b/
&
o

c AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y
CAPACITACION DE LAS MYPES, EN EL SECTOR SERVICIO

RUBRO HOSPEDAIJE EN EL DISTRITO DE TUMBES, 2017~

TESIS PARA OPTAR TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA
BALLADARES PAREDES, FLORINDA

ASESOR
ESCOBEDO GALVEZ, JOSE FERNANDO

TUMBES - PERU
2018



HOJA DE FIRMA DEL JURADO

PRESIDENTE

\_7 -

7

Mgtr. Lc./Adm. VICTOR HELIO PATINO NINO

SECRETARIO

-~

Lic. Adm. MARITZA ZELIDETH CHUMACERO ANCAJIMA

VOCAL

ik

Mgtr. Lic. Adm. JOSE FEANANDO ESCOBEDO GALVEZ

ASESOR



AGRADECIMIENTO

A la UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE, y en especial a la
facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas por habernos permitido ser

parte de una generacion de triunfadores y gente productiva.

Nuestro mejor agradecimiento al Mg. José Fernando Escobedo Galvez, por su

comprension y gran ayuda que nos esta brindando en nuestra elaboracion del informe de

tesis.



DEDICATORIA

A Dios por haberme permitido llegar hasta donde he llegado, y darme la suficiente

sabiduria para lograr hasta hoy parte mis objetivos.

A mi esposo Carlos Garcia Ochoa y a mis hijos Karina y Giancarlos, por su paciencia y

amor para que pueda realizar mis estudios profesionales.



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por titulo, “CARACTERIZACION
DE LA GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION DE LAS MYPES EL
SECTOR SERVICIO RUBRO HOSPEDAJES EN EL DISTRITO DE TUMBES,
2017”. Cuyo problema general es ;Como se caracteriza la gestion de calidad y
capacitacion en las MyPes el sector servicio rubro hospedajes en el distrito de Tumbes,
20177, tiene como objetivo general Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad
y capacitacion en las MyPes el sector servicio rubro hospedajes en el distrito de Tumbes,
2017. El tipo de investigacion del trabajo es Descriptivo, su nivel es cuantitativo y el
disefio es no experimental de corte transversal; para este trabajo se us6 una poblacion de
15 Hospedajes, a quienes se les aplico el cuestionario usando la encuesta como técnica.
En donde se concluye que las ventajas de la capacitacion en las MYPES del rubro, se ha
encontrado que la mayoria de trabajadores no se identifica con la empresa; sin embargo,
la mayoria de ellos han sefialado que la empresa cumple con capacitarlos y muchos sefialan
gue pueden tomar sus propias decisiones en el trabajo, aunque también consideran que no

pueden desarrollar el méximo de sus habilidades.

Palabras claves: Gestion de calidad, Competitividad y MyPes.



ABSTRACT

The present research work has the title, "CHARACTERIZATION OF THE
QUALITY MANAGEMENT AND TRAINING OF THE MYPES THE SERVICE
SECTOR | COVERED IN THE DISTRICT OF TUMBES, 2017". Whose general

problem is How is the management of quality and training in the MyPes characterized the
sector service lodging business in the district of Tumbes, 2017 ?, Its general objective is
to determine the characterization of quality management and training in the MyPes sector
lodging service in the district of Tumbes, 2017. The type of work research is descriptive,
its level is quantitative and the design is non-experimental; for this work a population of
15 Lodgings was used, to whom the questionnaire was applied using the survey as a
technique. In which it is concluded that the advantages of the training in the MYPES of
the item, it has been found that the majority of workers do not identify with the company;
However, most of them have indicated that the company complies with training and many
say that they can make their own decisions at work, although they also believe that they

can not develop their skills to the fullest.

Keywords: Quality management, Competitiveness and MyPes.
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I INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion tiene con la finalidad de saber o adquirir
conocimiento de las MyPes el cual se desarrolla en el distrito de Tumbes, fuente
primordial para el crecimiento econémico que dara un gran aporte a la comunidad, por
aquello que al momento de realizar el planteamiento del problema de investigacion se
Ilegd a identificar en el sector servicio rubro hospedaje en el distrito de Tumbes, en donde
hay negocios 0 empresas que no cuentan con el conocimiento de la calidad y capacitacién
al momento de ejercer el servicio para este tipo de negocios. En este trabajo la intencién
es presentar de qué manera se puede mejorar la calidad del servicio a través de
capacitaciones, teniendo Micro y Pequefia Empresa de calidad, En los Gltimos tiempos
las MYPES vienen generando gran crecimiento econémico; es por ello que a través de
esta linea de investigacion nos enfocamos en los siguientes caracterizacion del problema
México Forbes (2017), nos dice que en““ 2050 México serd la quinta u octava economia
mas grande del mundo, dependiendo de los estudios de las principales firmas consultoras
y financieras que se revisen”, La Republica (2015), “el crecimiento del PBI peruano,
desde el 2010 hasta el 2014 ha sido del 5,8% y la tasa de crecimiento de las Pymes para
el mismo periodo fue del 6,68% ", TUMBESINO LIBRE (2010), “El actual modelo
econdmico (MEN), que desarrolla este gobierno como un continuismo de los anteriores,
Alberto Fujimori, Valentin Paniagua y Alejandro Toledo. Ademéas, PERU21 (2017), los
ministerios de la Produccién (Produce) y de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur)
capacitaran, de manera conjunta, a la micro y pequefia empresa (MyPes) del norte del
pais en materia de servicio turistico, informé Produce. Los talleres, que no tendran costo
alguno, estaran orientados a los emprendedores y empresarios del referido sector,

dedicados a los negocios de hoteleria, restaurantes, agencias de viaje, transporte y afines.


http://peru21.pe/noticias-de-produce-22415
http://peru21.pe/noticias-de-mincetur-2371
http://peru21.pe/noticias-de-mincetur-2371

Con la finalidad de desarrollar temas como: entorno y transformacion digital, tecnologia
360°, gestion de personas, comercializacion de servicios turisticos, reputacion online,
marca, entre otros. Produce especifico que los talleres tienen el objetivo de reactivar las
economias de las regiones de Lambayeque, La Libertad, Piura y Tumbes, que fueron
golpeadas por El Nifio costero. En México Forbes (2017), nos dice que en 2050 México
sera la quinta u octava economia mas grande del mundo, dependiendo de los estudios de
las principales firmas consultoras y financieras que se revisen. Entre otros factores, las
estimaciones consideran el tamafio actual de la economia mexicana y el tamafio de las
otras economias, asi como los cambios en las dindmicas poblacionales como los son el
envejecimiento de la poblacion, asi como otros factores que inciden en las tasas de
crecimiento estimadas. Eso si, todas estas estimaciones no dejan de ser fundamentalmente
inerciales, por lo que se basan en un crecimiento promedio bastante consistente con el
que hemos tenido en los ultimos afios y la variacién entre el quinto u octavo lugar depende
en gran medida también de cdmo crecen otros paises. Un aspecto crucial en el crecimiento
de México y su ubicacion en la lista de economias mas grandes del mundo sera sin duda
el crecimiento de las MiPymes y los emprendedores que en México que generan el 80 %
del empleo y generan hasta el 52% del PIB. Como he argumentado antes con un poco de
polémica sin duda- es que México necesita menos Pymes. En nuestro pais, existe un
numero de Pymes proporcionalmente mayor al de economias comprables. Sabemos que
en todos lados las Pymes tienen un nivel de mortandad muy alto, pero en nuestro pais es
mayor y menos evolucionan y se convierten grandes. Lo que esto quiere decir, es que
nuestras Pymes no estan teniendo éxito en crecer y se estan quedando como Pymes. Una
Pyme exitosa es una Pyme que deja de ser Pyme y se convierte en una gran empresa. En

la medida que las Pymes son méas grandes o llegan a ser una gran empresa entonces son
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maés productivas, generan mas y mejores empleos, pagan impuestos, ademas de dar mayor
seguridad laboral. Esto es mas claro todavia si consideramos que muchas de las Pymes
en México son todavia micros y una gran proporcion de estas son informales. Existe una
suerte de aversion a las empresas grandes y una caricatura respecto a su imagen, pero la
realidad es que ofrecen muchos beneficios a la economia y son muchos més solidos.
México es un paises, de gran potencial econémico que lucha para que las MYPES, de su
paises no solo se queden como MYPES; sino que lleguen a crecer como grades y
emprendedoras empresas transnacionales que  desarrollen un gran potencial
convirtiéndose en un pais competidor gracias a sus gran recurso tecnoldgico. En el
diario LA REPUBLICA (2015), “el crecimiento del PBI peruano, desde el 2010 hasta el
2014 ha sido del 5,8% y la tasa de crecimiento de las Pymes para el mismo periodo fue
del 6,68%". En la participacion de los créditos en el sistema financiero en el afio 2014,
los créditos corporativos representaban un 56%, los de consumo e hipotecarios un 34% y
las Pymes un 10%. Es evidente que las Pymes, se han convertido en actor importante en
la economia peruana, pero es conveniente indicar que nuestras Pymes todavia no estan
listas para participar en el comercio internacional de una economia globalizada, pues sus
niveles tecnoldgicos no les permiten actualmente adaptarse a los nuevos flujos de
informacién. El Pert a comparaciones de otros paises como México, viene apostando por
el crecer y desarrollo este gran potencia economico de las (MyPes), dando énfasis al
desarrollo de estas pymes con una mejor tecnologia y servicio de las que estas se puedan
desarrollar en el campo empresarial. EI Perd lucha para el crecimiento econémico de
nuestro pais; y apuesta por que estas pymes sigan creciendo en el mercado competiendo
y poder crecer y estas pymes en un desarrollo global para competir como grandes paises.

En el diario TUMBESINO LIBRE (2010), “El actual modelo economico (MEN), que
desarrolla este gobierno como un continuismo de los anteriores, Alberto Fujimori,
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Valentin Paniagua y Alejandro Toledo”, nos ha condenado a conformarnos solo con ser
EXPORTADORES PRIMARIQOS; de materias primas; que desgraciadamente solo
generan unos escasos nuevos puestos de trabajo, y mas bien si generan abundante fuentes
de trabajo a los paises de destino, como CHINA por ejemplo. Pero a su vez ha
estimulado indirectamente el desarrollo de las MYPES y las PYMES, como los nuevos
motores de nuestra economia, pero de manera totalmente informal (s6lo 20% de la masa
laboral, es formal), quienes han encontrado una férmula muy fécil de lograr utilidades,
evadiendo impuestos, evadiendo pago de panillas, robando energia eléctrica, y hasta
operando clandestinamente como empresas fantasmas. La SUNAT, y el MTPS,
definitivamente no cuentan con la cantidad de personal, y es mas, aun asi si contaran con
el personal tanto cuantitativa como cualitativamente, siempre seria, altos los porcentajes
de evasion, sencillamente, porque el riesgo lo justifica, ya que en las actuales condiciones
para mas de la mitad de estas empresas (informales), les seria catastréfico y apocaliptico
solo pensar en la formalizacion. Ademas en el diario PERU21 (2017), los ministerios de
la Produccién (Produce) y de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur) capacitaran, de
manera conjunta, a la micro y pequefia empresa (pyme) del norte del pais en materia de
servicio turistico, informé Produce. Los talleres, que no tendran costo alguno, estaran
orientados a los emprendedores y empresarios del referido sector, dedicados a los
negocios de hoteleria, restaurantes, agencias de viaje, transporte y afines. Con la finalidad
de desarrollar temas como: entorno y transformacion digital, tecnologia 360°, gestion de
personas, comercializacion de servicios turisticos, reputacion online, marca, entre otros.
Produce especificd que los talleres tienen el objetivo de reactivar las economias de las
regiones de Lambayeque, La Libertad, Piura 'y Tumbes, que fueron golpeadas por El Nifio

costero. Tumbes es una Ciudad que ha venido creciendo econdmicamente a pesar de las
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fueras naturales que muchas veces la azota debido a su potencial turistico, es por ello
que apostando por emprender y crecer gracias a estas productivas empresas d las (MyPes)
generando economicamente un desarrollo para el bien de la poblacion Tumbesina. Las
personas que optan emprender a través de estas (MyPes), son personas que emprenderan
un crecimiento econoémico.

El presente trabajo para aprobar la tesis de investigacion tiene como base de
estudio la Micro y Pequefia Empresa (MYPES), proviene de las lineas de investigacion
denominadas: GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION en las MYPES, lineas que
han sido asignadas por la Escuela de Administracion en el campo disciplinar: Promocion
de las MYPES.

Se ha planteado el siguiente problema de investigacion: ¢Conocer la
caracterizacion de la gestion de calidad y capacitacion de las MyPes en el sector
servicio rubro hospedaje en el distrito de Tumbes, 2017? La importancia radica en que
hoy en dia los propietarios deben considerar la capacitacion como un factor clave que les
permita tener un mejor desempefio a los colaboradores dentro de sus areas de trabajo, lo
cual conllevara a mejorar y calidad y asi poder convertirse en empresas sélidas para seguir
vigentes en el mercado.

Frente a ello, la investigacion en relacién a la pregunta genera el objetivo general:
Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y capacitacion de las MyPes en el
sector servicio rubro hospedaje en el distrito de Tumbes, 2017; y como objetivos
especificos: Identificar la atencion al cliente de las MyPes en el sector servicio rubro
hospedaje en el distrito de Tumbes, 2017. Describir las satisfaccion del cliente en de las
MyPes en el sector servicio rubro hospedaje en el distrito de Tumbes, 2017. Identificar el

talento humano de las MyPes en el sector servicio rubro hospedaje en el distrito de
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Tumbes, 2017. Describir el trabajo en equipo de las MyPes en el sector servicio rubro
hospedaje en el distrito de Tumbes, 2017.

La metodologia del presente trabajo de investigacion tiene como disefio no
experimental de corte transversal, nivel cuantitativo y tipo descriptivo; lo cual se
determinard aplicando la encuesta y cuestionario como instrumento de recoleccion de
datos; con una poblacién de 15 MYPES, abarcando 68 clientes para la variable gestion
de calidad y 45 trabajadores para la variable capacitacion.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva temética por las variables
gestion de calidad y capacitacion en las MYPES, desde la perspectiva geogréfica: Distrito
de Tumbes; Psicografica: MYPES rubro hospedajes; y delimitada temporalmente: afio
2017.

La investigacion tiene como justificacion tedrica que la informacidn que se quiere
obtener y justificar mediante este informe de investigacion, de ambito tedrico es para
poder dar a conocer de qué manera estas empresas (MyPes) estan causando hoy en dia un
alto potencial econdémico a nivel mundial, nacional y provincial, dando en ellos un alto
desarrollo econémico en lo laboral. Y respecto al ambito practico es importante saber
porque, queremos dar a conocer este informe de investigacion; ya que tiene caracter de
tipo descriptivo, un disefio cuantitativo y un nivel no experimental, la Poblacion
Constituido por el total de 15 MYPES del RUBRO HOSPEDAJE EN EL DISTRITO DE
TUMBES, 20177, la muestra a tomar es de tipo no probabilistico ya que se tomara la
totalidad de la poblacidn, asi también nos enfocamos en dos variables, gestion de calidad
y capacitacion, podemos decir que la gestion de calidad es un conjunto de acciones que
realizamos para llevar a cabo una misién u objetivos, dentro de una organizacion con la

finalidad de que el trabajo sea sistematizado y pueda tener concordancia al ejecutarse las
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actividades de la organizacion, capacitacion un conjunto de tareas en donde se aplican
técnicas de actitudes, aptitud y habilidades personales que conlleva a mejorar un

desempefio laboral. (Bernal 2010).
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Segun, Avila & Torres (2016). En su trabajo de investigacion “Andlisis de
la calidad en el servicio de las PyMes restauranteras en Chalco, estado
de México” que tiene como objetivo general, conocer los indicadores que
integran la calidad total en el servicio de restaurantes de Chalco para la
satisfaccion del cliente, Para lo cual el trabajo tiene un disefio descriptivo,
una poblacion total de 7 restaurantes; como instrumentos de recoleccion
de datos se usé la encuesta y la observacion que permitié analizar el
servicio al cliente, el trabajo concluyo que a través de la opinion de los
clientes el servicio es de calidad como también el producto que ofrece,
entre ellos podemos resaltar la: Seguridad, confiabilidad, empatia, etc.;
asimismo cada restaurante tiene en claro cuales son las metas u objetivos
que tienen, como también cuéles son sus obligaciones y deberes; por otro
lado ya tiene captados cuales son los consumidores fieles, para lo cual
emplean cada vez mas un mejor servicio para lograr satisfacer la demanda
que hay.

Por consiguiente, Homero (2014). En su trabajo de investigacion
“Viabilidad de un sistema de gestion de calidad internacional en una
MyPe con mercado local caso Fonix” que tiene como propdsito general,
proponer un sistema de gestiéon de calidad como un factor de crecimiento
para la mediana empresa; Para lo cual el trabajo tiene un disefio de
investigacion descriptivo, la poblacion solo esté limitada a los trabajadores

segun dicho trabajo, la descripcién y la observacion del &mbito situacional
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de la empresa se emplearon como instrumentos de recoleccion de datos;
que permitid tener una mayor colaboracion en cuanto a la informacién
requerida, se concluyo se tendran resultados favorables en la empresa,
cuando se logren atender a los requerimiento del cliente y del consumidor
de hoy en dia, en especial a la demanda que hay; asimismo la empresa debe
de tener una misién y vision clara de lo que quiere, creando asi una cultura
de calidad; por otro lado el traer un modelo de gestion de calidad podria
satisfacer las expectativas que hoy se demandan, lo cual trae beneficios y
mejores costos para la empresa; otro elemento importante que traera un
gran resultado para la empresa, son diversos apoyo al sistema de calidad,
que permitira un mejor cumplimiento de las metas.

Seguidamente, Hidalgo & Ponce (2011). En su investigacion:
“Capacitacion y empleo para la MYPE a través del SENCE . Tiene como
objetivo la formulacion de un estudio de los programas que ofrece el
SENCE a los empresarios de MYPES y trabajadores que participan de este
segmento del mercado laboral, analizando y evaluando el cumplimiento de
los objetivos propuestos en los programas de apoyo a las empresas de
menor tamafio, con un disefio de investigacion descriptivo y una poblacién
total de los trabajadores; concluye que la linea especial MYPE a
microempresarios que implemente el SENCE en la provincia de Valdivia,
contribuyendo asi con una carencia manifestada por las autoridades de este

organismo.
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Seguidamente Chacom (2012). En su investigacion: “Servicio al cliente en
los hotel del municipio de San Pedro La Laguna, departamento de
Solola”. Tiene como objetivo identificar el servicio al cliente que se ofrece
en el hotel del municipio, de San Pedro La Laguna, con un disefio de
investigacion descriptiva y una poblacién de 95 empleados de los hoteles

del distrito de Huaraz.

Segun Monasy, (2015). En su investigacion ““La atencion al cliente en
hospedaje de la provincia de Chincha, Perti en el afio 2011”. Tiene como
objetivo determinar la fidelizacidn y retencion del cliente y la satisfaccion
del mismo de la provincia de Chincha, con un disefio de investigacion
descriptivo y explicativo, y una poblacion de 18 empleados de diversos
hospedajes de Chincha, como instrumento de copelacion de datos, se
concluye que El cliente por naturaleza es cada vez mas exigente, por tal
razon, es importante implantar nuevas estrategias que le llamen la atencién
para satisfacerlos.

Ademas, Rueda, (2014). En su investigacion “Influencia De La
Capacitacion En La Rentabilidad De Las MYPES Sector Transporte
Terrestre Ruta Tacna - Toquepala En La Ciudad De Tacna, Durante El
Afio 2014 . Tiene como objetivo determinar la percepcién de la influencia
de la capacitacion en la rentabilidad de las MYPES sector transporte
terrestre en la ruta Tacna — Toquepala- Tacna, afio 2014, con un disefio de
investigacion descriptiva y una poblacion 02 MYPES que se dedican a
brindar los servicios de transporte y estos consistian en una poblacion de

30 personas entre propietarios y colaboradores, a quienes se les aplico dos
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cuestionarios de 18 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta,
Obteniéndose los siguientes resultados: 100% de los propietarios que las
dirigen son mayores de 60 afios, el 100% son de sexo masculino, casados
y con el maximo nivel de instruccién alcanzado, de educacion secundaria.
MYPES en promedio tienen 25 afios de funcionamiento, el 64% de sus
trabajadores en calidad de eventuales, empleo precario. La edad
predominante entre los colaboradores es mayor de 38 afios, predomina el
sexo masculino en 79% de los casos, con grado de instruccién, como
instrumento de copelacion de datos secundaria y de educacién superior
técnica. En una gran mayoria los trabajadores son casados o convivientes,
los trabajadores en mayoria tienen menos de 3 afios de labor en estas
empresas, se concluye que el 50% considera influyente la capacitacion
para lograr rentabilidad en la MYPES.

Segun, Quispe (2012). En su investigacion “Caracterizacion de la
capacitacion y la competitividad de la microempresa en el sector de Santa
Cruz distrito de Paracas en el 2012”. Tiene como objetivo determinar la
Influencia de la competitividad en la capacitacion de la microempresa en
el sector de Santa Cruz distrito de Paracas en el 2012, con un disefio de
investigacion explicativo y una poblaciéon de 16 mujeres y 4 hombres en
total 20 trabajadores que laboran en dichas microempresas, como
instrumento de copelacion de datos, se concluye que muchos de los
colaboradores de las microempresas se sienten satisfechos por pertenecer

en ellos, aunque solo un minimo de personas no estan de acuerdo; y esto
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se debe a que no se sienten comodos ya que existe una falta de
comunicacion entre los empleadores y sus colaboradores.

Segun, Vilela (2016). En su investigacion “La capacitacion y produccion
de la empresa Langostinera EXAPAL S.R.L., Tumbes, 2016”. Tiene como
Objetivo Determinar las caracteristicas de la calidad y capacitacion de
MYPES en Colegios privados, Tumbes del distrito de Zarumilla,2016, con
un disefio de investigacion descriptivo y una poblacion esta constituida por
los 52 profesores y 22 admirativos de MYPES en colegios privados,
Tumbes del Distrito de Zarumilla 2016, de los cuales se ha elegido a 34
como muestra para los profesores y 18 para los administrativos de MYPES
en colegios privados, Tumbes del Distrito de Zarumilla 2016, como
instrumento de copelacion de datos, se concluye que la presente
investigacién en su primer objetivo se concluye que las MYPES en
Colegios privados, del distrito de Zarumilla, 2016, aplican estandares de
calidad para el aprendizaje tales como: desempefio, proceso continuo,
metas individualizadas, técnicas, equidad, y estrategias de comprensién.
Seguidamente, Montalban (2016). En su investigacion “Caracterizacion
de la capacitacion y calidad del servicio en las MYPES rubro transporte
de pasajeros ciudad de Tumbes, 2016”. Tiene como Objetivo Determinar
las caracteristicas de la capacitacion y la calidad del servicio en las
MYPES: rubro transporte de pasajeros en la ciudad de Tumbes, 2016, con
un disefio de investigacion descriptivo y una poblacion 129 trabajadores
constituido por las 12 MYPES rubro Transporte, en Tumbes. Contando

con una muestra de 68 trabajadores y 138 clientes de las MYPES, como
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instrumento de copelacién de datos, se concluye que los trabajadores de
las MYPES rubro Transporte de pasajeros en la cuidad de Tumbes reciben
capacitacion por induccion al ingreso, asi como para el trabajo a fin de
adaptarse a nuevas actividades.

Segun, Villalta, (2013). En su investigacion “Caracterizacion de la
competitividad y capacitacion de las MYPES rubro metal mecénica en
Tumbes, 2076 ”. Tiene como Objetivo Determinar las caracteristicas de la
Competitividad y capacitacion de Mypes, con un disefio de investigacién
descriptivo y una poblacion r 74 personas asociadas en la Mypes del sector
de metal mecénica del distrito de Tumbes; cuya muestra es de 37 personas
a quienes se les aplicé una encuesta, como instrumento de copelacion de
datos, se concluye determinado que el 48% realiza disefios nuevos lo cual
aumenta los factores de competitividad dentro del mercado tumbesino,
dando un respaldo al capital corriente en el cual se invierte el 60%, por la
diferenciacion de sus productos y servicios en el rubro metal mecéanica; ya
que la estrategia competitiva trata de establecer una posicion provechosa
y sostenible contra las fuerzas que determinan la competencia en el sector

industrial. Porter (1985).

2.2.BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
2.2.1. GESTION DE CALIDAD.
2.2.1.1.DEFINICION

Segun, Camison & Cruz & Gonzales (2016), en su investigacion
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“Gestion de la calidad” expresa que la competitividad es el sistema en
el que se establecen parametros como objetivos, estrategias, politicas,
recursos, estructuras, reglas e instrucciones, con el fin de lograr las metas
que se han planificado. Asimismo es el canal por el cual la direccion,
organiza y ejecuta las actividades de la empresa. La gestion de calidad
en otras definiciones, es la que se dedica al logro de los resultados; en
conjunto con los objetivos que permite satisfacer la necesidad de las
partes interesadas en el logro de las metas. Por otro lado se cita la GC,
como una via que permite logro un desarrollo total de los planeado
respondiendo a la calidad del organismo u organizacién. La GC, permite
en la empresa poner en practica los diferentes enfoques que se han
adoptado para el buen cumplimiento de los logros que se quieren
alcanzar. El enfoque técnico permite que la gestion de calidad se
convierta en el método donde se plasmas las diferentes herramientas que
se usaran para el proceso del desarrollo de la calidad empresarial. Para
Feigenbaum (1951), la calidad es la forma de dirigir las organizaciones.
La gestion de calidad como base de importancia es que logra un
desarrollo mas eficiente, pero a la vez complejo por las diferentes
variables que la estructuran, por ese motivo es que se dice que el punto
a estudiar es complicado en su desarrollo, pero a su vez debemos tener
en cuenta que la gestion de calidad es el desarrollo de la organizacion de
manera eficiente, ya que solo por medio de este indicador podemos lograr
el cumplimiento de los objetivos trazado ya que nos ayuda a tener en

cuenta las estrategias que se deben tener en cuenta para su desarrollo en
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la empresa. Los procesos constantes de desarrollo de la calidad, nos
permite ir visualizando los problemas que se generan en el transcurrir de
los diferentes procesos.

Para la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo (2014) en
su investigacion ‘“Sistema de gestion de calidad”, expresa como un
esquema en la que se plantea, los diferentes procesos que se aplican para
garantizar en la organizacion cumplan con todos los objetivos en todas
las &reas y asi puedan obtener las metas a cabalidad.

A su vez es una herramienta que enfoca a poder dar coherencia en todas
las actividades que se estan realizando sus diferentes niveles para asi
alcanzar el proposito de la organizacion. Por otro la gestion de calidad
consolida las areas y a medida que se va consolidando va permitiendo
alienar los esfuerzos en una sola direccion en funcion a la vision y mision.
La importancia de tener un sistema de calidad, es que nos permite tener
una mejor planeacion estratégica que involucra todas las areas a un
mismo propdsito, mejorando asi la estructura de cada una de ella en todos
sus procesos. Asimismo es que la gestion de calidad, permite tener una
induccidn en el trabajo de los diferentes niveles; reduciendo los riesgos
de en los procesos. Por otro lado desarrolla procesos, de manera
inteligente y eso permite que obtengamos resultados positivos. La
gestion de calidad en todo su ambito es que nos permite tener un proceso
y un desarrollo ordenado en funcién a la mision y vision de la
organizacion; cuyo proposito es que el producto tena un proceso y un

final que permita que el consumidor quede satisfecho por competo, ya
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que el fin de la gestion de calidad es bridar las herramientas necesarias
para su buen desarrollo. A su vez el prop6sito de la gestion de calidad es
que la empresa reduzca sus costos pero que a la vez logre obtener un alto
valor en su produccién, logrando sobre pasar las expectativas planeadas;
Ilegando a si a tener un valor muy alto en cuanto a la competencia.
Debido a ello es que la calidad debe de ser empleada en todos los ambitos
de la organizacion para que todos puedan tener un solo sistema de
desarrollo y procesos, es por eso que el sistema de calidad es complejo
pero con un fin productivo para la misma empresa. Cuando la calidad de
la produccion es buena entonces el consumidor notara un mejor nivel de
fidelidad hacia la empresa, lo cual es un punto a favor de la empresa;
porque este se convierte en el ente multiplicador para su empresa,
generando asi méas ventas y logrando tener un mejor concepto del bien.
Para el Ministerio de Educacién (MINEDU) del Pert en el ente principal
de la educacién que se brinda en el pais, ejerciendo una autoridad por
medio de coordinaciones por medio de los diferentes gobiernos,
brindando instrumentos participacion entre si. El objetivo de MINEDU,
es generar diferentes oportunidades educativas en igual para todos sin
distincion alguna, a su vez que todos puedan tener un aprendizaje de
buena calidad, formando en cada uno de los estudiantes un desarrollo
positivo en la competitividad nacional, asi como también busca que la
sociedad logre ser comprometida con la educacion que se les brinda. En
su funcion con los docentes, incrementar y afirmar las capacidades para

que los docentes de las instituciones logren ejercer una carrera de
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excelencia. En las funciones de manera general que realiza se centra en
regular, definir, evaluar y dirigir, con los diferentes gobiernos, las
diferentes politicas de educacion y de la pedagogia que se ejerce a nivel
nacional y asi poder establecer mecanismo de equidad. Otra de las
funciones es realizar, aplicar y controlar, de manera concreta, los
diferentes proyectos educativos en cuanto a la planificacién de la
educacion. Otras de las funciones es que tiene la responsabilidad de
realizar los diferentes disefiar curriculares en los niveles basicos y de las
diferentes modalidades del sistema educativos, también poner en marcha
los diferentes programas nacionales que son para los estudiantes,
docentes y directores de las instituciones educativas, por ultimo tiene la
autoridad de dar becas educativas asi como también créditos, para un

mejor aprendizaje.

2.2.1.2VENTAJAS
A. Segun, Camison & Cruz & Gonzales (2016).

» Esdirigida por los altos mando y direccionada con los
objetivos ya planeados

> Plasma diferentes estrategias y métodos, que permiten
tener un mejor concepto acerca de los procesos.

» Sirve ante las necesidades de los grupos ofreciendo,
respuesta segin el problema de acuerdo a los

lineamientos de la empresa.
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B. Segun, La Universidad Michoacana de San Nicolas de
Hidalgo (2014a).
» Dirige los objetivos de la empresa en una misma
direccion
» Genera propuestas de mejora

» Genera valor en la produccién de las organizaciones.

2.2.1.3.DESVENTAJAS
A. Segln, Camisén & Cruz & Gonzales (2016).

» Sino se dirige de manera correcta los cambios
produciran desequilibrios en las diferentes areas de la
empresa.

» Laimplantacion de un programa de gestion de calidad,
promueve un cambio de cultura y de paradigmas, en la
gue muchos ocasionaran que muchos no logren
modificar sus pensamientos.

» En muchos de los casos la gestion de calidad crea un
ambiente negativo debido a que los procesos han sido

establecidos en otras empresas.

B. Segun, La Universidad Michoacana de San Nicolés de
Hidalgo (2014b).
» La demora en la adaptacién del personal al sistema de

gestion de calidad
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» En algunos casos el recurso humano, tiene cierto grado
de no querer asumir responsabilidades.
» El cambio estructural conlleva un tiempo de demora,

en su modificacion.

2.2.1.4.CLASES DE GESTION DE CALIDAD
A. Segun, Camisén & Cruz & Gonzales (2016).
» Sistema de la gestion de calidad
» Gestion de recursos
» Gestion de cambio
B. Segun, La Universidad Michoacana de San Nicoléas de
Hidalgo (2014c).
» Sistema de la gestion de calidad
» Gestion de recursos

Gestion de cambio

2.2.2. CAPACITACION

2.2.2.1.DEFINICION:
Segun Chiavenato (s.f.) define la capacitacion como el centro de un
empefio constante proyectado hacia el incremento del talento de los
trabajadores y por ende al cumplimiento de los objetivos de la
organizacion; es decir es un proceso muy importante dentro de la
administracion; porque la capacitacion se elabora con la finalidad de
aportar a los intelectos los conocimientos y habilidades, siendo mas

competentes, productivos, creativos e innovadores que se requieren
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para las funciones que realizan actualmente; y de esta manera puedan
adaptarse a los diferentes cambios y crecimiento de la entidad. El
objetivo de la capacitacion es contribuir en el comportamiento de las
personas con la finalidad de elevar su rendimiento en el puesto de
trabajo.

Para Luna Hernandez (2012) define la capacitacién como un proceso
constante que se desarrolla a corto plazo; que todo el personal de una
entidad debe recibir porque es muy importante entrenarlos y
capacitarlos de acuerdo a las funciones en que desempefian porque
ayuda a elevar los niveles de productividad y se considera un elemento
de competitividad en el mercado actual; por lo que cambia la conducta
de las personas, creando un clima laboral satisfactorio y de esta manera
se sientan mas motivados y puedan desempefiar sus funciones dentro
del trabajo de manera eficiente y eficaz; porque la capacitacion es un
factor muy importante para todos los trabajadores y responsables de una
entidad porque ayuda a mejorar la actitud y conocimientos del personal,
ello también ayuda a que los empleados estén més actualizados y
puedan enfrentarse al mundo cambiante.

En mi opinion personal la capacitacion es un proceso permanente que
tiene como finalidad preparar, entrenar y orientar al personal
proporcionandoles los conocimientos, desarrollar sus habilidades y
actitudes que les va a permitir ser mas eficientes en el desarrollo de sus
funciones dentro de su trabajo, ayudando de esta manera al

cumplimiento de los objetivos organizacionales por ende a tener altos
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niveles de productividad; asi mismo puedan enfrentarse a las exigencias
del entorno. La capacitacion es una herramienta muy importante para
las empresas porque les ayuda a contar con personal eficiente y
calificado en el desempefio de sus actividades que les va a permitir
aprender cosas nuevas, tener mas actualizados sus conocimientos y de
esta, manera tener mas comunicacion con sus comparieros de trabajo, y
puedan laborar en un buen clima laboral, pues al contar con un buen
equipo de trabajo se podré lograr todos los objetivos de la empresa.
2.2.2.2.IMPORTANCIA
Para Yoceline Barrios (2016) la capacitacion al personal es muy
importante porque contribuye a tener mas nivel de produccion del
equipo de trabajo, ya que al estar bien informados y al tener los
conocimientos necesarios para poder ejercer sus funciones tendran
menos posibilidad de cometer errores costosos en el trabajo; al mismo
tiempo la capacitacion también ayuda a mejorar el nivel de produccion,
a que sientan confianza en si mismos, exista una mayor motivacion y
tengan un autoestima muy elevado, a evitar accidentes de trabajo v al
mismo tiempo que el personal se sienta comprometido e identificado
con la empresa, porque la capacitacion es de mucha importancia en las
organizaciones ya que ayuda a ser competentes y al mismo tiempo mas
eficientes teniendo como resultado un cambio en la empresa.
2.2.2.3.VENTAJAS:

Para José Oliverio Lopez (2013) las ventajas de la capacitacion son:

» Elevar el nivel de rendimiento laboral de los trabajadores.
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» Motivar alos trabajadores, haciéndolos sentir comprometidos con
la entidad y asi mismo a que en equipo de trabajo puedan cumplir
los objetivos organizacionales.

» Lostrabajadores tienen la facilidad de adaptarse a los cambios del
entorno y ser innovadores.

* Ayuda a mejorar el clima organizacional de la entidad.

» El personal es mas eficiente mejorando la imagen de la empresa.

2.2.2.4.DESVENTAJAS:
Segun Eglee Moya (2011) las desventajas son:
» Para las empresas capacitar al personal es muy costoso

» El personal al no estar capacitado no puede adaptarse a los

Cambios del entorno

* Los trabajadores no tienen bien definidos los objetivos de la

Organizacion.
2.2.25.TIPOS O CLASES:
Para Barbara Galvan (2011) los tipos de capacitacion son:

A. Capacitacion formal: se da a través de talleres de capacitacion
al personal que son programados de acuerdo a temas especificos;
para ello se realiza un programa que debe ser planificado y que
puede durar desde un dia 0 meses de acuerdo al tipo de
capacitacion, ya sea un taller, seminario, entre otros.

B. Capacitacion informal: este tipo de capacitacién no sigue un

proceso estructurado, pues se da a través de las instrucciones u
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orientaciones dentro de la entidad en que se labora, pues se

adquieren a través de medios de comunicacion.

2.2.3. MYPES
La Ley 28015 es la ley de las micro y pequefia empresa que esta constituida
por una persona natural o juridica, bajo cualquier gestion empresarial que
puedan desarrollar actividades de produccién, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios. Las microempresas tienen entre 1 a 10 trabajadores y
sus ventas son de 150 Unidades Impositivas Tributarias- UIT; mientras que
las pequefias empresas tienen entre 1 a 50 trabajadores y el monto maximo de
ventas es de 850 UIT. Los trabajadores dentro de las MyPes tienen una
remuneracion minima vital; el descanso semanal y los dias feriados se rigen
en las normas legales; asimismo los trabajadores tendran 15 (quince) dias de
descanso calendario como minimo por cada afio completo de servicio;
también tienen derecho a un seguro. El estado promueve a través del
CODEMYPE programas de capacitacion y asistencia técnica basado en la
creacion de empresas; financiamientos aspectos legales, produccion vy
productividad entre otros temas referentes a la calidad y al impacto de la
productividad. Asimismo también el estado y gobiernos locales, regionales
apoyan y facilitan la iniciativa de promocion y realizan ferias y exposiciones
a nivel internacional, nacional y regional. El estado promueve la inversion a
las MyPes en investigacion y avances tecnoldgicos con el propdsito de brindar

igualdad de oportunidades al acceso de la tecnologia e innovacion con la
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finalidad de incrementar la productividad, brindar un buen servicio y la

competitividad en las MyPes.

2.2.4. HOSPEDAJES
El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) aprobd Un
nuevo Reglamento de establecimientos de hospedaje que ha sido aprobado a
través del Decreto Supremo N.° 001-2015-MINCETUR. En el cual
contienen:
El Articulo 4 Definiciones y siglas
Albergue. Establecimiento de hospedaje que presta servicio de alojamiento
preferentemente en habitaciones comunes, a un determinado grupo de
huéspedes que comparten uno o varios intereses y actividades afines. Su
ubicacion y/o los intereses y actividades de sus huéspe des, determinaran la
modalidad del mismo.
Apart-Hotel. Establecimiento de hospedaje que estd compuesto por
departamentos que integran una unidad de explotacion y administracion. Los
Apart-Hoteles pueden ser categorizados de Tres a Cinco Estrellas.
Cafeteria. Ambiente donde se sirve el desayuno y/o donde el huésped puede
tomar otras bebidas y alimentos de facil preparacién toma corriente y un
espejo, papelera, toalla de bafio, jabon, papel higiénico y zampo; debiendo
cumplir ademas con requisitos establecidos en los Anexos adjuntos al presente
Reglamento.
Calificador de establecimientos de hospedaje. Persona inscrita en el

Registro de Calificadores de Establecimientos de Hospedaje y designada por
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la Direccion Nacional de Desarrollo Turistico de MINCETUR, para emitir
Informes Técnicos respecto a las solicitudes de reconocimiento oficial del
estatus de establecimiento de hospedaje clasificado y/o categorizado, de
acuerdo a los requisitos establecidos en el presente Reglamento.

Categoria. Rango en estrellas establecido por este Reglamento a fin de
diferenciar dentro de cada clase de establecimiento de hospedaje, las
condiciones de funcionamiento que estos deben ofrecer. Solo se categorizan
los establecimientos de hospedaje de la clase Hotel, Apart-Hotel y Hostal.
Clase. Identificacion del establecimiento de hospedaje en funcién a sus
caracteristicas arquitecténicas de infraestructura, equipamiento y servicios
que ofrece.

Contrato de hospedaje. Es la relacion juridica que se genera entre el huésped
y el establecimiento de hospedaje, por la sola inscripcién y firma en el
Registro de Huéspedes, se regula por el Codigo Civil, las normas del
propio establecimiento de hospedaje y las disposiciones contenidas en el
presente Reglamento.

Dia hotelero. Periodo de veinticuatro (24) horas dentro del cual el
huésped podra permanecer en uso de la habitacion, de acuerdo al registro de
ingreso y la hora limite de salida fijada por el establecimiento de hospedaje, a
efectos de cobrar, sin recargo, la tarifa respectiva por el alojamiento.
Establecimiento de hospedaje. Lugar destinado a prestar habitualmente
servicio de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en

el local, con la posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a
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condicion del pago de una contraprestacion previamente establecida en las
tarifas del establecimiento.

Habitacion o departamento. Ambiente privado del establecimiento de
hospedaje, amoblado y equipado para prestar facilidades que permitan que
los huéspedes puedan pernoctar.

Hotel. Establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o
parte del mismo completamente independizado, constituyendo sus
dependencias una estructura homogénea.

Hostal. Establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o
parte del mismo completamente independizado, constituyendo sus
dependencias una estructura homogénea. Los establecimientos de hospedaje
para ser clasificados como Hostales deben cumplir con los requisitos que se
seflalan en el Anexo N.° 3, que forma parte integrante del presente
Reglamento.

Huésped. Persona natural a cuyo favor se presta el servicio de alojamiento.
Informe técnico. Es el documento emitido por el Calificador de
Establecimientos de Hospedaje, en el que se acredita que el establecimiento
cumple rigurosamente los requisitos exigidos en el Reglamento de
Establecimientos de Hospedaje para ostentar la condicién de establecimiento
de hospedaje clasificado y/o categorizado.

Inspector. Servidor publico autorizado por el 6rgano competente para
desarrollar las acciones de verificacion y supervision previstas en el presente

Reglamento.
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Oficio. Lugar donde se ubican los suministros de limpieza, lenceria o ropa de
cama y demas implementos que facilitan y permiten el aseo de las

habitaciones.
Organo competente. Las gerencias Regionales o Direcciones Regionales de

Comercio Exterior y Turismo o quienes hagan sus veces en los Gobiernos
Regionales. En el caso de Lima Metropolitana el 6rgano que esta designe para
tal efecto.

Personal calificado. Persona con formacion, capacitacion y/o con experiencia
acreditada mediante constancia o certificado expedido por entidades publicas
o0 privadas, de acuerdo a la funcién desempefiada, para prestar servicios en un
establecimiento de hospedaje. El personal que acredite s6lo experiencia y que
en el cumplimiento de sus funciones tenga contacto directo con el huésped
debera acreditar haber recibido capacitacion en técnicas de atencion al cliente.
Recepcion y conserjeria. Area del establecimiento de hospedaje en la cual se
reciben y registran los huéspedes, se facilita informacion sobre los servicios
que presta el establecimiento, se prestan los servicios de traslado de equipaje,
correspondencia, informacion y otros servicios similares.

Registro de Calificadores de Establecimientos de Hospedaje. Registro a
cargo de la Direccion Nacional de Desarrollo Turistico, en el cual se inscriben
y registran los Calificadores de Establecimientos de Hospedaje.

Registro de huéspedes. Registro llevado por el establecimiento de hospedaje,
en fichas, libros o medios digitales, en el que obligatoriamente se inscribira el
nombre completo del huésped, sexo, nacionalidad, documento de identidad,

fecha de ingreso, fecha de salida, el nimero de la habitacion asignada y la
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tarifa correspondiente con indicacion de los impuestos y sobrecargas que se
cobren, sea que estén o no incluidos en la tarifa.

Servicio higiénico. Es el ambiente que cuenta como minimo con un lavatorio,
inodoro, tina y/o ducha (en caso se trate de medio bafio solo se considera
lavatorio e inodoro), lluminacion eléctrica.

Suite. Habitacion con instalaciones y ambientes separados y/o conectados. X)
Titular de Establecimiento de Hospedaje. Persona natural o juridica que ofrece
la prestacion del servicio, es el responsable y conductor del establecimiento

de hospedaje.
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I1I.  HIPOTESIS
Segun Fernandez Sampieri (2012), las investigaciones de tipo descriptivas
enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto no es
necesario establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar las

caracteristicas de la situacion problematica.

IV. METODOLOGIA

4.1.TIPO DE LA INVESTIGACION.
Sanchez Y Reyes (2006), es de tipo descriptivo, porque se manifiesta que tiene
como objetivo la descripcion de los fendmenos a investigar, tal como es y como
se manifiesta en el momento (presente) de realizarse el estudio y utiliza la
observacién como metodo descriptivo, buscando especificar las propiedades
importantes para medir y evaluar aspectos, dimensiones 0 componentes. Se sitla

en el primer nivel de conocimiento cientifico.
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4.2.DISENO DE LA INVESTIGACION
Hernandez (2010), Disefio es no experimental de corte transversal porque se
realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, se observo el fenémeno tal
como se mostro dentro de su contexto. Disefio no experimental ya que el trabajo
no se va a dedicar hacer experimentos dentro de la empresa MyPes, por esta razén

se ha seleccionado el disefio no experimental.

Esquema:

Dénde:
M = Muestra conformada por las MYPES encuestadas.

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Capacitacion.

4.3.NIVEL DE LA INVESTIGACION
Fernandez & Diaz (2012), la investigacion cuantitativa trata de determinar la
fuerza de asociacion o correlacion entre variables, la generalizacion y objetivacion
de los resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una poblacion de
la cual toda muestra procede. Tras el estudio de la asociacién o correlacion
pretende, a su vez, hacer inferencia causal que explique por qué las suceden o no
de una forma determinada. De acuerdo al propdsito de la investigacidn, naturaleza
de los problemas y objetivos que persigue es cuantitativa, en razén que para su

elaboracion se cimentard en la recoleccion de datos a traves de encuestas y
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cuestionarios aplicada al propietario u duefio, al gerente o administrador de las

empresas MyPes a investigar; con el fin de alcanzar la medicion a través de datos

cuantificables.

4.4POBLACION Y MUESTRA

4.4.1. POBLACION:

P1: La poblacion para la variable, gestion de calidad se considera

infinita; la cual que esta conformada por los clientes de las MYPES del

rubro Hospedajes, en el distrito de Tumbes.

P2: La poblacién para la variable, capacitacion se considera finita, la

cual esta conformada por los trabajadores de las MYPES dedicadas al

rubro Hospedajes, en el distrito de Tumbes.

Cuadro 01. Poblacion.

EMPRESAS MYPES

CANTIDAD DE
PROPIETARIO

CANTIDAD DE
TRABADORES

TOTAL

HOTEL ROMA

HOTEL GRAN IMPERIAL

HOTEL FEIJOO

HOTEL FRANCO

HOSEPDAJE TOLOA

HOTEL RIZZO PLAZA HOTEL

HOSPEDAJE LOS ANDES

HOTELES LOMAS

HOTEL ISIS

I e e e T e T = S = B =S

N W W B W N B WO

W b~ O B~ W O B
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HOTEL INTERNACIONAL

HOSPEDAJE LOS ONCE

HOSPEDAJE ELICA

HOSPEDAJE SPONDYLUS

HOSPEDAJE FLORIAN

A I I
w W N W w w
OB~ O M B D

HOSPEDAJE FANTASIA

Total 15 45 60

Fuente: Elaboracidn propia.

4.4.2. MUESTRA:
Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando las
poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas de
la poblacién, por tanto, para determinar la muestra de las variables Gestion de Calidad

se aplico la siguiente férmula estadistica infinita:

n=27% p.q

e2

Donde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z=
1.645) p = Probabilidad 0.5% g = No probabilidad
(donde Q=1-P) q=0.5%

e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)%(0.50) (0.50)
(0.10)2n =
(2.706025) (0.25)
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(0.01)n=
0.67650625
0.01n=67.65
n =68

clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para la variable gestion de calidad en las
MYPES, sector servicio — rubro hospedajes en el distrito de Tumbes, 2017.
Respecto a la variable capacitacion la muestra es de 45 trabajadores donde N

=n; por lo tanto, n = 45. (Hernandez, 2012)

4.5.DEFINICION Y OPERACIONALIZACION

Variable 1 : Gestion de Calidad

Variable2 Capacitacion

41



Cuadro 02. Operacionalizacion de las Variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL
E Considera que las empresas que brindan servicios orientan al
c Orientacion al cliente cliente conociendo y comprendiendo sus necesidades LICKERT
<
S
g ' . A su parecer, el cliente es la razén de ser, lo més importante.
3 Importancia del cliente externo LICKERT
<
Considera que el personal es la escencia de la empresa,
Importancia del cliente interno sobre todo en aquellas que se dedican a brindar servicios de LICKERT
hospedaje.
L La participacion del personal se adecua a las exigencias del
Participacion del personal . LICKERT
cliente.
Considera usted que los hospedajes, tiene una cultura de
Cultura de mejora continua mejora continua en la prestacion de sus servicios de atencién LICKERT
al cliente.
AENOR, Los Sistemas de Algtj_nas emlpresast nqlto(rjnan en cu_er_1ta (Ija ctultu_re} deI rrl1_ejotra
. . . Importancia de cultura de mejroa continua en la prestacién de sus servicios de atencién al cliente. LICKERT
Ges,tlon de Calidad bajo el Las dimensiones
estandar de la norma 1SO importancia de la gestion de - - -
9001:2015 se han convertido| ..: . i Los gerentes de las empresas de hospedajes aplican liderazgo
. calidad y la dimension clases ) biente int I bieti
en un requisito indispensable|de gestion de calidad se Liderazgo para crear un ambiente interno y lograr sus objetivos. LICKERT
Gestion de calidad para aquellas organizaciones [mediran con los indicadores
comprometidas con la|que cada uno de llos posee
busqueda constante de la|mediante la utilizaicon de la El personal de atencion brinda toda la informacion respecto a
satisfaccion de sus clientes y la técnica e inst'rumepto de Informacion los prec_i,os, ti;?t:]s ded habitacién para poder realizar la LICKERT
mejora continua de sus encuesta y cuestionario. reservacion en el hospedaje.
organizaciones = - n —
g . i . Considera usted que se encuentra satisfecho, por el servicio que|
= Sastisfaccion del cliente . LICKERT
) les brinda.
2
5 Cumplimiento de necesidades El hospedaje cubre sus necesidades en alojamiento LICKERT
‘3
<
g Descuentos El hospedaje ofrece descuentos. LICKERT
E Ofertas El hospedaje ofrece ofertas. LICKERT
., El hospedaje le soluciona cualquier percance que pueda suscitar
Solucién de problemas en la habitacion. LICKERT
Confiabilidad Considera que existe un alto grado de confianza entre] LICKERT
onfiabilida trabajadores y clientes.
T de decisi Considera usted que el poder de decision debe estar presente en| LICKERT
oma de gecisiones todo trabajador del hospedaje.
Higiene El hospedaje mantiene limpio los ambientes. LICKERT
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
s Compromiso Se siente comprometido e identificado con la NOMINAL
: empresa.
2 Capaitacion La empresa lo capacita. NOMINAL
=]
g — - X
2 Toma de decisiones Puedf}s tomar decisiones propias en tu area de NOMINAL
= trabajo.
Funciones del cargo Conoce todas las funciones de su puesto. NOMINAL
o Usted ha arecibido capacitacione en relaciéna su
Capacitaciones en el cargo trabaio NOMINAL
Blaque, 1999, yo.
itacid E - En su puesto de trabajo puede desarrollar al
Capaci acflon _s un Desarrollo de habilidades - P habilidad io-p NOMINAL
proceso intermedio que, (| 4¢ dimensiones maximo sus habifidades.
en la forma mas o menos ; i i ;
directa. abunta a loarar a ventja's N de _ la Relacion laboral !E|X|ste una buena relacion entre trabajadores y NOMINAL
! P g capacitacion y tipos de jefes.
qutke) quienes | capacitacion se o La comunicacion interna dentro de su érea
tra aljan_ cor|1 - @ mediran con los Comunicacion interna funciona crrectamente. NOMINAL
L excelencia que el sistemal. .
Capacitacion requiere; es un servicio indicadores que cada Equipo de trabajo Se siente parte de un equipo de trabajo. NOMINAL
interno ' de la|Y0 de llos posee g
o mediante la utilizaicon El L . A .
organizacion  que S| . | tecnica e g Coordinacién Existe adecuada coordinacion con las otras areas. NOMINAL
cumplird bajo cualquier instrumento de H
b - - -
form_a cada vez que eneLests y 5 Motivacion Se siente motivado y le gusta el trabajo que NOMINAL
alguien deba conocer una cuestionario Fl desarrolla
tarea, desarrollar una ' = .. Se siente participe de los éxitos y fracasos de su
habilidad o asumir una Exitos o fracasos 4rea de trabajo NOMINAL
actitud. — -
Cumplimiento de metas Considera que se cumplen con las metas. NOMINAL
Los miembros de sus equipo de trabajo entienden
Planeamiento de la empresa la vision del equipo, de la empresa, su mision, NOMINAL
metas, valores y expectativas.
. . Considera que el gerente promueve el trabajo en
Trabajo en equipo equi NOMINAL
quipo.
. Cree usted que dispone del totak apoyo |
Apoyo y compromiso del gerente NOMINAL

compromiso con el gerente del hospedaje.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
4.6.1. TECNICAS:

A. ENCUESTAS:

Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se empled la técnica de la encuesta
que fue aplicada a los clientes de las MYPES y clientes del rubro
hospedajes en el Distrito de Tumbes durante el afio 2017.

B. OBSERVACION DIRECTA: Se hizo uso de las diferentes guias, en la
cual nos permiti6 conocer las diferentes opiniones acerca de la gestion de
calidad y capacitacion del rubro hospedajes, y a la vez poder identificar
cual es el problema que atraviesan estas empresas en nuestra investigacion
que vamos a realizar.

C. DOCUMENTOS: Se trata de mostrar datos, respecto a un problema, un
documento que explica el aspecto problematico.

4.6.2. INSTRUMENTOS:

A. CUESTIONARIO: Para Garcia, (2002) El cuestionario vienen a ser
preguntas formuladas de manera ordenada, de las dimensiones de cada una
de las variables en investigacion, que aborda la encuesta. Triangula
mediante los objetivos especificos y el marco tedrico de la investigacion,
con las respuestas que se obtienen de la muestra.

B. Cronograma de Actividades: En mi trabajo de investigacion considere el
cronograma de actividades como un instrumento importante porque nos
ayudo a conocer y establecer las fechas y semanas establecidas en la que
se tendra en cuenta para realizar mi trabajo de manera continua y asi no

retrasarnos en nuestro trabajo de investigacion.
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4.7.PLAN DE ANALISIS
Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de analisis detalla las medidas de
resumen de las variables gestion de calidad y capacitacion, y como seran
presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar. Se
recogid los datos mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y
graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias
y porcentajes. Las herramientas utilizadas son los diferentes programas
como es el Microsoft Office del 2013, Word, el Microsoft Office Excel, el

Power Point y el Turnitin.

4.8.MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 03. Matriz de consistencia.

HIPOTESIS VARIABLES | POBLACION | METODO | INSTRUMEN

FORMULACI Y MUESTRA Y TOY
ON DEL OBJETIVOS DISENO | PROCEDIMI

PROBLEMA ENTO




¢ Conocer la
caracterizacion
de la gestion de
calidad y
capacitacion de
las MyPes en el
sector servicio
rubro
hospedaje en el
distrito de
Tumbes, 2017?

OBJETIVO GENERAL.

Determinar la

caracterizacion de la gestion
de calidad y capacitacion de
las MyPes en el sector
servicio rubro hospedaje en
el distrito de Tumbes, 2017.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Identificar la atencion al
cliente en las MyPes en el
sector servicio rubro
hospedaje en el distrito de
Tumbes, 2017.

Describir la satisfaccion del
cliente en las MyPes en el
sector servicio rubro
hospedaje en el distrito de
Tumbes, 2017.

Identificar el talento humano
en las MyPes en el sector
servicio rubro hospedaje en
el distrito de Tumbes, 2017.

Describir el trabajo en
equipo en las MyPes en el
sector servicio rubro
hospedaje en el distrito de
Tumbes, 2017.

HIPOTESIS
GENERAL

Segln

Fernandez

Sampieri (2012),

las

investigaciones de
tipo descriptivas

enumeran las
propiedades  de
los  fenémenos
estudiados,  por
lo tanto no es
necesario

establecer

hipétesis, dado
que se trata solo
de mencionar las

caracteristicas de
la situacion

problemética.

Gestion de
Calidad

Capacitacion

POBLACION

P1: Gestion de
calidad —
Infinita.

P2:
Capacitacion -
Finita

MUESTRA:

Para a variable
gestién de
calidad los
clientes.

Para la variable
capacitacién a
los
trabajadores

TIPO:

Descriptiva

NIVEL:

Cuantitativ
a

DISENO:

No
Experimen
tal de corte
transversal

Procesamiento
de los datos

Se desarrollara
célculo  para
describir a
través de tablas
y gréficos de
frecuencias
multiples y
simples
utilizando el
programa
Microsoft
office Word,
Microsoft
office  Excel,
Microsoft
office  Word,
Microsoft
office  Excel.,
Turnitin.

4.9.PRINCIPIOS ETICOS
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Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia para

orientar la conducta, Existen, sin embargo, numerosos principios éticos

compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene como finalidad

demostrar los efectos que produce la propuesta en determinar la caracterizacion

de la gestion de calidad y capacitacion en las MyPes del sector comercio rubro

hospedaje utilizando el enfoque colaborativo mediante la utilizacion de

cuestionarios y encuestas que nos dan un resultado obtenido que no seran

manipulados respetando las opiniones de cada uno de los participantes en el
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trabajo de investigacion asimismo se respetara el derecho de autor de los textos

utilizados en el desarrollo de la investigacion.



V. RESULTADOS

5.1. RESULTADOS

5.1.1. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01.

Tabla 01. Considera que las empresas que brindan servicios al orientar al cliente
conociendo y comprendiendo sus necesidades.

. . Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 17 25%
De acuerdo 17 25%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 17 25%
En desacuerdo 17 25%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 02. A su parecer, el cliente es la razon de ser, es lo mas importante.

. ) Hi
OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 68 | 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 03. Considera usted que el personal es la esencia de la empresa, sobre todo en
aquellas que se dedican a brindar servicios de hospedaje.

. . Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 17 25%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 34 50%
En desacuerdo 17 25%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 04. La participacion del personal se adecuada a las exigencias del cliente.
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. . Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 34 50%
De acuerdo 17 25%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 17 25%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 05. Considera usted que los hospedajes, tienen una cultura de mejora continua
en la prestacion de sus servicios de atencion al cliente.

. i Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 17 25%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 17 25%
En desacuerdo 17 25%
Totalmente desacuerdo 17 25%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 06. Algunas empresas no toman en cuenta la cultura de mejora continua en la
prestacion de sus servicios de atencion al cliente.

. ) Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 34 50%
De acuerdo 34 50%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 07 Los gerentes de las empresas de hospedajes aplican un liderazgo para crear
un ambiente interno y lograr sus objetivos.

OPCION

Fi

Hi
(%0)
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Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 68 | 100%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%

TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 08. El personal de atencion brinda toda la informacion respecto a los precios,
tipos de habitaciones para poder realizar la reservacion en el hospedaje.

. . Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 68 | 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.2. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02.

Tabla 09. Considera usted que se encuentra satisfecho, por el servicio que les brinda.

- . Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 51 75%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 17 25%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10. El hospedaje cubre con sus necesidades en alojamiento.

. . Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 51 75%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 17 25%
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En desacuerdo 0 0%

Totalmente desacuerdo 0 0%

TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 11. El hospedaje ofrece descuentos o0 promociones.

. . Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 34 50%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 34 50%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12. El hospedaje le ofrece ofertas.

. . Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 68 | 100%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13. El hospedaje le soluciona cualquier percance que pueda suscitar en la habitacion.

. . Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 17 25%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 17 25%
En desacuerdo 34 50%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 14 Considera gque existe un alto grado de confianza entre trabajadores y

clientes.

Hi

OPCION Fi (%)
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Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 34 50%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 34 50%
Totalmente desacuerdo 0 0%

TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 15. Considera usted que el poder de decision debe estar presente en todo
trabajador del hospedaje.

. . Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 68 | 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 16. El hospedaje mantiene limpio los ambientes del hospedaje.

. ) Hi

OPCION Fi (%)
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 68 | 100%
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente desacuerdo 0 0%
TOTAL 68 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.3. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03.

Tabla 17. Se siente comprometido e identificado con la empresa.

OPCION | Fi Hi (%)

Si 18 40%
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NO

27

60%

TOTAL

45

100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 18. La empresa lo capacita.

OPCION | Fi Hi (%)

SI 36 80%
NO 9 20%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 19. Puedes tomar decisiones propias en tu area de trabajo.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 27 60%
NO 18 40%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 20. Conoce todas las funciones de su puesto.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 45 100%
NO 0 0%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 21. Usted ha recibido capacitaciones en relacion a su trabajo.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 27 60%
NO 18 40%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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Tabla 22 En su puesto de trabajo puede desarrollar al maximo sus habilidades.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 18 40%
NO 27 60%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 23. Existe una buena relacion entre trabajadores y jefes.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 27 60%
NO 18 40%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 24. La comunicacién interna dentro de su area funciona correctamente.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 18 40%
NO 27 60%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

5.1.4. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04.

Tabla 25. Se siente parte de un equipo de trabajo.

OPCION | Fi Hi (%)

SI 0 0%
NO 45 100%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 26. Existe adecuada coordinacién con las otras areas.

OPCION | Fi Hi (%)

55



Sl 0 0%
NO 45 100%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Tabla 27 Se siente motivado y le gusta el trabajo que desarrolla.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 27 60%
NO 18 40%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 28. Se siente participe de los éxitos y fracasos de su area de trabajo.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 36 80%
NO 9 20%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 29. Considera que se cumplen con las metas.

OPCION | Fi Hi (%)

SI 9 20%
NO 36 80%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 30. Los miembros de su equipo de trabajo entienden la vision del equipo, de la
empresa, su mision, metas valores y expectativas.

OPCION | Fi Hi (%)

SI 27 60%
NO 18 40%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 31. Considera que el gerente promueve el trabajo en equipo.

OPCION | Fi Hi (%)

Sl 27 60%

NO 18 40%

57



TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 32 Cree usted que dispone del total apoyo y compromiso con el gerente del

hospedaje.
OPCION | Fi Hi (%0)
Sl 36 80%
NO 9 20%
TOTAL 45 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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5.2.

5.2.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
1. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01.
En la tabla 01 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestién de
calidad y su dimension atencion al cliente; 25% (17) clientes totalmente de acuerdo
consideran que las empresas que brindan servicios orienta al cliente conociendo y
comprendiendo sus necesidades, 25% (17) clientes estan de acuerdo, 25% (17) consideran
gue ni de acuerdo y ni en desacuerdo y el 25% (17) consideran que estan en desacuerdo;
coincidiendo con Avila & Torres (2016) quien considerd que los clientes siempre deben ser
orientados y el trabajador debe mostrar empatia..
En la tabla 02 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de
calidad y su dimension atencion al cliente; 100% (68) clientes estan totalmente de acuerdo
gue a su parecer, el cliente es la razén de ser, es lo mas importante.
En la tabla 03 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestién de
calidad y su dimension atencion al cliente; 50% (34) clientes estdn ni de acuerdo ni
desacuerdo que el personal es la esencia de la empresa, sobre todo en aquellas que se dedican
a brindar servicios de hospedaje, el 25% (17) estan de acuerdo, 25% (17) estan en desacuerdo.
En la tabla 04 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de
calidad y su dimension atencion al cliente; 50% (34) estan totalmente de acuerdo que la
participacion del personal se adecuada a las exigencias del cliente, 25% (17) estan de acuerdo

y 25% (17) consideran que estan de acuerdo y en desacuerdo.
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En la tabla 05 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de
calidad y su dimension atencion al cliente; 25% (17) clientes estdn de acuerdo que los
hospedajes, tienen una cultura de mejora continua en la prestacion de sus servicios de atencidn
al cliente, 25% (17) clientes estan ni de acuerdo y en desacuerdo, 25% (17) clientes consideran

que estan en desacuerdo y el 25% (17) consideran que estan en total desacuerdo.
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En la tabla 06 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de
calidad y su dimension atencion al cliente; 50% (34) clientes estan totalmente de acuerdo que
algunas empresas no toman en cuenta la cultura de mejora continua en la prestacion de sus
servicios de atencion al cliente y el 50% (34) clientes estan de acuerdo.

En la tabla 07 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestién de
calidad y su dimensién atencién al cliente; 100% (68) clientes estan de acuerdo que los
gerentes de las empresas de hospedajes aplican un liderazgo para crear un ambiente interno y
lograr sus objetivos.

En la tabla 08 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de
calidad y su dimensién atencién al cliente; 100% (68) clientes consideran que estan totalmente
de acuerdo que el personal de atencion brinda toda la informacidn respecto a los precios, tipos
de habitaciones para poder realizar la reservacion en el hospedaje.

5.2.2. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02.

En la tabla 09 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de
calidad y su dimensidn satisfaccion del cliente; 75% (51) clientes estan de acuerdo que se
encuentran satisfecho, por el servicio que les brinda y el 25% (17) clientes considera que no
estd ni acuerdo ni en desacuerdo; coincidiendo con Monasy, (2015) quien considera que la
buena atencion genera satisfaccion a los clientes.

En la tabla 10 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestién de
calidad y su dimensidn satisfaccion del cliente; 75% (51) clientes estan de acuerdo que el
hospedaje cubre con sus necesidades en alojamiento y el 25% (17) clientes considera que no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En la tabla 11 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de
calidad y su dimensién satisfaccion del cliente; 50% (34) clientes considera estan de acuerdo
que el hospedaje ofrece descuentos o promociones y el 50% (34) considera que no esta de

acuerdo que el hospedaje ofrezca promociones.
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En la tabla 12 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de
calidad y su dimensién satisfaccion del cliente; 100% (68) clientes estan de acuerdo que el
hospedaje le ofrece ofertas.

En la tabla 13 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de
calidad y su dimensién satisfaccion del cliente; 50% (34) clientes estan en desacuerdo que el
hospedaje le soluciona cualquier percance que pueda suscitar en la habitacion, 25% (17) estan
de acuerdo y el 25% (17) clientes no estan de acuerdo ni en desacuerdo.

En la tabla 14 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de
calidad y su dimension satisfaccion del cliente; 50% (34) clientes estan de acuerdo que existe
un alto grado de confianza entre trabajadores y clientes y el 50% (34) clientes estan en
desacuerdo.

En la tabla 15 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestién de
calidad y su dimension satisfaccion del cliente; 100% (68) clientes estan totalmente de
acuerdo que el poder de decision debe estar presente en todo trabajador del hospedaje. En la
tabla 16 se aprecia que de los encuestados 100% (68) respecto a la variable gestion de calidad
y su dimension satisfaccion del cliente; 100% (68) clientes estan de acuerdo que el hospedaje
mantiene limpio los ambientes del hospedaje.

5.2.3. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03.

En la tabla 17 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimension talento humano; 60% (27) trabajadores considera que no se siente
comprometido e identificado con la empresa y el 40% (18) trabajadores considera que si;
discrepando con Quispe (2012) quien concluy6 que los trabajadores no se sienten satisfechos
con su trabajo.

En la tabla 18 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimension talento humano; 80% (36) trabajadores considera que si la empresa lo capacita

y el 20% (9) trabajadores considera que no.
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En la tabla 19 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimensién talento humano; 60% (27) trabajadores considera que si pueden tomar
decisiones propias en tu area de trabajo y el 40% (18) trabajadores considera que no. En la
tabla 20 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion y su
dimension talento humano; 100% (45) trabajadores considera que si conocen todas las
funciones de su puesto

En latabla 21 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimensién talento humano; 60% (27) trabajadores consideran que si han recibido
capacitaciones en relacién a su trabajo y 40% (18) manifiesta que no.

En la tabla 22 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimensién talento humano; 60% (27) trabajadores considera que no pueden desarrollar
al méaximo sus habilidades en su puesto de trabajo y el 40% (18) trabajadores considera que
si.

En la tabla 23 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimensidn talento humano; 60% (27) trabajadores considera que si existe una buena
relacion entre trabajadores y jefes y el 25% (18) trabajadores considera que no.

En la tabla 24 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimension talento humano; 60% (27) trabajadores considera que la comunicacion interna
dentro de su area no funciona correctamente y el 40% (18) consideran que si.

5.2.4. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04.

En la tabla 25 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimension trabajo en equipo; el 100% (45) trabajadores consideran que no se siente parte
de un equipo de trabajo; discrepando con Quispe (2012) quien considera que no existe trabajo

en equipo y que el personal no se compromete y no se siente satisfecho.
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VI.

En latabla 26 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimension trabajo en equipo; el 100% (45) trabajadores consideran que no tienen una
adecuada coordinacion con las otras areas de trabajo.

En la tabla 27 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimension trabajo en equipo; el 60% (27) trabajadores consideran que si se sienten
motivados y le gusta el trabajo que desarrolla y el 40% (18) consideran que no.

En la tabla 28 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimension trabajo en equipo; el 80% (36) trabajadores consideran que si se sienten
participes de los éxitos y fracasos de su area de trabajo y el 20% (9) considera que no. En la
tabla 29 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion y su
dimension trabajo en equipo; el 80% (36) trabajadores consideran que no se cumplen con las
metas y el 20% (9) trabajadores consideran que si.

En la tabla 30 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimensién trabajo en equipo; el 60% (27) trabajadores consideran que si los miembros
de su equipo de trabajo entienden la vision del equipo, de la empresa, su mision, metas valores
y expectativas y el 40% (18) consideran que no.

En la tabla 31 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimension trabajo en equipo; el 60% (27) trabajadores consideran que si el gerente
promueve el trabajo en equipo y el 40% (18) considera que no.

En la tabla 32 se aprecia que de los encuestados 100% (45) respecto a la variable capacitacion
y su dimension trabajo en equipo; el 80% (36) trabajadores considera que si disponen del total

apoyo y compromiso con el gerente del hospedaje y el 20% (9) considera que no.

CONCLUSIONES
» Laimportancia que se le da a la gestion de calidad nos sefiala claramente que

lo més importante para las empresas es sus clientes externos, por lo que
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consideran que los gerentes de los hospedajes aplican un liderazgo eficaz, y
estan totalmente de acuerdo que el personal de recepcion brinda toda la
informacion para realizar la reservacion, ademas que los clientes en promedio
consideran que el personal se adecuada a las exigencias del cliente, pero no
emiten opinion respecto a la que el cliente interno es la pieza vital de la
empresa.

Se describio que la satisfaccion de los clientes estan en base a las ofertas que
la empresa ofrece, ademas que el personal posee la capacidad de poder tomar
decisiones y reducir los problemas que suscitan, respecto a la higiene de los
ambientes se refleja que estan totalmente de acuerdo que los ambientes se
presentan limpios, pero que existe en promedio existe confianza entre los
trabajadores y los clientes.

En cuanto a las ventajas de la capacitacion en las MYPES del rubro, se ha
encontrado que la mayoria de trabajadores no se identifica con la empresa; sin
embargo, la mayoria de ellos han sefialado que la empresa cumple con
capacitarlos y muchos sefialan que pueden tomar sus propias decisiones en el
trabajo, aunque también consideran que no pueden desarrollar el maximo de
sus habilidades.

Se describio que el talento humano conoce las funciones de su puesto, ya que
la empresa lo capacita, para poder tomar las decisiones, existe una buena
relacion entre gerente y trabajador, pero no pueden desarrollar sus habilidades
al maximo por ser funciones muy basicas, es por ello que no se sienten muy

comprometidos e identificados con la empresa.
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> Se identifico que los trabajadores no se sienten parte de un equipo de trabajo,
debido a que no existe una adecuada coordinacion entre areas, existiendo poca
motivacion, haciéndolos participe de los éxitos y fracasos que la empresa

presente, disponiendo del apoyo del gerente.

66



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

AENORNhttp://www.aenor.com/aenor/certificacion/calidad/calidad_9001.asp#.WjQztLib
U

Avila & Torres (2016). En su trabajo de investigacion “Andlisis de la calidad en el

servicio de las Pymes restauranteras en Chalco, estado de México” (Pag. 113)
Universidad Auténoma del Estado de México.

Bracho, (2007). En su investigacion “Gestion De Calidad En Las Empresas Del Sector

Azucarero Del Occidente De Venezuela”.

Calderon (2015). En su trabajo de investigacion “Andlisis de la competitividad
empresarial en las Pymes del sector del calzado del barrio Restrepo de la ciudad
de Bogotd, a partir del factor humano” (P&g.137) Universidad Nacional de

Colombia.

Chacom (2012). En su investigacion: “Servicio al cliente en los hotel del municipio de

San Pedro La Laguna, departamento de Solold™.

Correo.pe (2017): MyPes tendran oportunidades de negocios por S/20 millones.

Recuperado del sitio web: https://diariocorreo.pe/economia/mypes-

tendranoportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/

El Pais (2017): Dos tercios de las Pymes haran pocas o ninguna inversion en 2017.
Recuperado del sitio web:
https://elpais.com/economia/2017/04/19/actualidad/1492613059_846075.html

Gestion.pe (2014): Apenas el 20% de las MyPes Peruanas obtienen ganancias de sus

negocios.  Recuperado del  sitio web

67


https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://diariocorreo.pe/economia/mypes-tendran-oportunidades-de-negocios-por-s-20-millones-752032/
https://elpais.com/economia/2017/04/19/actualidad/1492613059_846075.html
https://elpais.com/economia/2017/04/19/actualidad/1492613059_846075.html

https://gestion.pe/empleomanagement/cofide-apenas-20-mypes-

peruanas-obtienen-ganancias-susnegocios-2101349

Gestion.pe (2015): Mayoria de Pymes ven a la gestion de RR.HH mas como un “gasto”
y no como una inversion. Recuperado del sitio web

https://gestion.pe/empleomanagement/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-

COmMo-gasto-y-no-comoinversion-2133493

Hernandez (2012): Concepto de capacitacion, importancia y objetivos. Recuperado del
sitio web: http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-

decapacitacion-objetivos-e.html

Hidalgo & Ponce (2011). En su investigacion: “Capacitacion y empleo para la MYPE a
través del SENCE”

lles (2012) en su investigacion “Desarrollo de un plan estratégico que mejore la
administracion y rentabilidad de la empresa de seguridad privada Cusprosevi
CIA.LTDA” (Pag. 135) Universidad de Colombia.

Infobae.com (2015): Un estudio ratifica el dificil momento de las Pymes en Argentina.
Recuperado del sitio web: https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-
unestudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/

Montalban (2016). En su investigacion “caracterizacion de la capacitacion y calidad del

servicio en las MYPES rubro transporte de pasajeros ciudad de tumbes, 2016”

Pert21.pe (2017): Capacitaran al micro y la pequefia empresas del sector turismo.

Recuperado del sitio web: https://peru21.pe/economia/capacitaran-micropeguena-

empresa-sector-turismo-80560 Pontifica Universidad Javeriana.

Quispe (2012). En su investigacion ‘“‘Caracterizacion de la capacitacion y la
competitividad de la microempresa en el sector de Santa Cruz distrito de

Paracas en el 2012

68


https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/cofide-apenas-20-mypes-peruanas-obtienen-ganancias-sus-negocios-2101349
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
https://gestion.pe/empleo-management/mayoria-pymes-ven-gestion-rrhh-mas-como-gasto-y-no-como-inversion-2133493
http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-de-capacitacion-objetivos-e.html
http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-de-capacitacion-objetivos-e.html
http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-de-capacitacion-objetivos-e.html
http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-de-capacitacion-objetivos-e.html
http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-de-capacitacion-objetivos-e.html
http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-de-capacitacion-objetivos-e.html
http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-de-capacitacion-objetivos-e.html
http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-de-capacitacion-objetivos-e.html
http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-de-capacitacion-objetivos-e.html
http://lunitahernandez.blogspot.pe/2012/04/concepto-de-capacitacion-objetivos-e.html
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://www.infobae.com/2015/06/27/1737123-un-estudio-ratifica-el-dificil-momento-las-pymes-argentina/
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560
https://peru21.pe/economia/capacitaran-micro-pequena-empresa-sector-turismo-80560

Rueda, (2014). En su investigacion “Influencia De La Capacitacion En La Rentabilidad

De Las MYPES Sector Transporte Terrestre Ruta Tacna - Toquepala en la

Ciudad De Tacna, Durante El Ario 2014

Villanta, (2013). En su investigacion “caracterizacion de la competitividad y

capacitacion de las MYPES rubro metal mecanica en Tumbes, 2016

69



ANEXOS

ANEXO 01: ENCUESTA

ENCUESTA DE GESTION DE CALIDAD



A continuacidn, se presentan un conjunto de opciones en las que debe ubicarse, marcando con

una X aquella casilla que mejor represente su opinidn en cuanto a gestion de calidad.

Totalmente En Desacuerdo | Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo ni desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5
ITEMS
N° ITEMS 1 3[4
ATENCION AL CLIENTE
1 | Considera que las empresas que brindan servicios al orientar al cliente
conociendo y comprendiendo sus necesidades.
2 | Asu parecer, el cliente es la razon de ser, es o mas importante.
3 | Considera usted que el personal es la esencia de la empresa, sobre todo en
aquellas que se dedican a brindar servicios de hospedaje.
4 | Laparticipacion del personal se adecuada a las exigencias del cliente.
5 | Considera usted que los hospedajes, tienen una cultura de mejora continua en
la prestacion de sus servicios de atencion al cliente.
6 | Algunas empresas no toman en cuenta la cultura de mejora continua en la
prestacion de sus servicios de atencién al cliente.
7 | Los gerentes de las empresas de hospedajes aplican un liderazgo para crear un
ambiente interno y lograr sus objetivos.
8 | El personal de atencion brinda toda la informacidon respecto a los precios, tipos
de habitaciones para poder realizar la reservacion en el hospedaje.
SATISFACCION DEL CLIENTE
9 | Considera usted que se encuentra satisfecho, por el servicio que les brinda.
10 | El hospedaje cubre con sus necesidades en alojamiento.
11 | El hospedaje ofrece descuentos o promociones.
12 | El hospedaje le ofrece ofertas.
13 | El hospedaje le soluciona cualquier percance que pueda suscitar en la
habitacion.
14 | Considera que existe un alto grado de confianza entre trabajadores y clientes.
15 | Considera usted que el poder de decision debe estar presente en todo trabajador
del hospedaje.
16 | El hospedaje mantiene limpio los ambientes del hospedaje.

ENCUESTA DE CAPACITACION

A continuacion, se presentan un conjunto de opciones en las que debe ubicarse, marcando con

una X aquella casilla que mejor represente su opinion en cuanto a la capacitacion.




TALENTO HUMANO
1. ¢Se siente comprometido e identificado con la institucién??
St ( )
NO  ( )
2. ¢Lainstitucion lo capacita?
St )
NO  ( )
3. ¢Puedes tomar decisiones propias en tu area de trabajo?
St ( )
NO  ( )
4. ;Conoce todas las funciones de su puesto?
St ( )
NO  ( )
5. ¢Ha revivido capacitaciones en relacion a su trabajo?
St ( )
NO  ( )
6. ¢En su puesto de trabajo puede desarrollar al maximo sus habilidades?
ST )
NO  ( )

7. ¢Existe una buena relacion entre trabajadores y jefes?

sl ( )
NO  ( )

8. ¢La comunicacién interna dentro de su area funciona correctamente?

sl ( )
NO  ( )



TRABAJO EN EQUIPO
9. ¢Se siente parte de un equipo de trabajo?
St ( )
NO  ( )
10. ¢ Tiene una adecuada coordinacion con las otras areas de trabajo?
St ( )
NO  ( )
11. ; Se siente motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?
St ( )
NO  ( )
12. ¢ Se siente participe de los éxitos y fracasos de su area de trabajo?
st ( )
NO  ( )
13. ¢ Considera que se cumplen con las metas?
St ( )
NO ( )
14. ; Los miembros de su equipo de trabajo entienden la vision del equipo, de la empresa,

su mision, metas valores y expectativas?

ST )
NO  ( )

15. ¢ Considera que el gerente promueve el trabajo en equipo?
ST )
NO  ( )
16. ¢Cree usted que dispone del total apoyo y compromiso con el gerente del hospedaje?

S ( )
NO ( )



ANEXO 02: VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO






ANEXO 03: LIBRO DE
CODIGOS
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° ITEM'S 1-45 Total TOTAL % TOTAL%
TDA 17 17 25
DA 17 17 25
. . - . . . NDA/NDS 17 17 25
1 Considera que las empresas que brindan servicios orientan al cliente conociendo 68 100
y comprendiendo sus necesidades
DS 17 17 25
DS 0 0 0
TDA 68 68 100
DA 0 0 0
NDA/NDS 0 0 0
2 A su parecer, el cliente es la razén de ser, lo mas importante. 68 100
DS 0 0 0
TDS 0 0 0
TDA 0 0 0
DA 17 17 25
. ) NDA/NDS 34 34 50
3 Considera que el personal es la escencia de la empresa, sobre todo en aquellas que 68 100
se dedican a brindar servicios de hospedaje.
DS 17 17 25
DS 0 0 0
TDA 34 34 50
DA 17 17 25
NDA/NDS 17 17 25
4 La participacion del personal se adecua a las exigencias del cliente. 68 100
DS 0 0 0
DS 0 0 0
TDA 0 0 0
DA 17 17 25
. o . i NDA/NDS 17 17 25
5 Considera usted que los hospedajes, tiene una cultura de mejora continua en la; 68 100
prestacion de sus servicios de atencion al cliente.
DS 17 17 25
DS 17 17 25




TDA 34 34 50
DA 34 34 50
. i NDA/NDS 0 0 0
6 Algunas empresas no toman en cuenta la cultura de mejora continua en la 8 100
prestacion de sus servicios de atencion al cliente.
DS 0 0 0
DS 0 0 0
TDA 0 0 0
DA 68 68 100
. . . NDA/NDS 0 0 0
7 Los gerentes de las empresas de hospedajes aplican liderazgo para crear un 68 100
ambiente interno y lograr sus objetivos.
DS 0 0 0
DS 0 0 0
TDA 68 68 100
DA 0 0 0
o . » o NDA/NDS 0 0 0
s El personal de atencion brinda toda la informacién respecto a los precios, tipos de| 8 100
habitacion para poder realizar la reservacion en el hospedaje.
DS 0 0 0
DS 0 0 0
TDA 0 0 0
DA 51 51 75
NDA/NDS 17 17 25
9 Considera usted que se encuentra satisfecho, por el servicio que les brinda. 68 100
DS 0 0 0
DS 0 0 0
TDA 0 0 0
DA 51 51 75
NDA/NDS 17 17 25
10 El hospedaje cubre sus necesidades en alojamiento 68 100
DS 0 0 0
DS 0 0 0
TDA 0 0 0
DA 68 68 100
11 El hospedaje ofrece descuentos. 68 100
NDA/NDS 0 0 0




DS 0 0 0
TDS 0 0 0
TDA 0 0 0
DA 17 17 25
NDA/NDS 17 17 25
12 El hospedaje ofrece ofertas. 68 100
DS 34 34 50
DS 0 0 0
TDA 68 68 100
DA 0 0 0
i i . . NDA/NDS 0 0 0
El hospedaje le soluciona cualquier percance que pueda suscitar en la
13 S 68 100
habitacion.
DS 0 0 0
DS 0 0 0
TDA 0 0 0
DA 34 34 50
NDA/NDS 0 0 0
14 Considera que existe un alto grado de confianza entre trabajadores y clientes. 68 100
DS 34 34 50
DS 0 0 0
TDA 68 68 100
DA 0 0 0
i L i NDA/NDS 0 0 0
15 Considera usted que el poder de decision debe estar presente en todo trabajador’ 68 100
del hospedaje.
DS 0 0 0
DS 0 0 0
TDA 0 0 0
DA 68 68 100
NDA/NDS 0 0 0
16 El hospedaje mantiene limpio los ambientes. 68 100
DS 0 0 0
DS 0 0 0




LIBRO DE
CcODIGOS

AUTOR: BALLADARES PAREDES FLORINDA

COMPETITIVIDAD

N° ITEM'S 1| 2| 3| 4| 5| 6 7| 8| 9 10| 11] 12 13| 14| 15 16 17| 18| 19| 20 21| 22| 23| 24| 25 26| 27| 28| 29| 30 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 39| 40| 41| 42| 43| 44 45TOTAL
Sl 1/1)1]1 1 1 1j1(1]1]1 1(1)1|1]1}1 1 18
17 |Se siente comprometido e identificado con la empresa. o NERE SR ESEEE] ERE e T P
SI 1(1)1j1j1f1j1f{1(1 1 /1|1|1]1 111111 ij1j1f{1j1f1fj1 11|11 |1}j1f1/11 36
18 |Laempresa lo capacita. No AEEEEERE A I 5
SI 1(1]1 1111 1/1)1]1 1(1)1 1)1 1(1)1j1j1j1f1}141|1|1|1 27
19 |Puedes tomar decisiones propias en tu area de trabajo. No AR 1 1 AEIEIERE AR 1 m
SI S T A A A A A A A A A A A A A A v 45
20 |Conoce todas las funciones de su puesto. NO 0
SI 1(1]1 1111 1(1)1]1 1(1|1 1)1 1(1|1|1|1j1f{1}|1f1|1|1]|1 27
21 Usted ha arecibido capacitacione en relacion a su

trabajo. NO 1(1]1]1 1 1 101111 1(1]1]1]1]1 1 18
SI 1(1)1]1 1 1 1]1(1|1]1 1(1|1|1]1]1 1 18

2 En su puesto de trabajo puede desarrollar al maximo sus
habilidades. NO 1011 111 1111 1)1]1 1)1 O T T T T O T T O O 27
SI 1(1]1 1111 11|11 1(1)1 1)1 1f1)1j1j1j1f1}1f1|1|1]|1 27
23 |[Eixiste una buena relacion entre trabajadores y jefes. o R 1 1 Tt EEE R I I




24

La comunicacion interna dentro de su area funciona

Sl

18

crrectamente.

NO

27

25

Se siente parte de un equipo de trabajo.

Sl

NO

45

26

Existe coordinacién con las otras areas.

Sl

NO

45

27

Sl

27

Se siente motivado y le gusta el trabajo que desarrolla

NO

18

28

Se siente participe de los éxitos y fracasos de su area de

Sl

36

trabajo

NO

29

Sl

Considera que se cumplen con las metas.

NO

36

30

Los miembros de sus equipo de trabajo entienden la
vision del equipo, de la empresa, su mision, metas,

Sl

27

valores y expectativas.

NO

18

31

Sl

27

Considera que el gerente promueve el trabajo en equipo.

NO

18

32

Cree usted que dispone del totak apoyo y compromiso
con el gerente del hospedaje.

Sl

36

NO




RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° ITEM'S 1-44 Total | TOTAL % TOTAL%
Sl 18 18 40
17  |Se siente comprometido e identificado con la empresa. 45 100
NO 27 27 60
Sl 36 36 80
18  |Laempresa lo capacita. 45 100
NO 9 9 20
Sl 27 27 60
19  |Puedes tomar decisiones propias en tu area de trabajo. 45 100
NO 18 18 40
Sl 45 45 100
20  |Conoce todas las funciones de su puesto. 45 100
NO 0 0 0
Sl 27 27 60
21  |Usted ha arecibido capacitacione en relacion a su trabajo. 45 100
NO 18 18 40
Sl 18 18 40
En su puesto de trabajo puede desarrollar al maximo sus
22 habilidades. NO 27 27 45 60 100
Sl 27 27 60
23 |Eixiste una buena relacion entre trabajadores y jefes. 45 100
NO 18 18 40
Sl 18 18 40
21 La comunicacion interna dentro de su &rea funciona 45 100
crrectamente. NO 27 27 60
Sl 0 0 0
25  |Sesiente parte de un equipo de trabajo. 45 100
NO 45 45 100
Sl 0 0 0
26  |Existe coordinacion con las otras &reas. 45 100
NO 45 45 100
Sl 27 27 60
27 iente moti | | trabaj rroll 4 1
Se siente motivado y le gusta el trabajo que desarrolla NO 18 18 5 20 00
Sl 36 36 80
28 Se S|?nte participe de los éxitos y fracasos de su area de 45 100
trabajo NO 9 9 20
Sl 9 9 20
29  |Considera que se cumplen con las metas. 45 100




NO 36 36 80
Los miembros de sus equipo de trabajo entienden la vision del Sl 27 27 60
equipo, de la empresa, su misién, metas, valores y
30 |expectativas. 45 100
NO 18 18 40
Sl 27 27 60
31 |Considera que el gerente promueve el trabajo en equipo. 45 100
NO 18 18 40
Sl 36 36 80
Cree usted que dispone del totak apoyo y compromiso con el
32 - 45 100
gerente del hospedaje. NO 9 9 20




ANEXO 04: JUICIO DE EXPERTOS

ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

THVLO: CARACTERIZACION DE LA GEST 0N DE CALIDAD Y CAPACTT AU DE LAS MYPES DEL SECTOR SERVICID, RUBRO HOSPEDATES EN EL DSITRITO TUMBES, 5RO 3017

AUTOE: BALLADARES PARFDES FLORMNDA
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instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por la estudiante Br.
FLORINDA BALLADARES PAREDES, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion
titulado: Caracterizacion de la gestion de calidad y capacitacion de las Mypes en el sector
setvicio, rubro hospedaje en ¢l distrito de Tumbes, 2017; que se encuentra realizando.
Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuents las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los

resultados.,
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