muestran que si cumplen con la expectativa del cliente en
cuanto al servicio que se ofrece (Tabla 3), este resultado coincide con Herrera (2013),
quien manifiesta que el 100% asegura tener un buen cumplimiento de expectativas con
el cliente. Pero contrastan con los estudios realizados por Rojas (2018) ya que
menciona que un 85% de las micro y pequefias empresas no cumplen con lo requerido
y las expectativas del cliente. Esto nos demuestra que la mayoria de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la

provincia de Huaraz, 2017 cumplen con todas las expectativas del cliente.

Segmentacién de la empresa: ElI 39.39% de las micro y pequefias empresas
encuestadas detallan que tienen un tipo de segmento demografico (Tabla 3), estos
resultados coindicen con los de estudios realizados por Herrera (2013), quien segln
sus estudios de investigacion realizados un 45% menciona que segmenta su mercado
demogréaficamente. Esto nos demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de

Huaraz, 2017 tienen un segmento demografico.
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Innovacion de los servicios: El 42.42% de las micro y pequefias empresas
encuestadas muestran que las empresas innovan los servicios que ofrece a
comparacion de la competencia (Tabla 3), estos resultados coinciden con los de Rojas
(2018) donde hace mencion segun sus estudios realizados de su trabajo de
investigacion que el 85.6% de las micro y pequefias empresas encuestadas relatan que
innovan sus servicios a diferencia de las demas. Esto nos demuestra que la mayoria de
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de alojamiento,
en la Provincia de Huaraz, 2017 mencionan que innovan sus servicios que ofrece a

comparacion de la competencia.

Implementacion de tecnologia: El 45.45% de las micro y pequefias empresas
casi siempre implementan tecnologia en su servicio (Tabla 3), estos resultados
coindicen con los de Rojas (2018) donde hace mencidén que segun sus estudios
realizados el 44% brinda nueva tecnologia en su servicio. Esto nos demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 implementan nueva tecnologia en el

servicio que ofrece.

Cumplimiento de los servicios: 54.85% de las micro y pequefias empresas
encuestadas menciona que la empresa no brinda eficientemente los servicios
requeridos por los clientes (Tabla 3), estos resultados coinciden con los de Rojas
(2018), donde hace mencion que segun sus estudios realizados el 64,7%brindan un

buen servicio. Esto nos demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
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del sector servicios, rubro actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017

brindan eficientemente los servicios requeridos por el cliente.

Capacitacion de los trabajadores: EI 60.61% de las micro y pequefias empresas
mencionan que casi siempre los trabajadores de la empresa estan capacitados en cuanto
a la innovacion de las nuevas tecnologias (Tabla 4) estos resultados coindicen con los
de Cornejo (2017) donde hace mencion que segun sus estudios realizados el 43%
brinda una buena capacitacion de tecnologias a sus trabajadores. Esto nos demuestra
que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017 los trabajadores de la

empresa estan capacitados en cuanto a la innovacion de las nuevas tecnologias.

59



VI. CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro alojamiento, tienen una edad de 30 a 50 afios la mitad es del sexo masculino, la
gran mayoria tienen estudios superiores universitarios los negocios de los alojamiento
son administrados por los propios duefios quienes desempefian en ese cargo por mas

de 4 a 6 afos.

La totalidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades
de alojamiento, tienen de 4 a 6 afios en el rubro, la mayoria cuenta de 1 a 5 trabajadores
que no son familiares y la minoria tiene como objetivo de creacion subsistir en el

mercado competitivo.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro actividades de alojamiento, casi siempre identifican los problemas que existen
en su empresa, y a veces identifican el area a mejorar pero sin embargo no planifican
opciones de mejora, efectian cambios e implementaciones para su empresa casi
siempre y casi siempre controlan el cumplimiento de los planes establecidos en su
empresa. La mayoria de los representantes brindan una atencion personalizada al
cliente y el servicios que ofrecen es buena, ademés de que casi siempre le dan una
buena orientacion al cliente del servicio que ofrece de la misma forma cumple con las
expectativas del cliente y se diferencia siempre de la competencia también
implementan casi siempre tecnologia en el servicio que ofrece y les brinda
eficientemente los servicios requeridos por el cliente ademas de eso los trabajadores

casi siempre estan capacitado en cuanto a las nuevas tecnologias.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Indagar mas sobre las ventajas competitivas, que estudien carreras relacionadas a la
administracion para que asi puedan a estar mas preparados para dirigir y administrar
sus negocios; para que de esa forma con el paso del tiempo y los conocimientos
adquiridos puedan posicionarse en el mercado competitivo; hacer conocida su negocio

en un corto plazo y atraer mas clientes.

Capacitar a los duefios y/o administradores en temas de gestion de calidad y ventajas
competitivas ya que les permitira tomar decisiones correctas ante algin problema
empleando correctamente las técnicas administrativas para que a si su negocio se

diferencie de la competencia.

Integrar las herramientas de las ventajas competitivas para que las empresas se
desarrollen mejor y obtengan mayores beneficios econdmicos y sociales de tal forma
que sigan subsistiendo y no caigan al olvido o desaparezcan con el pasar del tiempo y

dejen de existir.
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ANEXOS

Anexo 1.

Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Afo
2017

Afo
2018

Afo
2019

Semestre 11

Semestre |

Semestre 11

Semestre |

Mes

Mes

Mes

Mes

112|3]4

1]2

3

1|2

3

1|2

3

Elaboracion del
Proyecto

Revision del
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

Aprobacion del
proyecto de
Jurado de
Investigacion

Exposicion del
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

Mejora del
marco teodrico y
metodoldgico

Elaboracion y

validacion del

instrumento de
recoleccién de
datos

Elaboracion del
consentimiento
informado(*)

Recoleccion de
datos

Presentacion de
resutados

10

Anélisis e
Interpretacion
de los
resultados
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11

Redaccién del
informe
preliminar

12

Revision del
informe final
de la tesis por
el Jurado de
Investigacion

13

Aprobacién del
infrme final de
la tesis por el
Jurado de
Investigacion

14

Presentacion de
ponencia en
jornadas de
investugacion

15

Redaccién de
articulo
cientifico
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Anexo 2.

Presupuesto
Presupuesto de desembolso
(Estudiantes)
. NUmero Total
Categoria Base % 0 (s/)
Suministros(*)
Impresiones 15.00 2 30.00
Fotocopias 7.00 4 28.00
Empastado 100 1 100.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 4.00 1 4.00
Lapiceros 4.00 1 4.00
SERVICIOS
Uso del turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gatos de Viaje
Pasajes para recolectar infomacién 150.00 1 150.00
Sub total
Total presupesto desembolsable 316.00
Presupesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base NUmero Total
% 0 (S1)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital - LAD)
Busqgueda de informacidn en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informético (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.0 0 4 252.00
Sub total 252.00
Total presupesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 968.00
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Anexo 3.
Documento presentado a la Muncipalidad Pronvincial de Huaraz




NO

RAZON SOCIAL

INEISA SAC

NOMBRE COMERCIAL

Arawi Pastoruri Alojamiento

DIRECCION

Jr. Corongo N° 145

Empresa de Turismo
Andino SRL

Andino Club

Jr. Pedro Cochachin N° 357

3| San Sebastian EIRL

San Sebastian

Jr. Italia N° 1124

Gran Alojamiento
Cesar's E.l.R.L.

Gran Alojamiento Cesar's

Jr. Larrea y Laredo N° 721

Colina S.R.L.

5| Colombito EIRL Colomba Jr. Francisco de Zela N°
210
6| Recreo Tropical la Klinton Jr. Juan Bautista N° 827

Hatin Wasi S.R.L.

Los Portales

Av. Raymondi N° 903

Alojamiento Cadena
Real S.A.C.

Alojamiento Bafios Termales
de Monterrey

Av. Monterrey S/N

Alojamiento Hoteles
Cadena Real S.A.C.

Real Hotel Huascaran

Av. Santiago Antunez de
Mayolo S/N

10

Alojamiento el Rubi
S.A.C.

El Rubi

Av. Luzuriaga N° 550

11

Gran alojamiento
Centenario EIRL

Gran alojamiento Centenario

Av. Centenario N° 515

Alojamiento Valencia Il
E.LR.L.

12 | Morales Guesthouse Morales Jr. Jose Olaya N°556 —
EIRL Barrio de José Olaya

13 | Alojamiento Valencia |Valencia Jr. Larrea'y Laredo N° 687
E.LR.L.

14 | Empresa de Valencia Il Psje. San Martin N° 480

15

Grupo Paucar Loli SRL

Alojamiento Huaraz

Av. Luzuriaga N° 529

16

Empresa de Servicios
turisticos Samuel's
S.R.L

Samuel's

Jr. Simén Bolivar N° 504

17

Alojamiento Alturas
SAC

Alojamiento Alturas

Ar. Raimondi N° 316

Alpamayo Pert EIRL

18 | Alojamiento Chavin Chavin Sefiorial Jr. San Martin N° 873
Sefiorial S.R.L.

19| Las Tejas Alojamiento |Las Tejas Jr. Mariscal Céceres N° 328
Pert E.L.R.L.

20 | Alejo Alejo Radl Rinconcito Huaracino Jr. Sebastian Beas N° 833
Lorenzo

21| Empresa Hotelera Alpamayo Center Av. Luzuriaga N° 629

22

Alponte Ycanaque
Patricia Emilin

Montafia Blanca

Av. Confraternidad
Internacional Este N° 110
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23| Mina Azul Servicios Piramide Mz. Unica Lt 22 Parque
Generales S.R.L Ginebra
24 | Anaya Bayes Elmer Bond Jr. Francisco de Zela N°

Ricardo

426

25

Inversiones Turisticas
La Brasa Red EIRL

Alojamiento La Aurora

Av. Luzuriaga N° 915

26

Alojamiento Turistio
Misky Huarac SAC

Alojamiento Misky Huarac

Jr. Francisco Araos N° 184-
190

27 | Empresa Hotelera y Golden Jr. Licar y Torre N° 414
Alojamiento Golden
EIRL

28 | Bravo Camones Miriam | La Cordillera Av. Manco Capac N° 166
Angela

29 | Yolanda Dina Camones | La Cordillera Il Jr. Trece de Diciembre N°
Melgarejo 319

30 | Fernandez Salazar Alojamiento Huallcor Jr. Fidel Olivas Escudero

Javier Claudio

N° 960

31

La Casa de Zarela
E.lLR.L.

La Casa de Zarela

Jr. Julio Arguedas N° 1263

32

Negocios Colper
E.LR.L.

El Jacal

Jr. José de Sucre N° 1044

33

Vizcarra Benites
Elizabeth Eugenia

Alojamiento Schatzi

Jr. Simén Bolivar N° 419
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Anexo 4.

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELLES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las Micro y
Pequefias Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

La Gestion de Calidad bajo el enfoque de las Ventajas Competitivas en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de alojamiento, en la
Provincia de Huaraz 2017.

Trabajo de investigacion para optar el grado académico de bachiller en ciencias

administrativas.

I GENERALIDADES:

11 REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios

c) 51 a mas afos

2. Sexo

a) Femenino

b) Masculino

3. Grado de Instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no Universitaria

72



e) Superior Universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia

a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

1.2 Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

7. NUumero de trabajadores

a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares

9. Objetivo de Creacion:

a) Generar ganancias

b) Subsistencia

10. Ingresos promedios mensuales

a) Hasta S/. 52, 500.00

b) Més de S/. 52, 500.00 hasta S/. 595,000.00

c) Maés de S/. 595,000.00

11.  Constitucién de la empresa

a) Persona natural

b) Empresa individual de responsabilidad limitada

¢) Sociedad de responsabilidad limitada
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d) Sociedad anénima cerrada

e) Sociedad an6nima abierta

1. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1  GESTION DE CALIDAD

12. ¢ Usted identifica los problemas que existen en su empresa?

a) Siempre

b) Casi siempre

13. ¢ Usted identifica el &rea a mejorar en su empresa?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Nunca

14. ¢ Usted planifica opciones de mejora en su empresa?

a) Si

b) No

15. ¢ Usted efectlia cambios e implementa soluciones para su empresa?
a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

16. ¢ Usted controla el cumplimiento de los planes establecidos en su empresa??
a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

17. ¢ Qué tipo de atencién al cliente brinda mas en su empresa?

a) Atencion presencial

b) Atencion telefonica

c) Atencion virtual

I1l. REFERENTE A LA TECNICA ADMINISTRATIVA: VENTAJA
COMPETITIVAS

18. ¢El tipo de servicio que ofrece a sus clientes es

a. Muy buena

b. Buena
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19. ¢Brinda una buena orientacion al cliente del servicio que ofrece?

a. Nunca

b. Casi nunca

c. Aveces

d. Siempre

e. Casi siempre

20. ¢Cumple con las expectativas del cliente en cuanto al servicio que ofrece?
a. Si

b. No

21. ¢Las caracteristicas del servicio que ofrece se diferencia de la competencia?
a. Nunca

b. Casi nunca

c. A veces

d. Siempre

e. Casi siempre

22. ¢Qué tipo de segmento tiene su empresa?

a. Geogréfica

b. Demogréfica

c. Psicografica

d. Socioeconémica

23. ¢La empresa innova los servicios que ofrece a comparacion de la
competencia?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. Aveces

d. Nunca

24. ¢Laempresa implementa tecnologia en el servicio que ofrece?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

25. ¢Laempresa brinda eficientemente los servicios requeridos por el cliente?

a. Siempre
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b. Casi siempre

c. A veces

d. Nunca

26. ¢Los trabajadores de la empresa estan capacitados en cuanto a la innovacion
de las nuevas tecnologias?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. Aveces

d. Nunca
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Anexo 5.
Figuras
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del

sector servicio rubro actividades de alojamiento, en la provincia de Huaraz,
2017.

18 a 30 afios
W31 a50 afios
W51 3 mas afos

Figura 1. Edad de los representantes

Fuente. Tabla 1

. Femenino

Ml Masculino

Figura 2. Género de los representantes

Fuente. Tabla 1
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M secundaria
W Superior no universitaria
.Superior universtaria

Figura 3. Grado de instruccion de los representantes

Fuente. Tabla 1

E Duefio
W Administrador

Figura 4. Cargo que desempefian los representantes

Fuente. Tabla 1
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—

M0 a3 afios
W4 a6 afios
W7 a mas afios

Figura 5. Tiempo que desempefian los representantes

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro

actividades de alojamiento, en la provincia de Huaraz, 2017.

M0 a 3 afios
M4 a6 afios
W7 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa

Fuente. Tabla 2
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E1 a5 trabajadores
MG a 10 trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores en la empresa

Fuente. Tabla 2

E Familiares
W o familiares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa

Fuente. Tabla 2
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[H Generar ganancia
M Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente. Tabla 2

B Hasta 5/. 52, 500.00
mMas de 5/ 52, 500.00 hasta
595,000.00

Figura 10. Ingresos promedios mensuales

Fuente. Tabla 2
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-

B Persona natural

m Empresa individual de
responsabilidad limitada

m Sociedad de responsabilidac
limitada

Figura 11. Constitucién de la empresa

Fuente. Tabla 2

Caracteristica de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de las ventajas
competitivas en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro

actividades de alojamiento, en la Provincia de Huaraz, 2017.

E siempre
M Casi siempre

Figura 12. Identificacion de los problemas

Fuente. Tabla 3
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Figura 13. Identificacion del area a mejorar

Fuente. Tabla 3

E siempre
MW A veces
W Nunca

Figura 14. Planificacién de mejora

Fuente. Tabla 3
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E siempre
M Casi siempre
W A veces

Figura 15. Implementacion de cambios y soluciones

Fuente. Tabla 3

E siempre
M Casi siempre
W A veces

Figura 16. Cumplimiento de los planes establecidos

Fuente. Tabla 3
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[ Atencion presencial
M Atencion telefénica
[ Atencion virtual

Figura 17. Atencion al cliente

Fuente. Tabla 3

Muy buena
M EBuena

Figura 18. Servicio que ofrece

Fuente. Tabla 3
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E siempre
M Casi siempre

Figura 19. Orientacion al cliente

Fuente. Tabla 3

Hsi

Figura 20. Cumplimiento de las expectativas

Fuente. Tabla 3
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E siempre
M Casi siempre
W A veces

Figura 21. Diferenciacion de la competencia

Fuente. Tabla 3

E Geografica

M Demografica

M Psicografica

M socieconomica

Figura 22. Segmentacion de la empresa

Fuente. Tabla 3
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E siempre
M Casi siempre
W A veces

Figura 23. Innovacion de los servicios

Fuente. Tabla 3

Siempre
M Casi siempre
Aveces

Figura 24. Implementacién de tecnologia

Fuente. Tabla 3
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Figura 25. Cumplimiento de los servicios

Fuente. Tabla 3

Hsi

Figura 26. Capacitacion a los trabajadores

Fuente. Tabla 3
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W A veces




