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RESUMEN
El presente estudio de investigacion denominado CARACTERIZACION DE LA
GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPES EN EL
SECTOR SERVICIO, RUBRO HOSPEDAJES EN EL DISTRITO DE TUMBES,
2017. Teniendo como problema: ¢ Cuales son las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad y Competitividad en las MyPes en el sector Servicio, rubro
Hospedajes en el Distrito de Tumbes, 2017? Y realizar los Objetivos de la Investigacion.
Objetivo General: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad y Competitividad en las MyPes del sector Servicio, rubro Hospedajes
en el Distrito de Tumbes, 2017. El estudio de investigacion es de tipo descriptivo, nivel
de investigacion es cuantitativo y el disefio es no experimental de corte trasversal,
teniendo en cuenta la poblacién de 79 trabajadores de los hospedajes; a quienes en el
transcurso de la investigacion se les aplicara un cuestionario estructurado directamente
sobre el tema de investigacion a través de la técnica de la encuesta. En conclusién se
identifico que los usuarios de las MyPes encuestadas manifiestan experimenta una buena
sensacion pero que existe inconveniente para contactarse con la persona idonea, brindado
un servicio lento, con un lenguaje poco claro, y no promueve un servicio de calidad, asi
mismo le toman en cuenta a la competencia para mejorar el servicio e instalaciones,
desarrollan capacitaciones que ayude a mejorar el servicio, considerando los jefes la

empatia como la mas importante, para brindar el servicio.

Palabras claves: Gestion de Calidad, Competitividad de las MyPes.



ABSTRACT
The present research study called CHARACTERIZATION OF QUALITY AND
COMPETITIVENESS MANAGEMENT IN THE MYPES IN THE SERVICE
SECTOR, I REFER TO HOSPEDAJES IN THE DISTRICT OF TUMBES, 2017.
Having as problem: What are the main characteristics of the Quality and Competitiveness
Management in the MyPes in the Service sector, heading Lodgings in the District of
Tumbes, 2017? And realize the Research Objectives. General Objective: Determine the
main characteristics of the Quality and Competitiveness Management in the MyPes of the
Service sector, heading Lodgings in the District of Tumbes, 2017. The research study is
of a descriptive type, the research level is qualitative and the design is not experimental,
taking into account the population of 79 workers of the lodgings; to those who in the
course of the investigation will be applied a questionnaire structured directly on the

subject of research through the technique of the survey.

In conclusion it was identified that the users of the surveyed MyPes say they experience
a good feeling but that there is an inconvenience to contact the right person, provided a
slow service, with unclear language, and does not promote a quality service. in account
of the competition to improve the service and facilities, develop training to help improve

the service, considering the heads empathy as the most important, to provide the service.

Keywords: Quality Management, Competitiveness of the MyPes.
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I.  INTRODUCCION

El Presente informe de Tesis Titulado “CARACTERIZACION DE LA
GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPES EN EL
SECTOR SERVICIO RUBRO HOSPEDAJES EN EL DISTRITO DE TUMBES,
20177, la investigacion tiene como finalidad investigar, ademas comprende la
importancia del tema, el objetivo que se pretende lograr, el esquema de los fundamentos
que respaldan la investigacion, el método a utilizar, el tiempo requerido y los recursos
econdmicos y materiales necesarios para finalizar la investigacion.

Por lo cual se pretende realizar el enunciado del problema, ;Cudles son las
principales caracteristicas de la Gestién de Calidad y Competitividad en las MyPes en el
sector Servicio, rubro Hospedajes en el Distrito de Tumbes, 2017? Y realizar el
Objetivo General de la Investigacion: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad y Competitividad en las MyPes del sector Servicio, rubro Hospedaje
en el Distrito de Tumbes, 2017. Objetivos Especificos: Identificar las caracteristicas de
la Gestion de Calidad en las MyPes en el sector Servicio, rubro Hospedajes en el Distrito
de Tumbes, 2017. Determinar las principales caracteristicas en atencion al cliente en las
MyPes en el sector Servicio, rubro Hospedajes en el Distrito de Tumbes, 2017. Identificar
las estrategias de la Competitividad en las MyPes en el sector Servicio, rubro Hospedajes
en el Distrito de Tumbes, 2017. Conocer los productos y servicios de mayor
competitividad en las MyPes en el sector Servicio, rubro Hospedajes en el Distrito de
Tumbes, 2017.Igualmente la investigacion nos permitira tener nocién mas precisa de
como actua la Gestion de Calidad asi como la Competitividad en las actividades de la
MyPes del sector servicio, rubro Hospedajes. Los elementos econdmicas componente del
trabajo son MyPes del Distrito de Tumbes, dedicadas al servicio en el rubro de Hospedaje.

En el distrito de Tumbes se ha identifico veinte (20) MyPes dedicada al servicio de
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hospedaje. Con el objetivo de justificar mi investigacion es importante determinar la
relacion que tiene el trabajo en equipo para dar un buen servicio de calidad lo que conlleva
a las MyPes a dar un paso importante y esto influye en la Competitividad de esta, y dar a
conocer que esto es vital para que cada lider de la organizacion pueda tomar buenas
decisiones; asi mismo, el tener un buen clima laboral mejora la participacion de los
trabajadores y tener mayor influencia en la Gestion de

Calidad para obtener una ventaja Competitiva. Para poder analizar la Gestion de Calidad
del servicio que brinda un hospedaje debemos de identificar los elementos que determinan
generar un servicio de calidad, y ser competente con la demas competencia. Es por eso lo
importante en abarcar los puntos criticos que afectan a las MyPes, para ello se debo
recurrir a investigadores para indagar mas afondo la problematica como Cazafas y
Candelaria (2010), hoy en dia la Gestién de Calidad en los servicios, se estdn apoderando
de un importante lugar, relacionado a los cambios que se vienen desarrollando en nuestra
sociedad, estos cambios traen consigo como resultado que la calidad en el servicio cambie
en una causa competitiva para las empresas, utilizando técnicas o instrumentos que
accedan a tener una calidad y gestion de excelencia. La esencia es igualar o aventajar las
exigencias de los usuarios en la calidad del servicio, teniendo base con las antiguas
experiencias. Determinando los principios como: Fiabilidad (consistencia y precision),
Receptividad (buena actitud), Competencia (ser amable), Empatia (transmitir interés).
Segun el Diario el peruano las pequefias y microempresas en el Per( tiene una importante
participacion econémica y social para el curso de desarrollo nacional. En consecuencia
establece un 98% de todos los negocios actuales en el pais, genera puesto de trabajo con
un 75% de la PEA. Para el docente

Nemesio Espinoza de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNMSM, las

empresas y microempresas en el Per(, no son desperdiciales al crecimiento al pais, aun
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enfrentan problemas, hasta a veces sin importancia, asi mismo las MyPes no cuentan con
capital suficiente para invertir y poder ingresar a los mercados. Por ultimo las Pyme es la
poca tecnologia, segin el experto dice que en el campo de la globalizacion,
competitividad y del entendimiento que determina en mundo actual, es por ello el poco
desarrollo de los negocios, si 1os negocios no cuentan con esos principios no podra crear
y no sera activo en la sociedad. Diario la Gestion, segin INEI Los cuatros problemas que
restringe el desarrollo de los negocios, en la mayoria de los negocios con 81.2% considera
que hay competencia informal para el producto. EI 39.5% de negocios informales segun
la (ENE) en el 2015, ademaés responden que la demanda es de condicion limitada, con un
36.7%, un 34,8% existe problemas obtener financiamiento y un 30.6% dicen muchas
normativas tributarias. Por cifra segun INEI, el Peru presenta
8.18 millones de cantidad productiva, informo Anibal Sanchez Jefe de INEI. La Directora
General Administrativa de CENTRUM catolica, Beatrice Avolio, ha desarrollado un
estudio con perspectiva cualitativo determinando los factores que han restringido el
desarrollo y consagracion de las mismas. Los puntos determinados estan relacionados a
los aspectos de personal (recursos humanos), contables y financieros, para ser competente
deben desarrollar estrategias en relacion a mejorar la calidad en sus productos, tener
buenos conocimientos logisticos, para la operacién de producciéon y ayuda a generar
confianza entre empresa y proveedores, otro es de su visiones a corto plazo que limitan y
no enmarcan objetivos a largo plazo para que ayude a enmarcar el crecimiento de las
MyPes.

Dentro del contorno externamente las Micro y Pequefias empresas les involucra
reconocer los aspectos claves del entorno que rodea el negocio y que influye de manera
directa o indirecta, empleando la técnica de PESTEL se tiene la caracterizacion desde lo

politico, econdmico, social, tecnologia, ecosistema, y legal. Ambito Politico, El
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Ministerio de la Produccion en su informe: MIPYME. Estadisticas del micro, pequefia y
mediana empresa argumente que: “, para establecer la capacidad empresarial se utiliza la
definicién establecida en la Ley N° 30056, ley que modifica diversas leyes para proveer
la inversion, incitar el progreso productivo e incremento empresarial. Esta ley tiene por
esencia establecer el marco legal para promocionar la competitividad, la formalizacion y
el progreso de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES), a través de
establecimiento de politicas de eficacia general y la creacion de herramientas de apoyo e
impulso. Por esta politica se logré la inversion en el sector hotelero de empresas
extranjeras, tanto la edificacion de nuevas establecimientos, equipamiento Yy
modernizacion de los hoteles que eran de posesion del Estado a cargo de Enturperd.
(Gomero, 2015). Ambito Econémico, A nadie le habria quedar incertidumbre de que el
desarrollo econémico que ha cursado el Per( en los ultimos afios ha hecho viable el
afloramiento de un gran nimero de micro y pequefias empresas, reconocidas usualmente
como MyPes. La economia peruana, simboliza en las MyPes, cordialidad, seguridad y
firmeza econdmica, cara a un mercado globalizado, competitivo. Los viajes de profesion,
de turismo y celebracion fermentan para los hoteles una significativa cantidad de dinero
que no solo va en favor del empresario hotelero sino para todos sus vendedores y los
obreros de estos Ultimos. Es asi que esta accion se convierte en una zona trascendental
para la generacion de empleo que paises latentemente turisticos, como el Per(, deben
beneficiar. (Clarin Opinion, 2000). Ambito Social — Cultural, Blanco (1998) sefiala que
"Los golpes por los visitas en un espacio natural no son solamente fisicos, sino que
ademas tienen un mecanismo social importante. La cabida de carga social se representa a
la sensacion de agobio que tienen las personas que visitan un determinado lugar, al hallar
con un numero superior de visitantes. Este aspecto tiene que ser tomado en cuenta en el

proceso de planeamiento de la actividad turistica. Una de las cosas més significativas
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sobre viajar es a cudnta gente le interesa que su viaje tenga un impacto historico en su
consciencia, pero ain mas en los partes que visitan. A parte de crear inmortales
experiencias turisticas y de trabajar con los viajeros para personificar sus vacaciones en
Peri y en Latinoamérica, en Gediscovery ciertamente creemos que hay una gracia en
las comunidades locales donde hay hoteleria y turismo. (Discovery, 2015). Ambito
Tecnoldgico, Un mayor uso de los equipos de tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC) por parte de las MyPes peruanas les auxiliaria a comprimir sus costos
administrativos y originar mejor sus productos y servicios, sefiald hoy el especialista de
la Pontificia Universidad Catolica del Peri (PUCP), Eduardo Rocca. Dio como referencia
gue no es muy costoso realizar una pagina web, ya que solo se demanda de comprar una
potestad de Internet y educar a los integrantes de la compariia en la direccion de esta
pagina, lo cual puede estar a deber del personal administrativo sin la carestia de contratar
a un “experto”. (Mypime Pert, 2014). Ambito Ecolégico, En la actualidad podemos
hallar en el pais, de cierto perfil, una inquietud empresarial y organizacional por los
escenarios del medio ambiente y la ecologia. El valor que las personas y la sociedad en
comun trataban sobre las cuestiones ecoldgicas ha cambiado de forma primordial en las
ultimas décadas hasta el dia de hoy que ha ido quitando un protagonismo significativo,
en su totalidad, hay posturas que manifiestan una mayor concientizacion por la
disposicion del medio ambiente, sin embargo penosamente no podemos trascender.
(Marjorie, 2012). Ambito Legal, En

Julio del 2003, el Congreso de la Republica promulgo la Ley N° 28015 Ley de
Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa. La Ley asigna al Ministerio
de Trabajo y Promocién del Empleo (MINTRA) como o6rgano rector el cual debe definir
las poli-ticas nacionales de promocion de la MYPE y coordina con las entidades del sector

publico y privado la coherencia y complementariedad de las politicas sectoriales. El

15



Centro de Promocion de la Pequefia y Micro Empresa (PROMPY ME), se compone como
una peticion de promocion, coordinacion y concertacion de las operaciones necesarias
para favorecer con el aumento de la competitividad de la pequefia y micro empresa en los
diferentes mercados en los que ésta participa. Promueve y facilita el acceso de la MYPE
a los mercados de bienes y servicios, mediante el progreso de capacidades para establecer
valor y competir y el fomento de la articulacion empresarial, contribuyendo a una
actividad empresarial llevadero, en asociacion con agentes privados y publicos.

Para el desarrollo de la presente investigacion es importante determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad en las MyPes del
sector Servicio, rubro Hospedaje en el Distrito de Tumbes, 2017. Porque permitira
determinar la relacién de Gestion de Calidad y Competitividad. El distrito de Tumbes esta
en crecimiento, pese a cada circunstancia que afectan a la ciudad, hoy en dia el turismo
esta en crecimiento, segln el Indicador Compuesto de Actividad Econémica (ICAE) ha
crecido un 15% en el &mbito agricola y Turismo. Al estar en una zona fronteriza ayuda a
que nuestra region este en constante desarrollo, es por ello que en la actualidad los
hospedajes en la region contribuyen a la economia de la misma, ayudando a la poblacion
generando puestos de trabajo. (Codemype, 2016).

Dar un servicio de Calidad en estos dias es tareas de todos los trabajadores e
incluso de las altos jefes quienes determinan los pilares para el sustento del servicio en
los negocios, con la investigacion que se realizar se podra identificar, analizar, conocer
acercar de los servicios de hospedajes que brindan las MyPes, y conocer cuales son las
dificultades para generar el buen servicio sea desde lo mas minimo. De demostrar que la
investigacion realizada ayuda a identificar los pilares sostenible para el proceso de calidad
que toda MyPes debe contar, y desarrollar adaptandose a cada cambio de que se presente,

se debe satisfacer la necesidad de cada cliente plenamente, entonces se deberia tomar muy
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en cuenta esta investigacion porque ayudaria a proximas investigaciones en que una
estrategia, el producto o hasta un buen servicio puede captar una satisfaccion. Esto
permitiria como cliente estar més satisfecho, porque vivimos en un mundo que cada vez
genera mas necesidades, y cuando genera mas necesidades genera mas compromiso,
innovacion, creatividad para ayudandonos a dar un gran paso en este mercado tan
competitivo. Se justifica tedricamente porque contiene una inicio de conocimiento de la
Gestion y Competitividad teniendo el uso de herramientas practicas que manejan las
MyPes de Tumbes, (Salkiu, 2002); asi mismo tiene justificacion metodoldgica por la
aplicacion coordinado del proceso de la investigacion, enfocada a la deteccién de datos
cuantitativos que determinen sin vulnerar datos, y recoger datos en un momento como en
las MyPes del rubro Hospedajes en el distrito de Tumbes, (Batista, 2006). En conclusion
se identificd que los usuarios de las MyPes encuestadas manifiestan experimenta una
buena sensacidn pero que existe inconveniente para contactarse con la persona idonea,
brindado un servicio lento, con un lenguaje poco claro, y no promueve un servicio de
calidad, asi mismo le toman en cuenta a la competencia para mejorar el servicio e
instalaciones, desarrollan capacitaciones que ayude a mejorar el servicio, considerando

los jefes la empatia como la mas importante, para brindar el servicio.

Il.  REVISION DE LA LITERATURA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segun, Arias (2012) En su investigacion titulada:
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“Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Empresa
QUALITY & CONSULTING GROUP S.A.S. Conforme a la Norma
1SO 90001:2008” ha determinado su finalidad, implementar el
sistema de Gestion de acuerdo a la norma internacional 1SO 9001
modelo 2008 en la empresa de consultoria Quality & Consulting
Group S.A.S; tipo de investigacion inductivo — sintético, teniendo
como técnica de recoleccion entrevista, observacion directa,
contando con una poblacién de todo el personal de la empresa e
incluido los proveedores, concluyendo, por medio de evaluacién de
los diferentes procesos fue tener visualizacion clara de la posicion
real de la empresa, realizando una vision frente a la situacion de
hoy en dia. Con los objetivos de gestion de calidad permitio la
direccion precisa y eficiente de la empresa mediante un constante
seguimiento y tomar buenas acciones (decisiones) en cada caso que
se nos

presente.

Seguidamente, Ortiz (2010) En su investigacion denominada:
“Modelo de Gestion de Calidad y su efecto en las ventas de la
Finca el Moral de la Parroquia el Triunfo del Canton Patate’.
Tiene por finalidad determinar el impacto de la gestion de calidad
disefiando estrategias y técnicas que faculte el crecimiento de las
ventas en la Finca el Moral de la Parroquia el Triunfo del Cantdn
Patate, con un nivel de investigacion exploratorio descriptivo,
contando con una poblacion de clientes internos y externos y una

muestra de 31 clientes, utilizando la encuesta y cuestionario como
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recoleccion de datos, concluye que la investigacion de la empresa,
asi también el disefio, ejecucion del procesos de creatividad en
originalidad es un requisito para aprovechar las oportunidades y
talento en respuesta a la cambios que se encuentre en una
supervision, representa el sistema de gestion como oportunidad
para mejorar, a diferencia de las anteriores modelos que generaban
obstaculo en el crecimiento.

Por su parte, Font (2015) En su investigacién denominada:
“Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad segln une en
ISO 9001:2008, Fundacion Luis Giménez Lorente, en el Ambito de
la Cartografia y la Gestion de sus Fondos. Comparativa con otras
Instituciones Cartogrdficas a Nivel Nacional” considera analizar
los sistemas de gestion de calidad que existe en otra institucion u
organizaciones en relacion con cartografia, recoge, fundamenta y
establece las bases de implementar un sistema de gestién de calidad
en ISO 9001:2008, con una metodologia de sistema que esta
conformado por conjunto de diagramas jerarquizados, termina
diciendo debe de implementar un sistema de gestion de calidad que
ayudara a dotar de componentes necesarios para obtener un
servicio y producto conforme a la norma implantada, ganado asi
una venta en este mercado.

Segun, Homero (2014) En su investigacion titulada: “Viabilidad de
un Sistema de Gestion de Calidad Internacional en una PYME con
Mercado Local; Caso Fonix” Tiene por finalidad proponer el

establecimiento de un sistema de Gestién de Calidad Internacional,
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norma ISO 9001:2008, en la mediana empresa, el estudio es
descriptivo, de tipo transversal, con disefio no experimental de
corte transversal; asi mismo concluye es importante tener en
cuenta a las teorias, forma de pensar, ideologia de acuerdo al
ambito empresarial o en las circunstancia que se presenten a lo
largo de los afios, que como por Gltimo componente a tomar en
cuenta con respecto a la calidad es la posible adquisicion de algun
prototipo de calidad total en el negocio. Teniendo una visién de los
beneficios que traen conjunto a la empresa, desde reducir costos, la
oportunidad de expandir la cartera de clientes, la posible
acondicionamiento del negocio, ademéas de mantener el modelo de
restauracion en la empresa.

Asi mismo, Aguilar (2010) En su investigacion denominada:
“Propuesta para Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
en la Empresa, Filtracion Industrial Especializada S.A. de C.V.”
Tiene por finalidad desarrollar una propuesta de mejora para la
empresa “Filtracion Industrial Especializada, S.A de C.V. que
ayude a disminuir los procedimientos existentes para obtener
productos con mejor calidad y reducir las pérdidas actuales, de tipo
transversal, con una poblacion de 64 trabajadores, realiza analisis
FODA, para el levantamiento de informacion un encuesta piloto.
Concluye con deficiencia en el negocio con relacion a la calidad
de la misma, se identifico los puntos criticos a mejorar en gestion
de calidad, se debe tener importancia en implantar un sistema de

gestion, para asi tener un alto indice de compromiso de la alta
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direccion quienes toman las decisiones y ejecutan los recursos
Optimos, se estar comprometido a compensar los costos para llegar
a mejorar las carencias actuales.

Segin, Berrd (2014) En su Investigacion Denominada:
“Caracterizacion de la Gestion de la Calidad y la Competitividad
de las Mypes del Sector Comercial, Rubro de zapaterias de la
Ciudad de Sullana, region Piura. Afio 2014” La indagacion tiene
como objetivo Determinar la Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y Competitividad en la MyPes en el rubro de Zapateria de
la poblacién de Sullana, con un disefio no experimental, de tipo
descriptivo determinado de tal forma como se observa en su
contexto, se identificd a 40 MyPes concluye que, Las actitudes de
las altas jefaturas, distorsién gerencial, incumplimiento, carencia
de patrimonio Optimo de operacion, cero proyecciones tacticas,
utilizacion inapropiada de tecnologia, carencia de conciencia
social, falta de una impecable formula mercante, limitando la
entrada de la informacion; componentes que generan el inicio al
desarrollo de dilemas que en la actualidad viven las MyPes en la
sociedad. De un 100% de los jefes en las MyPes encuestados nos
confirma que un 50% de los jefes dicen poseer entre 36 a 50 afios
de edad, un 25% nos dicen que cuentan con estudios basicos, con
75% de los jefes en las MyPes cuestionados son obreros y con 75%
de los jefes encuestados tienen como objetivo principal es la
permanencia en el mercado. Lo primordial particularidad en la

MyPes en funcién al estudio: con el 37.50% se enfoca al negocio
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ya hace mas de 3 afios consecutivamente, siendo con un 50% de
gque mantienen a solo una persona fijo. Los duefios encuestados
dijeron que de acuerdo a la competitividad, un 87.50% los jefes
aprueban un buen desempefio en las MyPes, mientras tanto con un
62.50% el comerciante no le informa al cliente en las MyPes. Con
50% lleva el producto al negociante casi al tiempo establecido, con
75% efectian el pago de los clientes de formas mas rapida y sin
problema y con 50% responden con mayor continuidad a las
consultas o reclamos postumos a la compra.

Seguidamente, Hernandez (2015) En su trabajo de Investigacion
“Gestion de Calidad, Marketing y Competitividad de las MyPes
del sector Servicio Rubro Restaurantes del Distrito de la
Esperanza, Aiio 2014” En la investigacion traza como objetivo
Determinar y dar a conocer las principales caracteristicas de la
gestion de calidad, mercadeo y competitividad en las MyPes del
sector servicio en el rubro restaurantes, tipo de investigacion fue
descriptiva teniendo como muestra con 15 microempresas. Se
concluye que el marketing y competitividad de las MyPes del
Rubro Restaurantes son dos factores que aln estan lejanos de estar
en modelos 6ptimos que permitan realizar una perfecta gestion de
las transacciones. Si bien es claro que la mayor parte de los gerentes
y administrativo tienen estudios completos con un 53% y un 27%
cuentan con estudios inconclusos, eso significa una gran
inconveniente para el negocio porque el mayor indice de gerentes

y administrativo cuentan con estudios completos no universitarios,
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esto nos muestra que deberian capacitar en temas vinculados con
el rubro y en Gestion de Calidad, mercadotecnia y competitividad.
En algunas circunstancias al ser duefio o hijos del duefio hace
aceptar una postura mas tradicionalista al instante de dirigir el
negocio porque se tiene la idea de que si estd todo bien en el
negocio y tiene consumidores, pues no es indispensable hacer
algun tipo de cambio en la direccion de la empresa.

La gestion de calidad de los negocios no cuentan con algun
prototipo de modelo sefialado o pardmetro, en su mayoria las
empresas suelen desarrollar técnicas que aprenden o manipulan y
gue en su momento dieron resultados, pero la empresa crece y no
se poder permitir siempre en tener las mismas ideas o cultura que
perjudique a la expansion del negocio.

Por su parte, Ortiz (2013) En su investigacién denominada:

“Gestion de Calidad y Competitividad de las Mypes
Comercializadoras de Limén en Cieneguillo Centro — Sullana Afio
2013 la investigacion tiene como meta determinar de qué manera
incide la gestion de calidad en la competitividad en las MyPes
comercializadora de maiz, de tipo cuantitativa — descriptiva, con
una poblaciéon de 20 MyPes concluye que, la gestiéon de calidad
constituye una atil herramienta que debe manipular las MyPes para
aumentar el nivel de competitividad en el sector y asi lograr todos
los planes y objetivos determinados. La Gestion de Calidad incurre

positivamente con la obligacién y en el implicar al talento humano,
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esto se refleja en el incentivo, a través de su desarrollo de
actividades, puntualidad e identidad que tengan con el negocio.

El micro y pequefia empresa incurre en medida eficaz en la
competitividad del producto, a traves de tener un valor agregado
del mismo. Basando en el precio, condiciones, y atenciéon al cliente,
esto genera a las MyPes tomar decisiones relacionado al mercado
que logren ser competentes en la economia global.

El trabajo en equipo y las capacitaciones a menudo conforman
parte de la mejora continua en las MyPes, esto permite extender
una excelente gestion de calidad. EI cambio y la remodelacion del
negocio son primordiales para el crecimiento de las ventas en el
micro y pequefia empresa. La clave del éxito es la calidad de un
buen producto o servicio para ser competente de las MyPes, es por
ello tener fidelizado a nuestros clientes.

Segun, Poma (2017) En su Investigacion denominada: “Andlisis de
la Gestion de Calidad bajo el Enfoque del Planeamiento
Estratégico y su Efecto en la Competitividad en la Micro y
Pequefia Empresa del Sector Servicio — Rubro Cevichera de la
Ciudad de Huaraz, 2016.” el estudio tiene por finalidad determinar
si la gestion de calidad bajo el enfoque del plan estratégico afecta
a la competitividad en la MyPes en el rubro cevicheria con tipo
descriptiva correlacionar con enfoque cuantitativo, con
investigacién no experimental, determinado la muestra con 200
individuos, concluye en que la mayoria de los trabajadores y

clientes de las Micro y Pequefia Empresa del sector servicio rubro
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cevichera de la ciudad de Huaraz, 2016 comprende que el personal
y materiales a utilizar en los productos mejoran la calidad de los
productos por lo que es primordial de elegir a los proveedores
adecuados. Asi mismo, en su mayoria el talento humano casi
siempre tiene conocimiento y habilidades requeridas para
desarrollar el servicio gracias al conocimiento que tienen en este
tipo de negocio, sin embargo hace falta enriquecer el desarrollo de
recoleccion de informacion sobre el consumidor, insistiendo al
trabajador el afecto por conocerles mas. En su mayoria el talento
humano de las Micro y Pequefia Empresa son consultados por la
preparacion de los planes de ejecucion en la empresa debido a que
se toma en cuenta su experiencia, por lo contrario la mayoria no
participa. En otras instancias en su mayoria las cevicheras a veces
analizan la conmocion del ambiente en la organizacion.

Asi mismo, Kano (2017) En su investigacion titulada “Gestion de
Calidad bajo el Enfoque de la Atencidn al Cliente y la
Competitividad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Industria - Rubro Panaderias, en el Distrito de Nuevo Chimbote —
2016.” tiene como finalidad determinar el nivel de Gestion de
calidad a través de la gestién enfocado en la atencién al cliente y el
nivel de competitividad de la MyPes, con el método no
experimental transversal en un tiempos correlacionar y descriptivo
aplicado a 60 clientes, concluye que del producto se desliga que
gran parte de los clientes cuestionados nos informan su satisfaccién

de acuerdo a la gestion en atencion al cliente, de las 60 encuestas,
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con un 43% manifiestan que estan satisfecho, asi mismo con un
40% manifiestan un nivel medio de satisfaccion. Con relacion a la
competitividad las cinco panaderias muestran una competitividad
propicia en los productos, la atencién y ademas el servicio de tal
manera que genere ser competente, esta capacitada para producir
sistematicamente algin tipo de ventaja que se aproveche
comercialmente en equiparacion con los demas empresas con las
que luchan en el mercado, de esa manera los clientes muestran
lealtad a las panaderias. La correlacion entre la gestion de la calidad
bajo la perspectiva de la atenciédn al cliente y la competitividad de
las micro y pequefias empresas concluye que si tiene correlacion
marcada, se demuestra a través de la investigacion estadisticos en
la ejecucion de la finalidad y en el desarrollo de sus procedimiento

de acuerdo a lo planificado en llegar a lograr las metas.

Segun, Cruz (2016) En su Investigacion  Titulada:
“Caracterizacion Competitividad y Gestion de Calidad en las
MyPes Rubro Banano Orgdnico en Tumbes, 2016 establecio
como finalidad determinar las principales caracteristicas de la
competitividad y gestion de calidad de las MyPes en rubro
organico, con un método de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo
y disefio experimental, cuenta con una poblacion de 81 personas,
concluye con un 58% tiene informacion acerca de innovacion que

ayude a crecer la competitividad, con un 43 % no tiene idea. Se
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observa que un 48% de los trabajadores recurren a la lluvia de ideas
para dar solucién al problema que se le presente, asi también con
45% contribuyen al desarrollo y 33% mejorar la infraestructura,
por lo que concluye tener enfocado los factores de la
competitividad para llegar a obtener una buena gestion de Calidad.
Seguidamente, Feijoo (2016) En su investigacion Denominada:
“Caracterizacion de la Capacitacion y Competitividad en las
MyPes Comerciales Rubro Electrodomésticos en Tumbes, 2016
determino como objetivo determinar las caracteristicas de la
capacitacion y la competitividad en las MyPes comerciales en los
electrodomésticos en la poblacion Tumbesina, se utilizé el método
descriptiva con un disefio no experimental, sera corte transversal y
de nivel cuantitativo con una poblacién de 54 trabajadores
concluye que con un 100% de los servicios que ofrece la
capacitacion en las microempresas de electrodoméstico solo ganan
un 70% de los beneficios porque no tiene compromisos el
trabajador por la empresa, porque la empresa motiva de manera
externa, y no genera compromiso y cultural e identidad.

Por su parte, Pérez (2017) En su investigacion titulada
“Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Confiabilidad de las
MyPes sector Turismo rubro Hoteles del Distrito de Zorritos —
Tumbes, Ano 2017”. Tiene como objetivo determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y confiabilidad en la
microempresa en el sector turismo rubro hotel, en su método de

tipo descriptivo, nivel cuantitativo con disefio no experimental,
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conformado por 03 microempresas y una poblacion de 43 clientes
utilizando la técnica de recoleccion de datos a través de encuesta.
Concluye, se ha logrado reconocer que los facilitadores que
simbolizan el apoyo a los usuarios y clientes en el sector turismo
en el servicio hotelero de la ciudad de Zorritos son: el area de
personal como uno de los pilares, ademas de los facilitadores de
calidad, infraestructura, nos indican los facilitadores baja
aceptacion en cuanto al transporte y el mercadeo.

En cuanto al sector turistico rubro hotelero en la poblaciéon de
Zorritos se ha identificado que la gestion en el servicio del proceso
de atencion al usuario y cliente es la recepcion, los dormitorios, la
limpieza, la estancia, la reserva y con poca aceptacion la seguridad
y la comunicacion. Se ha demostrado que lo eficaz del servicio a
los usuarios y clientes y nos indican tener confianza, en el sector
servicio hotelero de la poblacion de zorritos es tener garantia, buen
recibimiento, dar confianza, tener compromiso y una buena
satisfaccion. Se ha determinado que las cualidades que emanan el
talento humano en el servicio a los usuarios y clientes y que
expresan confianza, en el sector turismo de hoteles en la poblacion
de zorritos son: amabilidad, ser cordiales, tener actitud, empatia y
buena integridad.

Segun, Villalta (2016) En su investigacion denominado
“Caracterizacion de la Competitividad y Capacitacion de las

MyPes rubro Metal Mecdnica en Tumbes, 2016 determina cual es
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la caracterizacion de la competitividad y capacitacion en las
microempresas de metal mecanica, tipo de investigacion
descriptiva basada correlaciona, con nivel cuantitativo y de disefio
no experimental, para el acopio de informacion se utilizo la
encuestas, concluye que con un 48% realizado planes nuevos lo
cual aumentar los estandares de competitividad dentro del mercado
Tumbesino, dando un apoyo al patrimonio corriente el cual se
invirtio un 60% por la diferencia de los productos y servicios en el
rubro metal mecanica, porque la estrategia competitiva se refiere a
establecer una situacion beneficiosa y sostenible con las resistencia
que determine en el sector industrial. En el rubro metal mecanica,
identificamos que se desarrollan una competencia de calidad en
donde se encuentren su mercado meta y de esta forma preparar las
estrategias clave para poder aumentar su proceso administrativo;
indagando crecer el indice de produccién, conseguir mayor
eficiencia, brindando un servicio de calidad y adoptando prototipos
de administracion participativa, tomando como principal
participacion al capital humano, impulsando el trabajo en equipo
para lograr la competitividad.

Se estudié que dentro de la seleccion de personal la MyPes
desarrolla motivacion interna logrando asi una mejor calidad de
vida, porque se realizan las capacitaciones especiales para los
puestos de trabajos; asi mismo, estd fortaleciendo con una
perspectiva propicia en la vinculacion humana tanto en funcién

administrativa como en el nivel de interaccién social, aspectos de
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excelente potencial para el cambio organizacional. La
investigacion demuestra que mide la rentabilidad a través de
objetivos planteados en cada una de las areas, disponiendo un
hincapié en una comunicacion fluida para brindar una

considerable eficiencia y eficacia a cada uno de los trabajadores de
la empresa; ademas de mantener a la vanguardia a los trabajadores
frente a los cambios tecnoldgicos y cientificos que disponen
informacion sobre las nuevas tendencias tecnoldgicos.

En cuanto a Fajardo, (2016) En su Investigacion denominado
“Caracterizacion de la Competitividad y Calidad de las MyPes
rubro Colegios Privados en Tumbes, 2016 tiene por finalidad
determinar las caracteristicas de la competitividad y calidad en la
ensefianza de las microempresas de los colegios privados en la
ciudad de Tumbes, con una metodologia el tipo de descriptivo, de
nivel cuantitativo, de disefio no experimental contando con una
poblacién de 20 colegios de nivel secundario concluye que dentro
de la ubicacion de los pilares de estrategias de la competitividad,
los mas recurridos a ser utilizados son los factores internos,
recursos utilizables para el aprendizaje para la docencia) ademas
factores institucionales (informes de mejoramiento) con el 60% de
existencia, generalmente se asocian a la ensefianza y desempefio
del alumnado. Asi mismo en la investigacion se determina que los
colegios del sector privado se identifican en los niveles de analisis
competitivo. Con un 50% los resultados arrojan una efectividad de

los centros educativos privados si toman en cuenta a la
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2.2.

competencia, que el marketing realizadas por los medios de
comunicacion masiva mas efectiva. Culmina que se ha encontrado
los procesos, procedimientos técnicos y organizativos de
aprendizajes que implique en las instituciones privadas,
determinado con un 50% es de efectividad, porque se adapta a los

procesos de sistemas planificados.

BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
2.2.1. GESTION DE CALIDAD

A. DEFINICION

Aristoételes, “Calidad no es arte, es una costumbre”.

Conforme a Deming (1989), “La calidad es interpretar las
exigencias futuras de los consumidores en forma medible,
solamente asi el producto puede ser confeccionado y

elaborado para satisfacer a un precio que el usuario pagara; la
calidad puede ser definida solo en fines administrativos”. De
acuerdo a Juran (1993), “La calidad consta de aquellas

propiedades del producto que se basan en las exigencias del
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consumidor y por es que ello que brinda placer el producto,
ademas calidad radica en la libertad después de los
desperfecto”.
Segun Ishikawa (1981), “De manera breve calidad representa
calidad del producto, calidad en servicio, en informacion, de
procedimientos, calidad en la gente, calidad de
procedimiento, calidad de entidad, calidad de tener finalidad”.
Conforme a Benitez (2010), “Segun ISO 9000:2005 Gestion
de la Calidad son los trabajos sincronizados para direccionar y
controlar una estructura en lo referente a calidad”.
B. IMPORTANCIA
Larrea (1991), “En su totalidad de desempefio y caracteres de
un producto que define la amplitud para satisfacer las
exigencias de un conjunto de consumidores”.
Alvarez (2006), “Simboliza desarrollo de progreso constante,
en el cual todos los sectores de la compafila que busca
complacer las exigencia del usuario o adelantarse a ellas,
colaborando enérgicamente en el crecimiento del producto o
prestacion de servicio”.
C. DESVENTAJAS

Multicasetas (2017), “Ventajas y Desventajas del
Mejoramiento Continuo”.

» Cuando la mejora se especifica en un departamento de

la empresa, se pierde la vision de la interdependencia

gue se encuentra en todo los miembros de la
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organizacion.

Requerir cambio en toda la empresa, porque para llegar
tener éxito es necesario el compromiso de todo el
personal de la empresa en todo su esplendor.

Puede ser un proceso a largo plazo.

Se ejecutan inversiones considerables.

El incremento de la Burocracia.

D. VENTAJAS

SCRIBD (2011) “Ventajas y desventajas de un Sistema de

Gestion de Calidad”

Mejora el placer en los usuarios y clientes.
Mejor Rendimiento.

Mejora el dialogo con los diferentes areas.
Ingresar a nuevos mercados
que  demanden

certificacion.

Reduce los riesgos en los procedimientos.

E. TIPOS O CLASIFICACION

Sities Google “Tipos de Calidad”

CALIDAD EN EL DISENO.

En el disefio de un moderno producto se resume en estas

fases:

Elaborar el Plan: La calidad depende de la posibilidad
de confeccionar y elaborar el producto segun lo

determinado en la planificacion.
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» Descripcion Técnica del Producto: Dicha descripcion
se desarrolla a través de la técnica de Analisis Modal
de Fallos y Efectos.

» Inspeccion del desarrollo del disefio: ElI Proceso del
disefio debe estar en constante inspeccion, para
asegurar que los resultados sean los previstos.

CALIDAD EN EL PRODUCTO.
Contamos con dos indicadores:

» Calidad de Aprobacion: Son las medidas que un

producto incumbe con las determinaciones disefiadas.

» Calidad de Actividad: Demuestra los resultados

adquiridos al utilizar los productos producidos.

CALIDAD EN LAS COMPRAS: Es importante afirmar la
calidad en los negocios para garantizar que el producto y
servicio comprado tenga los requisitos obligatorios. La manera
para respaldar la calidad en los productos y servicios en basarse
en la responsabilidad del abastecedor, para producir el
producto y colaborar las pruebas de calidad convenientes.
F. TEORIAS
Maslow (1943), “Plantea en su Teoria una Jerarquia de
Necesidades Humanas”.
* Necesidades Fisioldgicas: Son las exigencias fisicas,
para sustentar la homeostasis, las mas primordiales
son: Necesidad de respirar, de tomar agua,

alimentarse, entre otras.
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* Necesidad de Seguridad: Esto aparece cuando las
exigencia fisicas se sostiene compensadas, la necesidad
de sentirse seguro y protegido, incluso crece ciertos
limitaciones de acuerdo al orden como por ejemplo:
seguridad fisica, salud, de empleo,
moral, familiar, entre otros.

* Necesidad de Afecto: se relacionan con el aumento de
afecto a la persona como: ser participativo, ser
aceptado.

* Necesidad del Reconocimiento: La necesidad de

estima una es alta y la otra baja:
- Estima Alta: Es respetarse uno asi mismo,

determina tener confianza, libertad, independiente.

- Estima Baja: Con respecto al préjimo, la
necesidad de atencion, reputacién, dignidad, entre
otros.

* Necesidad de Autorrealizacion: “Motivo de Crecer”,
“Necesidad de uno Mismo” y “Autor realizarse”

Juran (1912), “Filosofia de José Juran” En su enfoque son
la Administracion en la calidad se basé en lo que puso por
nombre trilogia de Juran:

* Plan de calidad, independiente del prototipo de
organizacion, procesos, la planeacion de calidad se en
términos generales son entradas - salidas,
denominado mapa de plan de la calidad los cuales son

los siguientes: reconocer a los usuarios, definir
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necesidades, interpretar las necesidades en el idioma
que se maneja en la empresa, entre otros.

* Control de la Calidad, la alta jefatura de usar un
proceso general a fin de tener control del trabajo. Para
examinar un proceso se debe constituir una relacion de
realimentacion en todas las areas y para todos los
procedimientos; fijar objetivos de calidad, y técnica
para medirlo.

* Mejora de Calidad, en esta fase se desarrolla todos los
mejoramientos, “plan tras plan”, es por ello que es
necesario determinar una junta de calidad que disefie,
organice e institucionalice el progreso de calidad al
afio. Esta junta determinara la forma de seleccionar
cada informe, debe seleccionar, poner objetivos al igual
que su mision y publicar el informe. de acuerdo a las
practicas de calidad cambian.

2.2.2. COMPETITIVIDAD
A. DEFINICION
Porter (1817), “La competitividad de un pais necesita de la
amplitud de su empresa para renovar y desarrollar, las
empresas a su vez obtener superioridad sobre los demas
competidores de la sociedad debido a la influencia y a los
desafios”.

Oster (2000), “La competencia de una negocio es la
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extension que tiene para fabricar productos con estandares de
calidad determinados, utilizando de forma eficaz sus recursos,
en comparacion con negocios del mismo rubro en el mundo en
un periodo”.

Garay (1988), “Competitividad mercantil es la amplitud de
una sociedad para luchar eficientemente con la propuesta del
exterior de bienes y servicios en los mercados”.

Krugman (2008), “Determina << La Competitividad >> que
se relaciona con el aspecto en que cada pais disputa con el resto

del mundo brindando bienes y servicios”.

B. IMPORTANCIA
Lopéz y Marin (2011), En cuanto a la competitividad se va venida
desarrollando desde muchos afios atras, en donde su importancia
esta enmarcada por las limitaciones tan cambiantes del mundo, las
cuales obligan a las empresas a estar en constantes cambios de
estrategias que les ayude a ser constante y tener participacion en
el mercado.
BBVA Empresa (2014), El desarrollo de un valor agregado es
uno de los pilares mas importantes para llegar a obtener éxito
en las estrategias, porque en donde hay demasiada competencia
y los estandares de comercios son disminuidos, las estrategias
de bajos precios no tienen algun rebote, en estos casos la
creacion de la valorizacion resulta més beneficiosa. En muchos

casos el crear valor conlleva a que el producto convencional,
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es explotado, se le debe afiadir o agregar valor de innovacion
que ayude a diferenciar nuestro producto.
C. DESVENTAJAS
Olavarria (2017), En su “Consultoria Estratégica de Exito”
» Brindar prestaciones lentas.
* Poca Innovacion
*  Subir los Precios.

* Reducir la Calidad

D. VENTAJAS
CreceNegocios (2015), “Que es Ventaja Competitiva”
» Tener una Marca bien posicionada en el Consumidor.
» Contar con Tecnologia de Punta.
* Tener personal idoneo.
» Contar con un buen sistema de distribucion eficaz.
E. TIPOS O CLASIFICACION
Esser, Hilebrand, Messner (1996), En su Teoria en el
Instituto Aleman del Desarrollo.
COMPETITIVIDAD ESTATICA: Es un prototipo de
competitividad en lo que en la actualidad no es utilizable para
algunos sectores, como la oferta es idéntica a la demanda, en
algunos caso es superlativo. Si se invierte en los activos fijos
Ilegan a convertirse en obsoletos.

COMPETITIVIDAD DINAMICA:
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Hoy en dia el mercadeo es un pilar fundamental en los
negocios, y los esfuerzos tienen por finalidad brindar servicio
de calidad al usuario, trabajador ya administracion
COMPETITIVIDAD ESPURIA Y AUTENTICA

En denominacion economista de Fernando Fajnzyber,
denomina la competencia en utilizar recursos de la naturaleza
en donde los costos se ejecutan la remuneracion laboral, el

tiempo es limitado y breve.

F. TEORIAS

Porter (1980), “Estrategia Competitiva: Técnicas para analizar
Industrias y Competidores”. Determina que una superioridad
competitiva aumenta fundamentalmente en razon a la
valorizacion gque una entidad es experto en producir. La idea de
valor simboliza lo que nuestros clientes estan listos a cancelar,
y el incremento del valor a un nivel alto se debe a la amplitud
de proponer precios considerables en cuanto a la competencia
por rentabilidad. Una entidad es productiva si el valor que
genera es mas alto de los costos generados por la fabricacion
del producto. En forma general podemos

determinar que el fin de cualquier estrategia es dar un valor
agregado a los compradores.

Villalta (2003), Sefiala que se encuentran cuatro fases que
deben de utilizar los negocios para definir las tacticas de

competitividad, el primer paso deben desarrollar un estudio del
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mercado, siguiendo evaluando las posibles ventajas
competitividad que se encuentra, es decir utilizar el analisis
FODA, como siguiente paso determinar las tacticas

principales con la cual ha de disputar, la cual sea en la rebaja
de los costos o en la publicidad del producto y servicio, y como
parte final fijar la maniobra necesarias que se deberan realizar

para confrontar a la competencia.

2.2.3. MYPES (LEY DE PROMOCION DE LAS MYPES)

La Ley de Promocion y Formalizacién de la Micro y Pequefio Empresa,
Ley N° 28015. Con el fin de originar la competitividad,
formalizacién y progreso de las Micro y pequefias Empresa,
ademas de aportar al PBI del pais. La MyPes se basa de acuerdo al
ordenamiento del Decreto Legislativo N° 1269 que se crea el
Reégimen MyPes, en esta ley se puede describir todos los
pardmetros en los que se enfocan las Micro y Pequefias Empresas,
ademas de la parte tributaria. Como sabemos las MyPes son un
pilar importante para la economia del pais porque abarca un 99%
de las empresas en el Per(, con un 94% el micro empresa y con un
5% pequefia y mediana empresa, esto trae como consecuencia de
que la fuente de trabaje generado por parte de las MyPes es de 75%
y esto influye mucho en el producto bruto interno del pais.

Con un poco mas de 659,046 empresas netamente formales ante la
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion

Tributaria (SUNAT), en donde el gobierno ha venido

40



incrementando la promocién de generar negocios pero con una
perspectiva de crecimiento y expansion, que no solo ayude al
propietario sino que todo un pais llegue al crecimiento econémico.
Es por eso que en la actualidad como sabemos que las MyPes
abarcan con el 99% de negocios, es importante para ellas generar,
implementar sistemas de calidad, estdndares para que estén a la
altura de una empresa internacional y esto lo conlleve a
tener mayor competencia, asi mismo generara ventajas competitivas, porque
como sabemos tenemos que estar a la vanguardia de la innovacién, para mantenerse en el
mercado, porque el consumidor moderno se basa en calidad, presentacion del producto
ademas de su distincion con certificacion ISO que ayuda a mejorar la carta de presentacion
de las mismas.
Las MyPes para generar estos cambios tienen que estar
preparados para cada reto que se les presente y poderlo superar no
solo con innovacidn, tecnologia sino también con un buen capital
humano que este a la altura de cambiar, y mejorar cada dia y asi
poder ser una empresa internacional y exitosa.
2.2.4. HOSPEDAJES
Definicion ABC (2007), “En conclusion hospedaje se refiere al
servicio que entrega en lugar turistico, y que se basa en permitir
que un usuario 0 un grupo de turistas acceda algunas de las
instalacion a cambio de un costo”.
Organizacion Mundial del Turismo (2011), “Es el Servicio que

se brinda en un lugar determinado con no mas de diez dormitorios,
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que ha cimentado para abastecer esencialmente hospedaje, de
alimento, y los servicios demandantes de los

usuarios (turista)”.

Barragan (2005), define “Sitio en donde brinda alimentacion,
alojamiento, un punto de distraccion para el turista, un inmueble
conocido, un establecimiento se de servicios domésticos,

realizando bajo la finalidad de obtener ganancia”.

I1l.  HIPOTESIS DE INVESTIGACION
Segun Sampieri (2012), Considera que la investigacion no se formula
hipétesis de investigacion, porque el estudio es describir la informacion o

las variables, por lo tanto no se aplicara hipotesis.
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V.

METODOLOGIA

4.1.TIPO DE INVESTIGACION
El disefio de investigacion es Descriptivo, necesario porque el trabajo
solamente se restringe a especificar lo primordial de las variables en

estudio (Rodriguez, 2010).

4.2.NIVEL DE INVESTIGACION
Cuantitativo de acuerdo a las variables porque corrobora con obtener datos

de las cuestionarios sin manipularlos (Bernal 2010).

4.3.DISENO DE INVESTIGACION
No experimental de corte transversal debido a que solo se aplicd la
encuesta para recolectar los datos, dado que los datos se obtienen en un

solo momento, no se manipulan y presentan la realidad, (Bernal 2010).

Esquema:
M — O
Leyenda:
M: Muestra.

O: Observacion de la muestra.
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4.4.DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

4.4.1. Variables:

Variable 01: Gestién de Calidad

Variable 02: Competitividad
4.4.2. Operacionalizacion.

Cuadro 01. Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL

ITEMS (PREGUNTAS)

ESCALA

Atencion

Cbmo considera usted la
atencién al momento de su
recepcion.

Licker

Equipamiento

Los equipamientos e
instalaciones las considera
en buen estado.

Nominal

Decoracion

La decoracion interior y
atmosfera del hospedaje
esta en buen estado.

Nominal

Condiciones

Limpieza y condiciones de
instalaciones exteriores.

Licker

ATENCION AL Comodidad

CLIENTE

Como califica usted la
comodidad en su habitacion.

Licker

Servicio

Como califica usted el
servicio a la habitacion.

Licker

i Ubicacion
Un sistema de

Como califica usted la
ubicacion del hospedaje.

Licker

gestion de la calidad
incluye: la estructura o
organizacional, las Limpieza

politicas, las

El personal muestra un
aspecto limpio y aseado al
momento de atencion.

Nominal

responsabilidades,
IOIS procedlmleénols Y| Parala dimensiones
0S Tecursos eE? de la variable Materiales
io:gr::]nlzdauon.ﬁ an gestion de calidad se
sistema 0€ gestio aplicara la encuesta

Ha tenido la oportunidad
usted de comprobar que el
personal cuenta con sus
materiales para llevar a cabo
su trabajo.

Nominal

GESTIONDE | dela calidad de una a los clientes,
CALIDAD organizacion se mediante los
estructura sobre la indicadores que

base de todos los
corresponden a cada

Sefializacion

En el establecimiento se
encuentran con sistema de
emergencia.

Nominal

procesos necesarios
una de ellas.
para llevar a cabo la
realizacion de un
producto o servicio
de acuerdo con los
requerimientos de

Contactar

Cuando usted acude al
servicio, no tengo problema
alguno en contactar con la
persona que pueda
responder a mis demandas.

Nominal

los clientes.
(Serpell, 2010)
Leguaje sencillo

El personal utiliza un
lenguaje comprensible e
intenta transmitirle de forma
sencilla y clara sus
explicaciones.

Nominal

COMUNICACION Rapidez

La rapidez con la que usted le
fue atendido.

Licker

Satisfaccion

¢ Se resolvié
satisfactoriamente su
consulta?

Nominal

Buen servicio

El personal que le atendid,
ofrece y promueve el buen
servicio.

Nominal

LIDERAZGO Atencién

¢Coémo valora usted el trato
recibido por el personal que
le ha atendido?

Licker

Seguridad

Como considera la seguridad
del hospedaje.

Licker

44




Necesidad

El Servicio se adapta
perfectamente a  sus
necesidades como usuario

Nominal

Capacitado

Considera que todo el
personal se encuentra
capacitado y es idéneo para
realizar los servicios

Nominal

Habilidades

Como considera usted la
experiencia del servicio
brindado.

Licker

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS (PREGUNTAS)

ESCALA

COMPETITIVIDAD

Es "la capacidad
que tiene una
industria de
alcanzar sus
objetivos, de
forma superior al
promedio del
sector en
referencia y de
forma sostenible™
(Morales, 2011).

Para la
dimensiones de la
variable
competitividad

se
aplicara la encuesta
a los

duefios
, mediante  los
indicadores que
corresponden

a cada
una de ellas.

CALIDAD DEL
SERVICIO

Competencia

De qué manera usted ve a
la competencia.

Licker

Compromiso

El empresario demuestra
compromiso con brindar
un servicio de calidad.

Nominal

Oportunidades

Se identifica
oportunidades que genere
el mercado.

Nominal

Necesidades

¢1dentifica los habitos de
sus consumidores para
innovar y mejorar el
servicio?

Nominal

Valor agregado

Considera usted que el
servicio que brindan lo
diferencia de su
competencia.

Nominal

Servicio

Como considera usted el
servicio que brinda su
hospedaje.

Licker

Tarifa

Cémo calificarfa la tarifa
de paga.

Opciones
maltiples

Ofrece el servicio

Diga usted cual es lo que
considera mas importante
al momento de brindar el
servicio.

Opciones
mdaltiples

INNOVACION

Tendencia

La empresa identifica y
monitorea las tendencias
de los usuarios.

Nominal

Cambid

¢Considera que los planes
realizados por la empresa
son susceptibles al
cambio?

Nominal

Innovacién

¢Cree usted tener ideas
innovadoras para
aumentar su
competitividad?

Nominal

Adaptarse

Se adaptan con facilidad a
los cambios que sean
requeridos.

Nominal

Amenazas

¢ Qué amenazas externas
obstaculizan el
crecimiento del
hospedaje?

Opciones
mdltiples

Tecnologia

Considera usted que se
deba cambiar de

tecnologia.

Nominal
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CAPACITACION

Desarrollan

Capacitacion capacitaciones en calidad Nominal
de servicio.
Habilidades La capacitacion permite Nominal
mejorar sus habilidades.
¢(El personal adecua su
. lenguaje segun el tipo de .
Comunicacion nauaje seg P Nominal
cliente que entra al
hospedaje?
Considera usted que el
hospedaje es reconocido .
Imagen L Nominal
por la poblacién y
visitantes.
Cree que se deba
Servicios implementar algunos Opciones
complementario | servicios mdaltiples
complementarios como:
De qué forma promociona Opciones
Promocionar el hospedaje para captar mdaltiples

maés usuarios

4.5.POBLACION Y MUESTRA

4.5.1. Poblacion:

P1: La poblacion para la variable Gestion de calidad se considera

infinita.

P2: La poblacion para la variable Competitividad se considera

infinita.
Cuadro 02. Poblacién de hospedajes en el Distrito de Tumbes.
N® HOSPEDAJES EN EL DISTRITO Ty v
DE TUMBES
1 “Las Lomas” 03
2 “Los Vifiedos” 04
3 “Amazonas” 02
4 “Florian” 02
5 “Espondylus” 03
6 “Toloa” 02
7 “Paraiso Escondido” 04
8 “LM” 04
9 “Los Andes” 02
10 “Kikos” 03
11 “Acuarius” 05
12 “Cordova” 02
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13 “OVNI” 07
14 “Lider’s” 06
15 “Lourdes” 07
16 “Amanecer” 02
17 “Mariol” 05
18 “Rodrich” 05
19 “Gran Imperial” 07
20 “Franco” 04

TOTAL 79

4.5.2. Muestra:

Elaboracion propia del autor.

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 poblacion, por tanto, para
determinar la muestra de las variables Gestion de Calidad y
Competitividad en ambos casos se aplicé la siguiente formula

estadistica infinita;

Donde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 95% de confianza Z=
1.96) p = Probabilidad 0.5% g = No probabilidad
(donde Q=1-P) q=0.5%

e = Error permitido (5%)
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Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.96)(0.50)(0.50)
(0.05)?>n =
(3.84)(0.25)

0.0025 n =0.96
0.0025n =384
n=2384

clientes.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
4.6.1. TECNICAS
Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se emple6 la técnica de la
encuesta que fue aplicada a los clientes de los 20 hospedajes.
+ ENCUESTAS: Realizara una encuesta personal a los trabajadores y
personas involucradas del hotel para recoger y obtener la informacion
acerca del trabajo en equipo, clima organizacional, calidad del servicio y
competitividad y de esta manera captar los pensamientos y conocimiento
que ellos tienen, se realiza este tipo de técnica para registrar estos datos
de manera numérica.

+  OBSERVACION: Una técnica de compilacion de datos

coherentes en utilizar los sentidos para observar objetos con
el objetivo de determinar la informacién 6ptima.
« DOCUMENTOS: Se trata de mostrar datos, respecto a un problema, un
documento que explica el aspecto
problematico.

« DATOS BIBLIOGRAFICOS: Es la representacion y la
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idea de libros o recortes de periddicos o sitios web, que

conciernen a una materia prescrita.

4.6.2. INSTRUMENTOS
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.

* CUESTIONARIO DE ENCUESTA: Se utiliza el
cuestionario de encuesta para realizar mis preguntas
cerradas. Se hara uso de un cuestionario para redactar los
datos precisos que necesitamos para intervenir con las
soluciones de mi informe de investigacion.

+ CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES: Es una
herramienta que es utilizado como calendario, en donde
estan estructurada cada una de las actividades que se van a
desarrollar en el informe de Tesis, para posteriormente ser
ejecutadas.
4.7.PLAN DE ANALISIS
Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de andlisis detalla Las medidas de

resumen de las variables Gestion de Calidad y Competitividad, y como
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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, se uso del programa de hojas de céalculo Excel

2010. Luego se realiz6 el andlisis del instrumento. Programa SPSS

version 21 y validado por expertos mediante la técnica de (meétodo de
juicio por experto) por especialistas.
« MICROSOFT OFFICE WORD:
Es un programa que ayuda a digitar escritos. Se crea parrafos de
textos, esto me ayuda a digitar toda la informacion adquirida y los
resultados, ademas de las conclusiones.
* MICROSOFT OFFICE EXCEL.:
Es un programa que me permitira desarrollar la contabilizacién de
las encuestas realizadas, ademas de las grafias demostrando la
realidad de la situacion.
* MICROSOFT OFFICE POWERPOINT:
Es un sistema que ayuda a desarrollar la exposicion, a través de
diapositivas, que estan formadas, informacion, graficas, entre
otros.
« SOFTWARE:
Es la agrupacién de programas computarizado, en donde ayuda a
realizas procesos documentarios, gque ayudaran a insertar la
informacidn obtenida, para la mejor presentacion del trabajo de

investigacion.
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+ PROGRAMA TURNITIN:

Es un servicio para el amortiguamiento de peligro del plagio
académico y profesional, asi como ademas instrumentos de apoyo

de la instruccion y de aprendizaje.
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4.8.MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 03. Matriz de Consistencia

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPES EN EL SECTOR SERVICIO
RUBRO HOSPEDAJES EN EL DISTRITO DE TUMBES, 2017.

ENUNCIADO
DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Pol\illjégll'gz \f MSITS(EDN(()) u
PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

Determinar las principales caracteristicas de la Gestion

de Calidad y Competitividad en las MyPes del sector

Servicio, rubro Hospedajes en el Distrito de Tumbes, POBLACION:

2017, P1: La poblacion
¢Cudles son las para la variable TIPO:
principales OBJETIVOS ESPECIFICOS Gestién de calidad Descriptivo
caracteristicas Por ser unal \\SEPENDIENTE se  considera
(ée II'Z Gdestién de | 1dentificar las caracteristicas de la Gestion de Calidad en :jrlz\;iﬁlp%?\(/:;or?o . g‘;'.“'lz- Soblacion NIVEL:

alida ici i g . . =k
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describir a través de tablas y
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maltiples y simples
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Microsoft office Word,
Microsoft office Excel.
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4.9.PRINCIPIOS ETICOS
Este presente trabajo tiene como finalidad demostrar las caracteristicas de
calidad y en qué manera influye en la competitividad en las MyPes sector
servicio, rubro hospedajes; para esto he desarrollado la utilizacion de
encuesta que me da como resultado obtenido, que no serian manipulados
respetando las opiniones de los participantes en la Tesis; ademas, de
respetar los derechos al autor de la informacion utilizada en la revision
literaria y bases tedricas de las caracteristicas de la Gestion de calidad y
competitividad en las MyPes, respetando el curso de la metodologia en el

que plasma la exploracion. (Porto & Merino 2013).

53



V. RESULTADOS

5.1.RESULTADO

5.1.1. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01:

Tabla 01 Como considera usted la atencidén al momento de su recepcion.

OPCION Fi Hi (%)
Mala 38 10%
Regular 134 35%
Buena 134 35%
Muy Buena 69 18%
Excelente 9 2%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 02 Los equipamientos e instalaciones las considera en buen estado.

OPCION Fi Hi (%)
sl 238 62%
NO 146 38%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 03 La decoracion interior y atmosfera del hospedaje esta en buen estado.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 242 63%
NO 142 37%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 04 Limpieza y condiciones de instalaciones exteriores.

OPCION Fi Hi (%)
Mala 19 5%
Regular 154 40%
Buena 96 25%
Muy buena 96 25%
Excelente 19 5%
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TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracién propia
Tabla 05 Como califica usted la comodidad en su habitacion.

OPCION Fi Hi (%)
Mala 153 40%
Regular 115 30%
Buena 58 15%
Muy Buena 58 15%
Excelente 0 0%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 06 Como califica usted el servicio a la habitacién.

OPCION Fi Hi (%)
Mala 77 20%
Regular 96 25%
Buena 173 45%
Muy Buena 38 10%
Excelente 00 0%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 07 Como califica usted la ubicacion del hospedaje.

OPCION Fi Hi (%)
Mala 77 20%
Regular 134 35%
Buena 134 35%
Muy Buena 39 10%
Excelente 00 0
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 08 El personal muestra un aspecto limpio y aseado al momento de la atencion.

OPCION Fi Hi (%)
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Sl 288 75%
NO 38 10%
A veces 58 15%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia
Tabla 09 Ha tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta con sus materiales
para llevar a cabo su trabajo.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 326 85%
NO 58 15%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 10 En el establecimiento se encuentran con sistema de sefializacion de emergencia.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 365 95%
NO 19 5%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia

5.1.2. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02:

Tabla 11 Cuando usted acude al servicio, no tengo problema alguno en contactar con la
persona que pueda responder a mis demandas.

OPCION Fi Hi (%)
sl 211 55%
NO 173 45%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 12 EIl personal utiliza un lenguaje comprensible e intenta transmitirle de forma
sencilla y clara sus explicaciones.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 173 45%
NO 211 55%
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TOTAL

384

100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 13 La rapidez con la que usted le fue atendido.

OPCION Fi Hi (%)
Mala 19 5%
Regular 250 65%
Buena 115 30%
Muy Buena 0 0
Excelente 0 0
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 14 ¢ Se resolvio satisfactoriamente su consulta?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 134 35%
NO 250 65%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 15 El personal que le atendid, ofrece y promueve el buen servicio.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 180 47%
NO 204 53%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracién propia

Tabla 16 ;Cdémo valora usted el trato recibido por el personal que le ha atendido?

OPCION Fi Hi (%)
Mala 38 10%
Regular 154 40%
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Buena 134 35%
Muy Buena 58 15%
Excelente 0 0%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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Tabla

17 Como considera la seguridad del hospedaje.

OPCION Fi Hi (%)
Mala 42 11%
Regular 180 47%
Buena 88 23%
Muy Buena 58 15%
Excelente 16 04%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 18 El Servicio se adapta perfectamente a sus necesidades como usuario.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 173 45%
NO 211 55%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 19 Considera que todo el personal se encuentra capacitado y es idoneo para
realizar los servicios.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 173 45%
NO 211 55%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 20 Como considera usted la experiencia del servicio brindado.

OPCION Fi Hi (%)
Mala 27 07%
Regular 146 38%
Buena 134 35%
Muy Buena 7 20%
Excelente 0 0%
TOTAL 384 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Tabla

5.1.3. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03:

Tabla 21 De qué manera usted ve a la competencia.

OPCION Fi Hi (%)
Le es indiferente 05 25%
Si le toma atencion | 08 40%
Ayuda a veces 02 10%
Por su prestigio 05 25%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 22 El empresario demuestra compromiso con brindar un servicio de calidad.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 12 60%
NO 08 40%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 23 La empresa identifica y monitorea las tendencias de los usuarios.

OPCION Fi Hi (%)
sl 08 40%
NO 12 60%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 24. ;Cree usted tener ideas innovadoras para aumentar su competitividad?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 13 65%
NO 07 35%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 25 Se identifica oportunidades que genere el mercado.
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OPCION Fi Hi (%)
Sl 14 70%
NO 06 30%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia
26 ¢ Considera que los planes realizados por la empresa son susceptibles al

cambio?
OPCION Fi Hi (%)
SI 16 80%
NO 04 20%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 27. Se adaptan con facilidad a los cambios que sean requeridos.

OPCION Fi Hi (%)
S 17 85%
NO 03 15%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 28 ;Qué amenazas externas obstaculizan el crecimiento del hospedaje?

OPCION Fi Hi (%)
Los precios bajos de la competencia 10 50%
Alto indice de la delincuencia 07 35%
Cambios de clima 03 15%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 29 Desarrollan capacitaciones en calidad de servicio.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 15 75%
NO 05 25%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 30 La capacitacion al personal permite mejorar sus habilidades.
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Tabla

OPCION Fi Hi (%)
Sl 15 75%
NO 05 25%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

5.1.4. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04:

Tabla 31 ¢ El personal adecta su lenguaje segun el tipo de cliente que entra al hospedaje?

OPCION Fi Hi (%)
S 08 40%
NO 12 60%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 32 ¢ Identifica los habitos de sus consumidores para innovar y mejorar el servicio?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 06 30%
NO 14 70%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 33 Considera usted que el servicio que brindan lo diferencia de su competencia.

OPCION Fi Hi (%)
sl 15 75%
NO 05 25%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 34 Considera usted que se deba cambiar de tecnologia.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 10 50%
NO 10 50%
TOTAL 20 100%
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FUENTE: Elaboracion propia

35 Como considera usted el servicio que brinda su hospedaje.

OPCION Fi Hi (%)
Mala 0 0
Regular 0 0
Buena 0 0
Muy Buena 08 40%
Excelente 12 60%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 36 Como calificaria la tarifa de paga.

OPCION Fi Hi (%)
Elevada 0 0
Moderada 12 60%
Econdmica 08 40%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 37 Considera usted que el hospedaje es reconocido por la poblacion y visitantes.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 09 45%
NO 0 0
Tal Vez 11 55%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 38. Cree que se deba implementar algunos servicios complementarios como:
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Tabla

OPCION fi Hi (%)
Servicios de alimentos a la habitacion 10 50%
Masajes 03 15%
Paquetes de tours 06 30%
Renta de autos 01 5%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 39 De qué forma promociona el hospedaje para captar mas usuarios.

OPCION fi Hi (%)
Volante 02 | 10%
Radio 0 0
Paginas web 18 | 90%
Tv 0 0
Ninguna de las anteriores 0 0
TOTAL 20 | 100%

FUENTE: Elaboracion propia

Tabla 40 Diga usted cual es lo que considera mas importante al momento de brindar el
servicio.

OPCION Fi Hi (%)
Presencia fisica del recepcionista. 06 30%
Buena atencion. 06 30%
Capacidad de solucionar problemas. 0 0
Empatia. 08 40%
TOTAL 20 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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5.2.ANALISIS DE LOS RESULTADOS

5.2.1. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01.
En la tabla 01 se aprecia que de los encuestados (384); el 35% (134)
consideran regular la recepcion; el 35% (134) consideran buena la atencion en
la recepcidn; el 18% (69) consideran muy buena la atencién en la recepcion;
se aprecia que con un 10% (38) consideran mala la recepcion y con un 2% (9)
consideran una excelente atencion en recepcion.
En la tabla 02 se aprecia que de los encuestados (384); el 62% (238)
consideran que los equipos e instalaciones estan en un buen estado y con un
38% (146) consideran que no estan en un buen estado los quipos e
instalaciones.
En la tabla 03 se aprecia que de los encuestados (384); el 63% (242)
consideran que si esta en buen estado la decoracion interior y atmosfera y con
un 37% (142) de los encuestados considera que no estan en buenas
condiciones.
En la tabla la tabla 04 se aprecia que de los encuestados (384); el 40% (154)
consideran regular la limpieza y condiciones de instalaciones exteriores; el
25% (96) consideran buena la limpieza y condiciones de instalaciones
exteriores; el 25% (96) consideran muy buena la limpieza y condiciones de
instalaciones exteriores; el 5% (19) consideran excelente la limpieza y
condiciones de instalaciones exteriores y con un 5% (19) consideran mala la
limpieza y condiciones de instalaciones exteriores.
En la tabla 05 se aprecia que de los encuestados (384); el 40% (153)
consideran mala la comodidad en su habitacion; el 30% (115) consideran

regular la comodidad en su habitacion; el 15% (58) consideran buena la
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comodidad en su habitacion; el 15% (58) consideran muy buena. En la tabla
06 se aprecia que de los encuestados (384); el 45% (173) consideran bueno el
servicio a la habitacion; el 25% (96) consideran regular el servicio a la
habitacion; el 20% (77) consideran mala el servicio a la habitacién; el 10%
(38) consideran muy buena el servicio a la habitacion. En la tabla 07 se aprecia
que de los encuestados (384); el 35% (134) consideran regular la ubicacion
del hospedaje; el 35% (134) consideran buena la ubicacion del hospedaje; el
20% (77) consideran mala la ubicacion del hospedaje; el 10% (39) consideran
excelente la ubicacion del hospedaje. En la tabla 08 se aprecia que de los
encuestados (384); el 75% (288) consideran que el personal si muestra un
aspecto limpio y aseado al momento de la atencion; el 15% (58) consideran
que el personal no muestra un aspecto limpio y aseado al momento de la
atencion y con el 10% (38) considera que el personal a veces muestra un
aspecto limpio.

En la tabla 09se aprecia que de los encuestados (384); el 85% (326) consideran
que si cuenta el personal con materiales para llevar a cabo su trabajo y con un
15% (58) consideran que no cuenta el personal con

materiales para llevar a cabo su trabajo.

En la tabla 10 se aprecia que de los encuestados (384); el 95% (365)
consideran que si cuenta con sistema de sefializacién de emergencia; y un 5%
(19) consideran que no cuenta con sistema de sefializacion de emergencia.
Coincidié con Font (2015), en donde se debe de mejorar los servicios, ademas
de implementar sistemas de calidad en el servicio para que sea ofrecido de
forma maés responsable y generar captar clientes en este mercado tan

competitivo.
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5.2.2. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02.
En la tabla 11 se aprecia que de los encuestados (384); el 55% (211)
manifiestan que si tiene problema para contactar con la persona que le pueda
responder a sus demandas; y con 45% (173) manifiestan que no tiene
problema para contactar con la persona que le pueda responder a sus
demandas.
En latabla 12 se aprecia que de los encuestados (384); el 55% (211) manifiesta
que no utiliza un lenguaje comprensible de forma sencilla y clara; 5% (173)
manifiesta que si utiliza un lenguaje comprensible de forma
sencilla y clara.
En la tabla 13 se aprecia que de los encuestados (384); el 65% (250)
manifiestan regular la rapidez con la que fue atendido; el 30% (115)
manifiestan buena la rapidez con la que fue atendido y con un 5% (19)
manifiestan mala la rapidez con la que fue atendido.
En la tabla 14 se aprecia que de los encuestados (384); el 65% (250)
manifiestan no se resolvio satisfactoriamente su consulta, y el 35% (134)
manifiestan que si se resolvio satisfactoriamente su consulta.
En la tabla 15 se aprecia que de los encuestados (384); el 53% (204)
manifiestan que el personal que le atendié no, ofrece y promueve el buen
servicio, y el 47% (180) manifiestan que el personal que le atendio si, ofrece
y promueve el buen servicio.
En la tabla 16 se aprecia que de los encuestados (384); el 40% (154)
manifiestan que es regular el trato recibido por el personal, el 35% (134)
manifiestan que es bueno el trato recibido por el personal, el 15% (58)

manifiestan que es muy bueno el trato recibido por el personal y con 10%
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(38) manifiestan que es malo el trato recibio por el personal.

En la tabla 17 se aprecia que de los encuestados (384); el 47% (180)
manifiestan que es regular la seguridad del hospedaje, el 23% (88) manifiestan
que es buena la seguridad del hospedaje, el 15% (58) manifiestan que es muy
buena la seguridad del hospedaje, el 11% (42) manifiestan que es mala la
seguridad del hospedaje, y el 04% (16) manifiestan que es excelente la
seguridad.

En la tabla 18 se aprecia que de los encuestados (384); el 55% (211) manifiesta
que no se adaptan perfectamente a sus necesidades, y el 45% (173)
manifiestan que si se adaptan perfectamente a sus necesidades. En la tabla 19
se aprecia que de los encuestados (384); el 55% (211) manifiestan que no
consideran que el personal esté capacitado y ser idoneo para realizar el
servicio, y el 45% (173) manifiestan que si consideran que el personal esté
capacitado y ser idéneo para realizar el servicio.

En la tabla 20 se aprecia que de los encuestados (384); el 38% (146)
manifiestan regular la experiencia del servicio, 35% (134) manifiestan buena
la experiencia del servicio, el 20% (77) manifiestan muy buena la experiencia
del servicio, y el 07% (27) manifiestan mala la experiencia del servicio.
Coincidié con Feijoo (2016) en donde nos dice tener a un personal capacitado
para que pueda cumplir con sus obligaciones de forma excelente, ademas de
identificar sus habilidades ocultas que mejoren el servicio, porque ellos son la

imagen de la organizacion, teniendo contacto plenamente con el cliente.
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5.2.3. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03.

En latabla 21 se aprecia que de los encuestados (20); el 40% (08) manifiestan
que si le toma atencion, el 25% (05) manifiestan que ve a su competencia por
su prestigio, el 25% (05) manifiesta que le es indiferente la competencia, y el
10% (02) manifiesta que a veces le ayuda a la competencia.

En la tabla 22 se aprecia que de los encuestados (20); el 60% (12) manifiestan
que el empresario si demuestra compromiso con brindar servicio de calidad,
y el 40% (40) manifiestan que el empresario que no demuestra compromiso
con brindar servicio de calidad.

En la tabla 23 se aprecia que de los encuestados (20); el 60% (12) manifiestan
que no identifican menos monitorean las tendencias de los usuarios, el 40%
(8) manifiestan que si identifican y monitorean las tendencias de los usuarios.
En la tabla 24 se aprecia que de los encuestados (20); el 65% (13) manifiestan
que tienen ideas innovadoras para aumentar su competitividad, y un 35% (07)
manifiestan no tener ideas innovadoras.

En la tabla 25 se aprecia que con un 70% (14) manifiestan que si identifica
oportunidades, y un 30% (06) manifestados que no identifica oportunidades.
En la tabla 26 se aprecia que de los encuestados (20); el 80% (16) manifiestan
que los planes realizados si son susceptibles al cambio, y el 20% (04)
manifiestan que los planes realizados no son susceptibles al cambio.

En la tabla 27 se aprecia que de los encuestados (20); el 85% (17) manifiestan
que si se adaptan a los cambios, y un 15% (03) manifiestan no adaptarse al

cambio.
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En la tabla 28 se aprecia que de los encuestados (20); el 50% (10) manifiestan
los precios bajos de la competencia obstaculizan el crecimiento del hospedaje,
el 35% (07) manifiestan que un alto indice de la delincuencia obstaculizan el
crecimiento del hospedaje, y un 15% (03) manifiestan que el cambio de clima

obstaculizan el crecimiento del hospedaje.

En la tabla 29 se aprecia que de los encuestados (20); el 75% (15) manifiesta
que si desarrollan capacitaciones, y el 25% (05) manifiestan que no
desarrollan capacitaciones.

En la tabla 30 se aprecia que de los encuestados (20); el 75% (15) manifiesta
que la capacitacion permite mejorar sus habilidades, y el 25% (05) manifiesta
que la capacitacion no les permite mejorar sus habilidades. Coincidié con
Villalta (2016), en donde nos dice que se debe aumentar los estandares de
calidad, estrategias para ser competente ademas de ofrecer un servicio

eficiente y asi mismo las capacitaciones que fortalecen al talento humano.
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5.2.4. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04.

En la tabla 31 se aprecia que de los encuestados (20); el 60% (12) manifiesta
que no adecua su lenguaje segun el tipo de cliente, y el 40% (08) manifiesta
que si adecua su lenguaje segun el tipo de cliente.

En la tabla 32 se aprecia que de los encuestados (20); el 70% (14) manifiesta
que no se identifica los h&bitos de sus consumidores para innovar y mejorar el
servicio, 30% (06) manifiesta que si se identifica los habitos de sus
consumidores para innovar y mejorar el servicio.

En la tabla 33 se aprecia que de los encuestados (20); el 75% (15) manifiestan
que el servicio que ofrece si lo diferencia de los demas, y el 25% (5) manifiesta
que el servicio que ofrece no lo diferencia de los demas.

En la tabla 34 se aprecia que de los encuestados (20); el 50% (10) manifiestan
que se deberia de cambiar de tecnologia 50% (10) manifiestan que no se
deberia de cambiar de tecnologia.

En la tabla 35 se aprecia que de los encuestados (20); el 60% (12) consideran
que el servicio que brinda es muy buena, y con 40% (08) consideran que el
servicio que brinda es excelente.

En la tabla 36 se aprecia que de los encuestados (20); el 60% (12) manifiesta
como moderada la tarifa de pago, y el 40% (08) manifiesta econémica la tarifa

de pago.

En la tabla 37 se aprecia que de los encuestados (20); el 55% (11) manifiesta
que el hospedaje tal vez es reconocido por la poblacion, y el 45% (09)
manifiesta que el hospedaje si es reconocido por la poblacion.

En la tabla 38 se aprecia que de los encuestados (20); el 50% (10) manifiesta

que se debe implementar servicio de alimentacion a la habitacion, y el 30%
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V1.

(06) manifiesta que se debe implementar el servicio de paquetes de tours, y el
15% (03) manifiesta que se debe implementar el servicio de masajes, y el 5%
(01) manifiesta que se debe implementar el servicio de renta de autos. En la
tabla 39 se aprecia que de los encuestados (20); el 90% (18) manifiesta que
promocionan a través de paginas web, y el 10% (02) manifiesta que a través
de volante.

En la tabla 40 se aprecia que de los encuestados (20); el 40% (08) manifiesta
que consideran mas importante la empatia al momento de brindar el servicio,
el 30% (06) manifiesta que consideran méas importante la presencia fisica del
recepcionista al momento de brindar el servicio, y un 30% (06) manifiesta que
considera méas importante la buena atencion al momento de brindar el servicio.
Coincidié con Herndndez (2015), en donde nos que se debe de mejorar la
publicidad de las MyPes para poder captar a futuros clientes teniendo cambios

que ayuden a implementar servicios complementarios.

CONCLUSIONES

» Se concluye que las MyPes del rubro hospedaje se identificd que

estan tomando mucho énfasis en la atencion al cliente, porque es lo
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mas importante al momento de ofrecer el servicio, en donde
cuentan con personal de buena presencia, limpio, que trabajan con
sus materiales y equipos idoneos y en buen estado para resolver
cualquier necesidad que el usuario tenga, ademéas de crear una
decoracion y ambiente agradable para que los usuarios se sientan
como en su casa Yy asi poder dar un mayor placer, contando con
buenas ubicaciones estratégicas para el usuario y asi disfrutar de la
ciudad; asi mismo cuentan con sistema de seguridad para
salvaguardar la vida de los usuarios.

Se determina que las caracteristicas de los atencion al cliente hoy
en dia son muy exigentes por parte de los usuarios modernos, en
cuanto a la rapidez, satisfaccion del servicio, en donde los
trabajadores no logran llegar a satisfacer las expectativas de los
usuarios, para eso se debe de contar con personal idoneo y asi
lograr llegar al usuario, tener una mejor comunicacion, con un
lenguaje comprensible y sencillo que logre transmitir el mensaje, y
que tenga todas las cualidades de brindar un servicio eficiente y
alcanzar estandares de calidad que toda MyPes debe de contar, para
también poder promover el servicio de calidad, justamente
logrando tener planes de contingencia que nos sobrelleven a tener
una participacion en el mercado que esta en constate cambios, para
que asimismo adaptarse a las necesidades que los clientes

desarrollen.

Se pudo identificar que las estrategias que utilizan las MyPes del

rubro hospedaje en tumbes es de estar en constante observacion
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hacia la competencia para poder desarrollar planes que ayuden a
mejorar cada dia el servicio, y al mismo tiempo de que los
emprendedores estan demostrando tener compromiso por brindar
servicio de calidad, teniendo capacitado al maximo al trabajador
porque ellos son los que estdn en constante contacto con los
usuarios, identificando cada cambio que suceden en nuestro
entorno, para desarrollar ideas que ayuden a crecer el negocio,
hacia un tener impacto social y participacion importante dentro de
la globalizacion, y cada plan que desarrollen, sus trabajadores
logren adaptarse para una mejor direccién hacia el éxito, para poder
contrarrestar los bajos precios que ofrecen la competencia.

* Se pudo conocer que las MyPes del rubro hospedaje desean
implementar en su mayoria el servicio alimentacién a la habitacion,
ademas de los paquetes de tours que son la sensacion y la base del
servicio de los usuarios, identificando los habitos de cada
consumidor para innovar y mejorar el servicio, en el cual los
emprendedores utilizan las redes sociales para poder interactuar y
asi poder manifestar el servicio, teniendo unas tarifas de pago por
el servicio moderadas y competitivas, que los ayuda a tener un

valor agregado y ser diferente a la competencia.
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ANEXO 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

DICIEMBRE ENERO
ACTIVIDAD
23 24 2526272829 30 31 1 2 3456 7 8 9 10 111213 14 15 16 17 18 19 20
TITULO DE LA
INVESTIGACION
INDICE

PLANTEAMIENTO
DE LA
INVESTIGACION
REVISION DE LA
LITERATURA

METODOLOGIA

REFERENCIAS
BIBLIOGRAFICAS

ANEXOS

PRESENTACION
DEL PROYECTO
DE TESIS
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ANEXO 02: PRESUPUESTO.

) PRECIO PRECIO
N° | CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
01 03 Lapiceros S/.0.50 S/.1.50
02 120 Copias S/.0.10 S/.12.00
03 6 Impresién de Cuestionario S/.0.40 S/.2.40
04 02 Impresion de Tesis S/.15.00 S/. 15.00
05 01 Memoria USB S/. 35.00 S/. 35.00
06 01 Grapadora S/.10.00 S/.10.00
07 01 Calculadora S/. 35.00 S/. 35.00
08 12 Internet S/. 1.00 S/.12.00
10 05 Movilidad, ida y vuelta S/.3.00 S/.15.00
01 Matricula de Taller de S/. 200.00 S/. 200.00
1 Titulacion.
04 Pensiones de Taller de S/.615.00 | S/.2,460.00
12 Titulacion.
TOTAL S/.2,797.90

84




ANEXO 03: ENCUESTA

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD

Atendiendo a como usted se siente respecto a distintos aspectos en el ambito del servicio,
se presentan un conjunto de opciones entre las que debe ubicarse, marcando con una X
aquella casilla que mejor represente su parecer en cuanto a su opinion sobre la GESTION
DE CALIDAD.

1. Como considera usted la atencion al momento de su recepcion.

a) Mala

b) Regular

c) Buena

d) Muy Buena
e) Excelente

2. Los equipamientos e instalaciones las considera en buen estado.

Si No

3. Ladecoracion interior y atmosfera del hospedaje esta en buen estado.

Si No

4. Limpiezay condiciones de instalaciones exteriores

a) Mala
b) Regular
c) Buena
d) Muy Buena
e) Excelente
5. Como califica usted la comodidad en su habitacion

a) Mala

b) Regular
c) Buena
d) Muy Buen
e) Excelente

6. Como califica usted el servicio a la habitacion.

a) Mala
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10.

11.

12.

13.

14.

b) Regular

c) Buena

d) Muy Buena
e) Excelente

Como califica usted la ubicacion del hospedaje.

a) Mala

b) Regular

c) Buena

d) Muy Buena
e) Excelente

El personal muestra un aspecto limpio y aseado al momento de atencién.

Si

No

Ha tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta con sus materiales
para llevar a cabo su trabajo.

Si

En

Si

No

el es

tablecimiento se encuentran con

No

siste

mas de sefializacion de emergencia.

Cuando usted acude al servicio, no tengo problema alguno en contactar con la
persona gque pueda responder a mis demandas.

Si

No

El personal utiliza un lenguaje comprensible e intenta transmitirle de forma
sencilla y clara sus explicaciones.

Si

No

La rapidez con la que usted le fue atendido.

a) Mala

b) Regular

c) Buena

d) Muy Buena
e) Excelente

¢ Se resolvio satisfactoriamente su consulta?
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Si No

15. El personal que le atendio, ofrece y promueve el buen servicio.

Si No

16. (Como valora el trato recibido por el personal que le ha atendido?

a) Mala

b) Regular

c) Buena

d) Muy Buena
e) Excelente

17. Como considera la seguridad del hospedaje

a) Mala

b) Regular

c) Buena

d) Muy Buena
e) Excelente

18. El Servicio se adapta perfectamente a mis necesidades como usuario.

Si No

19. Considera que todo el personal se encuentra capacitado y es idoneo para realizar
los servicios.

Si No

20. Como considera usted la experiencia de servicio al cliente

a) Mala

b) Regular

c) Buena

d) Muy Buena
e) Excelente
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Gracias por su colaboracion.

CUESTIONARIO SOBRE COMPETITIVIDAD

A continuacién se presentan un conjunto de opciones entre las que debe ubicarse,
marcando con una X aquella casilla que mejor represente su opinién en cuanto a la
COMPETITIVIDAD.
01. De qué manera usted ve a la competencia
a) Le esindiferente.
b) Si le toma atencion.
c) Ayuda a veces.

d) Por su prestigio.

02. El empresario demuestra compromiso con brindar un servicio de calidad.

Si No|

03.La empresa identifica y monitorea las
tendencias de los usuarios.

Si

No

04. ;Cree usted tener ideas innovadoras para aumentar su competitividad?

Si No

05. Se identifica oportunidades que genera
el mercado.
Si No

06. ¢Considera que los planes
realizados por la empresa son susceptibles al cambio?
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07.

08.

09.

10.

11.

14.

15.

Si No

Se adaptan con facilidad a los cambios que sean requeridos.

Si No

¢ Qué amenazas externas obstaculizan el crecimiento del hospedaje?
a) Los precios bajos de la competencia
b) Alto indice de la delincuencia
c) Cambios de clima

Desarrollan capacitaciones en calidad de servicio.

Si No|

La capacitacion al personal permite mejorar sus habilidades.

Si No

¢El personal adecta su lenguaje segun el tipo de cliente que entra al hospedaje?

Si No

12.  ¢ldentifica los habitos de sus
consumidores para innovar y mejorar el servicio?

Si No

13. Considera usted que el
servicio que brindan lo diferencia de su competencia.

Si No

Considera usted que se deba cambiar de tecnologia.

Si No

Como considera usted el servicio que brinda del hospedaje.

a) Mala

b) Regular

c) Buena

d) Muy Buena
e) Excelente
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16. Como calificaria la tarifa de paga.

a) Elevada
b) Moderada
c) Econdmica

17. Considera usted que el hospedaje es reconocido por la poblacién y visitantes.

Si. No. Tal vez.

18.Cree que se deba implementar algunos servicios complementarios
como:

a) Servicios de alimentos al cuarto.
b) Masajes.

c) Paquetes de tours.

d) Renta de autos.

19. De qué forma promociona el hospedaje para captar mas usuarios.

20.

a) Volante

b) Radio

c) Paginas web (Facebook, blog, YouTube)
d TV

e) Ninguna de las anteriores.

Diga usted cual es lo que considera mas importante al momento de brindar el
servicio.

a) Presencia fisica del recepcionista

b) Buena atencion

c) Capacidad de solucionar problemas.
d) Empatia
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Gracias por su colaboracion.

ANEXO 04: CONSTANCIA DE VALIDADCION DE JUCIO DE EXPERTO.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Identificado con DNI... 233 67 Carnet de Colegio N...... JF00Y,
Con et grado st 20clrt. tn. Cnlign. Fiblica

Por medio de la presente hage constar que he revisado con fines de validacién el (lox)
instrumento(s) de recolecciin de dates encuests, elaborndo por la estudiante
Br. KEVIN ALEXIS NAMUCHE ATOCHE, pars efecto de su aplicacién a los
sujetos de la poblacién — muestra seleccionada parn el trabajo de investigacidén
Tilado:

“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN
LAS MYPES EN EL SECTOR SERVICIO RUBRO HOSPEDAJES EN EL DISTRITO
DE TUMBES, 20177, que se encuentra realizando. )

Luego de hacer la revision correspondiente se recomiends al estudiante tener en
cuents las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los
resultados,

Tumbes, Febrero del 2018
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

YO. (valvate Cpnlﬁl C’M:q
........................... SN,
Identificado con DNL Y038 Carmetde Colegio N 07483 oo,

c...u.m.m...../.f;-?.;.J::‘.Z;-..él.icff.z-.::..."c"U”“'"‘ b %ﬂ"“‘ s

. ) >

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento(s) de recoleccidn de datos encuests, elaborsdo por Ia estudiante
Br. KEVIN ALEXIS NAMUCHE ATOCHE, para efecto de su aplicacion # los
sujetos de la poblacién — muestrn seleccionada para el trabajo de investigacién
Titulado:

“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN
LAS MYPES EN EL SECTOR SERVICIO RUBRO HOSPEDAIES EN EL DISTRITO
DE TUMBES, 20177, que se encuentra realizando,

Luego de bacer la revisién correspondiente se recomiends al estudiante tener en
cuentn las obseryaciones bechas al con la finalidad de optimizar los
resultados.

g Tumbes, Febrero del 2018
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N° ITEM’S 1 9| 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20
Le es indiferente 1 1
Si le toma atencion 1 1 1 111
De qué manera usted ve a la competencia.
Ayuda a veces 1)1
Por su prestigio 1 1 1
21
SI 1 1 1 1111 1 1|1
El empresario demuestra compromiso con brindar un servicio de
calidad. NO 1 1 1 1
22
SI 1 1 1 1)1 1
Laisiempresaists fmonitorea las tendencias de los
usuarios. NO 1 1 1 1 101 1
23
Sl 1/1]1 1111 111
¢(Cree usted tener ideas innovadoras para aumentar su
competitividad? NO 1 1 1 1
24
Sl 1 1)1 1 1 11111
Se identifica oportunidades que genera la poblacién
NO 1 1 1 1
25
SI 1 111 11 11111 ]1]1
¢(Considera que los planes realizados por la empresa son
susceptibles al cambio? NO 1 1
26
SI 1 111|111 ]|1|1|1]|1
Se adaptan con facilidad a los cambios que sean requeridos.
NO 1 1 1
27
Los precios bajos de la 1 1)1 1 1 1 1
competencia
Alto indice de la 1 1 1 1
¢Qué amenazas externas obstaculizan el crecimiento del hospedaje? delincuencia
Cambios de clima 1 1
28
SI 11 1111 1/1(1]1
Desarrollan capacitaciones en calidad de servicio.
NO 1 1 1 1
29
SI 1 1111 1)1 11 (111
La capacitacion al personal permite mejorar sus habilidades.
30

10




NO

31

¢(El personal adeca su lenguaje segun el tipo de cliente que entra al
hospedaje?

SI

NO

32

¢ldentifica los habitos de sus consumidores para innovar y mejorar
el servicio?

SI

NO

33

Considera usted que el servicio que brindan lo diferencia de su
competencia.

Bl

NO

34

Considera usted que se deba cambiar de tecnologia.

Sl

NO

35

Como considera usted el servicio que brinda su hospedaje.

Mala

Regular

Buena

Muy Buena

Excelente

36

Cémo calificaria la tarifa de paga.

Elevada

Moderada

Econémica

37

Considera usted que el hospedaje es reconocido por la poblacion y
visitantes.

Sl

NO

TAL VEZ

38

Cree que se deba implementar algunos servicios complementarios
como:

Servicios de alimentos a la
habitacion

[N

Masajes

Paquetes de tours

Renta de autos

39

De qué forma promociona el hospedaje para captar més usuarios.

Volante

11




Radio
Péginas web 1 111 1|1 1111 11|11
Tv
Ninguna de las anteriores
Presencia fisica del 1 1 1 1 1
recepcionista.
Buena atencion. 1 1 1 1 1
Diga usted cual es lo que considera més importante al momento de
brindar el servicio. Capacidad de solucionar
problemas.
Empatia. 1 1)1 1
40
RESUMEN LIBRO DE CODIGOS
N° ITEM’S 1-384 Total TOTAL % TOTAL%
Mala 38 38 9.895833333
Regular 134 134 34.89583333
1 Como considera usted la atencién al momento de su recepcion Buena 134 134 384 34.89583333 100
Muy Buena 69 69 17.96875
Excelente 9 9 2.34375
Sl 238 238 61.97916667
2 Los equipamientos e instalaciones las considera en buen estado. 384 100
NO 146 146 38.02083333
Sl 238 238 61.97916667
3 La decoracion interior y atmosfera del hospedaje esta en buen estado. 384 100
NO 146 146 38.02083333
Mala 19 19 4.947916667
Regular 154 154 40.10416667
4 Limpieza y condiciones de instalaciones exteriores Buena 96 96 384 25 100
Muy Buena 96 96 25
Excelente 19 19 4.947916667
Mala 153 153 39.84375
Regular 115 115 29.94791667
5 Como califica usted la comodidad en su habitacion. Buena 58 58 384 15.10416667 100
Muy Buena 58 58 15.10416667
Excelente 0 0 0
Mala 77 77 20.05208333
Regular 96 96 25
6 Como califica usted el servicio a la habitacion. Buena 173 173 384 45.05208333 100
Muy Buena 38 38 9.895833333
Excelente 0 0 0
Mala 77 7 20.05208333
Regular 134 134 34.89583333
7 Como califica usted la ubicacion del hospedaje. Buena 133 133 384 34.63541667 100
Muy Buena 40 40 10.41666667
Excelente 0 0 0

11




Sl 288 288 75
8 El personal muestra un aspecto limpio y aseado al momento de la atencion. NO 38 38 384 9.895833333 100
A VECES 58 58 15.10416667
Ha tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta con sus materiales para llevar Sl 326 326 84.89583333
9 a cabo su trabajo. 384 100
NO 58 58 15.10416667
Sl 365 365 95.05208333
10 En el establecimiento se encuentran con sistema de sefializacion de emergencia. 384 100
NO 19 19 4.947916667
Cuando usted acude al servicio, no tengo problema alguno en contactar con la persona que Sl 211 211 54.94791667
11 pueda responder a mis demandas. 384 100
NO 173 173 45.05208333
El personal utiliza un lenguaje comprensible e intenta transmitirle de forma sencilla y clara N 173 173 45.05208333
12 sus explicaciones. 384 100
NO 211 211 54.94791667
Mala 19 19 4.947916667
Regular 250 250 65.10416667
13 La rapidez con la que usted le fue atendido. Buena 115 115 384 29.94791667 100
Muy Buena 0 0 0
Excelente 0 0 0
Sl 134 134 34.89583333
14 ¢Se resolvid satisfactoriamente su consulta? 384 100
NO 250 250 65.10416667
SI 180 180 46.875
15 El personal que le atendid, ofrece y promueve el buen servicio. 384 100
NO 204 204 53.125
Mala 38 38 9.895833333
Regular 154 154 40.10416667
16 ¢C6mo valora el trato recibido por el personal que le ha atendido? Buena 134 134 384 34.89583333 100
Muy Buena 58 58 15.10416667
Excelente 0 0 0
Mala 42 42 10.9375
Regular 180 180 46.875
17 Como considera la seguridad del hospedaje. Buena 88 88 384 22.91666667 100
Muy Buena 58 58 15.10416667
Excelente 16 16 4.166666667
SI 173 173 45.05208333
18 El Servicio se adapta perfectamente a mis necesidades como usuario. 384 100
NO 211 211 54.94791667
. ) o . Sl 173 173 45.05208333
19 Considera que todo el personal se encuentra capacitado y es idéneo para realizar los 384 100
servicios. NO 211 211 54.94791667
Mala 27 27 7.03125
Regular 146 146 38.02083333
20 Como considera usted la experiencia de servicio al cliente. Buena 134 134 384 34.89583333 100
Muy Buena 77 7 20.05208333
Excelente 0 0 0
Le es| 5 5 25
indiferente
Si le tomap 8 8 40
atenci
21 De qué manera usted ve a la competencia. Ayudaa 2 2 20 10 100
veces
Por su 5 5 25
prestigio
Sl 12 12 60
22 El empresario demuestra compromiso con brindar un servicio de calidad. 20 100
NO 8 8 40
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SI 8 8 40

23 La empresa identifica y monitorea las tendencias de los usuarios. 20 100
NO 12 12 60
Sl 13 13 65

24 ¢Cree usted tener ideas innovadoras para aumentar su competitividad? 20 100
NO 7 7 35
Sl 14 14 70

25 Se identifica oportunidades que genera la poblacion 20 100
NO 6 6 30
Sl 16 16 80

2% ¢C0n§|dera que los planes realizados por la empresa son susceptibles al 20 100
cambio? NO 4 4 20
Sl 17 17 85

27 Se adaptan con facilidad a los cambios que sean requeridos. 20 100
NO 3 3 15
Los preciog 10 10 50

bajos

Alto indice| 7 7 35

28 ¢Qué amenazas externas obstaculizan el crecimiento del hospedaje? de la 20 100
Cambios d¢ 3 3 15

clima

Sl 15 15 75

29 Desarrollan capacitaciones en calidad de servicio. 20 100
NO 5 5 25
Sl 15 15 75

30 La capacitacion al personal permite mejorar sus habilidades. 20 100
NO 5 5 25
Sl 8 8 40

31 (El pers&_)rl)al adecua su lenguaje segun el tipo de cliente que entra al 20 100
hospedaje. NO 12 12 60
Sl 6 6 30

2 leer\t_lflca los héabitos de sus consumidores para innovar y mejorar el 20 100
servicio? NO 14 14 70
SI 15 15 75

33 Considera usted que el servicio que brindan lo diferencia de su competencia. 20 100
NO 5 5 25
SI 10 10 50

34 Considera usted que se deba cambiar de tecnologia. 20 100
NO 10 10 50
Mala 0 0 0

35 Como considera usted el servicio que brinda del hospedaje. 20 100
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Regular 0 0 0
Buena 0 0 0
Muy Buena 8 8 40
Excelente 12 12 60
Elevada 0 0 0
Moderada 12 12 60
36 Como calificaria la tarifa de paga. 20 100
Econdmica 8 8 40
NI 9 9 45
NO 0 0 0
37 Considera usted que el hospedaje es reconocido por la poblacién y visitantes. 20 100
TAL VEZ 11 11 55
Servicios deg 10 10 50
alim
Masajes 3 3 15
38 Cree que se deba implementar algunos servicios complementarios como: Paquetes de 6 6 20 30 100
tours
Renta de 1 1 5
autos
Volante 2 2 10
Radio 0 0 0
Paginas 18 18 90
39 De qué forma promociona el hospedaje para captar més usuarios. web 20 100
Tv 0 0 0
Ninguna de 0 0 0
las an
Presencia 6 6 30
fisica d
Buena 6 6 30
Di d cual es | id s i I de brindar el atencion.
20 iga usted cual es lo que considera mas importante al momento de brindar e 20 100
servicio. N
Capacidad 0 0 0
de sol
Empatia. 8 8 40
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ANEXO 07: ALBUM FOTOGRAFICO

FOTO 1: ENCUESTANDO AL CLIENTE DEL HOSPEDAJE “ESPONDYLUS”

FOTO 2: ENCUESTANDO AL TRABAJADOR DEL HOSPEDAJE “El GRAN IMPERIAL”
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