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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion denominado, CARACTERIZACION DE LA

COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPES, SECTOR SERVICIO,
RUBRO HOSPEDAJES EN EL DISTRITO DE TUMBES, 2018. Tuvo como problema cuéles
son las principales caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de las MyPes del
sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de tumbes 2018 en el cual tuvo como objetivo
general: Determinar la caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de las MyPes
del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de Tumbes 2018. En el cual se determind
mediante el estudio de investigacion. Con una metodologia de investigacion de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo y disefio no experimental; con una poblacion de 10 MyPes y una muestra de
68 clientes utilizando la encuesta como un instrumento de recoleccion de datos: concluyendo
que las estrategias de la competitividad que presentan en la actualidad las MyPes, rubro
hospedajes determino que estas utilizan estrategias que ayudan a competir con otros hospedajes
ascendiendo a un promedio del 0.58%, ademas los factores de la competitividad en las MyPes,
rubro hospedajes determino que estas aplican factores competitivos ascendiendo a un promedio
de 0.58%. Con respecto a los principios de la gestion de calidad los clientes manifestaron que
las MyPes, rubro hospedajes determino que estas aplican principios ascendiendo en un
promedio de 0.60%. Los niveles de satisfaccion al cliente en las MyPes, rubro hospedajes
determino que son flexibles ante la satisfaccion al cliente ascendiendo en un promedio de 0.61%.

Siendo asi agiles ante la competencia y mejorando continuamente.

Palabras claves: Competitividad, Gestion de Calidad y MyPes
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ABSTRACT
The present research work called, CHARACTERIZATION OF COMPETITIVENESS AND

QUALITY MANAGEMENT OF MYPES IN THE SERVICE SECTOR, BLOND HOSPITS
IN THE DISTRICT OF TUMBES, 2017. The main characteristics of the competitiveness and
quality management of the MyPes in the service sector were identified as a problem, in the
category of accommodation in the district of Tumbes, 2017 in which it had as its general
objective: Determine the characterization of the competitiveness and quality management of the
MyPes of the service sector, category accommodation in the district of Tumbes 2017. In which
it was determined through the research study. With a descriptive research methodology,
quantitative level and non experimental design; with a population of 10 MyPes and a sample of
68 clients using the survey as a data collection tool: concluding that the competitiveness
strategies currently presented by MyPes, categories of hosting, determined that these use
strategies that help to compete with other lodgings averaging 0.58%, In addition to the factors
of the competitiveness in the MyPes, category of lodging | determine that these apply
competitive factors ascending to an average of 0.58%. With respect to the principles of quality
management customers stated that MyPes, category hosting determined that these apply
principles averaging 0.60%. The levels of satisfaction to the client in the MyPes, category of
lodgings determined that they are flexible to the satisfaction to the client ascending on an

average of 0.61%. Being agile in the face of competition and continuously improving.

Keywords: Competitiveness, Quality Management and MyPes

Vil



CONTENIDO

TITULO DE TESIS ...ttt I
EQUIPO DE TRABAUJO ..ottt I
HOJA DE FIRMA DE JURADO Y ASESOR.......ccooiiiiiii e ii
HOJA DE AGRADECIMIENTO Y/O DEDICATORIA ..., 0\
RESUMEN Y ABSTRACT ...ttt vi
CONTENIDO ...ttt viii
INDICE DE GRAFICOS, TABLAS Y CUADROS........ccoi it IX
I, INTRODUGCCION ..ottt 12
1. REVISION LITERATURA ..o 19
L HIPOTESIS ...t 35
IV.  METODOLOGIA ... 36
4.1 DISENO DE LA INVESTIGACION .......cceeurreerenreeresseessssesessssesssssseesssssasssssssssssns 36
4.2 POBLACION Y MUESTRA.......covitreeueueeessstssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssnsans 36
4.3 DEFINICION Y OPERACIONALIZACON DE VARIABLESE INDICADORES ............ 38
4.4  TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS........ccoeeurrerererreennne 41
4.5 PLAN DE ANALISIS ......ucevrreerrrreestssssesssseesssseessssessssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 41
4.6 MATRIZ DE CONSISTENCIA .....cccottiiiiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiiiiiiieieeeiieeeeeeeee 42
4.7 PRINCIPIOS ETICOS.......ccueueererreeresseessssesssssesssssesssssssssssssssssssssssssnsssssssssns 43
V. RESULTADOS.......ooiiii e 44
5.1 L Y UL 1Y 5.1 S 44
5.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS ......ceceeurrrueesnesessssssessssssessssssessssssssssssssssssnssnns 64
VI, CONCLUSIONES........coiiii i 67
REFERENCIAS BIBLIOGRAFIAS ... 68
ANEXOS ... 71

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1;Cree Ud. que una buena gestion ayuda a un buen funcionamiento de las MyPes? ....44

Tabla 2;Considera que las MyPes, rubro hospedajes, deben tener un buen ambiente laboral
PAra SUS traDAJA00IES? ... .eiuieeiiiieesiiieeeiie ettt e ettt et e et e et e e ente e e e te e e e teeeenneeeenraeeennneeeanneee s 45

Tabla 3;Cree Ud. ;Que los trabajadores de las MyPes estan capacitados para brindar un buen
=] Y [0 [0 PSPPSR 46

Tabla 4¢Las MyPes, rubro hospedajes, brindan un innovador servicio para atender la demanda
08 SUS CHIEINES? ...ttt e e e e e sttt e e e e e ea b e e e e s e ab e e e e s anbb e e e e s antaeeeesanees 47

Tabla 5, Considera que las MyPes, rubro hospedajes, utilizan la tecnologia, para ser mas
COMIPEEITIVAS? ...tttk h ettt e st ekt e bt e st e e sb e e bt e e e nnbeennne s 48

Tabla 6¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, brindan un buen servicio para satisfacer
las necesidades de SUS CHIENTES?........ccciii it e e e snaae e 49

Tabla 7;Considera que las MyPes, rubro hospedajes, deben brindar un buen servicio a un
01 €03 [0 o100 210 T [0 1S PO PR USSR 50

Tabla 8;Considera que las MyPes, rubro hospedajes, brindar servicio de calidad acorde con la
eXIgeNCIa del CHIENTE? .......co e e e e e e s e e aneee s 51

Tabla 9¢Cree usted que los gerentes de las MyPes, rubro hospedajes, aplican liderazgo para
crear un buen ambiente INTEIMO?.........ooiiiiiiie e 52

Tabla 10¢Cree usted que las MyPes, rubro hospedajes, tienen una cultura de mejora continua
en 1a prestacion del SEMVICIO?........cocuie it e e aree e 53

Tabla 11;Usted considera que el personal de las MyPes, rubro hospedajes, esta
COMPrometidos CON SU traDAJO? ......vvveeiiie et e e e e st e e anee e 54

Tabla 12;El personal de las MyPes, rubro hospedajes, aplican un proceso de gestion en el
SEIVICIO QUE DIINUANT ... et e et e e 55

Tabla 13;Las MyPes, rubro hospedajes, se preocupan por la satisfaccion del cliente?........... 56

Tabla 14;Después de brindar un buen servicio a los clientes, mejora la imagen de la empresa?
............................................................................................................................................. 57

Tabla 15;Cuando las MyPes, rubro hospedajes brindan un buen servicio se consolida la
coNfianza de 18 EMPIESA? .......cocuiee it e e s e e s e e s e e aare e 58

Tabla 16¢Cree usted que por la buena calidad del servicio la empresa mejora la posicion del
=T £or= o [ PP P ST OURPOPRPTIN 59



INDICE DE GRAFICOS
Grafico 1;cree Ud. que una buena gestion ayuda a un buen funcionamiento de las MyPes? .. 44

Grafico 2¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, deben tener un buen ambiente laboral
PAra SUS traDAJAUOIES? ... .ciueeeeiiieesiiieeeiie et ettt e et e et e e este e e st e e e teeeaaneeeenreeeennneeeanneeeas 45

Grafico 3;Cree Ud. ¢Que los trabajadores de las MyPes estan capacitados para brindar un
0N TS g IE=T RV [ [ PSSP EPSI 46

Grafico 4¢Las MyPes, rubro hospedajes, brindan un innovador servicio para atender la
demanda de SUS CHIENTES? ......oooiiee et e e e e e e eeanneee s 47

Grafico 5¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, utilizan la tecnologia, para ser mas
COMIPEEITIVAS? ...ttt ettt et s bbbt et e st e s e et e et e e anneentn s 48

Grafico 6¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, brindan un buen servicio para
satisfacer las necesidades de SUS CHENTES? .......veeiveeeiiieecie e 49

Grafico 7¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, deben brindar un buen servicio a un
01 €03 [0 o100 210 T [0 1A PRSP USSR 50

Grafico 8¢ Considera que las MyPes, rubro hospedajes, brindar servicio de calidad acorde con
12 eXIgeNCIa Al CHIENTE? ......eeiee e e e e e e e snnee e 51

Grafico 9¢Cree usted que los gerentes de las MyPes, rubro hospedajes, aplican liderazgo para
crear un buen ambiente INTEIMO?.........ooiii i 52

Grafico 10¢Cree usted que las MyPes, rubro hospedajes, tienen una cultura de mejora
continua en la prestacion del SEIVICIO? .......c.vvieiiii e 53

Grafico 11¢Usted considera que el personal de las MyPes, rubro hospedajes, esta
COmMPrometidos CON SU traDAJO? .......vveiiiie ettt e e e e e s e e sree e 54

Grafico 12¢El personal de las MyPes, rubro hospedajes, aplican un proceso de gestion en el
SEIVICIO QUE DIINUANT ... e e et e e st e e e 55

Grafico 13¢las MyPes, rubro hospedajes, se preocupan por la satisfaccion del cliente? ......... 56

Grafico 14¢Después de brindar un buen servicio a los clientes, mejora la imagen de la
00 0o OO PPTPR TSP 57

Grafico 15¢Cuando las MyPes, rubro hospedajes brindan un buen servicio se consolida la
CONfianza de 18 EMPIESA? .......cocuiee et e e s e e e e e s a e aare e 58

Grafico 16¢Cree usted que por la buena calidad del servicio la empresa mejora la posicion del
=T £or= o [ PP P ST OURPOPRPTIN 59



INDICE DE CUADROS

CuadrolMYPES, RUBRO HOSPEDAJES EN EL DISTRITO DE TUMBES ...................... 37
Cuadro 2MATRIZ DE CONSISTENCIA ... 42
Cuadro 3RESULTADOS GENERALES DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD............. 60

Cuadro 4ARESULTADOS GENERALES DE LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD ....62

Xi



l. INTRODUCCION

Esta investigacion esta titulada “CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO
HOSPEDAJE EN EL DISTRITO DE TUMBES, 2017”; tuvo como problema de
investigacion, ¢(CUALES SON LAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA
COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPES DEL SECTOR
SERVICIO, RUBRO HOSPEDAJE EN ELDISTRITO DE TUMBES-2018? y como objetivo
general se planted el siguiente, Determinar la caracterizacion de la competitividad y gestion de
calidad de las MyPes del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de Tumbes, 2017. La
metodologia usada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptiva, de corte transversal, cuya
poblacion fue de 10 MyPes del sector hospedajes del distrito de tumbes, la muestra fue de 68
clientes, se us6 como técnica de recoleccion de datos el cuestionario y como instrumento la
encuesta. Se justificd profesionalmente, en la medida en que me permitira obtener el grado
académico de bachiller en administracion. Se justifica por convivencia porque permite conocer
la realidad de la COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD del rubro de servicio de
hospedaje en la provincia de Tumbes. Promoviendo el fortalecimiento de los integrantes de la

MYPE.

12



PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

CARACTERIZACION DEL PROBLEMA

Las MyPes se constituyen especialmente por estabilidad familiar ya que estas aparecen
por las escasas fuentes de trabajo donde las personas por la necesidad de sobresalir
buscan formas de poder sobrevivir y asi generar sus propias fuentes de ingresos. En
nuestro pais, a pesar del valor que tiene las MyPes y el peso que representan para la
economia de la nacién, no se implementan politicas orientadas al fomento y desarrollo
de este importante grupo empresarial en la actualidad las MyPes se han convertido en
un fuente econdmica muy representativa para nuestro pais ,actualmente son las
principales generadoras de empleo a pesar del gran interés de estas empresas en
tiempos tan competitivos se ha detectado que muy pocas de ellas logran mantenerse
con éxito a largo plazo debido a que no llegan a adaptarse a los cambios de su entorno
de acuerdo al ranking mundial echo por el world Economic Forum 2007. Nuestro pais
se encuentra en el puesto 11 en competitividad en américa latina ocupando el puesto
86 en el ranking mundial en el afio 2007, estas cifras muestran la necesidad de
promover el aumento del tamafio competitivo de las empresas, a pesar de estas
necesidades en el Per( las accione referidas a la aceptacion de estrategias que mejoren
el desarrollo y competitividad de las MyPes, inclusive por el momento las acciones del
estado no muestran resultados positivos sobre la mejora de la competitividad en las

MyPes.

Los microempresarios no pueden triunfar en los negocios aun siendo personas con
grandes iniciativas, creativas y sobre todo con la gran facilidad de superar cualquier
obstaculo, son muy pocos los que crecen con sus micro y pequefias debido a que no

tienen el conocimiento necesarios para realizarlos, por ende muchas veces se arriesgan

13



sin saber nada del negocio planteado, a pesar de ello lo inician, teniendo asi una mala
administracién de su dinero, esto contribuye a disminuir su capital y al cierre total de
su empresa, es por ello que muchos empresarios son estafados con grandes pérdidas,

materiales y econdmicas.

14



ENUNCIADO DEL PROBLEMA

(CUALES SON LAS PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA
COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPES DEL SECTOR

SERVICIO, RUBRO HOSPEDAJE EN EL DISTRITO DE TUMBES-2018?

15



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar la caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de las MyPes
del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de Tumbes — 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar las estrategias competitivas de las MyPes del sector servicio, rubro
hospedaje en el distrito de tumbes — 2018.

Describir los factores de competitividad de las MyPes sector servicio rubro hospedaje
en el distrito de Tumbes —2018.

Conocer los principios de la gestion de calidad de las MyPes sector servicio rubro
hospedaje en el distrito de Tumbes — 2018.

Determinar los niveles de satisfaccion en las MyPes del sector servicio, rubro

hospedaje en el distrito de Tumbes — 2018.

16



JUSTIFICACION

En el campo de la justificacion de la presente investigacion, se justifica en lo préctico,
por que utiliza mecanismos que permite conocer Yy encaminar a la

COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD en la provincia de Tumbes.

Se justifica tedricamente porque contiene una apertura de conocimiento de la
GESTION DE CALIDAD, COMPETITIVIDAD, teniendo como base el uso de
herramientas como las principales caracteristicas de la competitividad, atencién al

cliente, variedad de servicio y calidad de servicio (Miller y Salkiu,2002)

Tiene una justificacion metodoldgica, por la aplicacion sistematizada del proceso de
la investigacion, encaminada a la deteccion de datos cuantitativos que determinen las
caracteristicas sin vulneracion alguna, y se recogen los datos en un solo momento, en

este caso servicio hospedaje (Batista, 2006)

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de aporte para las
bibliotecas constituyéndose en una base de consultas para proximas investigaciones
que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas permitird a la MYPE el
manejo del negocio motivandolo al cambio, para una mejor prestacion de los servicios

(Batista, 2006)

Se justifica profesionalmente, en la medida en que me permitird obtener el grado

académico de bachiller en administracion.

Se justifica por convivencia porque permite conocer la realidad de la
COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD del rubro de servicio de hospedaje
en la provincia de Tumbes. Promoviendo el fortalecimiento de los integrantes de la

MYPE.
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Desde los factores metodoldgicos de la investigacion esta es descriptiva; de nivel:
cuantitativo; con disefio no experimental y de corte transversal dado que las
caracteristicas se recogeran sin variacion alguna, y se obtendran en un solo momento;
las variables de la investigacion o palabras claves son: Competitividad y Gestién de
Calidad, las unidades econémicas objeto de la investigacion son 68 clientes dedicadas
al sector y rubro en estudio; la poblacién de la variable Gestién de Calidad, por
naturaleza de sus objetivos especificos es infinita, involucrando a los gerentes y
trabajadores, con respecto a la variable competitividad la muestra es infinita la
aplicacion de la muestra se aplicara formula para la segunda variable, de otro lado la
recoleccion de informacion se aplicara a través de encuesta por medio del instrumento

del cuestionario.
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1. REVISION LITERATURA

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para, Feijoo (2016) En su investigacion “Caracterizacion de la capacitacion y

competitividad en las MyPes comerciales rubro electrodomésticos en Tumbes, 2016,
tiene como propdsito, Determinar las caracteristicas de la capacitacion y la
competitividad en las MyPes comerciales rubro electrodomésticos en la ciudad de
Tumbes, 2016 con un disefio de investigacion de caracter descriptivo, con una
poblacion de 4 MyPes constituyendo las Unidades de Investigacion del sector
comercio, rubro electrodoméstico en la ciudad de 39 Tumbes, aplicando encuestas y
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, concluyo que en las MyPes
rubro electrodomeéstico de la ciudad de Tumbes se realizan los tipos de capacitacion
para el trabajo y para el desarrollo, debido a que a los trabajadores solo los capacitan

de manera anual los impulsores de las marcas que ofrecen.

Seguidamente, Cruz (2016). En sui investigacion “Caracterizacion competitividad y
gestion de calidad en las MyPes rubro banano organico en Tumbes - 2016 Tiene
como propdsito determinar las principales caracteristicas de la competitividad y la
gestion de calidad en las mypes rubro banano organico en Tumbes - 2016 con un disefio
de investigacion de caracter descriptivo, con una poblacion de 4 empresas bananeras
aplicando cuestionarios y encuestas como instrumento de recoleccion de datos,
concluye que con respecto a la infraestructura arroja que el 48 cda 2 a 4 afios las
empresas actualizan su infraestructura y su mantenimiento cada afio de acuerdo al uso

de la maquinaria para lograr altos niveles de satisfaccion a sus clientes.

Por otro lado, Fajardo (2016). En su investigacion “Caracterizacion de la

competitividad y calidad de las mypes rubro colegios privados en Tumbes, 2016,
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tiene como proposito Determinar las caracteristicas de la competitividad y calidad en
la ensefianza de las Mypes del rubro de los colegios privados en la ciudad de Tumbes
2016”. Con un disefio de investigacion de caracter descriptivo, con una poblacion de

20 colegios del rubro privado en la Ciudad de Tumbes, aplicando en cuesta y
cuestionario como instrumento de recoleccién de datos, concluyo que entre la
identificacion de los factores de estrategias de competitividad, los mas utilizados son
los factores internos del aula (recursos disponibles para la ensefianza por la docencia)
y factores de la institucion (proyectos de mejoramiento) con un 60% de efectividad,

estos son mayormente asociados a la ensefianza y desempefio de los alumnos.

Segun, Villalta (2016). En su investigacion “Caracterizacion de la competitividad y
capacitacion de las MyPes rubro metal mecdanica en Tumbes, 2016” Tiene como
propdsito, determinar las caracteristicas de la competitividad y capacitacion de mypes
rubro metal mecanica en tumbes, 2016, con un disefio de investigacion de caracter
descriptivo, con una poblacion de 8 Mypes del rubro metal mecénica en tumbes,
aplicando encuesta y cuestionario como instrumento de recoleccidn de datos, concluyo
que dentro de la seleccion del personal las Mypes realizan una motivacion mas
intrinseca logrando una mejor calidad de vida, ya que realizan capacitaciones
especializadas para nuevos puestos de trabajo; se va fortalecido por una percepcion
favorable en las relaciones humanas tanto en funciones administrativas como en el

nivel de la interaccién social.

Seguidamente, Osorio (2014). En su investigacién ““Factores tangibles e intangibles
de competitividad de la micro, pequefia y mediana empresa en el estado de colima™,
tiene como propdsito Mejorar el conocimiento de la estructura empresarial del estado
de Colima en funcion de factores tangibles e intangibles de competitividad, utilizando

como 8 criterio de evaluacion el sector econémico y tamafio de la unidad econémica,

20



para proporcionar informacion en el disefio de instrumentos y politica con el fin de
desarrollar la actividad empresarial y su competitividad.,, con un disefio de
investigacién de caracter descriptivo, con una poblacion de 2,671 empresas, aplicando
encuesta como instrumento de recoleccion de datos, concluyo que la teoria econémica
ha evolucionado, aunque sin llegar a un consenso, en el entendimiento del complejo
concepto de competitividad empresarial, desarrollando un marco teérico que ha pasado
de suponer que la competitividad procede de factores externos, derivado de la
estructura de mercado de la industria, a otro donde se considera, preponderantemente,
a factores internos de laempresa como los principales determinantes de competitividad
empresarial, derivado de las condiciones de sus activos tangibles e intangibles, que

hace diferente a cada unidad econdmica.

Por consiguiente, Gonzales (2014). En su investigacion “Gestion Empresarial y
Competitividad en las MyPes del Sector Textil en el Marco De la ley N° 28015 en el
Distrito de la Victoria-asio 2013 Tiene como proposito determinar la influencia dela
gestion empresarial en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
textil en el marco de la ley n 28015 en el distrito de la victoria-2013, con un disefio de
investigacion de caracter descriptivo con una poblacion de 64 mypes, aplicando
encuestas como instrumento de recoleccidn de datos, concluye que el mayor porcentaje
de las empresas de este rubro no cuenta con una adecuada aplicacion de los factores
como tecnologia, capacidad de gestion, logistica empresarial e innovacion lo que no

favorece la evaluacion dela gestion empresarial.

Para, Martinez (2014). En su investigacion “Gestion de calidad y formalizacion de las
MyPes del sector comunicaciones rubro transporte de pasajeros de la ciudad Piura,
afio 2013 Tiene como proposito determinar la relacion que existe entre la Gestion de

Calidad y la formalizacion de las MYPE del sector comunicaciones del rubro
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transportes de pasajeros de la Ciudad Piura, afio 2013 con un disefio de investigacion
de cardcter descriptivo, con una poblacion de 15 MYPE del rubro servicio de
Transporte de pasajeros de Piura, aplicando encuestas y entrevistas como instrumentos
de recoleccion de datos, concluye que las caracteristicas de manejo en gestion de
calidad de las MYPE en el rubro transporte de pasajero no es la mas adecuada. Son
varios aspectos negativos como: la mala atencién al cliente en el servicio que se brinda

y poca responsabilidad por capacitarse.

Por otro, lado Rubio (2014) En su investigacion “Caracterizacion del Financiamiento
y la Gestion de Calidad en las MyPes del Sector - Comercio Rubro - Venta de
Productos Agropecuarios, Equipos e Insumos del Distrito de Chimbote, aiio 2011,
tiene como propdsito Determinar las principales caracteristicas del financiamiento y la
gestion de calidad de las MYPES (Micro y Pequefias empresas) del sector - comercio
rubro - venta de productos agropecuarios, equipos e insumos en el Distrito de
Chimbote, afio 2011 con un disefio de investigacion de caracter transversal y
descriptivo con una poblacién de 18 Mypes del sector de comercializacion — rubro
venta de productos agropecuarios, equipos e insumos de Chimbote, aplicando un
software Microsoft Word como instrumento de recoleccion de datos, concluyo que las
mediciones del desempefio de los procesos han permitido determinar si han alcanzado
los objetivos planificados y que los objetivos de calidad han permitido a la empresa

lograr lamejora continua.

Asi mismo, Vilela (2014). En su investigacion “Caracterizacion de la competencia
laboral y competitividad en las MyPes, rubro Courier de Piura, afio 2014”, Tiene
como propdsito analizar las caracteristicas que tiene la competencia laboral y la
competitividad en las MyPes, rubro Courier de Piura - afio 2014 con un disefio de

investigacion de caracter descriptiva con una poblacién de 8 mypes (smp, olva Courier,
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koalas del norte, enlace, lara Courier, paloma exprés, sefior de sipan y serpost) del
rubro Courier de la ciudad de Piura, aplicando una guia de observacion como
instrumento de recoleccién de datos concluyo que las competencias requeridas por las
MYPE rubro Courier de Piura, son los conocimientos técnicos, la solucion de
problemas, informacién clara, orientacién al cliente, liderazgo, trabajo en equipo,
excelencia, resistencia a la tension, planificacion, negociacion; que se llegaron a
determinar por el tipo de perfil que buscan los empleadores de las empresas Courier; y
se obtuvo que la mayoria de los trabajadores de las empresas Courier de Piura no

cuentan con estas competencias.

Segun, Espinoza (2014). En su investigacion “Caracterizacion de la formalizacion y
gestion de calidad de las MyPes comerciales rubro calzado (Piura) aiio 2013 Tiene
como proposito Identificar las principales ventajas de la formalizacion y el logro de la
gestion de la calidad, de las MYPE comerciales rubro calzado (Piura), Afio 2013” con
un disefio de investigacion de caracter descriptivo, con una poblacion del5 MYPE, del
rubro calzado (Piura), Afio 2013, aplicando encuesta y cuestionario como instrumentos
de recoleccidn de datos, concluyo que la formalizacion si crea ventajas competitivas,
en las MYPE del rubro calzado del mercado modelo de Piura, donde los pequefios
empresarios expresan que la formalizacidn les permite alcanzar nuevas alternativas
para conectarse con el mercado actual, interactuando, aprendiendo, disefiando y

aplicando estrategias que le han permitido competir con las grandes empresas.

Asi mismo, Guzman (2014). En su investigacion “Caracterizacion gestion de calidad
v formalizacion de las MyPes rubro librerias (ciudad Piura) aiio 2013” Tiene como
propdsito Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion en las
MY PE rubro librerias de la ciudad de Piura, afio 2013, con un disefio de investigacion

de carécter descriptivo, con una poblacion de 46 personas de las cuales 18 son
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empresarios 28 colaboradores de la ciudad de Piura, aplicando encuesta y cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos concluyo que no hay una buena relacion
entre la calidad de gestion y formalizacién, por la falta de capacitaciones en atencion

al cliente.

Para, Navarrete (2013) En su investigacion “Caracterizacion de la formalizacion y
la competitividad de las mypes del sector industria - rubro panificadoras del distrito
de nuevo Chimbote, periodo 2010-207/1” Tiene como propdésito determinar las
principales caracteristicas de la formalizacién y la competitividad de las mypes del
sector industria—rubro panificadoras del distrito de nuevo Chimbote, periodo 2010-
2011, con un disefio de investigacion de caracter descriptivo, con una poblacion de 34
panificadoras del distrito de nuevo Chimbote, periodo 2010-2011, aplicando encuesta
y cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, concluyo que el total de
mypes encuestadas del rubro panificadoras del distrito de nuevo 47 Chimbote, tienen
conocimiento del término competitividad, ademas manifiestan que son competitivas,

en aspectos tales como la calidad, el precio de sus productos y la atencién al cliente.

Por consiguiente, Aguirre (2012). En su investigacion “Caracterizacion de la
formalizacién y la competitividad en las mypes del sector comercio — rubro licorerias
del distrito de nuevo Chimbote, periodo 2010 — 201/1” Tiene como propoésito
determinar la principales caracteristicas de la formalizacién y la competitividad en las
MyPes del sector comercio — rubro licorerias del distrito de nuevo Chimbote, con un
disefio de investigacion de caracter cuantitativo, con una poblacién 74 licorerias del
sector comercio — rubro licorerias del distrito de nuevo Chimbote en el periodo 2010

— 2011, aplicando cuestionario como instrumento de recoleccion de datos concluyo

que de los datos obtenidos a través del trabajo de campo se puede apreciar que lagran
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mayoria de los encuestados resultan ser varones mayores de 46 afios con estudios

superiores universitarios incompletos.

Segun, Bustos (2010) en su investigacion “Propuesta acerca de como aumentar la
competitividad de CAESCA S.A., a través del mejoramiento y fortalecimiento de la
cultura de servicio”. Tiene como propdsito elaborar una propuesta acerca de como
aumentar la competitividad de CAESCA S.A. a través del mejoramiento y
fortalecimiento de la cultura de servicio., con un disefio de investigacion de caracter
descriptivo, con una poblacién de un total de 79 funcionarios de CAESCA S.A.,
aplicando encuesta como instrumento de recoleccion de datos, concluyo que se
hallaron varias fallas a nivel interno que estaban afectando el desempefio de los
trabajadores. Al analizar los resultados de las encuestas se encontraron algunas fallas
en los ejes de administracion del talento humano, comunicacion e integracion, trabajo
en grupo y medio ambiente fisico. Debido a esto fue necesario profundizar en el tema
para hallar las causales de dichos problemas y asi, poder plantear soluciones al

respecto.
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BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
COMPETITIVIDAD

DEFINICION

Para Anzil, Federico (2008) La competitividad es la capacidad que tiene una
organizacion o pais de lograr rentabilidad en el mercado en relacion a sus
competidores. La competitividad necesita de la relacion entre el valor y la proporcion
del producto brindado y los insumos necesarios para conseguirlo y la productividad y

diferentes referentes del mercado.

Para Mathews Juan C. (2009) La competitividad es la capacidad que tiene una empresa,
publica o privada, ya sea con o sin fines de ganancia, de conseguir y sostener ventajas
que le proporcionen consolidar y mejorar su posicion en el campo socioecondémico en
el que se desenvuelve. Estas ventajas estdn conceptualizadas por sus recursos Yy

habilidad para lograr rendimientos mayores a los de sus competidores.

Para Pérez (2008) la competitividad es un concepto relativo, muestra la posicién
comparativa de los sistemas (empresas, sectores, paises) empleando la misma medida
de referencia. Podemos decir que es un concepto en desarrollo no acabado y sujeto a
muchas interpretaciones y formas de medicion. Dependiendo de la dimensiéna la que
pertenezcan los sistemas organizativos, se utilizaran unos indicadores distintos para

medirla (citado por Ortiz, 2015)

De las definiciones previas podemos concluir que la competitividad es la capacidad de
una empresa para brindar un producto o servicio cumpliendo o rebasando las
expectativas de sus consumidores a traves del uso mas eficaz de todos los recursos los

cuales se relacionan con distintas MyPes del sector
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IMPORTANCIA

“La Competitividad de una empresa es la capacidad que tiene para producir bienes con
patrones de calidad especificos, utilizando més eficientemente sus recursos, en
comparacion con empresas semejantes en el resto del mundo durante un cierto periodo

de tiempo”. (Oster, 2015).

“La Competitividad de una nacion depende de la capacidad de su industria para
innovar y mejorar; las compafilas a su vez ganan ventajas sobre los mejores

competidores del mundo debido a la presion y al reto”. (Porter, 2015)

VENTAJAS

La competitividad es un indicador muy importante para todas las MyPes que quieren

alcanzar el éxito, pues nos ayudara a:

» Se afianza la iniciativa en las areas organizativas dandose asi procedimientos
de alta competitividad.

> El progreso se da en un periodo corto y con resultados resaltantes.

» Mejora en laacomodacion de los avances tecnologicos.

» Posibilita la eliminacion de los procesos repetitivos de un minimo

acatamiento anunciando asi pagos recargados,

DESVENTAJAS

Por otro lado, en la competitividad también existen desventajas tales como.

» Tiene que realizarse inversiones importantes u relevantes

» Los gerentes son muy conservadores, lo que hace una mejora continua al
largo plazo.

» Para lograr el éxito se debe la participacion de los trabajadores de la

organizacion.
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> El mejoramiento se da en un &rea resaltante de la empresa donde se pierde el

perfil de la interdependencia de todos los integrantes de la organizacion

TIPOS O CLASES

La competitividad se divide en 2 tipos:

» Competitividad interna:

Podemos citar un concepto sobre competitividad interna:
Es aquella capacidad que tiene una empresa para explotar eficientemente y de
forma positiva aquellos recursos con los que cuenta. La competitividad
interna resalta entonces la fuerza de superacion que tiene por si mismay su
capacidad evolutiva para ser més eficiente. (concepto, 2019)

» Competitividad externa:

Podemos citar un concepto sobre competitividad externa:
Entonces, podemos decir que la competitividad externa se encuentra en
dependencia del modelo de mercado en cual se halla inmersa dicha empresa,
que debera analizar entonces el dinamismo de la industria, la innovacién,
etcétera, para lograr un nivel de competitividad que le permita subsistir.

(concepto, 2019)

ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

“Las empresas pueden utilizar algunos de estas 3 estrategias competitivas lo cual permite

diferenciarse de la competencia para asi poder ser superior a las demas”. (Porter, 1985)
1. Estrategia de liderazgo en costes:

e Esta estrategia se enfoca en vender los servicios o productos a un costo

menor que su competencia.

2. Estrategia de diferenciacion:
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e Estaestrategia se enfoca en otorgar una cualidad Unica al producto o servicio
que sea apreciada por los clientes lo cual permita recaudar montos elevados.

3. Estrategia del enfoque:

e Esta estrategia se enfoca en darle prioridad a una parte determinada del

mercado disenando productos y servicios para satisfacer sus necesidades.

FACTORES COMPETITIVOS

Las MyPes de hoy en dia buscan crecer y para lograr triunfar estd deber ser
competitiva, si la empresa no estd capacitada para competir no podré lograr el éxito.

Lo factores competitivos pueden ser determinantes para lograr el éxito:

e Crecimiento econémico:
Este factor nos ayudara a comprobar el desarrollo de la empresa
mediante la rentabilidad y posicionamiento de la empresa en el
mercado.

e Productividad:
Este factor nos ayudara a saber sobre los recursos con lo que cuenta y
los que ha utilizado la empresa para lograr los objetivos eficientemente.

e Calidad y servicio:
Este factor nos ayudara a saber la capacidad de la empresa para lograr
la satisfaccion de los clientes mediante los productos y servicios que
esta les brinda

e Innovacion y mejora continua:
Este factor nos ayudara a saber la capacidad de la empresa para poder
establecer procesos internos mas eficientes.

e Poder de negociacion:
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Este factor nos ayudara a saber la capacidad de negociacién de la
empresa frente a la relacion con sus proveedores y clientes.

e Posicionamiento de la marca:
Este factor nos ayudara a saber el reconocimiento de la marca de la

empresa y el nivel de aprobacion entre los consumidores.

GESTION DE CALIDAD
DEFINICION

Podemos citar una definicidn sobre gestion de calidad

La gestion de calidad, denominada también como sistema de gestion de la
calidad, son aquel conjunto de normas correspondientes a una organizacion,
vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u organizacion
en cuestion podra administrar de manera organizada la calidad de la misma.
La mision siempre estara enfocada hacia la mejora continua de la calidad.

(Ucha, 2011)

En su tesis titulada Gestion de calidad y marketing en los centros residenciales
para personas mayores en la universidad del pais de vasco euskal herriko
unibersitatea. Los modelos de calidad mas importantes que se han establecido
en el sector se han basado en los modelos y sistemas genéricos de la calidad,
gue, con mayor o menor acierto, se han adecuado al servicio determinado que
se presta a las personas mostrandose contradictorio que se ay brindado una
atencion, mucho menos a los modelos de calidad especializados en el sector,
los cuales tienes una cierta tradicion en distintos paises como Alemania,

Reino unido Dinamarca o Suecia. (osaba, 2011)
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La gestion de calidad total, ademéas de incorporar los avances del enfoque
anterior, en cuanto a garantizar productos o servicios acorde con los objetivos
de la empresa, necesita el involucramiento de todos los miembros de la
organizacion en la mejora de todos los procesos con el propésito de aumentar
de modo continuado, la eficacia y la eficiencia de los mismos tomando asi
como punto de referencia la actuacién o los requerimientos de los agentes del
entorno competitivo, especialmente los clientes sin olvidar a otros grupos de

interés o a los competidores. (Moreno, 2001)

IMPORTANCIA

“el objetivo principal es crear un producto o servicio de alta calidad y alto rendimiento
que cumpla y supere las expectativas de los clientes internos y externos. Cuando las
empresas se centran en la gestion de la calidad, crean un plan para el éxito”. (Riquelme,

2019)

VENTAJAS

La gestion de calidad nos admite corregir el enfoque competitivo de manera externo e

interno, pero nos ofrece las siguientes ventajas.

» Refuerza la comprobacion en el trabajo de los conocimientos y de la
ordenacion en si mismo

Aumenta la formacién de la empresa

Aumenta el desempefio laboral en los trabajadores de laorganizacion

Realza el perfil de nuestros servicios y productos de nuestra organizacion

YV V VY V¥V

Fomenta la creacion y la ilustracion organizacional

» Incrementa las posibilidades de sustento con su liderazgo y con su tiempo

DESVENTAJAS

En la gestidn de calidad es muy importante resaltar las siguientes desventajas:
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Demanda de una gran voluntad y tiempo para cumplir con el propdsito
En la gestion de calidad se provoca una irrefutable administracion

Demanda de bastantes recursos.

YV VvV ¥V VY

Concibe excesiva documentacion

TIPOS O CLASES

La gestion de calidad se divide en 2 tipos:

Calidad interna:

Podemos citar como concepto de calidad interna:

corresponde al mejoramiento de la operacion interna de una compafiia. El
proposito de la calidad interna es implementar los medios para permitir la
mejor descripcion posible de la organizacion y detectar y limitar los
funcionamientos incorrectos. Los beneficiarios de la calidad interna son la
administracion y los empleados de la compafiia. La calidad interna pasa
generalmente por una etapa participativa en la que se identifican y formalizan

los procesos internos. (Villagémez, 2017)

Calidad externa:

Podemos citar como concepto de calidad externa:

corresponde a la satisfaccion de los clientes. El logro de la calidad externa
requiere proporcionar productos o servicios que satisfagan las expectativas
del cliente para fidelizarlos y de ese modo mejorar su participacion en el
mercado. Los beneficiarios de la calidad externa son los clientes y los socios
externos de una compaiiia. Por lo tanto, este tipo de procedimientos requiere
escuchar a los clientes y también permitir que se consideren las necesidades

implicitas que los beneficiarios no expresan. (Villagdmez, 2017)
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PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD
Podemos citar como concepto de principios de gestién de calidad:

La calidad aparece como principio de una organizacion en el siglo XXI y esta
vinculado a aquella empresa moderna que busca consolidarse, crecer y
desarrollarse para tener éxito. Los principios de organizacién son las grandes

premisas a transmitir por la alta direccion de la empresa. (blogdecalidadiso, 2015)

e Enfoque al cliente:
Se basa es satisfacer todas las necesidades de sus clientes

e Liderazgo:
Se basa en crear y conservar un ambiente interno adecuado el cual permita a los
colaboradores conseguir los objetivos de la empresa.

e Participacion del personal:
Se basa en motivar a los colaboradores con el fin de que estos este comprometidos
con la empresa

e Enfoque basado en procesos:
Se basa en el resultado eficiente que origina una gestidn por procesos

e Enfoque de sistema para la gestion:
Se basa en identificar, comprender y gestionar los procesos como un sistema con el
fin de cumplir con los objetivos de la empresa

e Mejora continua:
Se basa en el desempefio de la empresa mediante la planificacién organizacion
control y direccién.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones:
Se basa en la investigacion de los datos einformacion.

e Relaciones mutuamente favorables con el proveedor:

33



Se basa en establecer estrategias con el proveedor con el fin de aumentar la
capacidad de la empresa.

NIVELES DE SATISFACCION AL CLIENTE

“el nivel de estado de animo de una persona es el resultado del rendimiento percibido

de un producto o servicio con sus expectativas”. (kotler, 2009)

e Insatisfaccion:
Esto se origina cuando el servicio o producto adquirido por el cliente no cumple
con sus expectativas

e Complacencia:
Esto se origina cuando el servicio o producto adquirido por el cliente supera
sus expectativas

e Satisfaccion:
Esto se origina cuando el servicio o producto adquirido por el cliente

concuerda con sus expectativas

MYPES

“La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad economica constituida por una
persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacién, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios”. (Emprender, 2019)
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1. HIPOTESIS

Dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipoétesis ya que en los

estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede establecer

hip6tesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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V. METODOLOGIA

4.1 DISENO DE LA INVESTIGACION
TIPO DE INVESTIGACION

El estudio fue de tipo descriptiva, su proposito es describir realidades, hechos,

fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas (Rodriguez, 2010)
NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacion fue de nivel cuantitativo, por que confirma la obtencion de datos sin

manipularlos. Bernal (2010)
DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es de disefio no experimental dado que los datos se obtienen en un
solo momento, no se manipulan y presentan la realidad. Bernal (2010). El disefio de la

investigacion serd no experimental descriptivo de corte transversal.
Donde:

M = Muestra conformada por los clientes del servicio de hospedajes
O = Observacion de las variables: competitividad y gestion de calidad

M O

4.2 POBLACION Y MUESTRA
POBLACION

P1: lapoblacion para la variable competitividad se considera infinita, lamisma que esta
conformada por los clientes del servicio de hospedajes, diez (10) MyPes dedicados al

servicio de hospedajes.

P2: la poblacién para la variable gestién de calidad se considera infinita y esta

conformada por los clientes del servicio de hospedajes.
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CuadrolMYPES, RUBRO HOSPEDAJES EN EL DISTRITO DE TUMBES

CUADRO DE LAS MYPES, RUBRO HOSPEDAJES EN EL DISTRITO DE TUMBES

Ord.

Raz6n Social

Gerentes

Trabajadores

Total

LAS LOMAS

1

10

11

LOS ANDES

EL ENSUENO

EL OVNI

FLORIAN

LM

TOLOA

AMAZONAS

FANTASIA

=[O o] | o] O] | W[ -

PARAISO

NEEEREEEEE

INEIEFNENNEE N E DY

[N ERE =

MUESTRA

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y baptista, (2010) dicen que cuando. Las

poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas de la

poblacién, por tanto, para determinar la muestra de las variables Competitividad y

Gestion de calidad, en ambos casos se aplico la siguiente formula estadistica finita.

n=2%pq
e2

Donde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z = 1.645)

p = probabilidad 0.5%

g = No probabilidad (donde Q = 1- p)

q=0.5%

e = error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera




n = 1.645% (0.50) (0.50)
(0.1)2

n_=2.706025 (0.25)

0.01
n = 0.67650625

0.01

n =67.650625

n = 68 clientes
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4.3 DEFINICION Y OPERACIONALIZACON DE VARIABLES E INDICADORES

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
Eficiencia ¢Cree Ud._c'Que_una buena gestion ayuda a un ESCALA NOMINAL
Garcés (2005) ) buen funcionamiento de las MyPes?
<
define que el ser LIQJ o ¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes,
Competitivo g > ambiente deben tener un buen ambiente laboral para sus| ESCALA NOMINAL
significa tener | o oretender 5 E trabajadores?
caracteristicas . | . ) :
especiales £ | determinar, |— E o cCr/ee ud. (,_Que los traba;adores de las MyPes
diferenciafnos oor | describir las é S capacitacion gstan_ c_agautados para brindar un buen ESCALA NOMINAL
. ervicio?
a nuestra calidad, por | caracteristicas de la & 3 8 ¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes
= nuestras habilidades, | competitividad de w i . = '
S ; tecnologia utilizan la tecnologia, para ser mas| ESCALA NOMINAL
= por las MYPES materia L
= . . L Competitivas?
e Nuestras cualidades, | de investigacion . - .
W< por la capacidad que| mediante la ¢C0n5|dejra que las MyPes, _rqbro hospedgjes,
% tengamos de licacion d Poder de deben brindar un buen servicio a un precio ESCALA NOMINAL
: -~ | aplicacion de una negociacion | comodo?
O cautivar, de seducir, | sarie de
© de atender Y| Interrogantes < ¢Las MyPes, rubro hospedajes, brindan un
asombrar a nuestros| . .. g w Ao innovacion innovador servicio para atender la demandade| ESCALA NOMINAL
clientes sean indicadores 8 2> sus clientes?
internos: 0 externos, formuladores  de ',3':J E
con nuestros bienes| Preguntas. O w ¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes,
y servicios, lo cual se '5 % Calidad y servicio | brindan un buen servicio para satisfacer las| ESCALA NOMINAL
traduciria en un E i 8 A necesidades de sus clientes?
generador de ¢Cree usted que por la buena calidad del
riquezas posicionamiento | servicio la empresa mejora la posicion del ESCALA NOMINAL
Mercado?
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES| INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
cliente ¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes,
a brindar servicio de calidad acorde con la| ESCALA NOMINAL
5 <DE exigencia del cliente?
w - ¢Usted considera que el personal de las MyPes,
< personal : . ;
a5 rubro hospedajes, esta comprometidos con su ESCALA NOMINAL
O w trabajo?
A Se pretendera o 2 ¢ Cree usted que las MyPes, rubro hospedajes,
< determinar, describir Lz) (©] mejora continua | tienen una cultura de mejora continua en la ESCALA NOMINAL
% Urib_e (2011). _ La|las cargcteristica.s de zh Prestacion del servicio?
5 gestion _de la calidad :ja Gestllon de '\(;Iﬂ'ggg & '('DJ ¢Cree usted que los gerentes de las MyPes,
w proporciona € & liderazgo rubro hospedajes, aplican liderazgo para crear| ESCALA NOMINAL
o una herramlentla matertl_a L, de un buen ambiente interno?
e ara asegurar la|investigacion - -
®) (F:)alidad eng todos y mediar?te la Calidad de ¢ El personal de las MyPes, rubro hospedajes,
= cada uno de aplicacién  de una servicio ap.llcan ;Jn proceso de gestion en el servicio que ESCALA NOMINAL
'(-'DJ Los procesos de la | serie de interrogantes o % brindan’
organizacion. indicadores o= — — : p : —
O insatisfaccion ¢ Después de brindar un buen servicio a los
L?ggﬁrl]?ssores de @ (<'t) clientes, mejora la imagen de la empresa? ESCALA NOMINAL
' w5 complacencia | ;Cuéando las MyPes, rubro hospedajes brindan
% - un buen servicio se consolida la confianza de| ESCALA NOMINAL
g la empresa?

satisfaccion

¢Las MyPes, rubro hospedajes, se preocupan
por la satisfaccién del cliente?

ESCALA NOMINAL
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4.4 TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

TECNICAS

Para Alelu, Lopes & Rodrigues, (s.f.) se empled la técnica de la encuesta que fue
aplicada a los clientes de los diez hospedajes de la ciudad de tumbes durante el afio
2018.

INSTRUMENTOS

Para Garcia, (2002) el cuestionario viene a ser preguntas formuladas de manera
ordenada, de las dimensiones de cada una de las variables en investigacién, que aborda
la encuesta. Triangula mediante los objetivos especificos y el marco tedrico de la

investigacion, con las respuestas que se obtienen de la muestra

4.5 PLAN DE ANALISIS

Para Alarcon & Gutiérrez el plan de anélisis detalla las medidas de resumen de las
variables Competitividad y Gestion de Calidad, y como seran presentadas indicando
los modelos y técnicas estadisticas a usar. Se recogié los datos mediante el instrumento
(encuesta), se tabularon y graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y
sus dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y
porcentajes se uso el programa de hojas de célculo, Excel 2013. Luego se realizé el
analisis del instrumento Programa SPSS version 21 y valido por expertos mediante la

técnica de (método de juicio por experto) por especialistas.
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4.6 MATRIZ DE CONSISTENCIA
Cuadro 2MATRIZ DE CONSISTENCIA

CARACTERIZACION DE LA COMPETITITVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE MYPES, SECTOR SERVICIO, RUBRO

HOSPEDAJES EN EL DITRITO DE TUMBES - 2017

FORMULACION INSTRUMENTO
DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES POBL¢CION I\/IETS)(DO v
PROBLEMA MUESTRA pIsEio | PROCEDIMIENTO
OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS
Determinar la caracterizacion de la competitividad | GENERAL | VARIABLE 1: _

) y gestion de calidad de las MyPes del sector Dicho por TIPO: Procesamiento de
¢Cuales  son las|servicio, rubro hospedaje en el distrito de Tumbes Fidias (2012) Descrinti los datos
principales —2017. 'l Competitividad | POBLACION: escriptiva o

- no todas las Se desarrollara célculo
caracteristicas de la investigaciones Son infinitas ara describir a través de
competitividad  y| OBJETIVOS ESPECIFICOS i Lol IR it L ‘

tion de calidad de i i i ... |VARIABLE 2: [|Para las (@0s : aplas 'y fTiguras de
ges Determinar las estrategias competitivas de las hinbtesis X bl f ltin
la MyPes del sector e . p variables . recuencias multiples y

y MyPes del sector servicio, rubro hospedaje en el ya que en los cuantitativo simples utilizando el
Servicio, rubro | distrito de Tumbes — 2017. estudios donde Gestion MUESTRA: Mi o
hospedaje en el ihi . d programa ICroso

Ospeda Describir los factores de competitividad de las € . i
distrito de Tumbes- | MyPes sector servicio rubro hospedaje en el distrito | e wiars o Calidad 68 clientes DISENO: | office  Word,
20177 y peda) describir ciertos : Microsoft office Excel.
' de Tumbes conceptos 0 NO

—2017.

Conocer los principios de la gestion de calidad de
las MyPes sector servicio rubro hospedaje en el
distrito de Tumbes — 2017.

Determinar los niveles de satisfaccion a los
clientes establecidos de las MyPes del sector
servicio, rubro hospedaje en el distrito de Tumbes
—2017.

variables no se
puede
establecer
hipétesis. Este
estudio no se
aplica hipétesis.

experimental
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4.7 PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia para orientar
la conducta, existen sin embargo numerosos principios éticos compartidos a nivel
social. Pérez Porto & Merino (2013). En la presente investigacidn se tomaran en cuenta

los siguientes principios éticos.

o Accesibilidad: acercamiento o trato a las personas entrevistadas.

o Busqueda de la verdad: forman la mente con lo que se dice o se siente.
o Coherencia: relacion de una cosa con otras.

o Compromiso: palabra dada o fe

o Perseverancia: firmeza en la consecuencia de los propdsitos
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V. RESULTADOS
5.1 RESULTADOS

Tabla 1¢Cree Ud. que una buena gestion ayuda a un buen funcionamiento de las MyPes?

OPCION Fi Hi (%)
Si 48 71%
No 20 29%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 1¢cree Ud. que una buena gestion ayuda a un buen funcionamiento de las MyPes?

GRAFICO N°1

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 2¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, deben tener un buen ambiente laboral

para sus trabajadores?

OPCION Fi Hi (%)
Si 50 74%
no 18 26%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 2¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, deben tener un buen ambiente

laboral para sus trabajadores?

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3¢ Cree Ud. ¢Que los trabajadores de las MyPes estan capacitados para brindar un buen
servicio?

OPCION Fi Hi (%)
Si 44 65%
no 24 35%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 3¢ Cree Ud. ¢Que los trabajadores de las MyPes estan capacitados para brindar un buen
servicio?

GRAFICO N°3

uS| 44
ENO 24

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4¢Las MyPes, rubro hospedajes, brindan un innovador servicio para atender la demanda de

sus clientes?

OPCION Fi Hi (%)
Si 58 85%
no 10 15%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 4¢Las MyPes, rubro hospedajes, brindan un innovador servicio para atender la demanda de

sus clientes?

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, utilizan la tecnologia, para ser mas
competitivas?

OPCION Fi Hi (%)
Si 39 57%
no 29 43%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 5¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, utilizan la tecnologia, para ser mas
competitivas?

GRAFICO N°5

m S| 39
ENO 29

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, brindan un buen servicio para satisfacer las

necesidades de sus clientes?

OPCION Fi Hi (%)
Si 50 74%
no 18 26%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 6¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, brindan un buen servicio para satisfacer las

necesidades de sus clientes?

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7¢;Considera que las MyPes, rubro hospedajes, deben brindar un buen servicio a un precio

comodo?

OPCION Fi Hi (%)
Si 68 71%
no 0 29%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 7¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, deben brindar un buen servicio a un precio

comodo?

GRAFICO N°7

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8¢ Considera que las MyPes, rubro hospedajes, brindar servicio de calidad acorde con la
exigencia del cliente?

OPCION Fi Hi (%)
Si 40 59%
No 28 41%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 8¢ Considera que las MyPes, rubro hospedajes, brindar servicio de calidad acorde con la
exigencia del cliente?

GRAFICO N°8

m S| 40
ENO 28

Fuente: Elaboracion propia

51



Tabla 9¢ Cree usted que los gerentes de las MyPes, rubro hospedajes, aplican liderazgo para
crear un buen ambiente interno?

OPCION Fi Hi (%)
Si 42 62%
No 26 38%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 9¢Cree usted que los gerentes de las MyPes, rubro hospedajes, aplican liderazgo
para crear un buen ambiente interno?

GRAFICO N°9

u Sl 42
ENO 26

Fuente: Elaboracion propia

52



Tabla 10¢Cree usted que las MyPes, rubro hospedajes, tienen una cultura de mejora
continua en la prestacion del servicio?

OPCION Fi Hi (%)
Si 37 54%
No 31 46%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 10¢Cree usted que las MyPes, rubro hospedajes, tienen una cultura de mejora
continua en la prestacion del servicio?

GRAFICO N°10

m S| 37
ENO 31

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11¢ Usted considera que el personal de las MyPes, rubro hospedajes, esta
comprometidos con su trabajo?

OPCION Fi Hi (%)
Si 55 81%
No 13 19%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 11¢Usted considera que el personal de las MyPes, rubro hospedajes, esta
comprometidos con su trabajo?

GRAFICO N°11

us 55
ENO 13

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12¢ El personal de las MyPes, rubro hospedajes, aplican un proceso de gestion en el

servicio que brindan?

OPCION Fi Hi (%)
Si 64 94%
No 4 6%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 12¢ El personal de las MyPes, rubro hospedajes, aplican un proceso de gestion en el

servicio que brindan?

GRAFICO N°12

Fuente: Elaboracion propia

55

us 64
ENO 4



Tabla 13;Las MyPes, rubro hospedajes, se preocupan por la satisfaccion del cliente?

OPCION Fi Hi (%)
Si 49 72%
no 19 28%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 13¢las MyPes, rubro hospedajes, se preocupan por la satisfaccion del cliente?

GRAFICO N°13

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14¢ Después de brindar un buen servicio a los clientes, mejora la imagen de la empresa?

OPCION Fi Hi (%)
Si 58 85%
no 10 15%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 14 Después de brindar un buen servicio a los clientes, mejora la imagen de la empresa?

GRAFICO N°14

uS| 58
ENO 10

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15¢Cuando las MyPes, rubro hospedajes brindan un buen servicio se consolida la

confianza de la empresa?

OPCION Fi Hi (%)
Si 44 65%
no 24 35%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 15¢Cuando las MyPes, rubro hospedajes brindan un buen servicio se consolida la

confianza de la empresa?

GRAFICO N°15

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16¢ Cree usted que por la buena calidad del servicio la empresa mejora la posicion del
mercado?

OPCION Fi Hi (%)
Si 60 88%
no 8 12%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hospedajes del distrito de Tumbes, 2018

Grafico 16¢Cree usted que por la buena calidad del servicio la empresa mejora la posicion
del mercado?

GRAFICO N°16

us 60
ENO 8

Fuente: Elaboracion propia
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RESULTADOS GENERALES DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD

Cuadro 3RESULTADOS GENERALES DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD

ALTERNATIVAS
N° ITEMS (PREGUNTA) (2) (1) RESULTADOS MAXIMA CALIFICACION
CALIFICACION
SI No

1 éCree Ud. ¢Que una buena gestion ayuda a un buen

funcionamiento de las MyPes? 48 20 116 204 0.57
2 éConsidera que las MyPes, rubro hospedajes, deben

tener un buen ambiente laboral para sus

trabajadores? 50 18 118 204 0.58
3 éCree Ud. ¢Que los trabajadores de las MyPes estan

capacitados para brindar un buen servicio? 44 24 112 204 0.54
4 éLas MyPes, rubro hospedajes, brindan un

innovador servicio para atender la demanda de sus

clientes? 58 10 126 204 0.61
5 ¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes,

utilizan la tecnologia, para ser mas competitivas? 39 29 107 204 0.52
6 ¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes,

brindan un buen servicio para satisfacer las

necesidades de sus clientes? 50 18 118 204 0.58
7 ¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes, deben

brindar un buen servicio a un precio cdmodo? 68 0 136 204 0.67
8 ¢Considera que las MyPes, rubro hospedajes,

brindar servicio de calidad acorde con la exigencia

del cliente 40 28 108 204 0.53
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RESULTADO DE LAS DIMENSIONES DE COMPETITIVIDAD

DIMENSION 1: CARACTERISTICAS DE COMPETITIVIDAD

0.57+0.58+0.54+0.61
" =0.58

¥ =

DIMENSION 2: TIPOS DE COMPETITIVIDAD

_ _ 0.52+0.58+0.67+0.53
x = " =0.58

RESULTADO DE LA VARIABLE DE COMPETITIVIDAD

— _ 0.57+0.58+0.54+0.61+0.52+0.58+0,67+0.53 _
X = 5 0.58
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RESULTADOS GENERALES DE LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Cuadro 4RESULTADOS GENERALES DE LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

ALTERNATIVAS
N° ITEMS (PREGUNTA) (2) (1) RESULTADOS MAXIMA CALIFICACION
CALIFICACION
Sl No

1 ¢Cree usted que los gerentes de las MyPes, rubro

hospedajes, aplican liderazgo para crear un buen

ambiente interno? 42 26 110 196 0.56
2 ¢Cree usted que las MyPes, rubro hospedajes, tienen

una cultura de mejora continua en la prestacion del

servicio? 37 31 105 196 0.54
3 ¢Usted considera que el personal de las MyPes, rubro

hospedajes, esta comprometidos con su trabajo? 55 13 123 196 0.63
4 ¢El personal de las MyPes, rubro hospedajes, aplican

un proceso de gestion en el servicio que brindan? 64 4 132 196 0.67
5 ¢las MyPes, rubro hospedajes, se preocupan por la

satisfaccion del cliente? 49 19 117 196 0.60
6 ¢Después de brindar un buen servicio a los clientes,

mejora la imagen de la empresa? 58 10 126 196 0.64
7 ¢Cuéndo las MyPes, rubro hospedajes brindan un

buen servicio se consolida la confianza de la

empresa? 44 24 112 196 0.57
8 ¢Cree usted que por la buena calidad del servicio la

empresa mejora la posicién del mercado? 60 8 128 196 0.65
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RESULTADO DE LAS DIMENSIONES DE GESTION DE CALIDAD

DIMENSION 1: CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD

_ _ 0.56+0.54+0.63+0.67
X = =0.60

DIMENSION 2: TIPOS DE GESTION DE CALIDAD

_ _ 0.60+0.64+0.57+0.65
x = " =0.61

RESULTADO DE LA VARIABLE DE GESTION DE CALIDAD

— _ 0.56+0.54+0.63+0.67+0.60-+0.64+0,57+0.65 _
x = 5 0.61
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5.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

ANALISIS DE LOS RESULTADOS GENERAL DE LA VARIABLE
COMPETITIVIDAD

Pregunta 1: Los clientes calificaron con 0.57 que una buena gestién ayuda a un
buen funcionamiento de las MyPes.

Pregunta 2: Los clientes calificaron con 0.58 que las MyPes, rubro hospedajes
deben tener un buen ambiente laboral para sus trabajadores.

Pregunta 3: Los clientes calificaron con 0.54 que los colaboradores de las
MyPes rubro hospedajes deben estar capacitados para brindar un buen servicio.
Pregunta 4: Los clientes calificaron con 0.61 que las MyPes brindan un servicio
innovador para atender la demanda de sus clientes.

Pregunta 5: Los clientes calificaron con 0.52 que las MyPes, rubro hospedajes,
utilizan la tecnologia, para ser mas competitivas.

Pregunta 6: Los clientes calificaron con 0.58 que las MyPes, rubro hospedajes,
brindan un buen servicio para satisfacer las necesidades de sus clientes.
Pregunta 7: Los clientes calificaron con 0.67 que las MyPes, rubro hospedajes,
deben brindar un buen servicio a un precio comodo.

Pregunta 8: Los clientes calificaron con 0.53 que las MyPes, rubro hospedajes,

brindar servicio de calidad acorde con la exigencia del cliente

ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS DIMENSIONES DE
COMPETITIVIDAD

DIMENSION 1: ESTRATEGIAS DE COMPETITIVIDAD

Las estrategias de la competitividad aplicada a las MyPes, rubro hospedajes se

califico con un indice que asciende en 0.58.
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DIMENSION 2: FACTORES DE COMPETITIVIDAD
Los factores de la competitividad aplicada en las MyPes, rubro hospedajes se

calificé con un indice g asciende en 0.58

ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD
VARIABLE 1: La competitividad de las MyPes del sector servicio, rubro

hospedajes se califica con un indice que asciende a 0.58

ANALISIS DE LOS RESULTADOS GENERAL DE LA VARIABLE GESTION DE
CALIDAD.
Pregunta 1: Los clientes calificaron con 0.56 que las MyPes, rubro hospedajes,
aplican liderazgo para crear un buen ambiente interno.
Pregunta 2: Los clientes calificaron con 0.54 que las MyPes, rubro hospedajes,
tienen una cultura de mejora continua en la prestacion del servicio.
Pregunta 3: Los clientes calificaron con 0.63 que el personal de las MyPes,
rubro hospedajes, estd comprometidos con su trabajo.
Pregunta 4: Los clientes calificaron con 0.67 que las MyPes, rubro hospedajes,
aplican un proceso de gestion en el servicio que brindan
Pregunta 5: Los clientes calificaron con 0.60 que las MyPes, rubro hospedajes,
se preocupan por la satisfaccion del cliente
Pregunta 6: Los clientes calificaron con 0.64 que las MyPes, rubro hospedajes
después de brindar un buen servicio a los clientes, mejora la imagen de la
empresa
Pregunta 7: Los clientes calificaron con 0.57 que las MyPes, rubro hospedajes

brindan un buen servicio se consolida la confianza de la empresa.
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Pregunta 8: Los clientes calificaron con 0.65 que la buena calidad del servicio
la empresa mejora la posicion del mercado
ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS DIMENSIONES DE GESTION DE

CALIDAD

DIMENSION 1: PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD
Los principios de la gestion de calidad, aplicada en los hospedajes se calificaron

con un indice que asciende en 0.60

DIMENSION 2: NIVELES DE SATISFACCION
La satisfaccion a la cliente considerada en los hospedajes se califico con un

indice g asciende en 0.61

ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

VARIABLE 2: La gestion de calidad de las MYPES del sector servicio, rubro

hospedajes se califica con un indice que asciende a 0.61
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que el 59% de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes en el
distrito de Tumbes, 2018. Nos permite determinar las caracteristicas de la
Competitividad la cual ayudara a brindar un servicio eficiente frente a sus
competidores y la Gestion de Calidad las cual nos ayudara a brindar un servicio de
calidad para satisfacer la necesidad de los clientes. Estas son fundamentales para que
sean exitosas.

Se concluye que el 58% de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes en el
distrito de Tumbes, 2018. Nos permite determinar las estrategias competitivas las
cuales ayudaran a desarrollar estrategias con el fin de ser superior a otras.

Se concluye que el 58% de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes en el
distrito de Tumbes, 2018. Nos permite describir los factores de la competitividad los
cuales ayudaran a la mejora y buen rendimiento de la empresa.

Se concluye que el 60% de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes en el
distrito de Tumbes, 2018. Nos permite conocer los principios de Gestion de calidad
los cuales ayudaran a controlar los procesos de la organizacion.

Se concluye que el 61% de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes en el
distrito de Tumbes, 2018. Nos permite determinar los niveles de satisfaccion los
cuales ayudaran a conocer, mejorar y satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
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ANEXOS

ANEXO 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES DE LA TESIS

semanas

11

12

13

14

15

16

| FASE DEL PLANTEAMIENTO
Eleccion del tema del proyecto de tesis

Planteamicnto del problema

Revision de bibliografia

~

Revision de borrador con ¢l asesor

Elaboracion del marco teorico

|,

g

Planteamiento de la hipotesis

AlFm -

Diseno de instrumentos

Disefio de muestra

PdEd

” |

Elaboracion, presentacion y aprobacion del proyecto

FASE DE EJECUCION

Recoleccion de la informacion

Ix |x

Organizacion de la informacion

lx [x

Aplicacion de instrumentos

Procesamiento de datos

-

Andlisis ¢ interpretacion de datos

FASE DE COMUNICACION

———p———4—4-

Redaccion inicial

Elaboracion del informe final

-

Impresion y presentacion

Presentacion y aprobacion del informe de tesis

————— el
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ANEXO 02: PRESUPUESTO DE LA INVESTIGACION

PRECIO
) PRECIO
RUBRO CANTIDAD | DESCRIPCION UNITARIO
TOTAL
(S1))
MATERIALES | 1 Corrector
2.00 2.00
1 Millar Hojas bond A4
11.00 11.00
1 Lapiz
2.00 2.00
2 Lapiceros
2.00 4.00
1 Resaltador
3.50 3.50
1 Engrapador
7.00 7.00
1 Grapas
3.00 3.00
EQUIPQOS 1 Laptop 2900.00 2900.00
SERVICIOS 1 Procesamiento
informatico 250.00 250.00
1 Uso de Internet
400.00 400.00
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1 Refrigerio
120.00 120.00
1 Fotocopias
50.00 50.00
3 Impresiones (50 1.00
hojas) 150.00
MOVILIDAD |20 Movilidad Interna 'y 1400.00
Fronteriza 70.00
TOTAL
5302.50

Fuente: elaboracion propia
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ANEXO 03: ENCUESTA

Sr. Marque con un aspa (x) (SI) o (NO) las preguntas del cuestionario aplicado por los
estudiantes de la escuela profesional de administracion la cual es anénima 'y solo con

fines académicos.

¢Cree Ud. {Que las MyPes que brindan un servicio eficiente son exitosas?

sid NolJ

¢Considera Ud. que la competencia es buena para el desarrollo de las MyPes?

sid NolJ

¢Cree Ud. {Que los minimos detalles de las MyPes son la diferencia entre una y otra?

sitd NolJ

¢Cree Ud. ¢{Que una buena gestion ayuda a un buen funcionamiento de las MyPes?

siL] NolLJ

¢Las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes, brindan un innovador servicio para

atender la exigencia de la demanda de sus clientes?

sitd NolJ

¢Considera que las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes, utilizan la tecnologia,

para potenciar oportunidades en vias del desarrollo?

siL] Nol]
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¢Considera que las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes, deben tener un buen

ambiente laboral para sus trabajadores?
siLJ Nol]

¢Considera usted que el proceso de logistica es muy importante para las MyPes del

sector servicio, rubro hospedajes?

sid NoJ

¢Cree usted que los gerentes de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes,

aplican liderazgo para crear un buen ambiente interno, para lograr los objetivos?

sitd NolJ

¢Cree usted que las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes, tienen una cultura de

mejora continua en la prestacion del servicio?

siC] Nol]

¢Usted considera que el personal de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes,

estd comprometidos y ponen atencion y dedicacion a su trabajo?

siL] NolL]

¢El personal de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes, toma decisiones

basandose en la informacién de la evaluaciéon?

siL] Nol]

¢Dentro de las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes, existe una comunicacién

fluida, asi como las responsabilidades centradas en los objetivos?

siC] NolL]
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¢Después de brindar un buen servicio a los clientes mejora la imagen de la empresa?

sid NoJ

¢Cuéndo las MyPes del sector servicio, rubro hospedajes brindan un buen servicio se

refuerza la confianza de la empresa?
siLJ Nol]

¢ Cree usted que por la buena calidad del servicio la empresa mejora la posicién del

mercado?

sid Nod
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ANEXO 4: EVIDENCIAS

BHETS FOm,
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