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RESUMEN

La presente investigacion esta denominada como “La capacitacion y la
competitividad en las MYPES hoteleras en Piura, periodo 2013” y el enunciado del
problema identificado es La situacion antes caracterizada permite enunciar el problema
como: ¢ Cuéles son las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad en las MYPES
hoteleras en Piura, periodo 2013? De esta forma, para dar respuesta al enunciado del
problema, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar la capacitacion y la
competitividad de en las MYPES hoteleras en Piura, periodo 2013. La investigacion
presenta una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, con disefio no
experimental, de corte transversal y se determind una muestra de 270 clientes, 40
trabajadores y 15 administradores de las MYPE. Se encontraron los siguientes resultados:
el 100% indica que no se han producido cambios que requieran de alguna capacitacion, el
93% indica que la actitud de sus trabajadores cumple con sus expectativas y el 100%
indico que el administrador posee habilidades sociales, emocionales y que no se observa
una reduccion de costos dentro de la empresa. Con respecto a la capacitacion se concluyo
que en ninguna de las empresas se han producido cambios que requieran de alguna
capacitacion, casi la totalidad de ellas tiene trabajadores que cumplen con las expectativas
esperadas y son capaces de realizar sus actividades sin supervision; en cuanto a la
competitividad se concluyé que los administradores poseen habilidades sociales y

emocionales y no se observé una reduccion de costos.

Palabras clave: Capacitacion, competitividad, factores determinantes, ventajas.
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ABSTRACT

This research is called "Training and competitiveness in hotel MYPES in Piura,
period 2013" and the statement of the problem identified is The situation characterized
above allows to state the problem as: What are the characteristics of training and
competitiveness in the hotel MYPES in Piura, period 2013? In this way, to respond to the
statement of the problem, the following general objective has been proposed: Determine
the training and competitiveness of hotel MYPES in Piura, period 2013. The research
presents a descriptive methodology, quantitative level, with non-experimental, cross-
sectional design and a sample of 270 clients, 40 workers and 15 managers of the MSEs
was determined. The following results were found: 100% indicate that there have been no
changes that require any training, 93% indicate that the attitude of their workers meets
their expectations and 100% indicated that the administrator has social, emotional and
social skills. that there is no reduction of costs within the company. Regarding training, it
was concluded that in none of the companies there have been changes that require any
training, almost all of them have workers who meet the expected expectations and are
capable of carrying out their activities without supervision; Regarding competitiveness, it
was concluded that administrators possess social and emotional skills and no cost

reduction was observed.

Keywords: Training, competitiveness, determining factors, advantages.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, segln las cifras de la Enaho, en 2019, las MYPE representan el
95% de las empresas peruanas y emplearon al 47.7% de la PEA, lo que equivale a un
crecimiento del 4% en el empleo. Sin embargo, buena parte de ellas operan en condiciones
de baja competitividad y escasos beneficios laborales, lo cual es un tema bastante familiar

en el universo empresarial peruano. (Comex Perd, 2019)

Las MYPE hoteleras, a su vez, representan un 3.9% anual del PBI de la economia
del pais, principalmente porque éstas, son sindbnimo de aporte en gran magnitud de
ingresos; y es la principal fuente econdmica a nivel macro en el pais. El servicio hotelero
de dos estrellas, en una economia de mercado que posee las siguientes caracteristicas: ser
un sistema economico regulado por fuerzas, factores y mecanismos del mercado en el
que los precios son determinados por la oferta y la demanda, y son regulados por otras
circunstancias del mercado, anexados como fendmenos econdémicos, que deben ser
considerados por los disefiadores de politicas de turismo o administradores del turismo.
(Turismo, Ministerio de Comercio Exterior y Comunicaciones, 2016)

En la ciudad de Piura muchos hoteles son empresas formadas con capital
propio, préstamos, o alguna forma de capitalizacion conveniente por parte de los
pequefios empresarios que desarrollan unas actividades econdmicas en la ciudad diferente
a la de este rubro, motivadas por los factores mencionados, incursionan en la inversién
privada, como personas naturales o juridicas, destacando sus esfuerzos de
emprendimiento. En pocas palabras, muchos hoteles de categoria dos estrellas se han

formado empiricamente, donde el 60% contrata personal técnico y solo un 40% personal



administrativo con educacion universitaria, por lo que aprenden conforme van manejando
sus negocios y no tienen conocimiento acerca de la gestion y contratan personal que muy
pocas veces tiene conocimiento de lo que es brindar una atencion efectiva a los clientes,
incluso, no saben como elegir la capacitacion adecuada para su personal y optimizar
su servicio.

Para esta investigacion se creyd conveniente utilizar como fuente principal de
informacion, 15 hoteles de dos estrellas del distrito de Piura, delimitados en Av. Loreto
— Av. Lima — Av. Bolognesi — Av. Sanchez Cerro. La razon por la cual se escogio este
sector, es porque se encuentran en las zonas mas concurridas del casco urbano y
clasico, por el publico de Piura, teniendo en cuenta también, que turisticamente es la
principal ruta de los turistas quiénes en su afan de conocer la historia de la ciudad y su
plaza de armas, siendo este un atractivo turistico muy importante, buscan la mencionada
zona. Por lo tanto, esta investigacion queda delimitada de la siguiente forma:

- Tematica: por las variables capacitacién y competitividad.

- Psicografica: microempresas rubro hoteles de dos estrellas.

- Geografica: Centro de Piura: Av. Loreto — Av. Lima — Av. Bolognesi —
Av. Sanchez Cerro.

- Temporal: afio 2013.

Realizar un analisis de dichas MYPE requiere describir tanto sus actividades como
su entorno y los factores que influyen en su posicionamiento competitivo; por lo tanto, se
utilizé tres técnicas de gestion: cadena de valor, cinco fuerzas de Porter y analisis

PESTEL.



La cadena de valor permite describir las operaciones y actividades que realiza de
manera interna, es decir, aquellas actividades que son la base de su funcionamiento y le
permiten llevar a cabo la elaboracion de los bienes y servicios. Dichas actividades se
dividen en primarias (logistica de entrada, operaciones, logistica de salida, marketing y
ventas, servicio) y secundarias (adquisicion, desarrollo tecnologico, gestion de recursos

humanos, infraestructura). (CERTUS, 2020)

En referencia a la logistica de entrada, es la actividad que consiste en la recepcién y
almacenamiento del inventario y en el sector hotelero, es la actividad que se encarga de
las reservas y recepcion de clientes, que, en este caso, se realiza directamente en el area
de recepcion del hotel donde el personal de atencion al cliente se encarga de informarle
las tarifas del servicio, sin embargo, existen algunas veces que se solicita el servicio a
través de via telefonica. Por otro lado, en cuanto a la recepcion de los insumos (toallas,
sabanas, materiales de limpieza, papel de bafio, jabdn, entre otros), estos se guardan en
una habitacion especifica que funciona como almacén para luego ser utilizados en la

limpieza y mantenimiento de las habitaciones.

Respecto a las operaciones, son los procedimientos que la empresa realiza para
convertir los insumos en el producto terminado. En estas empresas, primero se hace la
recepcion y registro del cliente al cual se le asigna una habitacion con las especificaciones
requeridas. Ademas, se realiza la preparacion de camas, mantenimiento y limpieza de las
habitaciones, las cuales se realizan diariamente a una determinada hora o dependiendo de

cuando el cliente lo solicite.



Asimismo, la logistica de salida incluye las actividades relacionadas a la
distribucion del producto final al cliente, lo cual, aplicado a las empresas en estudio
empieza por el registro de salida de los clientes y la verificacion del estado de las
habitaciones, para proceder con la respectiva limpieza y mantenimiento, y que luego esa

habitacion pueda ser utilizada por otro cliente.

En cuanto al marketing y ventas, se incluyen todas las estrategias que se realizan
para llegar a los clientes. Estas empresas realizan la promocidon de sus locales por internet,
y realizando publicidad por medio de redes sociales. Ademas, se encuentran publicitados
en paginas web que los clientes visitan solicitando el servicio de hospedaje. También
realizan publicidad de boca a boca, entregando tarjetas de presentacion a los clientes. En
cuanto el precio, todas manejan un precio acorde al mercado y que puede variar

dependiendo de las temporadas o de algunas promociones.

La altima actividad primaria es la del servicio, que comprende las actividades que
consisten en la mejora del producto o servicio, que en este caso se refiere a la atencion al
cliente que puede centrarse tanto en la entrega de la habitacién o para atender alguna queja
o reclamo por disconformidades con el servicio. En caso de existir algun fallo en este, se

le ofrece al cliente una solucidn eficiente o en todo caso, un cambio de habitacion.

Por otro lado, para describir las actividades secundarias se debe empezar por la
adquisicion, que se refiere a las actividades que realizan las empresas para abastecerse de
los insumos requeridos para brindar el servicio. En muchas ocasiones, este tipo de
negocios cuentan con un visicooler (refrigeradoras) que se utilizan para mantener frias

algunas bebidas como gaseosas, energizantes agua embotellada o bebidas alcoholicas que



se exhiben al publico; por lo tanto, requieren de un proveedor que los abastezca
continuamente de estos productos. También, se realizan compras de instrumentos e
insumos de limpieza que deben comprarse al por mayor para tener un constante flujo de
materiales con los cuales mantener limpias las instalaciones del local y otros elementos
como toallas, sdbanas y elementos que puedan deteriorarse con el uso y lavado continuo.
Para ello, existe un encargado de revisar el inventario para que posteriormente, se realicen

las respectivas compras.

De la misma forma, en el desarrollo tecnoldgico se lleva a cabo la investigacion para
la utilizacion de nuevos recursos que ayuden a brindar un mejor servicio, por ejemplo,
ultimamente algunas empresas emplean herramientas informaticas que automatizan el
registro de huéspedes. Ademas, en las habitaciones de los usuarios se ha implementado el
uso de la tecnologia para mejorar la experiencia, por ejemplo, televisores Smart con

acceso a internet, termas, ventiladores y Wifi gratuito.

Por otra parte, la gestion de recursos humanos implica la contratacion, capacitacion
y entrenamiento de los trabajadores. Es comUn que en las micro y pequefias empresas se
realice el reclutamiento de personal por recomendacién de otro trabajador de la empresa,
lo cual para estas MYPE si se aplica, pero también se publica en el periédico la vacante
disponible y, luego de que se tenga algunos postulantes, se selecciona al que presente una
buena actitud y proactividad. A continuacion, se le orienta acerca del funcionamiento de
la empresa y se le capacita en atencion al cliente, revision de habitaciones y comunicacion
con los huéspedes. Dependiendo del trabajo al que el nuevo ingresante esté preparandose,

se le brinda la informacion necesaria para realizar sus funciones.



En cuanto a la infraestructura, incluye toda la parte fisica de la empresa, la cual, en
este caso, el local debe ser bastante amplio con dos a tres pisos que tienen en general de
siete a ocho habitaciones. El primer ambiente que se observa es la recepcion, que pueden
variar de tamafio en cada empresa; las instalaciones varian dependiendo del servicio que
quiera el cliente: las habitaciones matrimoniales, dobles o triples poseen una, dos y tres
camas respectivamente. Cada habitacion cuenta con un bafio individual y, por ultimo,

algunas de estas empresas cuentan con cochera.

A continuacién, se ha descrito el andlisis del entorno de las empresas utilizando la
herramienta de gestion del andlisis de las cinco fuerzas propuestas por Michael Porter,
utilizados para analizar el entorno y el nivel de competencia existente en un sector
determinado para luego crear una estrategia que le ayude a mantener un alto nivel de
competitividad. Estas fuerzas o factores son: Poder de negociacion de los clientes,
amenaza de nuevos competidores, poder de negociacion de los proveedores, amenaza de

productos sustitutos y rivalidad competitiva. (Marquez, 2021)

En el primer factor denominado “Poder de negociacion de los clientes™ que se refiere
al poder de decision del cliente para comprar 0 no en una determinada empresa; en el caso
de estas empresas, el poder de negociacion del cliente es bastante alto debido a la gran
cantidad de empresas hoteleras ubicadas en el centro de Piura y a las diferentes tarifas y
servicios que estas ofrecen; por lo tanto, si el cliente no esta de acuerdo con los precios

que le ofrece una empresa, bien puede optar por otra.

El segundo factor es la “amenaza de nuevos competidores”, que se refiere a las

barreras de entrada existentes en el mercado que impiden la creacion de una nueva



empresa dedicada al mismo sector. Para este sector, esta amenaza es baja debido a la gran
cantidad de empresas antiguas que tienen clientes fieles, ademas de que hay pocos
edificios que pueden ser habilitados para brindar este servicio. Por otra parte, la situacién
de pandemia que se vive ha ocasionado una interrupcion de actividades en las empresas

dedicadas al sector del turismo, por lo que hace dificil la creacion de estos negocios.

El tercer factor es el poder de negociacion de los proveedores, que implica la
capacidad de imponer un determinado precio por los insumos o materia prima que las
empresas requieran. Para estas empresas hoteleras el poder de negociacion es debil ya que
no tienen un proveedor exclusivo que les provea la materia prima; en caso de estar en
desacuerdo con los precios, las empresas suelen decidir comprarle a otro proveedor o fijar

alianzas que beneficien a ambas partes.

El cuarto factor es la amenaza de productos sustitutos que se refiere a aquellos
servicios que cumplen la misma funcion a pesar de no ser exactamente iguales. Para los
clientes, uno de los productos que pueden sustituir a un hotel son el alquiler de
departamentos o pensiones; y en menor medida, las plataformas de software que se
dedican a contactar personas que requieren alojamiento con personas que tienen un
ambiente qué ofrecer, este servicio esta disponible con el aplicativo AIRBNB; sin
embargo, también existen servicios turisticos que ofrecen paquetes que incluyen

alojamiento.

Por ultimo, tenemos al quinto factor denominado “rivalidad competitiva” el cual se
refiere a la existencia de empresas competidoras del mismo rubro que ofrecen servicios

similares o iguales. Se encontro que esta rivalidad es bastante alta ya que los hoteles



brindan servicios y tarifas similares, por lo que lo Unico que los diferencian es la calidad;

sin embargo, cada establecimiento cuenta con una cartera de clientes fieles.

Finalmente, se ha elaborado la descripcién del entorno externo de las empresas
utilizando la herramienta PESTEL, la cual es utilizada para identificar las fuerzas externas
que pueden influir positiva o negativamente en las empresas. Estas letras representan a los
factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales. (EAE

Business School, 2021)

En el entorno politico, el pais esté atravesando por una serie de cambios en la politica
debido a los acontecimientos de los ultimos afios, debido a la inestabilidad de los poderes
del estado, a su continuo cambio de presidente incluyendo las recientes elecciones en las
cuales se eligio el nuevo presidente del Perd para el periodo 2021 — 2026; finalmente y
con mayor impacto, la coyuntura que se esté viviendo por la pandemia ocasionada por el
virus Covid 19 no solo en Perd, sino en todos los paises alrededor del mundo que implicé
cambios en la normativa centrados en salvaguardar la salud de todos los ciudadanos del

pais.

En segundo lugar, el entorno econdmico se ha visto afectado debido a la coyuntura
ocasionada por el Covid 19; sin embargo, poco a poco se ha ido recuperando luego de 16
meses de haber empezado la pandemia y se estima que esto es debido al crecimiento de
créditos empresariales en el afio 2020 ya que, las instituciones bancarias no han reducido
los créditos, por el contrario, con la creacion de los programas Reactiva Peru, FAE-Mype,

FAE-Turismo y FAE-Agro se han impulsado estas actividades; sin embargo, algunos



sectores como hoteleria y restaurantes tuvieron las méas importantes pérdidas. (Andina ,

2021)

En el factor social, se estima que segun las cifras del INEI la pobreza monetaria
afecto al 30,1% de la poblacion del pais. Estos indices estarian relacionados con la
paralizacion de algunas actividades empresariales ante la presencia del Covid 19 y las
medidas impuestas a nivel nacional para salvaguardar la salud de los ciudadanos, como es
el estado de emergencia y el aislamiento social establecido mediante el Decreto Supremo
N° 044-2020-PCM. Tras esta situacion, la poblacion tuvo que adaptarse a nuevas formas
de realizacién de actividades en muchos aspectos, tales como trabajar, estudiar y por
supuesto, viajar, es entonces donde se resalta la importancia de las medidas de
bioseguridad obligatorias como el uso de mascarilla, desinfectante, protector facial, etc.,

que todas las empresas, incluso las hoteleras, deben implementar en sus instalaciones.

En referencia al factor tecnol6gico el sector hotelero utiliza la tecnologia intensiva
0 moderna en mano de obra, por ser un sector de servicios. También utiliza tecnologia
en capital fisico para las comunicaciones, equipos y maquinarias al alcance de sus
usuarios, teniendo en cuenta que sus clientes asiduos y principales, son turistas extranjeros
y locales de clase socioeconémica C, que buscan economizar en el servicio de hospedaje
y no esperan muchas comodidades. Mayormente estos clientes, pernoctan maximo 3 dias
y contintan con su viaje. Tras la situacion de pandemia, incluso la industria hotelera
ha tenido que innovar principalmente en el programa de gestion que actualmente se

esta utilizando en los principales hoteles de dos estrellas en Piura que es el planning visual



e interactivo con toda la informacion sobre ocupacién y disponibilidad de habitaciones
debido al gran énfasis que se le esta dando al uso de las TIC.

En el entorno ecologico, estas empresas en estudio plantean acciones que se deriven
en el cuidado del medio ambiente y los recursos las cuales se centran principalmente en
incentivar a sus clientes a colaborar en el ahorro de agua, recurriendo a la instalacion de
focos ahorradores en las habitaciones para reducir el consumo de electricidad y
finalmente, promoviendo el reciclaje de residuos para darle una segunda vida a ciertos

elementos que se pueden reutilizar.

Finalmente, en el entorno legal, se considera al Decreto Supremo N° 044-2020-
PCM que en el afio 2020 se publico con el fin de declarar un Estado de Emergencia
Nacional como consecuencia de la llegada del Covid 19 al pais. A partir de esta normativa,
sucedieron otras cuyo objetivo es establecer diversas medidas de bioseguridad que debe

seguir la poblacion para evitar el contagio del virus. (Diario El Peruano , 2020)

Ademas, en el sector hotelero, segin el Ministerio de Comercio Exterior y turismo

(2016), también se tiene en cuenta la siguiente normativa:

— Lalegislacién laboral: la remuneracién que recibe el trabajador por sus servicios
prestados a las empresas hoteleras es acordada de manera formal mediante un
contrato esta en funcion de la categoria de hotel, grupo ocupacional, cargo que
desempefia, la jornada laboral, la experiencia laboral en el cargo, la capacitacion
y en algunos casos el turno.

— Decreto Supremo N° 012-90-ICTI/TUR, que establece el trato que toda empresa

hotelera debe brindar al turista.
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— Decreto Supremo N° 018-94-ITINCI, establece la autoridad administrativa
competente para resolver las quejas por el tratamiento discriminatorio en la
presentacion de servicios turisticos entre nacionales y extranjeros.

— Decreto Supremo N° 022-91-ICTI/TUR, declarando de interés nacional la
proteccién al turista nacional y extranjero dentro del territorio de la republica del
Pert. De la misma manera que los anteriores, este decreto protege al consumidor,
sea cual sea su identidad, nacionalidad, estado civil o sexo.

— Decreto Supremo N° 12-94-ITINCI, que regular y categoriza a los hoteles segun
“estrellas” (2 estrellas) y su capacidad de servicio con respectos a SuS
modificaciones que resulten con el proceso de su actividad econdmica, esto
basicamente para conocer los deberes y derechos como empresa y/o consumidor,

participe del bien de un servicio dentro del turismo en el pais.

En los hoteles de dos estrellas de Piura, el personal que labora es entre cuatro y
seis personas, es decir, hay un trabajador por cada grupo ocupacional a los cuales se le
paga, en algunos casos, el sueldo minimo que segln el Gobierno del Peru es de S/ 930.00,
a diferencia del Gerente y Administrador que ganan aproximadamente entre 2500 y 2000
nuevos soles mensuales. Situacion similar, en cuanto a sueldos, se ve en los hoteles de
tres estrellas donde a diferencia, de los de dos estrellas, laboran entre diez y cincuenta
personas; con lo que se puede concluir que son pocos los hoteles de Piura, entre ellos el
Costa del Sol, Rio Verde, Hotel Per(, la Siesta y Hotel Esmeralda, que remuneran
adecuadamente a su personal teniendo en cuenta que en su mayoria laboran mas de ocho

horas diarias por un sueldo minimo. (Wagelndicator, 2021).
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Por otra parte, con antiguas investigaciones, se demuestra que la falta de
capacitacion en las empresas de cualquier rubro, es predominante para muy poco valor de
competencia frente a las empresas del mercado ofertante del rubro que se posea, ya que
son muchas veces por la falta de recursos econdémicos y también porque los gerentes y/o
accionistas solo buscan incrementar su utilidad, sin saber, que se puede incrementar,

mejorando también la calidad del servicio y atencion de los locales que poseen.

Cabe mencionar que algunas empresas no saben cémo lograr la
eficiencia y productividad en su personal, porque carecen de nocién y en otras
circunstancias ni conocen la palabra “capacitacion” y €so es un poco mas complejo
para una empresa, y sobre todo en torno de su mercado, porque el medio competitivo -
ambiente externo — tiene un adelanto significante y continuo ante las exigencias cada
vez mas explicitas de los consumidores quienes a su vez, cada afio amplian su
cuantificacion, ante este panorama se debe de estar adecuado al progreso y exigencias

del mercado.

Toda empresa hotelera busca el método mas correcto de trabajar en su rubro,
muchas veces con herramientas y conocimientos plasmados en un proyecto o simple
experiencia empirica, que apelando a la suerte y otras veces no logrando, pero no todo
trabajo y meta pasa por la suerte, si no en lo eficaz que fue su planteamiento de trabajo
método- en pro de su crecimiento. La evaluacion del personal, a menudo es cierto que
debe ser controlada, pero hay que recordar que no se puede evaluar sin previa
capacitacion correctamente coordinada y enfocada, sin perder la forma mas exclusiva de

capacitacion, mediante su monitorio; el monitoreo permite editar los errores y trabajar
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sobre ellos, con ejemplos vivos, creando la correcta capacitacion de personal, y aunque
la capacitacion significa inversion, la inversidn genera competitividad, porque

esfuerza el cambio rutinario de trabajo homogéneo.

La capacitacion también debe ser monitoreada de acuerdo a las necesidades que
el gerente observa en su empresa y el método de monitorio y capacitacion también debe
incluirlo automaticamente a €l y mejorar sus cualidades de trabajo con su personal que
fundamentalmente debe consistir en la observacion de parte del administrador, como
identificar que el 85% de los clientes que toman el servicio de hospedaje consideran que
el personal es proactivo en sus funciones y el 34% considera que no, seguido de este paso,
identificar los puntos débiles, las fortalezas, oportunidades de mejora, y amenazas para
eliminarlas; en base a los datos la metodologia siguiente es el planteamiento estratégico
a utilizar en la motivacion y capacitaciéon al personal. Los resultados de esta
capacitacion tienen que estar en constante monitorio y control, ya que la

competitividad se puede medir de acuerdo a nimeros que logre con los usuarios.

La situacion antes caracterizada permite enunciar el problema como: ¢Cudles son
las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad en las MYPES hoteleras en Piura,
periodo 2013? De esta forma, para dar respuesta al enunciado del problema, se ha
planteado el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la capacitacion
y la competitividad de en las MYPES hoteleras en Piura, periodo 2013. Y como objetivos
especificos: (a) identificar los tipos de capacitacion en las MYPES hoteleras en Piura,
periodo 2013; (b) detallar las ventajas de la capacitacion en las MYPES hoteleras en Piura,

periodo 2013; (c) identificar los factores determinantes de la competitividad en las
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MYPES hoteleras en Piura, periodo 2013 y, por ultimo, (d) indagar las estrategias

competitivas en las MYPES hoteleras en Piura, periodo 2013.

Esta investigacion presenta una justificacion teorica debido a que su elaboracion
permite al estudiante conocer a profundidad la parte literaria de las variables en estudio
gue en este caso son capacitacion y competitividad y, a su vez, sobre sus respectivas
dimensiones e indicadores para posteriormente tener una base de datos mas extensa acerca

del tema. (Hernadndez & Mendoza, 2018)

Ademas, se justifica de manera préctica, en virtud de visibilizar una determinada
problematica y brindar posibilidades para solucionarla; es por ello que con los resultados
obtenidos se pueden generar estrategias para la mejora de la capacitacion y competitividad

de las empresas en estudio. (Herndndez & Mendoza, 2018)

En cuanto a la justificacion metodologica, es llamada de esta forma debido a que se
utilizé el método cientifico para llevarse a cabo y se utilizd la estadistica para la
determinacion de una poblacion y muestra a la que posteriormente se aplicd un

cuestionario. (Herndndez & Mendoza, 2018)

Presenta también la justificacion social con motivo de realizar una contribucion a la
base de datos acerca de la realidad de la region Piura y el rubro de las empresas en estudio
y para que, en un futuro, sirva como base de otras investigaciones respecto a la

capacitacion y competitividad. (Hernandez & Mendoza, 2018)

Finalmente, se justifica profesionalmente porque contribuye al cumplimiento de los

objetivos de su autor, que son incrementar los conocimientos acerca de la capacitacion y
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competitividad en las MYPE hoteleras del casco urbano de Piura y sustentar un trabajo de
investigacion el cual es base para la obtencidn del titulo profesional de licenciado en
Administracion al ser un requisito para lograr dicho titulo segin ElI Reglamento del
Registro Nacional de Trabajos de Investigacion para optar grados académicos y titulos

profesionales.” (SUNEDU, 2019)
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable capacitacion:

Bardales (2017) en su tesis para la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote
titulada: “Diagndstico de necesidades de capacitacion en una empresa dedicada al
servicio hotelero ubicada en Aldea Santa Cruz, Municipio de Rio Hondo, Departamento
de Zacapa.” Tuvo como objetivo general diagnosticar las necesidades de capacitacion que
tiene el personal de la empresa dedicada al servicio hotelero, ubicada en la aldea Santa
Cruz, del municipio de Rio Hondo, departamento de Zacapa. En metodologia, se empleo
un estudio de tipo descriptivo y la tabulacién de los resultados obtenidos en el trabajo de
campo se realizo a través de gréficas circulares. Se concluyé que, por lo antes descrito, es
necesario capacitar a todos los empleados de la organizacion para su respectivo
reforzamiento o ensefianza de nuevos aprendizajes relacionados con los puestos de trabajo
que desempefian dentro de la organizacion, de tal manera que se contribuya a un mejor
desarrollo de funciones y a un incremento de la productividad de las personas que trabajan

en la misma.

Jacobo (2015) presentd una tesis para la Universidad Mariano Galvez de Guatemala
titulado: “Disefio de una Capacitacion en Gestion de Calidad para Hoteles de
Quetzaltenango ” cuyo objetivo general es disefiar un programa de capacitacién integral
gue pueda incluir el proceso de implementacion de un sistema de calidad. Se empled una
metodologia de evaluacion integral para conocer a profundidad una empresa a travées de

preguntas dirigidas a la situacion actual de la empresa. Se concluyé que en una
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capacitacion de calidad se debe de especificar que es la calidad y como implementarla en
el area de trabajo, por otro lado, la mejora continua a traves de un sistema de calidad se
da con mayor facilidad cuando dentro de la organizacién existe un equipo encargado de

verificar los niveles de calidad.

Matos (2020) presentd una tesis para la Universidad Iberoamericana titulada
“Normas vigentes para turismo accesible en Santo Domingo: brechas en la capacitacion
del personal hotelero”, tuvo como objetivo general investigar la situacion que presenta el
turismo accesible en la Republica Dominicana actualmente, y cOmo este se puede mejorar
a través de la implementacion de buenas practicas. Se empled una metodologia
retrospectiva, cualitativa, no experimental y se concluyo que la capacitacion del personal
sobre un servicio accesible y una atencién incluyente pueden recibir un mejoramiento al
desarrollar algunas de las recomendaciones proporcionadas en la investigacion, como la

elaboracion de una guia sobre cémo abordar y comunicarse son este publico.

Abel (2019) presentd una tesis para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote titulada: “Capacitacién en incentivos laborales en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro Hoteles del distrito de Huaraz, 2016” Su objetivo
principal fue determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en incentivos
laborales en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro Hoteles del distrito
de Huaraz, 2016 y la metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo
y de disefio no experimental transeccional; para la obtencion de informacion se determind
una poblacion de 31 Hoteles y/o gerentes. Se concluyé que la capacitacion en inventivos

laborales las micro y pequerias empresas del sector servicio rubro hoteles, la mayoria no
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realizan capacitaciones en incentivos laborales a sus personales, que seran a beneficio de

SUS empresas.

Pérez (2018) presentd una tesis para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote titulada: “Caracterizacion de la capacitacion y rentabilidad en las MYPE del
sector servicios, en el rubro hoteles en el distrito de zorritos, afio 2017 ”. Su objetivo
general fue determinar las caracteristicas de la Capacitacion y Rentabilidad en las MYPE’s
del sector servicios, en el rubro Hoteles en el Distrito de Zorritos, afio 2017 y su
metodologia es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y un disefio no experimental de corte
transversal. Se concluyé que: las etapas de la capacitacion desde el punto de vista de los
gerentes el 83% la etapa del disefio de la capacitacion, un 67% por la etapa del diagnéstico
de la capacitacion, y sobre los niveles un 100% considera los niveles de analisis de los
recursos humanos Yy la estructura de los puestos de trabajo, un 83% por el andlisis de la
capacitacion. Desde la dptica de los trabajadores las etapas de la capacitacion un 78%por
el disefio de la capacitacion, el 62% por la etapa de la implantacion y evaluacion y el 73%

por el nivel de analisis de las necesidades de capacitacion.

Ramos (2018) presentd una tesis para la Universidad César Vallejo titulada:
“Programa de capacitacion en servicios hoteleros para incrementar la rentabilidad del
Hotel Eledén EIRL. Bagua Grande — 2017 ”. Su objetivo general fue determinar el efecto
del programa en servicios hoteleros para incrementar la rentabilidad del citado hotel.
Metodologia de tipo experimental y de disefio pre experimental. Se concluyé que con la

aplicacion del programa de capacitacion en servicios hoteleros se pudo evidenciar que
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causo efecto en los indices de rentabilidad, debido a que sus ingresos rentables aumentaron

en el 2018 en comparacién con el afio anterior.

Acha (2017) presentd una tesis para la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote titulada: “Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE
rubro hoteles una estrella del centro Piura, afio 2017” la cual tuvo como objetivo
identificar las caracteristicas que tiene la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE
rubro hoteles una estrella del centro Piura, afio 2017. Se empleé metodologia de nivel
descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal empleando fuentes
primarias y secundarias para la obtencién de datos. Se concluyd que los empleadores si
capacitan al personal antes de desempefiar el puesto asignado para evitar deficiencias en
su gestion y optimizar el desempefio esperado por el empleador; asi el personal considera
importante actualizarse continuamente para lograr los estandares de calidad en el servicio

y sostener a los clientes fidelizados.

Castillo (2019) presenté una tesis para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote titulada: “Caracterizacion de la capacitacion y competitividad de las MYPE
rubro hospedajes del distrito de Canchaque (Huancabamba - Piura), aiio 2019”. Su
objetivo general fue determinar las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad
de las MYPE rubro hospedajes del distrito de Canchaque (Huancabamba - Piura), afio
2019. Se empled la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, corte transversal, siendo los resultados agrupados en dos variables

capacitacion y competitividad. Se concluyo que las MYPE capacitan al personal, les dan
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incentivos, ofrecen un valor agregado al servicio, van a tener mayor productividad,

mayores ingresos, van hacer altamente competitivos y reconocidos.

Minga (2018) presentd una tesis para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote titulada: “Capacitacion y competitividad de las MYPES del servicio rubro
hoteles — Chulucanas, afio 2018” y tuvo como objetivo general identificar las
caracteristicas que tiene la capacitacion y la competitividad en las MYPE del servicio
rubro hotel en Chulucanas en el afio 2018. Se empled la metodologia nivel de
investigacion descriptiva, el tipo de investigacion cuantitativa, disefio no experimental,
con corte transversal. Se concluyd que el 45 % de las MYPE no capacitan constantemente
a sus trabajadores, estas empresas no tienen clara su idea de negocio, no estan bien
informadas ni actualizadas y no cuentan con capacitacion constante. En cuanto a la
competitividad como no tienen una buena capacitacion no son competitivas, ain no se

adaptan al cambio.
2.1.2 Variable competitividad

Bracamonte (2019) presento6 su tesis para la Universidad Auténoma de Guerrero
titulada: “Establecimiento del perfil competitivo de los hoteles de Acapulco con base en
la dinamica de las economias de aglomeracion”, tuvo como objetivo general establecer
el perfil competitivo de los hoteles de Acapulco, Guerrero con base en la dindmica de
economias de aglomeracion y se empled la metodologia de tipo descriptivo - propositivo,
con enfoque cualitativo. Se concluyé que una de las caracteristicas de la dinamica
econdmica actual es la configuracion de espacios productivos muy diferenciados,

localizados en un grupo singular de ciudades y regiones de los paises desarrollados y de
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los paises en desarrollo donde se ubican grupos de empresas. Un claro ejemplo de lo
anterior radica en como la actividad econémica en el mundo tiende a agruparse en
ciudades especificas que les facilita el acceso a recursos y mercados necesarios para el
desarrollo de una industria, por lo cual se afirma la competitividad en este nicho de

mercado.

Cervera (2017) present0 su tesis para el Instituto tecnoldgico de Apizaco titulado
“Mejoramiento de la calidad en el servicio como factor de competitividad en el sector
hotelero caso: un hotel de la ciudad de Apizaco Tlaxcala” y tuvo como objetivo general
implementar un disefio de mejoramiento de la calidad en el servicio como estrategia para
la competitividad en el caso de estudio del hotel de Apizaco, Tlaxcala afiliado a la marca
Best Western. La metodologia empleada fue de tipo mixta, tanto descriptiva como
documental y se concluyo que se cumple la hipotesis de que el mejoramiento de la calidad
en los servicios que presta el hotel en estudio permitird consolidar y asegurar su
permanencia en la marca Best Western que busca la personalizacién de los hoteles y el
mejoramiento de la calidad para tener competitividad en el sector, dado que se han
establecido las estrategias necesarias para el mejoramiento de los procesos que se han
identificado dentro de las no conformidades de la marca y se ha presentado la propuesta
de mejora para los mismos, que a su vez permitird alcanzar una mejor gestion en las rutinas

y procesos como un avance significativo en la gestion de mejora continua.

Ruiz & Briones (2017) presento su tesis para la Universidad Nacional Autonoma de
Nicaragua, Managua titulada “El marketing digital como estrategia competitiva en el

sector hotelero del departamento de Esteli, durante el segundo semestre del afio 2017y

21



tuvo como objetivo general analizar el uso de estrategias de marketing digital para la
mejora de la competitividad de los hoteles en la ciudad de Esteli en el 11 semestre del afio
2017. La metodologia empleada fue de tipo cualitativa, cuantitativa y exploratoria. Se
concluyd que el sector hotelero de la ciudad de Esteli cada afio crece méas la demanda de
estos servicios. Gracias a las nuevas herramientas digitales que hoy en dia éstas nos
permiten crear una comunicacion entre usuarios y la empresa, segun el estudio los hoteles
ocupan plataformas digitales tales como Booking una de las plataformas de paga por
reservacion y las mas usada por sus clientes y los hoteles, seguido por redes sociales, sitios

web, TripAdvisor y el reconocido Trivago.

Callupe (2019) presenté su tesis para la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote titulada “Capacitacion y competitividad en las MYPE del sector servicio - rubro
hospedajes de la Urbanizacion Jorge Chavez, del Distrito de Callao, Lima 2018y tuvo
como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la capacitacion y la
competitividad en las MYPE del sector servicio, rubro hospedajes de la Urbanizacién
Jorge Chéavez, del Distrito del Callao, 2018 y la metodologia empleada fue de enfoque
cuantitativa, de nivel descriptiva — correlacional, no experimental — transversal.
Finalmente, las conclusiones nos indican que es necesario e importante conocer las
necesidades, demandas y diferentes usos de la informacién que tienen las areas de
tesoreria, asi como lo que requieren los clientes, por consiguiente, este tipo de estudios
constituyen una herramienta para conseguir el objetivo. Ademas, ha permitido evaluar la
calidad de los servicios que brindan las MYPES del sector hospedajes en Callao, para

analizar todos los procesos, mejorarlas o innovarlas.
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Chavez & Santillana (2017) presentd su tesis para la Universidad San Ignacio de
Loyola titulada “Competitividad laboral y la rotacion laboral de los trabajadores en la
sede corporativa del Hotel Costa del Sol Wyndham de Lima” la cual tuvo como objetivo
general determinar la relacion que existe entre la competitividad laboral y la rotacion
laboral de los trabajadores en la sede corporativa del Hotel Costa del Sol Wyndham de
Lima. El tipo de investigacion del presente trabajo es basico, enfoque cuantitativo, disefio
no experimental, transaccional y se concluy6 que la competitividad laboral tiene una
correlacion moderada hacia la Rotacion Laboral de los trabajadores en la sede corporativa
del Hotel en estudio. Esto quiere decir que su impacto entre ambas variables es moderado.
En general las dimensiones seleccionadas para la medicién de cada variable, no mostraron
un alto valor de correlacion entre si, ya que al medir dos dimensiones (una de cada

variable) y al cruzarlas, los resultados no necesariamente fueron significativos.

Villalva (2020) present6 su tesis para la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote titulada “Calidad del servicio y competitividad de las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro restaurante: caso El Bambu Restaurant - Hotel
Pichanaqui, 2020”. Tuvo como objetivo general determinar la relacion de la calidad del
servicio y competitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante: Caso el Bambu restaurant — hotel Pichanaqui. La metodologia fue de tipo
correlacional, nivel cuantitativo y disefio no experimental y se concluyd que las
apariencias de las oficinas del hotel se encuentran medianamente acondicionadas y
ambientadas para el servicio, asi como también los equipos y herramientas de trabajo

abastecidos acorde a lo que se ofrece. Ademas, la capacidad de respuesta si bien se

23



encuentra medianamente capacitada se recomienda elaborar procedimientos para

responder y brindar un servicio rapido, eficiente y de calidad.

Bances (2018) presentd su tesis para la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad en las
MYPE de servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura), 2018 " y tuvo como objetivo general
determinar qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y competitividad en las MYPE
de en estudio. La metodologia empleada fue de tipo descriptivo, nivel-cuantitativo, disefio
no experimental y corte transversal y se concluy6 que en relacion de la identificacion de
la innovacion para ser competitivos, los hoteles de la ciudad de Sechura, tiene la
tecnologia como un sistema facilitando diferentes servicios a disposicion del cliente, los
costos de los servicios son bajos, personal con apto para atender al cliente en constante
renovacion del conocimiento y listo para identificar y atender las necesidades del huésped.
Finalmente, los tipos de competitividad a que se acceden las MYPE en estudio, a la
competitividad dindmica haciendo esfuerzos permanentes por mejorar los servicios del
hotel, la competitividad ambiental pues existe conciencia por parte del empresario y del

personal en cuidad el medio ambiente y cuentan con las herramientas necesarias.

Gaona (2019) presenté su tesis para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote titulada “Caracterizacion de la competitividad y servicio al cliente de las
MYPE rubro hospedajes, Urb. Ignacio Merino | Etapa Piura, afio 2017 ” y el objetivo
general fue determinar las principales caracteristicas de competitividad y atencion al
cliente MYPE en estudio. La metodologia empleada fue de tipo descriptiva, nivel -

cuantitativo, disefio no experimental - corte transversal. En conclusion, en relacion a las
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estrategias genéricas de la competitividad que se desarrollan en los hospedajes, se
consiguio como resultado que los precios de los servicios que brindan son econdémicos,
pero también se identificd que en los hospedajes falta invertir mas en nuevos productos
para atraer a los clientes. Ademas, puede observar en las MYPES que estas son de gran
ayuda para que los trabajadores sean capaces de solucionar conflictos que se presentan
diariamente en su trabajo, a realizar con eficacia su labor. En relacion con los hospedajes
para ser competitivos emplean la tecnologia como un sistema facilitando diferentes
servicios a disposicion del cliente, asimismo el personal es apto para atender al cliente de

la forma més adecuada.

Jimenez (2019) presentd su tesis para la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote titulada “Gestion de calidad y competitividad en las MYPE rubro hoteles en la
Av. Circunvalacion Piura, afio 2019” y tuvo como objetivo general identificar las
caracteristicas que tiene la gestion de calidad y competitividad en la MYPE en estudio. La
metodologia utilizada para esta investigacion es descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, de corte transversal. Se concluy6 que la calidad de produccion en las MYPE
refleja la calidad de habilidades, capacidades de atender en el hotel, ventajas competitivas
que implican en ofrecer a los clientes de los hoteles ofrecer un servicio que esté acorde
con sus necesidades, recursos tecnoldgicos que consiste en desarrollar habilidades de
conocimiento de sistemas como internet, wifi, cable y capacidad directiva que conlleva a
la implementacidn de estrategias. Por ultimo tenemos las estrategias competitivas de las

cuales, la empresa aplica la diferenciacion y liderazgo en costes.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1 Capacitacion

El talento humano es el recurso mas importante de la empresa debido a su capacidad
de analisis y razonamiento propio, con el cual esta apto para resolver cualquier situacién
problematica que se presente en su area de trabajo, y al estar en constante actividad, va
aprendiendo con la practica; sin embargo, debe mantenerse actualizado para tener un

mejor desemperio en el puesto que ocupa.

Asimismo, Chiavenato defini6 a la capacitacion como “el ndcleo de un esfuerzo
continuo, disefiado para mejorar las competencias de las personas y, en consecuencia, el
desempefio de la organizacién. Se trata de uno de los procesos mas importantes de la

administracion de los recursos humanos”. (Hernandez, Valencia, & Duana, 2018)

Efectivamente, la palabra capacitacion puede significar varias cosas. En el ambito
empresarial, se define como aquellas acciones formativas que la misma organizacion lleva
a cabo para incrementar y extender las aptitudes, conocimientos y habilidades de sus
colaboradores, dependiendo de las necesidades de cada organizacion. Muchas veces las
empresas visualizan a la capacitacion como un gasto, mas que como una inversion; sin
embargo, es un punto importante a tomar en cuenta ya que no es solo impartir cursos
formativos, sino que se trata de garantizar que los colaboradores lleven a cabo sus
funciones de forma eficiente y eficaz sea cual sea el campo en el que desempefian su labor;

y, por consiguiente, hace de sus trabajadores personas mas capaces. (Orozco, 2017)
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2.2.1.1 Tipos de capacitacion:

Tal como indican Gonzélez, Méndez, & Rodriguez, (2020) existen diferentes

tipos de capacitacion adaptables para distintas circunstancias o necesidades de la

organizacion, los cuales pueden ser los siguientes:

Capacitacion Inductiva: Este tipo de capacitacion se desarrolla para hacer méas
facil el ingreso de un trabajador a una empresa. Por lo regular, esto se hace durante
el proceso de seleccidn de personal, en el cual se capacita a los postulantes para
medir su rendimiento, por lo que se contratara al que tenga un mejor desempefio,
por otro lado, también se brinda capacitacion al nuevo ingresante para que se
adapte a la forma de trabajar en la empresa y conozca todas sus funciones.
Capacitacion Preventiva: Esta orientada a anticipar los cambios que se puedan
producir en los colaboradores, debido a que sus destrezas se deterioran 0 sus
conocimientos se vuelven obsoletos por la aparicion de nueva tecnologia. Es aqui
donde la empresa debe preparar al personal para la utilizacién de nueva maquinaria
o0 tecnologia que pueda servir de apoyo a sus tareas, con lo cual se consigue la
innovacion y el desarrollo organizacional.

Capacitacion Correctiva: Esta es un tipo de capacitacion precisa cuando se
quiere subsanar algunos problemas de desempefio, los cuales se encuentran luego
de realizar una evaluacion de desempefio o algin diagndéstico de necesidades para

determinar en qué puntos la productividad se ha visto perjudicada.

Capacitacion para el Desarrollo de Carrera: Este se dirige a brindarle al

colaborador la oportunidad de ocupar un nuevo puesto en la empresa, el cual
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implica nuevas y mayores responsabilidades; por lo cual se instruye al trabajador
para ser mas productivo y que en un futuro, pueda ocuparse de unas tareas distintas
a las que realiza actualmente.

2.2.1.2 Ventajas de la capacitacion:

Segun Garcia (2016), las ventajas de la capacitacion son las siguientes:

Especializacion: En esta ventaja, el trabajador se centra en una sola actividad en
concreto y se vuelve experto en ella. Muchas empresas desconocen que pueden
disminuir sus costos contratando a un colaborador para cada actividad a realizar,
contrario de tener a un colaborador encargado de varias tareas pues, en caso de que
este Ultimo se llegue a enfermar, se ausentara y se detendran todas las actividades
que estaba realizando. Por ende, es mucho mas efectivo tener a un equipo de
trabajo encargandose de un solo proyecto.

Actitud: Es el comportamiento que tiene el individuo en el trabajo, la forma en la
que hace las cosas y la predisposicién. Modificar y mejorar las actitudes de los
trabajadores es un punto importante que incide de manera positiva en el clima
laboral, pues un trabajador que se rodea de un ambiente relajado y motivado,
trabajard mucho mejor.

Crecimiento: Enfocarse en el desarrollo de las habilidades y aptitudes de los
colaboradores permite a la organizacion el logro de las metas y objetivos. Los
trabajadores son el recurso mas importante, quienes tratan directamente con el
cliente y con la experiencia adquirida, se transforman en los lideres de la

organizacion.
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Sin supervision: Con la capacitacion, los lideres de la organizacion pueden
disminuir los monitoreos a los trabajadores, debido a que todos los colaboradores
conocen sus tareas y las realizan de la mejor manera posible sin necesidad de
alguien que supervise sus labores; por lo tanto, el administrador puede centrarse
en sus propias actividades sin problema.

Identificacion: Implica que el colaborador se involucre en la totalidad con la
organizacion, ofreciéndole su tiempo, compromiso, energia y lealtad. Sin
embargo, ningun trabajador se identificara con la empresa si no se le da la
importancia adecuada y en vez de tratarlos como seres humanos, se los trata como
maquinas de trabajo. Por lo tanto, la empresa debe cuidar de ellos ofreciendo
oportunidades de crecimiento, desarrollo y asegurar su bienestar.

Rendimiento: Para lograr un alto rendimiento, es necesario conocer el puesto de
trabajo y sus actividades a desarrollar, con lo cual lograr los objetivos serd mas
sencillo.

Superacion de crisis: Al estar capacitados, los colaboradores estaran
perfectamente instruidos para saber cdmo actuar ante una situacion de emergencia,
por lo cual, ante una crisis, la empresa seguira en pie y tendrd una mejor capacidad

de respuesta ante las contingencias.
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2.2.2 Competitividad

Para una organizacion, la competitividad se define como la capacidad de brindar al
consumidor productos y servicios con mayor eficacia en comparacion a otras empresas
competidoras. También es una de las herramientas mas importantes para mantener el éxito

dentro del mercado. (Argudo, 2017)

Por otro lado, también se puede definir como la capacidad de un negocio para
fabricar o producir y vender bienes o servicios a los clientes, pero que cumplan con la
calidad y precio que el mercado exige, optimizando el rendimiento de los recursos
necesarios para producirlos. En pocas palabras, brindar productos y servicios de calidad a

bajos precios. (EAE Business School, 2021)

Segun Ferraz, Kupfer y Haguenauer, la competitividad se conceptualiza como la
capacidad de una empresa para disefiar y aplicar estrategias de competitividad para
mantener su posicion en el mercado de manera sostenible, lo cual esta ligado con factores
como la capacitacion del talento humano, el proceso administrativo, oferta y demanda,
etc; factores que la empresa pudiera o no controlar. (Medeiros, Gongalves, & Camargos,

2019)
2.2.2.1  Factores determinantes de la competitividad

Los recursos de la empresa, ayudan a que se pueda examinar con detenimiento todas
las funciones internas y factores externos que influyen tanto positiva como negativamente

en su crecimiento, de modo que ayudan a potenciar las oportunidades y a contrarrestar las
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amenazas. Entre estos factores internos se encuentran: las capacidades de marketing,

directivas, tecnologia, innovacion y calidad. (Arrieta, 2018)

Capacidades de marketing: Para Hooley, Broderick y Moller el posicionamiento
competitivo es la relacion que existe entre el marketing y el desempefio
empresarial debido a que este se encarga de analizar a los clientes, gestionar la
planeacion y venta de los productos, asi como de sus precios y la forma de
distribuirlos. Incluso, con un buen marketing la empresa sera capaz de lograr
innovar en nuevas formas de comercializar y diferenciar sus productos de la
competencia, lo cual mejora su posicion competitiva en el mercado.
Capacidades directivas: Los directivos de la empresa, deben poseer ciertas
habilidades para poder comprender y evaluar el desempefio econémico de la
misma, pues sin ellos es poco probable lograr ventajas competitivas que
mantengan a la empresa en el mercado; las capacidades directivas son
fundamentales para asumir responsabilidades de gestion y toma de decisiones, no
obstante, el éxito de la empresa se logra sumando las habilidades gerenciales y las
capacidades de su equipo de trabajo, es decir, los colaboradores.

Capacidades tecnologicas: Con el avance de la tecnologia, se puede observar que
el entorno competitivo se vuelve cada vez mas inestable; esto se debe a la rapida
difusion de la tecnologia, la informacion y el conocimiento; por lo tanto, las
empresas deben asegurar recursos como las tecnologias de la comunicacion y

elementos que se puedan aplicar a los procesos de produccién y/o venta de los
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bienes y servicios que permitan alcanzar un buen desempefio y la capacidad para
adaptarse a los cambios del mercado que cada vez se vuelve mas exigente.
Capacidades de innovacion: La innovacion es uno de los elementos importantes
para la generacion de una ventaja competitiva ya que es necesaria para poder
mejorar o crear un nuevo producto o un nuevo servicio; lo cual culmina como una
idea que permite optimizar los procesos de la organizacién y a su vez, determinar
el avance tecnolégico y econémico. La competitividad es dinamica y evoluciona
a tal punto, que se requieren cambios continuos en los productos, las formas de
venderlos y todos los procesos que conllevan como finalidad el éxito de la
empresa, ademads, consolidan la eficiencia empresarial. Por otro lado, la
innovacion crea valor agregado en los nuevos productos y sus procesos de
elaboracion.

Capacidades de calidad: Muchas empresas obtienen una ventaja competitiva
logrando la diferenciacion y altos estandares de calidad en sus productos y/o
servicios. De hecho, es un punto importante el lograr el balance entre el precio y
la calidad del producto o servicio ofrecido. En este caso, la calidad se logra cuando
las necesidades o requerimientos del cliente se cumplen a cabalidad, y sus
expectativas se superan, lo cual es indispensable para el éxito competitivo, ya que

de ella derivan otros factores importantes.
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2.2.2.2  Estrategias competitivas

Segun Pérez (2021) una estrategia de competitividad es el plan de la empresa que,

orientado a largo plazo, le ayuda a explotar sus fortalezas, desarrollar nuevas capacidades

y aprovechar oportunidades para obtener una posicion de ventaja en el mercado.

Liderazgo en costes: El liderazgo en costos es una estrategia competitiva que
consiste en producir bienes o servicios mas baratos sin que la calidad de los
mismos se vea afectada, por ende, puede venderlos a un precio menor que el de
las empresas competidoras, logrando asi una mayor participacion en el mercado.
Diferenciacion: Esta estrategia se trata de la creacion de productos o servicios que
el cliente percibe como Unicos, exclusivos, dificiles de imitar, es decir,
innovadores y de alta calidad, lo cual representa un valor agregado que puede
generar la fidelidad de los clientes. Muchas veces la diferenciacion de un producto
supone tener que generar mayores costos, sin embargo, al ser productos Gnicos,
estos se pueden vender a un precio mas alto generando mas ganancias. De la misma
forma, puede generar una barrera contra la competencia.

Enfoque: Esta ventaja, al contrario que la diferenciacion, consiste en ofrecer un
producto o servicio para un segmento especifico del mercado, es decir, una
categoria especial de potenciales clientes o un area geografica en especifico. Por
ejemplo, una tienda de ropa exclusiva para deportistas o0 un establecimiento de

productos odontolégicos.
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I11. HIPOTESIS

Se considera que no debe haber hipotesis porque es una investigacion descriptiva
que enumera caracteristicas de las variables respectivas; es decir, solo se busca detallar
las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad, mas no modificar o realizar

ninguna alteracion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2016)
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion
Esta investigacion fue de tipo cuantitativa debido a que se ha recopilado y analizado
datos con el uso de herramientas estadisticas, informaticas y matematicas para obtener los
resultados, ademas, es totalmente opuesta la investigacion cualitativa, e la cual se recopila

datos. (Quevedo, 2021)

Esta investigacion fue de nivel descriptivo, por lo tanto, se detallan las
caracteristicas de un fenémeno o hecho; sin embargo, en esta no se analiza el porqué de
lo ocurrido, o la relacion entre variables, pues de ser asi, se transformaria en una

investigacion correlacional o explicativa. (Rus, 2020)

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se ha utilizado el disefio
no experimental, porque se realizd sin manipular deliberadamente las variables, se
observo el fendmeno sin alteracién alguna dentro de su contexto. Ademas, fue de corte
transversal porque se recolectaron datos en un solo momento acerca de las variables en

estudio. (Mata, 2019)

4.2 Universo y muestra
4.4.1 Poblacién: La poblacién o universo estd formado por los administradores,
trabajadores y clientes de 20 MYPE formales del rubro hoteles de dos estrellas
de Piura, especificamente del centro de Piura. Se consider6 para ambas

variables la utilizacion de la poblacion finita e infinita.
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4.4.2 Muestra:

Muestra 1: Se ha utilizado la poblacion finita de 20 administradores de las MYPE,
por lo cual, al ser un nimero menor a 50, no se necesita la aplicacion de la férmula para

encontrar la muestra y se ha tomado la totalidad de participantes.

Muestra 2: Asimismo, se determind que la muestra de la poblacion finita sera de
40 trabajadores de las MYPE, por lo cual, al ser un nimero menor a 50, no se necesita la
aplicacion de la formula para encontrar la muestra y se ha tomado la totalidad de

participantes.

Cuadro 1: Relacion de las MYPE

N° Cddigo N° trabajadores Administrador
1 H0001 2 1
2 H0002 3 1
3 H0003 4 1
4 H0004 2 1
5 HO0005 3 1
6 H0006 2 1
7 H0007 2 1
8 H0008 4 1
9 H0009 2 1
10 H0010 3 1
11 HO011 2 1
12 H0012 4 1
13 H0013 3 1
14 H0014 2 1
15 H0015 2 1
Subtotal 40 15
Total 55

Fuente: Elaboracion propia
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Muestra 3: Por otro lado, se ha utilizado una poblacion infinita compuesta por los
clientes de las MYPE. Al desconocer el numero exacto, es necesario aplicar la férmula
estadistica para encontrar una muestra que represente a esa poblacion, con lo cual se

obtiene lo siguiente:

X“+pXq
n= >
e

z2 X p X q
n= >
e

(16452 x 0.5 X 0.5)
n= (0.05)2

_ 0.67650625
"= 700025

n =270
n: Tamafio de la muestra.
Z: Nivel de confianza que fue 90% cuyo valor estadistico es 1.645.
e: Representa el margen de error de 0.5
p: Es la probabilidad de éxito: 50% que se representa como 0.5.
g: Es la probabilidad de error o fracaso: 50% es decir de un 0.5. Al no aplicarse
prueba piloto, los valores de ocurrencia positiva y negativa deberan de ser 50% y 50%

respectivamente.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables

Variables gﬂég;‘ﬁ; Dimension Indicadores Definicién operacional rl;l;\;gilegfa in-gfrCLTrlr?Zlneto Fuente
Acciones formativas Inductiva El indicador “tipos” se
que la  misma Preventiva medira con los indicadores:
organizacion lleva a Tipos Correctiva inductiva, preventiva, s @
cabo para Para el desarrollo | correctiva y para el = =
- incrementar y de carrera desarrollo de carrera. < 5 S
2 extender las Especializacion 2 3 o
i aptitudes, Actitud El indicador “ventajas” se \g = g
§ conpt_:imientos y Crecimiento medira con Igs indicadores: <] > IS
S habilidades de sus _ Sin supervision especializacion,  actitud, ) b B
colaboradores, Ventajas [ |dentificacion crecimiento, sin 3 =
dependiendo de las Rendimiento supervision, identificacion, O %
necesidades de cada ~ rendimiento y superacion <
organizacion. E:Jigiesrauon de | de crisis.

(Orozco, 2017)
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. Definicion . L . S . Nivel de | Técnicae
Variables Dimension Indicadores Definicién operacional . Fuente
conceptual respuesta | instrumento
Capacidades  de . .
Pack La dimension “Factores
marketing determinantes” Jirs
. . rminan medir
Capacidad de un Capacidades cterminantes -~ s¢ medira
negocio para directivas con .IOS |nd|cado_res.
. - capacidades de marketing, 0
producir y vender Factores Capacidades . S o L
. - ) L capacidades  directivas, = c
bienes o servicios | determinantes | tecnolégicas . L & ks
8 que cumplan con la Capacidades  de capac!dades tecnologicas, S S
E’ calidad y precio que innovacion capacidades de g 2 o
N .z - [72]
= yp g . innovacioén y capacidades S 5 o
= el mercado exige, Capacidades  de de calidad g ; S
e optimizando el calidad ' £ S S
3 rendimiento de !os Liderazgo en § 2
FeCuUrsos necesarios costes La dimension Estrategias e =
para  producirlos. . competitivas” se medira L <
; Estrategias . L Lo
(EAE  Business competitivas | Diferenciacion con los indicadores:
School, 2021) P liderazgo en  costes,

Enfoque

diferenciacion y enfoque.
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4.4 Técnicas e instrumento

4.6.1 Técnica: Para la recoleccion de datos de ha utilizado la técnica de la
encuesta, la cual es una técnica de recojo de datos a traves de la cual se
interroga a los participantes del estudio acerca de las variables. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2016)

4.6.2 Instrumento: En esta investigacion se ha utilizado el instrumento
cuestionario para recolectar los datos, el cual se aplico a los administradores,
trabajadores y clientes de las MYPE y que fueron elaborados en base a los
indicadores de las variables capacitacion y competitividad. (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2016)

4.5 Plan de analisis
Para el andlisis de datos de la informacion recolectada en la investigacién, se
utilizaron métodos estadisticos para la tabulacion, estructuracion y grafico de los
resultados; ademas, se requirio la ayuda de la tecnologia, es decir, programas informaticos
como Microsoft Office Excel para la elaboracion del libro de cddigos y Microsoft Office

Word para la interpretacion de los mismos.
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4.6 Matriz de consistencia

Titulo de la Enunciado Objetivos . ;
. Do — Variables Metodologia
investigacion general General Especificos
a) ldentificar  los  tipos  de Tipo: Descriptiva
capacitacion en las MYPES Nivel: Cuantitativo
hoteleras en Piura, periodo 2013. Disefio y corte: No
experimental, transversal
Poblaciéon:  finita e
infinita
b) Detallar las ventajas de la Capacitacion Mue_st_ra. 15
N administradores, 40
_ capacitacion en las MYPES .
o~ Describir las . . trabajadores 'y 270
La (Como es la P hoteleras en Piura, periodo 2013. -
o N caracteristicas clientes
;:apautauon y ;:apautauon y de la Técnica e instrumento:
a a L . e
competitividad | competitividad ggﬁgg&?ﬁ'\zggdla Encuesta y cuestionario
ﬁgt:aa:ng/;Ypii ﬁgtel{ae Sra'SVIYPEi en las MYPES | ¢) Identificar los factores Tipo: Descriptiva
Piura. periodo | Piura eriodo hoteleras en determinantes de la Nivel: Cuantitativo
2013’ P 20135 P Piura, periodo competitividad en las MYPES Disefio y corte: No
' ' 2013. hoteleras en Piura, periodo 2013. experimental, transversal
Poblacion:  finita e
Competitividad infinita .
d) Indagar las estrategias Muestra: 15
comgetitivas en las MYIgES administradores, 40
P trabajadores 'y 270

hoteleras en Piura, periodo 2013.

clientes
Técnica e instrumento:
Encuesta y cuestionario
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4.7 Principios éticos
El presente trabajo de investigacion realizado en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote se ha elaborado en base al Codigo de Etica que resalta una serie de
principios éticos propuestos por el Comité Institucional de Etica en Investigacion (2019)

que se han aplicado de la siguiente manera:

La proteccion de la persona indica que el bienestar y seguridad de las participantes
es el fin principal de esta investigacion, y por ello, se protegio la dignidad, identidad,
diversidad socio cultural y confidencialidad de cada participante sin exponer ningun dato
de los encuestados. Este principio no sélo abarca a las personas que participaron de la
investigacion voluntariamente, sino que también abarcd protegerse sus derechos
fundamentales si se encuentran en situacion de vulnerabilidad, por lo tanto, se utilizé el
protocolo de asentimiento informado en el que se explica que la participacion es andnima,
ademas se aclard en todo momento que podian acceder a los resultados de la investigacién

mediante el correo del investigador.

También se respeta la libre participacion y derecho a estar informado que se refiera
a que las personas que intervinieron en las actividades de investigacion fueron informadas
sobre los propésitos y fines con el que se desarrollé la investigacion; lo cual se encuentra
detallado explicitamente en el cuestionario; ademas, los participantes tuvieron la total
libertad de elegir su participacion, por voluntad propia, muestra de ello, es la recopilacion

de respuestas en los cuestionarios.

Se respeto el principio de beneficencia y no-maleficencia pues la investigacion tiene

un balance riesgo-beneficio positivo y justificado para todos los participantes, con la
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intencion de asegurar el cuidado de la vida y el bienestar de las personas que participaron
en el estudio. En este sentido, la conducta del investigador cumplid las reglas generales:

no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

También se respetd el cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: La
investigacion respeta la dignidad de los animales, el cuidado del medio ambiente y las
plantas, por encima de los fines cientificos; por lo consiguiente se tomaron medidas para

evitar dafios contra las mascotas de los propietarios, que participaron en la investigacion.

Por otro lado, el investigador antepuso la justicia y el bien comdn de todos los
participantes antes que el interés personal. De tal manera, se ejercio un juicio razonable y
consciente de las limitaciones de su conocimiento o capacidades, o sesgos, no den lugar a
précticas o juicios injustos. El investigador tratdé equitativamente a quienes participaron
en este procedimiento respetando tanto a la persona como a sus opiniones sin ningudn tipo
de discriminacién, y aclarando en todo momento que era posible acceder a los resultados

en el momento que lo deseen.

En cuanto a la integridad cientifica, el investigador procedi6 con rigor cientifico,
certificando la validez de los métodos aplicados, fuentes y datos y garantizando la
veracidad en todo el proceso de investigacién: originalidad en la recopilacion de datos
necesarios de la poblacién estudiada, puesto que no es data manipulable, porque estéa en
base a la realidad hasta la ética confidencial en cada una de las respuestas a las encuestas
registradas; la honestidad al momento de realizar el andlisis y finalmente, respeto

profundo y admiracion, por los derechos de autor (citas y referencias).
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5.1 Resultados

Tabla 1: Resultados demograficos — Propietarios

V. RESULTADOS

RESULTADOS DEMOGRAFICOS

Caracteristica items N Total % Total
De 18 a 28 afios 0 0%
Edad De 29 a 39 afios 4 15 27% 100%
De 40 a 55 afios 11 73%
Masculino 12 80%
Sexo Femenino 3 15 20% 100
Secundaria 0 0%
Grado de instruccion Técnica 9 15 60% 100
Universitaria 6 40%
i 0,
Ocupacion COTrZiLCiLa:te 105 15 180%’ 100
De 1 a 3 afios 0 0%
Afios en el negocio De 4 a 6 afos 4 15 27% 100
De 7 a 10 afios 11 73%

Fuente: encuesta aplicada a propietarios.

Elaboracion: propia
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Figura 1: Diagrama en barras que representa a Resultados demograficos - Propietarios
Elaboracion propia
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En la tabla 1 denominada “Resultados demogréficos - Propietarios” se observa que el 73%
de los propietarios tiene de 40 a 55 afios y el 27% restante tiene 29 a 39 afios de edad; el 80%
son hombres y 20% son mujeres, el 60% tiene un grado de instruccidn técnico y el 40% tiene un
grado universitario y el 100% su ocupacion es ser comerciantes; el 73% tiene 7 a 10 afios en el

negocio mientras el 27% restante, tiene de 4 a 6 afos.
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51.1 Capacitacion

5.1.1.1 Objetivo especifico: Identificar los tipos de capacitacion en las MYPES hoteleras

en Piura, periodo 2013.

Tabla 2: Tipos de capacitacion - Administradores

N° item Si No Total
F % F % F %
1 ¢Laempresa brinda capacitaciones al contratar nuevo 7 47% 8 53% 15 100%
personal?

Fuente: Encuesta aplicada a los Administradores
Elaboracion: Propia

54%
53%
52%
51%
50%
49%
48%
47%
46%
45%
44%

53%

47%

ITEM 1

mS| mNO

Figura 2: Diagrama de barras que representa a Tipos de capacitacion - Administradores
Elaboracion: Propia

En la tabla 2 denominada “Tipos de capacitacion — Administradores” Se determino
que el 53% de los administradores indican que la empresa brinda capacitaciones al

contratar nuevo personal, mientras que el 47% restante indica lo contrario.

46



Tabla 3: Tipos de capacitacion — Trabajadores

N° ftem Si No Total
F % F % F %
2 ¢Harecibido algan tipo de capacitacion durante 34 85% 6 15% 40 100%
el periodo de contratacién?
3 ¢Recibe capacitaciones constantemente? 6 15% 34 85% 40 100%
4 ¢Se han producido cambios que requieran de 0 0% 40 100% 40 100%
alguna capacitacién?
5 ¢Se ha realizado alguna evaluacion de 34 8% 6 15% 40 100%
desempefio?
6 ¢Le han brindado alguna capacitacion para 40 100% 0 0% 40 100%
mejorar su desempefio laboral?
7 ¢Hatenido la oportunidad de ocupar un nuevo 0 0% 40 100% 40 100%
puesto en la empresa?
8 ¢Fue capacitado para ocupar dicho puesto? 40 100% O 0% 40 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los Trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 3: Diagrama de barras que representa a Tipos de capacitacion — Trabajadores
Elaboracion: Propia
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En la tabla 3 denominada “Tipos de capacitacion — Trabajadores” se determiné que
el 100% indica que no se han producido cambios que requieran de alguna capacitacion, le
han brindado alguna capacitacion para mejorar su desempefio laboral, ha tenido la
oportunidad de ocupar un nuevo puesto en la empresa y fue capacitado para ocupar dicho
puesto y el 85% indica que ha recibido algun tipo de capacitacion durante el periodo de
contratacion, no recibe capacitaciones constantemente e indica que si se ha realizado

alguna evaluacion de desemperio.
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5.1.1.2 Objetivo especifico: Detallar las ventajas de la capacitacion en las MYPES

hoteleras en Piura, periodo 2013.

Tabla 4: Ventajas de la capacitacion - Administradores

N° ftem Si No Total
F % F % F %
9 ¢(Ensuempresa le encargan multiples actividades a 12 80% 3 20% 15 100%

un solo trabajador?

10 ¢Laactitud de sus trabajadores cumple con sus 14 93% 1 7% 15 100%
expectativas?
11 ¢Los trabajadores son capaces de realizar sus 14 93% 1 7% 15 100%

actividades sin supervisién alguna?
12 ¢Las acciones del personal demuestran compromiso 13 87% 2 13% 15 100%
con la empresa?
13 ¢El rendimiento de su personal es alto? 3 20% 12 80% 15 100%
14 ;Su personal esté capacitado para posibles 13 87% 2 13% 15 100%
contingencias?
Fuente: Encuesta aplicada a los Administradores
Elaboracion: Propia
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Figura 4: Diagrama de barras que representa a Ventajas de la capacitacion - Administradores
Elaboracion: Propia
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En la tabla 4 denominada “Ventajas de la capacitacion — Administradores” se
determind que el 93% indica que la actitud de sus trabajadores cumple con sus
expectativas y estos son capaces de realizar sus actividades sin supervision alguna; el 87%,
que las acciones del personal demuestran compromiso con la empresa y esta capacitado
para posibles contingencias; y el 80%, que el rendimiento del personal es alto y le

encargan multiples actividades a un solo trabajador.
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Tabla 5: Ventajas de la capacitacién - Trabajadores

N° ftem Si No Total
F % F % F %
15 ¢Laempresa le encarga actividades en las cualesno 6 15% 34 85% 40 100%
esta especializado?
16 ¢Laempresa mantiene a sus trabajadores en 30 75% 10 25% 40 100%
constante crecimiento?
17 ;Considera que la empresa valora su dedicacion? 30 75% 10 25% 40 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 5: Diagrama de barras que representa a Ventajas de la capacitacion - Trabajadores

Elaboracion: Propia

En latabla 5 denominada “Ventajas de la capacitacion — Trabajadores” se determino

que el 85% de los trabajadores indic6 que la empresa le encarga actividades en las cuales

no esté especializado y el 75%, que la empresa mantiene a sus trabajadores en constante

crecimiento y considera su dedicacion.
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Tabla 6: Ventajas de la capacitacion — Clientes

N° ftem Si No Total
F % F % F %
18 ¢Los trabajadores muestran una actitud 187 66% 92 34% 270 100%
proactiva?

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 6: Diagrama de barras que representa a Ventajas de la capacitacion — Clientes
Elaboracion: Propia

En la tabla 6 denominada “Ventajas de la capacitacion - Clientes” se determind que
el 66% de los clientes indico que los trabajadores muestran una actitud proactiva, mientras

que el 34% indica lo contrario.
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5.1.2 Competitividad

5.1.2.2 Objetivo especifico: Identificar los factores determinantes de la competitividad

en las MYPES hoteleras en Piura, periodo 2013.

Tabla 7: Factores determinantes de la competitividad — Administradores

N° ftem Si No Total
F % F % F %
19 (Es efectivo el marketing que realiza en laempresa? 4 27% 11 73% 15 100%
20 ¢Latecnologia con la que cuenta la empresaaportaa 6 40% 9 60% 15 100%
su continuo crecimiento?
Fuente: Encuesta aplicada a los Administradores
Elaboracion: Propia
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Figura 7: Diagrama de barras que representa a Factores determinantes de la competitividad —
Administradores
Elaboracion: Propia

En la tabla 7 denominada “Factores determinantes de la competitividad -
Administradores” se determiné que el 73% de administradores indicé que el marketing
que realiza en la empresa no es efectivo y el 60% indic6 que la tecnologia con la que

cuenta la empresa no aporta a su continuo crecimiento.
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Tabla 8: Factores determinantes de la competitividad — Clientes

N° item Si No Total
F % F % F %

21 ¢Lapublicidad de la empresa logrd Ilamar su 153 57% 117 43% 270 100%
atencion?

22 ;Laempresa cuenta con tecnologia para mejorar 157 58% 113 42% 270 100%
su servicio?

23 (El servicio que le ofrece la empresa cuentacon 164 61% 106 39% 270 100%
un valor agregado?

24  ;Considera que el servicio satisface sus 217 80% 53 20% 270 100%

necesidades?

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 8: Diagrama de barras que representa a Factores determinantes de la competitividad —

Clientes

Elaboracion: Propia

En la tabla 8 denominada: “Factores determinantes de la competitividad — Clientes’

se determiné que el 80% considera que el servicio satisface sus necesidades, el 61% indicd

que el servicio que le ofrece la empresa cuenta con un valor agregado; el 58% indic6 que

la empresa cuenta con tecnologia para mejorar su servicio; y el 57%, que la publicidad de

la empresa logro llamar su atencion
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Tabla 9: Factores determinantes de la competitividad — Trabajadores

N° item Si No Total
F % F % F %
25 ¢El administrador dirige el negocio 26 65% 14 35% 40 100%

eficientemente?
26 ¢El administrador posee habilidades sociales y 40 100% O 0% 40 100%
emocionales?
Fuente: Encuesta aplicada a los Trabajadores
Elaboracion: Propia
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Figura 9: Diagrama de barras que representa a Factores determinantes de la competitividad —
Trabajadores
Elaboracion: Propia

En la tabla 9 denominada “Factores determinantes de la competitividad —
Trabajadores” se determind que el 100% indicé que el administrador posee habilidades

sociales y emocionales y el 65%, que el administrador dirige el negocio eficientemente.
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5.1.2.2 Objetivo especifico: Indagar las estrategias competitivas en las MYPES hoteleras

en Piura, periodo 2013.

Tabla 10: Estrategias competitivas — Administradores

N° item Si No Total
F % F % F %
27 ¢Se observa una reduccion de costos dentro de la 0 0% 15 100% 15 100%
empresa?
28 ¢Laempresa brinda servicios para un solo 13 87% 2 13% 15 100%

segmento del mercado?
Fuente: Encuesta aplicada a los Administradores
Elaboracion: Propia
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Figura 10: Diagrama de barras que representa a Ventajas competitivas — Administradores
Elaboracion: Propia

En latabla 10 denominada “Ventajas competitivas — Administradores” se determind
que el 100% de los trabajadores indico que no se observa una reduccion de costos dentro
de la empresa y el 87%, que la empresa brinda servicios para un solo segmento del

mercado.
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Tabla 11: Estrategias competitivas — Clientes

N° item Si No Total
F % F % F %
29 ¢Los precios de la empresa son mas bajos en 173 64% 97 36% 270 100%
comparacion a otras?
30 ¢Laempresa le ofrece un servicio distintoal de 168 62% 102 38% 270 100%
otras empresas?
Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 11: Diagrama de barras que representa a Ventajas competitivas — Clientes
Elaboracion: Propia

En la tabla 11 denominada “Ventajas competitivas — Clientes” se determind que el
64% de los clientes indicd que los precios de la empresa son méas bajos en comparacion a

otras y el 62%, que la empresa le ofrece un servicio distinto al de otras empresas.
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5.2 Analisis de resultados

5.2.1 Variable capacitacion

5.2.1.1 Objetivo especifico: Identificar los tipos de capacitacion en las MYPES hoteleras

en Piura, periodo 2013.

En la tabla 2 denominada “Tipos de capacitacion — Administradores” se determin6
que el 53% de los administradores indican que la empresa brinda capacitaciones al
contratar nuevo personal, mientras que el 47% restante indica lo contrario. Resultado que
se asemeja al de Acha (2017) quien menciona que es importante que los empleadores
capaciten a sus trabajadores antes de desempefiar su cargo para conocer las habilidades y
competencias que poseen, para asi evitar deficiencias en sus labores. Gonzalez, Méndez,
& Rodriguez, (2020) la capacitacion inductiva se desarrolla para hacer mas facil el ingreso
de un trabajador a una empresa y para que se adapte a la forma de trabajar de esta. Con
esto se entiende que es importante realizar este tipo de capacitacion para instruir al
colaborador con respecto al funcionamiento de la empresa para asi evitar un mal

desempefio en el futuro.

En la tabla 3 denominada “Tipos de capacitacion — Trabajadores” se determind que
el 100% indica que no se han producido cambios que requieran de alguna capacitacion, le
han brindado alguna capacitacion para mejorar su desempefio laboral, ha tenido la
oportunidad de ocupar un nuevo puesto en la empresa y fue capacitado para ocupar dicho
puesto y el 85% indica que ha recibido algln tipo de capacitacion durante el periodo de
contratacion, no recibe capacitaciones constantemente e indica que si se ha realizado

alguna evaluacion de desempefio.
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Este resultado concuerda con Acha (2017), quien determinG que es necesaria la
actualizacion del conocimiento pues representa una fortaleza para el personal ya que estan
preparados para el cambio. Segin Gonzalez, Méndez, & Rodriguez, (2020) la
capacitacion preventiva esta orientada a anticipar los cambios debido a que las destrezas
se deterioran 0 sus conocimientos se vuelven obsoletos por la aparicion de nueva
tecnologia. Por lo cual se entiende que es necesario aplicar este tipo de capacitacion para
una mejor adaptacién a los cambios del entorno.

Bardales (2017)indico que establecer un programa de capacitacion ayuda a mejorar
el desempefio de los colaboradores en el puesto de trabajo. Ademas, Gonzalez, Méndez,
& Rodriguez, (2020) indican que la capacitacion correctiva indicada para subsanar
algunos problemas de desempefio. Por lo tanto, se entiende que la capacitacion es
necesaria tanto antes como después de haber ingresado al puesto de trabajo para que el
colaborador mejore sus capacidades y realice un mejor desempefio de sus funciones.

Este resultado también se asemeja a lo reportado por Castillo (2019) quien
determind que brindar la oportunidad de ascender a un nuevo puesto de trabajo y
capacitarlo para ello satisface las necesidades trascendentales de los colaboradores y
genera en ellos fidelidad hacia la empresa, Ademas, Gonzélez, Méndez, & Rodriguez,
(2020) indican que la capacitacion para el desarrollo de carrera se dirige a brindarle al
colaborador la oportunidad de ocupar un nuevo puesto en la empresa, el cual implica
nuevas y mayores responsabilidades, por lo cual, se instruye al trabajador para ser mas
productivo y que en un futuro, pueda ocuparse de unas tareas distintas a las que realiza

actualmente. Con esto se entiende que la empresa se beneficia debido a que las habilidades
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y nuevos conocimientos de los colaboradores pueden ser aprovechados para su
crecimiento, lo cual genera la identificacion y lealtad del individuo para con la empresa.
Acha (2017) quien menciona que es importante que los empleadores capaciten a sus
trabajadores antes de desempefiar su cargo para conocer las habilidades y competencias
que poseen, para asi evitar deficiencias en sus labores. Gonzélez, Méndez, & Rodriguez,
(2020) la capacitacion inductiva se desarrolla para hacer mas facil el ingreso de un
trabajador a una empresa y para que se adapte a la forma de trabajar de esta. Con esto se
entiende que es importante realizar este tipo de capacitacion para instruir al colaborador
con respecto al funcionamiento de la empresa para asi evitar un mal desempefio en el

futuro.

Por otro lado, este resultado también se asemeja al aporte de Minga (2018), pues es
comun que los colaboradores no reciban capacitaciones constantes, a pesar de ser una
necesidad del negocio para orientar a mejores resultados. Gonzalez, Méndez, &
Rodriguez, (2020) indica que la capacitacion preventiva sirve para preparar al personal
para la utilizacién de nueva maquinaria o tecnologia que pueda servir de apoyo a sus
tareas. Con lo cual se entiende que es a través de ella que se consigue la innovacion y el

desarrollo organizacional.

Ramos (2018) afirma que una evaluacién de desempefio es necesaria para evaluar
cuéles son las necesidades de capacitacion que tiene la empresa. Gonzalez, Méndez, &
Rodriguez, (2020) indican que la capacitacion correctiva se aplica luego de los realizar
una evaluacion de desempefio o0 algin diagnostico de necesidades para determinar en qué

puntos la productividad se ha visto perjudicada. Por lo tanto, se infiere que antes de
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realizar una capacitacion se debe evaluar los puntos debiles de la empresa en los cuales se

requiera corregir situaciones que perjudican el desempefio de la empresa.

5.2.1.2 Objetivo especifico: Detallar las ventajas de la capacitacion en las MYPES

hoteleras en Piura, periodo 2013.

En la tabla 4 denominada “Ventajas de la capacitacion — Administradores” se
determind que el 93% indica que la actitud de sus trabajadores cumple con sus
expectativas y estos son capaces de realizar sus actividades sin supervision alguna; el 87%,
que las acciones del personal demuestran compromiso con la empresa, esta capacitado
para posibles contingencias; y el 80%, que el rendimiento del personal es alto y le

encargan multiples actividades a un solo trabajador.

Resultados que concuerdan con Ramos (2018), pues indica que la aplicacién de un
programa de capacitacion conseguira que el personal tenga una mejor actitud lo cual crea
un clima laboral satisfactorio o para aumentar su motivacion y volverlo mas receptivo con
la empresa. Garcia (2016) afirma que un trabajador que se rodea de un ambiente relajado
y motivado, trabajara mucho mejor. Ademas, esto mejorard su productividad y se

incrementara el nivel de identificacion que este tenga con la empresa.

A su vez, Castillo (2019) afirma que, tras la capacitacion, los colaboradores podran
realizar sus actividades por si solos sin constante vigilancia, lo cual concuerda con Garcia
(2016) pues indica que todos los colaboradores conocen sus tareas y las realizan de la
mejor manera posible sin necesidad de alguien que supervise sus labores. Es decir, se

ahorrara tiempo y esfuerzo en las supervisiones teniendo un personal correctamente
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capacitado en sus tareas, por lo que se puede centrar la atencion en otras actividades mas

urgentes.

Por otro lado, este resultado discrepa con Acha (2017), quien determind en su
investigacion que su actitud es regular, lo cual indica una falta de identificacion y
compromiso con la empresa. Segun Garcia (2016) la identificacién implica que el
colaborador se involucre en la totalidad con la organizacion, ofreciéndole su tiempo,
compromiso, energia y lealtad. Por lo tanto, se entiende que un trabajador que se identifica
con la empresa es aquel que cumple con sus actividades a cabalidad demostrando actitud

proactiva y siempre en beneficio de la empresa.

En cuanto a la capacidad para resolver contingencias, Ramos (2018) indica que el
personal capacitado debe resolver de forma eficaz cualquier problema que se presente en
el area que se esta brindando el servicio a los clientes. A su vez, Garcia (2016) afirma que
la al estar capacitados, los colaboradores estaran perfectamente instruidos para saber como
actuar ante una situacion de emergencia. Por lo cual se infiere que, ante una crisis, la

empresa seguira en pie y tendra una mejor capacidad de respuesta ante estas.

Minga (2018) afirma en su investigacion que la capacitacion es la respuesta a la
necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal calificado y
productivo, es el desarrollo de tareas con el fin de mejorar el rendimiento productivo, al
elevar la capacidad de los trabajadores mediante la mejora de las habilidades, actitudes y
conocimientos. Garcia (2016), afirma que para lograr un alto rendimiento es necesario
conocer el puesto de trabajo y sus actividades a desarrollar, con lo cual lograr los objetivos

sera mas sencillo. Por lo tanto, se entiende que un personal capacitado sabra realizar sus
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actividades con mucha habilidad y ayudara a lograr los objetivos de la empresa de una

manera mas eficaz y eficiente.

Este resultado concuerda con Castillo (2019), quien indica que las empresas podrian
reducir sus costos teniendo un trabajador por cada tarea, contrario a un individuo
multitarea cuya ausencia podria detener las operaciones. Esto concuerda con Garcia
(2016) que indica que en la especializacion el trabajador se centra en una sola actividad
en concreto y se vuelve experto en ella. Por lo tanto, se entiende que la especializacion es
una ventaja que incide positivamente en la empresa al tener personal experto en una

determinada area y un equipo de trabajo para delegar actividades.

En latabla 5 denominada “Ventajas de la capacitacion — Trabajadores” se determin6
que el 85% de los trabajadores indic6 que la empresa le encarga actividades en las cuales
no esté especializado y el 75%, que la empresa mantiene a sus trabajadores en constante
crecimiento y considera su dedicacion. Castillo (2019) afirma que, tras la capacitacion,
los colaboradores podran realizar sus actividades por si solos sin constante vigilancia, lo
cual concuerda con Garcia (2016) pues indica que todos los colaboradores conocen sus
tareas y las realizan de la mejor manera posible sin necesidad de alguien que supervise
sus labores. Es decir, se ahorrara tiempo y esfuerzo en las supervisiones teniendo un
personal correctamente capacitado en sus tareas, por lo que se puede centrar la atencion

en otras actividades mas urgentes.

Por otro lado, segun Pérez (2017) la transferencia de conocimientos que la
organizacion debe efectuar a los integrantes debe ser de manera planificada, presupuestada

y orientada a la necesidad real de cada individuo o grupo de trabajadores. Para Garcia
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(2016) la ventaja del crecimiento se refiere a que los trabajadores son el recurso mas
importante, quienes tratan directamente con el cliente y con la experiencia adquirida, se
transforman en los lideres de la organizacion. Esto se refiere a que las habilidades que
desarrolla el personal durante la capacitacion, seran el recurso mas importante de la
empresa, ya que es el personal es que estd inmerso en su totalidad en las actividades, las

cuales realizara de una forma mas eficiente.

Por otro lado, estos resultados difieren con Acha (2017), quien determind en su
investigacion que los colaboradores no reciben algin tipo de reconocimiento por su
dedicacion. Garcia (2016) sin embargo, recalca que ningun trabajador se identificara con
la empresa si no se le da la importancia adecuada y en vez de tratarlos como seres
humanos, se los trata como maquinas de trabajo. Por lo tanto, la empresa debe cuidar de
ellos ofreciendo oportunidades de crecimiento, desarrollo y asegurar su bienestar, como
resultado, se tendrd a un colaborador motivado y productivo que realiza tu trabajo con

empefio y eficiencia.

En la tabla 6 denominada “Ventajas de la capacitacion - Clientes” se determiné que
el 66% de los clientes indico que los trabajadores muestran una actitud proactiva, mientras
que el 34% indica lo contrario. Este resultado se asemeja a lo propuesto por Minga (2018),
que en su investigacion determiné que la actitud de los colaboradores fue regular. Garcia
(2016) indica que un trabajador con una actitud relajada y motivada mejorara la forma en
la que hace las cosas y su predisposicion. Por lo tanto, se entiende que un colaborador con

una actitud proactiva, podra realizar una mejor atencion al cliente lo cual influird de
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manera positiva en las ventas al tener una valoracion positiva por parte de los usuarios,
lograréa fidelizacion y la atraccion de otros clientes; por ende, se incrementaran las ventas.

5.2.1 Variable competitividad

5.2.2.2 Obijetivo especifico: Identificar los factores determinantes de la competitividad

en las MYPES hoteleras en Piura, periodo 2013.

En la tabla 7 denominada “Factores determinantes de la competitividad -
Administradores” se determind que el 73% de administradores indicd que el marketing
que realiza en la empresa no es efectivo y el 60% indico que la tecnologia con la que

cuenta la empresa no aporta a su continuo crecimiento.

Este resultado difiere con Gaona (2019) quien considera que la competitividad se
ve reflejada en el marketing, el cual debe enfocarse en el servicio al cliente para que estos
se sientan satisfechos con el esfuerzo brindado. Arrieta (2018) Indica que para tener una
posicién competitiva debe relacionarse el desempefio de la empresa con el marketing pues
este ultimo es el encargado del analisis de las necesidades de los clientes. Por lo tanto, se
entiende que, con un marketing adecuado, se podra satisfacer las necesidades de los

clientes, lo cual influye directamente en la competitividad de la empresa.

Ademas, esto también difiere con Bances (2018) quien afirma que la tecnologia
aliada ayudara a dar un paso hacia el crecimiento empresarial y que no se debe dejar de
mejorar en cuanto a la tecnologia y debe verse como una inversion mas no como un gasto.
Esto concuerda con Arrieta (2018), pues las empresas deben asegurar las TIC’s y otros

elementos que se puedan aplicar a los procesos de produccion y/o venta de los bienes y
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servicios que permitan alcanzar un buen desempefio. Por lo tanto, se entiende que, al estar
en un inestable entorno competitivo, las empresas deben adaptarse a los cambios del

mercado tan exigente que cambia con el avance y difusion de la tecnologia.

En la tabla 8 denominada: “Factores determinantes de la competitividad — Clientes”
se determiné que el 80% considera que el servicio satisface sus necesidades, el 61% indico
que el servicio que le ofrece la empresa cuenta con un valor agregado; el 58% indicé que
la empresa cuenta con tecnologia para mejorar su servicio; y el 57%, que la publicidad de

la empresa logré llamar su atencion.

Este resultado se asemeja a lo propuesto por Jiménez (2019), quien afirma que las
empresas que gestionan la calidad de sus servicios son capaces de satisfacer las
necesidades de los clientes. Esto se relaciona con el aporte de Arrieta (2018), pues indica
que muchas empresas obtienen una ventaja competitiva logrando la diferenciacion y altos
estandares de calidad en sus productos y/o servicios. Entonces, se entiende que la calidad
de los servicios influye a en una gran parte para el logro una posicién competitiva, pues

se logra exceder las expectativas del mercado.

Ademas, en cuanto a valor agregado, este resultado se asemeja al aporte de Bances
quien indica que, debido a que la competencia es cada vez mayor, los productos ofertados
aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agregado. A juicio de Arrieta (2018), la innovacion es uno de los elementos importantes
para la generacion de una ventaja competitiva ya que es necesaria para poder mejorar,
crear un nuevo producto y/o servicio. Por lo tanto, se entiende que la innovacion permite

a la organizacion desarrollar el potencial que tiene con la finalidad de ofrecer valor
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agregado en los productos o servicios, por lo cual se requieren cambios continuos que

conllevan como finalidad el éxito de la empresa.

Respecto a la tecnologia, este resultado discrepa con Bances quien afirma que la
tecnologia aliada ayudara a dar un paso hacia el crecimiento empresarial y que no se debe
dejar de mejorar en cuanto a la tecnologia y debe verse como una inversion mas no como
un gasto. Esto concuerda con Arrieta (2018), pues las empresas deben asegurar las TIC’s
y otros elementos que se puedan aplicar a los procesos de produccién y/o venta de los
bienes y servicios que permitan alcanzar un buen desempefio. Por lo tanto, se entiende
que, al estar en un inestable entorno competitivo, las empresas deben adaptarse a los

cambios del mercado tan exigente que cambia con el avance y difusion de la tecnologia.

Respecto a la publicidad realizada, Gaona indica que la publicidad influye en el
servicio que el cliente espera. indica que el marketing es el proceso de gestionar la
planeacion y venta de los productos, asi como de sus precios y la forma de distribuirlos.
Por lo tanto, se entiende que el marketing también se encarga de publicitar los productos
y/o servicios que ofrece la empresa, lo cual es muy importante en la decisién de compra
del cliente, por lo tanto, es importante aplicarlo y gestionarlo de manera adecuada para

que la empresa pueda mejorar su posicion competitiva en el mercado.

En la tabla 9 denominada “Factores determinantes de la competitividad —
Trabajadores” se determin6 que el 100% indic6d que el administrador posee habilidades
sociales y emocionales y el 65%, que el administrador dirige el negocio eficientemente.
Este resultado se asemeja a la teoria de Jiménez (2019), quien indica que la parte gerencial

de la empresa debe implementar estrategias que lo ayuden a liderar con éxito su
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organizacion y dirigir con suma precision el crecimiento de la empresa. Arrieta (2018), a
su vez, indica que los directivos de la empresa, deben poseer ciertas caracteristicas
fundamentales para asumir responsabilidades de gestién y toma de decisiones. Por lo
tanto, se entiende que las habilidades blandas e intelectuales del gerente le permitiran
aplicar el estilo de liderazgo idoneo para guiar a los colaboradores para el logro de la
competitividad; ademas, sus habilidades para administrar la empresa, le permitiras dirigir

el negocio eficientemente.

5.2.2.2 Objetivo especifico: Indagar las estrategias competitivas en las MYPES hoteleras

en Piura, periodo 2013.

En la tabla 10 denominada “Estrategias competitivas — Administradores” se
determiné que el 100% de los trabajadores indico que se observa una reduccion de costos
dentro de la empresa y el 87%, que la empresa brinda servicios para un solo segmento del
mercado. Este resultado se asemeja al aporte de Villalva (2020) quien afirma que siempre
se evidencia el esfuerzo por reducir los costos de la empresa y a su vez, generar mayores
ganancias con las ventas. Segun Pérez (2021) el liderazgo en costos es una estrategia
competitiva que consiste en producir bienes o servicios méas baratos sin que la calidad de
los mismos se vea afectada. Por lo tanto, se entiende que esta estrategia se enfoca en hacer

mas accesibles los productos a los clientes sin que llegue a representar una pérdida.

Asimismo, segun Castillo (2019) el enfoque procura que las empresas precisen las
conductas de los consumidores a la hora de comprar el producto o servicio para asi
identificar y brindarles lo que necesiten. En la opinion de Pérez (2021) consiste en ofrecer

un producto o servicio para un segmento especifico del mercado, es decir, una categoria
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especial de potenciales clientes o un area geografica en especifico. Por lo tanto, al aplicar
esta estrategia se pueden implementar acciones orientadas a cubrir las ventas de ese grupo

de individuos, por lo que facilmente se puede aplicar la mejora continua.

En la tabla 11 denominada “Ventajas competitivas — Clientes” se determiné que el
64% de los clientes indicd que los precios de la empresa son méas bajos en comparacion a
otras y el 62%, que la empresa le ofrece un servicio distinto al de otras empresas. Este
resultado concuerda con Gaona (2019), quien indica que los costos de servicios son
econdmicos, por lo cual la estrategia se cumple al establecer precios méas bajos que la
competencia. Segun Pérez (2021) consiste en producir bienes o servicios mas baratos sin
que la calidad de los mismos se vea afectada. Por lo tanto, se infiere que el cliente preferira
adquirir bienes o servicios de la empresa que brinde precios mas bajos, de manera que las
empresas deberan analizar los costos para poder adaptarlos a las necesidades de los

clientes sin generar ninguna pérdida.

En referencia al servicio distinto, este resultado se asemeja al aporte de Jiménez
(2019) quien indica que los encuestados consideran que el servicio de la empresa es
diferente a su competencia. Segun Pérez (2021) la estrategia de diferenciacion se trata de
la creacion de productos o servicios que el cliente percibe como Unicos, exclusivos,
dificiles de imitar, es decir, innovadores y de alta calidad. Es decir, aplicar esta estrategia
puede hacer mas facil el generar una fidelidad del cliente, pues este no encontrara un

servicio que posea las caracteristicas que dicha empresa le ofrezca.
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VI. CONCLUSIONES

En las MYPE hoteleras de dos estrellas de Piura se han identificado la aplicacion de
los tipos de capacitacion debido a que en todas las empresas no se han producido cambios
que requieran de alguna capacitacion, brindan capacitaciones para mejorar el desempefio
de los colaboradores quienes ha tenido la oportunidad de ocupar un nuevo puesto en la
empresa y fueron capacitados para ocupar dicho puesto; casi todas aplican la capacitacion
durante el periodo de contratacion pero no se realizan capacitaciones constantemente; sin
embargo, si realizan ocasionales evaluaciones de desempefio aungue no siempre se
brindan capacitaciones al contratar nuevo personal. Se recomienda realizar un diagnostico
de necesidades para identificar los puntos débiles en los que se requiere capacitar a los
colaboradores para que tengan conocimiento de sus funciones de forma maés especializada

y puedan realizar mas eficientemente sus funciones.

En referencia a las ventajas de la capacitacion se pudo detallar que casi la totalidad
de las MYPE tiene trabajadores que cumplen con las expectativas esperadas y son capaces
de realizar sus actividades sin supervision, ademas, sus acciones demuestran compromiso
con la empresa, esta capacitado para posibles contingencias; tienen un alto rendimiento y
le encargan mdaltiples actividades a un solo trabajador y se les encarga actividades en las
cuales no estan especializados. Ademas, mas de la mitad empresas mantienen a sus
trabajadores en constante crecimiento y considera su dedicacion, por lo que tienen una
actitud proactiva. Se recomienda implementar un programa de motivacion para los
colaboradores empleando la retroalimentacion de los resultados de su trabajo y

recompensando su buen desemperio.

70



Por otro lado, se pudo enumerar los factores determinantes de la competitividad
puesto que la totalidad de las MYPE los administradores poseen habilidades sociales y
emocionales y casi todos ellos dirigen el negocio eficientemente. Ademas, el servicio que
ofrece la empresa satisface las necesidades de casi todos los clientes y cuenta con un valor
agregado y tecnologia para mejorar su servicio. A pesar de ello, la publicidad de la
empresa es poco llamativa, el marketing empleado no es efectivo y la tecnologia con la
gue cuenta la empresa no aporta a su continuo crecimiento. Se recomienda realizar una
estrategia de marketing para determinar cuales son las necesidades de los clientes
potenciales y asi satisfacerlos ofreciéndoles un servicio de calidad; crear una camparfia
publicitaria utilizando redes sociales u otro recurso digital, ademas, impulsar el uso de
nueva tecnologia que le ayude a potenciar sus procesos, ofrezca valor agregado al cliente

y mejore la experiencia de su estadia en las instalaciones de la empresa.

Con respecto a las estrategias competitivas empleadas, se pudo indagar que en todas
las empresas no se observo una reduccion de costos y casi todas brindan servicios para un
solo segmento del mercado. Por otro lado, mas de la mitad de ellas ofrecen precios méas
bajos en comparacién a otras y ofrecen un servicio distinto al de otras empresas. Se
recomienda realizar una gestion de los costos eficiente que permita realizar una reduccion
del precio sin bajar la calidad del servicio; estudiar las necesidades de sus clientes para
poder satisfacerlas creando una estrategia que le permita diferenciarse tanto en calidad,

precio o caracteristicas Unicas.
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Finalmente, en referencia a la capacitacion y competitividad en las MYPE hoteleras
en Piura, periodo 2013, se describe que estas empresas aplican ciertos tipos de
capacitacion para que el personal desempefie sus funciones eficientemente, lo cual trae
consigo ventajas que benefician a dichas empresas. También poseen factores que
determinan su competitividad en el mercado las cuales impulsan con estrategias que

diferencias sus establecimientos de otros existentes en el mismo rubro.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de recoleccién de datos
CUESTIONARIO DIRIGIDO A ADMINISTRADORES

P - 0001

Saludos cordiales, lo invito a participar en esta encuesta virtual realizada por el estudiante de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, César Alberto Seminario Monteza perteneciente
a la Escuela Profesional de Administracion. Sus respuestas ayudaran a la recoleccién de datos para
la investigacién denominada: "La capacitacion y la competitividad en las MYPES hoteleras en
Piura, periodo 2013", la cual tiene como objetivo general determinar la capacitacién y la
competitividad de en las MYPE ya mencionadas. Los datos que se recolectaran seran anénimos y
para acceder a los resultados de estos puede realizar la consulta al correo electrénico:

. La informacién recopilada es de caracter confidencial y académico.

Marque con un aspa (X) la respuesta que usted considere. Gracias por su participacion.
DATOS DEL PARTICIPANTE

Edad:

Genero:

Instruccioén:

Ocupacion:

Afios en el negocio:

I. Capacitacion
1. ¢Laempresa brinda capacitaciones al contratar nuevo personal?
a) Si b) No

2. ¢Ensuempresa le encargan multiples actividades a un solo trabajador?
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a) Si b) No

3. ¢Laactitud de sus trabajadores cumple con sus expectativas?
a) Si b) No

4. ¢Los trabajadores son capaces de realizar sus actividades sin supervision alguna?
a) Si b) No

5. ¢Las acciones del personal demuestran compromiso con la empresa?
a) Si b) No

6. ¢El rendimiento de su personal es alto?
a) Si b) No

7. ¢Su personal esta capacitado para posibles contingencias?
a) Si b) No

Il. Competitividad

1. (Es efectivo el marketing que realiza en la empresa?
a) Si b) No

2. ¢Latecnologia con la que cuenta la empresa aporta a su continuo crecimiento?
a) Si b) No

3. ¢Se observa una reduccién de costos dentro de la empresa?
a) Si b) No

4. ¢Laempresa brinda servicios para un solo segmento del mercado?

a) Si b) No

81



CUESTIONARIO DIRIGIDO A TRABAJADORES

P - 0001

Saludos cordiales, lo invito a participar en esta encuesta virtual realizada por el estudiante de la
Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, César Alberto Seminario Monteza perteneciente
a la Escuela Profesional de Administracion. Sus respuestas ayudaran a la recoleccion de datos para
la investigacion denominada: "La capacitacion y la competitividad en las MYPES hoteleras en
Piura, periodo 2013", la cual tiene como objetivo general determinar la capacitacion y la
competitividad de en las MYPE ya mencionadas. Los datos que se recolectaran seran anénimos y
para acceder a los resultados de estos puede realizar la consulta al correo electrénico:
. La informacidn recopilada es de caracter confidencial y académico.

Marque con un aspa (X) la respuesta que usted considere. Gracias por su participacion.
DATOS DEL PARTICIPANTE

Edad:

Genero:

Instruccién:

Ocupacién:

Afios en el negocio:

I. Capacitacion
1. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion durante el periodo de contratacion?
a) Si b) No
2. ¢Recibe capacitaciones constantemente?
a) Si b) No
3. ¢Se han producido cambios que requieran de alguna capacitacion?

a) Si b) No
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4. ¢Se harealizado alguna evaluacién de desempefio?
a) Si b) No

5. ¢Le han brindado alguna capacitacién para mejorar su desempefio laboral?
a) Si b) No

6. ¢Hatenido la oportunidad de ocupar un nuevo puesto en la empresa?
a) Si b) No

7. ¢Fue capacitado para ocupar dicho puesto?
a) Si b) No

8. ¢Laempresa le encarga actividades en las cuales no esta especializado?
a) Si b) No

9. ¢Laempresa mantiene a sus trabajadores en constante crecimiento?
a) Si b) No

10. ¢Considera que la empresa valora su dedicacion?

a) Si b) No

I1. Competitividad
11. (El administrador dirige el negocio eficientemente?
a) Si b) No
12. ¢(El administrador posee habilidades sociales y emocionales?

a) Si b) No
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES

P - 0001

Saludos cordiales, lo invito a participar en esta encuesta virtual realizada por el estudiante de la
Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, César Alberto Seminario Monteza perteneciente
a la Escuela Profesional de Administracion. Sus respuestas ayudaran a la recoleccion de datos para
la investigacion denominada: "La capacitacion y la competitividad en las MYPES hoteleras en
Piura, periodo 2013", la cual tiene como objetivo general determinar la capacitacion y la
competitividad de en las MYPE ya mencionadas. Los datos que se recolectaran seran anénimos y
para acceder a los resultados de estos puede realizar la consulta al correo electrénico:
. La informacidn recopilada es de caracter confidencial y académico.

Marque con un aspa (X) la respuesta que usted considere. Gracias por su participacion.
DATOS DEL PARTICIPANTE

Edad:

Genero:

Instruccién:

Ocupacién:

Afios en el negocio:

I. Capacitacion
1. ¢Los trabajadores muestran una actitud proactiva?
a) Si b) No
Il. Competitividad
2. ¢Lapublicidad de la empresa logé Ilamar su atenciéon?

a) Si b) No
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3.

a) Si

4,

a) Si

5.

a) Si

6.

a) Si

7.

a) Si

¢La empresa cuenta con tecnologia para mejorar su servicio?
b) No

¢El servicio que le ofrece la empresa cuenta con un valor agregado?
b) No

¢Considera que el servicio satisface sus necesidades?
b) No

¢Los precios de la empresa son méas bajos en comparacion a otras?
b) No

¢Laempresa le ofrece un servicio distinto al de otras empresas?

b) No
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Anexo 2: Validacién del instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo ARICA CLAVIIO, HECTOR ORLAMDO Identificado con DND 02786302

MAGISTER EN DOCEMCLA UNIVERSITARIA

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

instrumentos de recoleccion de datos:

Cuestionario, elaborado por: César Alberto Seminario Momteza, a bos efectos de su
aplicacion a los elementos de estudio de la poblacion seleccionada para el trabajo de
investigacion “La Capacitacion ¥ la Competitividad en las MY PES hoteleras en Piura,

penodo 20137 gque se encuentra realeando.

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

las observaciones hechas al mstruomento con la finalidad de optimizar los resultados.

Piura 03 de octubre del 2021
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VALIDACKIN DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICHD
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Raquel Silva Judrez Identificado con DNI 02846914 MAGISTER EN GERENCIA
EMPRESARIAL.

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

instrumentos de recoleccion de datos:

Cuestionario, elaborado por:

César Alberto Seminario Monteza, a los efectos de su aplicacion a los elementos de
estudio de la poblacion seleccionada para cl trabajo de investigacion “La Capacitacion y
la Competitividad en las MYPES hoteleras en Piura, periodo 2013” que se encuentra

realizando.

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

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

Piura, 03 de Octubre del 2021,

Fima y sello
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo (VAN GuamAN CASTRO Identificado con DNI 0331273208

MAGISTER EN DoCENCIA, turRicuie i_{NUE'STICoCiéN

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacién el (los)

instrumentos de recoleccion de datos:
Cuestionario, elaborado por:

César Alberto Seminario Monteza, a los efectos de su aplicacién a los clementos de
estudio de la poblacion seleccionada para el trabajo de investigacion “La Capacitacién y
la Competitividad en las MYPES hoteleras en Piura, periodo 2013™ que se encuentra

realizando.

Luego de hacer |a revision correspondiente se recomienda al estudiante tener ea cuenta
las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Piura, 03 de Octubre del 2021.

Firma y sello
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VALIDACION DE ENCUESTAS POR EXPERTOS DE JUICIO
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Anexo 3: Matriz indicador pregunta

la predisposicion.

proactiva?

Variable Dimension Indicadores Marco tedrico Preguntas Fuente
|1 ¢La empresa brinda capacitaciones al Administrad
Se desarrolla para hacer mas contratar nuevo personal? ministrador
Inductiva facil el ingreso de un trabajador — — —
a una empresa. 2. ¢Ha reC|b|do_aIgun tipo de capacitacion Trabajador
durante el periodo de contratacion?
Orientada a anticipar los | 3. ;Recibe capacitaciones constantemente? Trabajador
cambios que se puedan producir
Preventiva en los colaboradores, debido a . . . .
que sus destrezas se deterioran o 4. (Sehan produm_do _cgn;blos que requieran Trabajador
Tipos sus conocimientos se vuelven de alguna capacitacion?
Gonzaélez, obsoletos.
Mendez,& Precisa cuando se quiere | 5. ¢Se ha realizado alguna evaluacién de Trabaiador
Rodriguez, (2020) subsanar algunos problemas de desempefio? J
- . desempefio encontrados en la
S Correctiva luacion de d ~ , . S
2 evaluacion de desempefio o | 6. ¢Le han brindado alguna capacitacién para Trabajador
fic algln diagnostico de mejorar su desempefio laboral?
e necesidades
Q_ . . .
S Se dirige a brindarle al | 7 ;Ha tenido la oportunidad de ocupar un :
Para el colaborador la oportunidad de NUevo puesto en la empresa? Trabajador
desarrollo de | ocupar un nuevo puesto en la
carréra empresa, el cual implica nuevas | g = ; Fye capacitado para ocupar dicho puesto? | Trabajador
y mayores responsabilidades
9. ¢En su empresa le encargan multiples .
~ | El trabajador se centra en una actividades a un solo trabajador? Administrador
Especializacion | sola actividad en concreto y se —
vuelve experto en ella. 10. ¢La empresa le encarga actividades en las Trabajador
Ventajas cuales no esté especializado?
Garcia (2016 . . , i i
( ) Es el comportamiento que tiene 11. ;Laactitud d_e su75 trabajadores cumple con Administrador
Actitud el individuo en el trabajo, la Sus expectativas?
forma en la que hace las cosas y | 12 ;1 os trabajadores muestran una actitud

Cliente
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Enfocarse en el desarrollo de las

- - 13. ¢(La empresa mantiene a sus trabajadores .
. Trabajador
. habilidades y apt|tuo!es de los en constante crecimiento? J
Crecimiento | colaboradores permite a la
organizacion el logro de las 14 Consid I I
metas y objetivos. . ¢Considera que la empresa valora su Trabajador
dedicacion?
Los colaboradores conocen sus
tareas y las realizan de la mejor . .
Y g 15. ¢Los trabajadores son capaces de realizar

Sin supervision

manera posible sin necesidad de
alguien que supervise sus
labores.

sus actividades sin supervision alguna?

Administrador

Identificacion

Implica que el colaborador se
involucre en la totalidad con la
organizacion, ofreciéndole su
tiempo, compromiso, energia y
lealtad.

16.

¢El personal estda comprometido con la
empresa’?

Administrador

17.

¢Considera que la empresa valora su
dedicacién?

Trabajador

Rendimiento

Para lograr un alto rendimiento,
es necesario conocer el puesto
de trabajo y sus actividades a
desarrollar, con lo cual lograr los
objetivos serd mas sencillo.

18.

¢El rendimiento de su personal es alto?

Administrador

Superacion de
crisis

Los colaboradores  estaran
perfectamente instruidos para
saber cOmo actuar ante una
situacion de emergencia o crisis.

19.

¢Su personal esté capacitado para
posibles contingencias?

Administrador
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Variable Dimensién Indicadores Marco tedrico Preguntas Fuente
Consiste en analizar a los | 20. ;Es efectivo el marketing que realiza en la Administrador
. clientes, gestionar la planeacion ?
Capacidades de g P ; empresa:
marketing y venta de los productos, asi — -
como de sus precios y la forma | 21. ¢La pub_I|C|dad de la empresa log6 llamar Cliente
de distribuirlos. su atencion?
Fundamentales para asumir | 25 ;E| administrador dirige el negocio Trabaiad
responsabilidades de gestién y eficientemente? rabajador
Capacidades toma de decisiones, ya que son
directivas necesarias para poder | o3 ,EI  administrador posee habilidades Trabaiador
comprender 'y ~evaluar el sociales y emocionales? !
desempefio econémico
Asegurar recursos como 1as | 24 ;1 a tecnologia con la que cuenta la Administrador
Factores tecnologias de la comunicacion empresa aporta a su continuo crecimiento?

Competitividad

determinantes
Atrrieta, (2018)

Capacidades
Tecnolbgicas

y elementos que se puedan
aplicar a los procesos de
produccion y/o venta de los
bienes y servicios

25.

¢La empresa cuenta con tecnologia para
mejorar su servicio?

Cliente

Capacidades de
Innovacion

La innovacion es uno de los
elementos importantes para la
generacion de una ventaja
competitiva ya que es necesaria
para poder mejorar o0 crear un
nuevo producto 0 un nuevo
servicio.

26.

¢El servicio que le ofrece la empresa
cuenta con un valor agregado?

Cliente

Capacidades
de Calidad

Es un punto importante el
lograr el balance entre el
precio y la calidad del
producto o servicio ofrecido.

27.

¢Considera que el servicio satisface
sus necesidades?

Cliente

Estrategias
competitivas
Pérez (2021)

Liderazgo en
costes

Consiste en producir bienes o
servicios mas baratos sin que
la calidad de los mismos se
vea afectada.

28.

¢Los precios de la empresa son mas
bajos en comparacion a otras?

Cliente

29.

;Se observa una reduccion de costos
dentro de la empresa?

Administrador
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Diferenciacion

Se trata de la creacion de
productos o servicios que el
cliente percibe como Unicos,
exclusivos, dificiles de
imitar, es decir, innovadores
y de alta calidad.

30. ¢La empresa le ofrece un servicio
distinto al de otras empresas?

Cliente

Enfoque

Consiste en ofrecer un
producto o0 servicio para un
segmento  especifico  del
mercado, es decir, una
categoria especial de
potenciales clientes o un area
geografica en especifico.

31. ¢La empresa brinda servicios para un
solo segmento del mercado?

Administrador

100




Anexo 4: Libro de codigo

LIBRO DE CODIGO DE LA VARIABLE CAPACITACION

. ) ADMINISTRADOR ENCUESTADO FRECUENCIA PORCENTAJE
INDICADORES PREGUNTA CATEGORIA | CODIGO
5|6 |7|8|9|10]|11|12 |13 | 14 | 15 | PARCIAL | TOTAL | PARCIAL | TOTAL
DIMENSION: TIPOS
¢laempresa Sl 1 1)1f1]11 7 47
brinda
Inductiva capacitaciones al 15 100
contratar nuevo NO 2 2 21212 |2]2 8 53
personal?
DIMENSION: VENTAJAS
¢En su empresa sl 1 11 11|11 ]1]1 12 80
le encargan
Especializacion mdltiples 15 100
actividades aun NO 2 2122 3 20
solo trabajador?
cka ag“?“é’ de sus sl 1 1111 R R A R R | 14 93
Actitud trabajadores 15 100
cumple con sus NO 2 2 1 7
expectativas?
¢Los trabajadores sI 1 11 0 I T T I B I R 14 93
son capaces de
. L realizar sus
Sin supervision actividac.ie_s,sin NO ) ) 1 15 . 100
supervision
alguna?
¢Las acciones del sI 1 11 0 I T T I B I R 13 87
personal
Identificacion demuestran 15 100
cOMpromiso con NO 2 2 2 13
la empresa?
¢El rendimiento | 1 1 1 1 3 20
Rendimiento de su personal es 15 100
alto? NO 2 2 212212 2 122 12 80
5 ¢Su personal esta Sl 1 1 1)1]1]1]1 1011 13 87
Superacion de capacitado para
e ! 15 100
Crisis posibles NO 2 2 2 2 13
contingencias?
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LIBRO DE CODIGO DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD

DIMENSION: FACTORES
DETERMINANTES

¢Es efectivo el Sl 1 1 1 4 27
Capacidades de marketing que 15 100
marketing realizaen la NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 11 73
empresa?
¢La tecnologia Sl 1 1 1 1 1 6 40
Capacidades con la que cuenta
Tecnolégicas la empresa _aporta 15 100
a su continuo NO 2 212 21212 212 2 2 9 60
crecimiento?
DIMENSION: ESTRATEGIAS
COMPETITIVAS
¢Se observa una S| 1 0 0
Liderazgo en reduccion de 15 100
costes costos dentro de NO 2 |2|2|2|2|2|2]2|2]2|2|2|2]|2 15 100
la empresa?
¢La empresa sl 1 11|11 f1]|1]1|1]1 1)1 13 87
brinda servicios
Enfoque para un solo 15 100
segmento del NO 2 2|2 2 13
mercado?
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LIBRO DE CODIGO DE LA VARIABLE CAPACITACION+A1:Z31

TRABAJADOR ENCUESTADO

INDICADORES PREGUNTA CATEGORIA | CODIGO
4|5 10 |11 |12 |13 |14 |15 |16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22
DIMENSION TIPOS
¢Ha recibido algun tipo Sl 1 1)1 111111 11 1] 1] 11112
Inductiva de capacitacion durante el
periodo de contratacion? NO 2 2
¢Recibe capacitaciones Sl 1 1 1
constantemente? NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Preventiva ]
¢Se han producido Sl 1
cambios que requieran de
G n
alguna capacitacion? NO 2 2|2 212|122 |22 sl 2l 2] 21 2 2|2
¢Se ha realizado alguna Sl 1 1)1 111111 111 11 1111
evaluacion de
desempefio? NO 2 2
Correctiva -
cLeh_anp,rmdadoalguna SI 1 111 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
capacitacion para mejorar
su desempefio laboral? NO 2
¢Ha tenido la oportunidad Sl 1
de ocupar un nuevo
Para el puesto en la empresa? NO 2 212 21 21 2| 22| 2| 2| 22| 2| 2| 2|2
desarrollo de
carrera ¢Fue capacitado para Sl 1 1)1 G T T T T T T O I I
ocupar dicho puesto? NO 2
DIMENSION: VENTAJAS
¢La empresa le encarga sl 1 111
Especializacion | actividades en las cuales
no esté especializado? NO 2 2|2 2122222 |2|2|2]|2]2
;La empresa mantiene a Sl 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Crecimiento sus trabajadores en
constante crecimiento? NO 2 2 2|2
¢Considera que la Sl 1 1]1 1 1 111 1111
Identificacion empresa valora su
dedicacion? NO 2|2 2|2 2 2
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LIBRO DE CODIGO DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD

DIMENSION: FACTORES
DETERMINANTES
¢El administrador dirige Sl 1 1 1 1|1 1 1
el negocio
Capacidades eficientemente? NO 2 2 2 2 2
directivas ¢El administrador posee S| 1 tl1l1l1l1l1l1l1l1]1
habilidades sociales y
emocionales? NO 2
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LIBRO DE CODIGO DE LA VARIABLE CAPACITACION

TRABAJADOR ENCUESTADO

29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 PARCIAL TOTAL PARCIAL TOTAL

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 34 85
40 100
2 2 6 15
1 1 6 15
40 100
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 85
0 0
40 100
2 2 2 2 2 2 2 2 2 9 ’ ’ 40 100
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 34 85
40 100
2 6 15
40 100
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 20 100
0 0
0 0
40 100
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 40 100
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 40 100
40 100
0 0
6 15
40 100
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 85
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 30 75
40 100
2 2 10 25
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 30 75
40 100
1 10 25
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LIBRO DE CODIGO DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD

1 1 1 1 1 1 1 26 65
40 100
2 2 14 35
1 1 1 1 1 1 1 1 1 40 100
40 100
0 0
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Anexo 4: Reporte del Turnitin

Seccion 1
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacion
Revisién turnitin: INFORME FINAL - Seccién 1 30 ene 2022 - 00:10 26 feb 2022 - 23:59 30 ene 2022 - 00:10
& Actualizar entregas
Titulo de la Identificador del o
- ) . Entregado Similitud
Entrega trabajo de Turnitin
|Z] Ver recibo digital INFORME 1755505996 5/02/2022 6% - Entregar Trabajo £ %
EINAL 1151
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Anexo 5: Protocolo de asentimiento informado
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