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RESUMEN

Informe de tesis titulado “Caracteristicas de la competitividad y atencion al
cliente de las mype del sector servicio, rubro hoteles del casco urbano del distrito de
Sullana, 2018”, tuvo como objetivo general: Describir las Caracteristicas de la
Comepetitividad y Atencion al cliente de las mype del sector servicio Rubro Hoteles, del
Casco Urbano del Distrito De Sullana, 2018. EIl tipo de investigacion fue no
experimental-transversal-descriptivo- cuantitativo. La poblacion para el estudio, la
variable de competitividad esta conformada por los clientes, es considerada como una
variable infinita., Para la variable de atencion al cliente la poblacion sera infinita,
(clientes) a quienes se les aplicd un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta.
Obteniendo como resultados sobre Atencion al cliente : 83% si conoce las ofertas que la
empresa realiza ; el 67% si se preocupa por el servicio que brinda al cliente ; el 59% si
brinda un servicio de acuerdo a lo que paga; el 82 % cree que realiza cambios
innovadores; el 74% Si los hace sentir confortable ; el 67% siente que si lo hace sentir
confortable ; el 69% si utiliza las redes sociales ; EL 64 % cree que el servicio que brinda
es profesional ; el 64 % menciona que brinda un servicio agradable En conclusién si
Conoce las ofertas que la empresa realiza a diferencia de la competencia, si se preocupan

por el servicio que usted necesita como cliente

Palabras Claves: Atencidn al cliente y Competitividad
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SUMMARY

Thesis report entitled "Characteristics of competitiveness and customer service of
the service sector, the hotel sector of the urban district of Sullana, 2018", had as its
general objective: Describe the Characteristics of Competitiveness and Customer
Service of the mype of the Rubro Hoteles service sector, from the Urban District of
Sullana, 2018. The type of research was non-experimental-transversal-descriptive-
quantitative. The population for the study, the competitiveness variable is made up
of the clients, it is considered as an infinite variable. For the variable of customer
service the population will be infinite (clients) to whom a questionnaire was applied,
using the technique of the poll. Obtaining as results on customer service: 83% if you
know the offers that the company makes; 67% if you care about the service you
provide to the client; 59% if you provide a service according to what you pay; 82%
believe that it makes innovative changes; 74% If it makes them feel comfortable;
67% feel that if it makes them feel comfortable; 69% if you use social networks; 64%
believe that the service provided is professional; 64% mentions that it provides a
pleasant service In conclusion if you know the offers that the company makes unlike

the competition, if they care about the service you need as a customer

Keywords: Customer Service and Competitiveness
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l. INTRODUCCION

Las MYPE al nivel mundial son importantes al convertirse en una pieza
fundamental para el crecimiento y desarrollo de un Pais, estas son creadas a la falta de

oportunidades y empleos, obligando a generar su propia fuente de ingresos.

Como sabemos la micro y pequefia empresa juega un papel preminente en
el desarrollo social y econémico de nuestro pais, al ser la mayor fuente generadora
de empleo y agente dinamizador del mercado. sin embargo el transcurso del tiempo se ha
hecho comprendido que la solucion no es luchar contra una nueva poblacion y los nuevos
cambios, ni negar los mismos, sino fortalecer y promover su crecimiento, ya que ello

alivia la pobreza y trae consigo ingresos (Castillo, 2008).

Andriani (citado en Hermani & Hamann, 2013) las micro y pequefias empresas
constituyen, en cualquier pais, el grupo predominante de empresas y en algunos casos
superan el 90%. Contribuyen significativamente a la creacion de empleo, a la generacién
de ingresos Yy a satisfacer necesidades en ciertos mercados que son poco atractivos para
las grandes empresas.

En el Articulo 2° de la Ley N° 28015, Ley de promocion y Formalizacion de la
Micro y Pequefia Empresa nos define a la Micro y pequefia empresa como una unidad
econdémica constituida por una persona juridica o natural, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicio (CONGRESO DE LA REPUBLICA,

2003).


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/prin/prin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml

Las MYPE deben estar acogidas al RMT (Régimen MYPE tributario) del
impuesto a la renta, donde comprende a los contribuyentes micro y pequefios
empresarios, que sus ingresos netos no superen los 1,700 UIT. El acogimiento al RMT
se realizara unicamente con ocasion de la declaracion jurada mensual que corresponde al
mes de inicio de actividades declarado en el RUC, siempre que se efectle dentro de la

fecha de vencimiento (Gestion, 2016).

Dado que la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) correspondiente para este afio

tendra el valor de 4,150.00.

Luna (citada en Pert Retail, 2017) las pequefias y micro empresas (pymes) es
uno de los méas importantes sectores econémicos del pais, pues representa el 96.5% de

las empresas que existen en el Pert dando empleo a méas de 8 millones de peruanos.

En Espafia el 89% de las Empresas privadas es de caracter familiar,
(INSTITUTO DE LA EMPRESA FAMILIAR [IEFAMILIAR], 2015) lo que supone un
total de algo mas de un millén de compafiias y su peso en la actividad econémica equivale
al 57% del PBI del sector privado. Su presencia es dominante en los sectores primario y

secundario. (IEFAMILIAR, 2015me).

En los ultimos afios la economia peruana enfrentd un escenario internacional
adverso; el (MINISTERIO DE LA PRODUCCION [PRODUCE] 2015) demuestra que
la economia esta principalmente caracterizada por una mayor volatilidad de los mercados
financieros. Esto se vio reflejado en sus moderadas tasas de crecimiento durante dicho

periodo. Durante este periodo, el PBI peruano crecid en 4.7%. Sin embargo, esto superé
2



el crecimiento promedio de 2.4% de América Latina y el Caribe (Ministerio de la

Produccién, 2015).

El ministerio de Economia y Finanzas (MEF) mediante su informe nos presenta
cifras del Marco Macroecondmico Multianual 2018-2021 (IAPM) donde se prevé
alcanzar un crecimiento de 5% en 2021, para lograr cumplir esta meta el gobierno preparo
el plan de Impulso Econémico orientado principalmente a dinamizar la economia en el
corto y mediano plazo y fortalecer las cuentas fiscales para generar espacio fiscal

procrecimiento (Ministerio de Economia y Finanzas, 2018).

El crecimiento economico es el factor muy importante, que influye en el
gobierno con la finalidad de que contribuya a proteger a las zonas de bajos recursos, como

lo exponen:

Segura & Bustamante (citado El ministerio de Economia y Finanzas [MEF],
2015) nos dicen que en entre el 2011 y el 2014 el crecimiento econdémico explica, en
promedio, el 63% de la reduccion de la pobreza, en tanto que el 37% restante lo explica
el efecto redistributivo de las politicas sociales. En el ambito rural, las transferencias
publicas (Pension 65, Beca 18, Juntos, entre otros) representan el 5% del gasto real de las
familias. Las transferencias han venido aumentando sobre todo desde el 2011 y han
contribuido a la significativa reduccion de la pobreza rural, eso se observa sobre todo en
la Sierra rural, donde la reduccién ha sido de casi 12 puntos porcentuales (Ministerio de

Economia y Finanzas , 2015).



Este afio el PBI acelerara su ritmo de expansion, del 2.5% logrado el 2017 a
3.6%, principalmente por el crecimiento de la inversion publica en 17.5% y un mayor
impulso a la inversion privada, que creceria 4.5% , donde se espera que para el periodo
2019-2021 el PBI alcanse un nivel mas alto de 5% impulsado por la demanda interna

(Ministerio de Economia y Finanzas, 2018).

La actividad econémica en nuestro pais, en el periodo de Marzo del 2018 tuvo
un crecimiento en el PBI del 3.9%, acumulando un crecimiento en el primer trimestre de
3.2%, resultado que se obtuvo gracias a los sectores de la actividad minera, la actividad
agropecuaria, del sector comercio, a excepcion de la pesca y la construccion. Donde el
sector servicio crecio 4.2%, con resultados positivos en el subsector de Alojamiento y
restaurantes 4.4% por el crecimiento de las actividades de alojamiento 9.0% vy de
restaurantes 3.8%, especialmente de los servicios de catering 10.4%, en
telecomunicaciones y otros servicios de informacion 5.4%, financiero y seguros 4.5%,

servicios prestados a empresas 3.0% (BCRP, 2018).

Ciertamente que el riesgo de fluctuacion de las tasas de interés en el mercado de
capitales afecta a los intermediarios financieros. Con mucha razén, el riesgo de tasas de
interés esta directamente atado al riesgo crediticio que modifica las tasas de interés ante
la calidad de los deudores. A mayor riesgo crediticio, mayor tasa de interés a menor riesgo

crediticio, menor tasa de interes (Hidalgo, 2017).

Dobson ( citado en Bardales, 2018) dice que las micro y pequefias
empresas(MYPE) no necesita invertir mucho en tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC), y muchas realmente no secesitan un presencia en linea, ya que

algunas se utilizan en forma equivocada e invierten de una manera equivocada ya que
4



pienzan que invertir en herramientas tic eso hara ser una compafiia moderna y no se se
hace para mejorar la eficiencia operativa o, lo que es mas importante, para conectarse

mejor con los clientes.

Alvarez (2018) en su informe nos narra que en la antigiiedad, los servicios
turisticos eran ofrecidos Unicamente en establecimientos fisicos, Dicho modelo de
negocio tradicional se ha transformado completamente con la llegada del Internet. Este
ha dado paso a una serie de cambios decisivos en la forma de ver no solo la publicidad
online sino fundamentalmente el comercio de los servicios turisticos, en especial la
industria hotelera. En tal sentido, son los usuarios quienes ahora cuentan con el total
dominio y decision respecto de la eleccion de los hoteles, aerolineas y demas servicios

que conforman la experiencia de viaje.

En un estudio realizado por la agencia de viajes Kayak sobre los precios de los
hoteles en los Gltimos afios en diferentes paises de América Latina y encontré que en
comparacion con afios anteriores, en Peru se observa una tendencia particular a la baja en
los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas. A lo que va de categoria econdmica, el precio llego a
reducir un 12%. En el 2015 el precio en un hotel tres estrellas en Per( era de US$ 75 y
para el 2017 bajo a US$ 65 por noche, en de cuatro estrellas el precio cayo de US$ 130 a

US$ 121 y en el de 5 estrellas, de US$ 242 a US$ 218 (Gestion, 2017).

Tellez (citada en Gestion, 2017 ) que del 2011 al 2016 en el Peru la oferta de
hoteles se incrementd en 3,580 habitaciones y tiene proyectada la ejecucion de 62 nuevos

hoteles que incrementaran la oferta en 8279 habitaciones.



La sociedad de Hoteles de Perd, sefialo que el crecimiento del sector Hotelero,
responde que la cadena de Hoteles estan apuntando al crecimiento y a la captacion de
clientes corporativos, interesados en invertir y que requieren un nivel estandar y adecuado
para su estadia, este sector esta apostando por asentarse en lugares donde no existe tanta

presencia de hoteles (EI comercio, 2015).

Para el 2021 se estima que el sector Hotelero tendra una inversion que
sobrepasara los US$ 3,000 millones, lo cual el 60% corresponde a Lima y el 40% al
interior del Pais, estas cifras demuestran que hay un boom a lo que corresponde al sector
sin tener una ley de promocion a la inversion en Hoteleria, a comparacion de Colombia
que tiene exoneracion del impuesto al renta entre 20 a 30 afios. En el Per( solamente hay
una devolucion anticipada del Impuesto General a Las Ventas (IGV), siempre y cuando

la inversion haya sido superior a los US$ 5 millones", expresé (Gestion, 2017).

Hoy en dia Sullana, también forma parte del desarrollo, promoviendo el turismo,
Sullana se localiza en la misma provincia del mismo nombre conocida como la “Perla del
Chira” teniendo como atractivos turisticos la Plaza de Armas de Sullana, la Plazuela Grau
inaugurada en 1948, el Museo de Sullana inaugurado en 1997, comprende una coleccion
de 5,000 piezas, atractivo religioso tenemos a la Iglesia Matriz construida en los afios
1942, 1945, el Rio chira, permitiendo la llegada de miles de turistas que hacen uso del

servicio que ofrece el sector Hotelero.

La presente investigacion tiene en cuenta la variable de competitividad y
atencion al cliente de las micro y pequerias empresas del sector servicio, Rubro hoteles

del casco urbano del distrito de Sullana, 2018.



La competitividad es la capacidad mantener, de una forma sistematica, ventajas
comparativas que permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en un
entorno socioeconomico. La competitividad es una caracteristica que deben tener las
organizaciones para sobrevivir dentro de un mercado saturado, puesto que si no se

consigue una alta competitividad la empresa tiende a la desaparicién (AEC, 2018).

Una empresa es competitiva de acuerdo con las medidas relevantes en su sector
0 actividad puede ser exitosa si existen condiciones en el medio en que opera para
acrecentar su competitividad, o puede fracasar cuando las condiciones del medio hacen

imposible su éxito (Rubio & Baz , 2015).

Cabe mencionar que las limitantes que las Mypes tienen, se debe a fallas
principales en el conocimiento del empresario, o las estrategias de competencia que
deberian utilizar que en su mayoria, La competencia es un amplio campo que cuenta con
los conocimientos administrativos necesarios, contar con un soporte que le permita

garantizar para obtener créditos.

La Competitividad de la MYPE en las ultimas tres décadas, ha merecido
importantes esfuerzos de promocion, fomento y asistencia técnica del gobierno,
influyendo en las MYPE y en la economia en vias de desarrollo de la region Asia

Pacifico. (Vargas & del Castillo, 2008).

La Atencion al cliente, consiste en gestionar la forma como se atiende al cliente.
Esta intenta atenuar esta diferencia. La atencion al cliente debe estar enraizada en la

cultura y el credo de la empresa. Esta consiste en hacer que encajen dos grupos de
7



personas: los empleados y los clientes. Una vez logrado esto, la empresa obtendra una

ventaja competitiva. (Brown, 2009).

Al respecto el Diario La Nueva Cronica (S,F), en su informe nos habla sobre la
nueva propuesta que IKEA a instalado ya que son concientes de que la experiencia de
compra de sus clientes es de manera determinada por la forma en que reciben sus
productos, soluciones y servicios. Con el incremento de negocio y servicios que han
experimentado a partir del lanzamiento de su servicio de compra online, donde surge la
necesidad de adaptarce y mejorar los canales para ofrecer a los clientes una atencion Unica

y personalizada.

Hoy en dia las Empresas raliazan lo imposible para poder mantener su cartera
de clientes. Utilizando estrategias, herramientas, pero es el cliente quien tiene la ultma

palabra en si que hace uso del servicio.

En el casco urbano donde se localizan las MYPE del sector Hotelero del distrito
de Sullana, lugar donde se lleva a cabo la investigacion se desconoce la competitividad y

atencion al cliente de los Hoteles.

Por lo anterior expresado se plantea el siguente enunciado del problema de
investigacion: ¢ Cuales son las Caracteristicas de la Competitividad y Atencion al
cliente de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio Rubro Hoteles, del
Casco Urbano del Distrito de Sullana, 2018? Problema que mediante el estudio y que
gracias ala ULADECH CATOLICA, sede Sullana, Escuela de Administracion se buscara

dar solucion.



Para dar la respuesta al problema, se ha planteado el objetivo general: Describir
las Caracteristicas de la Competitividad y Atencion al cliente de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio Rubro Hoteles, del Casco Urbano del Distrito De Sullana,
2018.

Para poder lograr el objetivo general, se ha planteado los siguientes objetivos

especificos.

e Identificar los Factores que fomentan la competitividad en las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio Rubro Hoteles, Del Casco Urbano Del Distrito De
Sullana, 2018

e Determinar los Elementos de la Competitividad en las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio Rubro Hoteles, del Casco Urbano del Distrito de
Sullana, 2018.

e Identificar las caracteristicas de la atencién del cliente de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicio Rubro Hoteles, del Casco Urbano del Distrito de
Sullana, 2018.

e ldentificar las causas de insatisfaccion de la atencion del cliente de las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicio Rubro Hoteles, del Casco Urbano del

Distrito de Sullana, 2018.

La investigacion nos permitira describir las Caracteristicas de la Competitividad
y Atencion al cliente de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio Rubro

Hoteles, del Casco Urbano del Distrito de Sullana, 2018



En esta investigacion Se justifica porque es de esta manera que nos permite conocer y
darnos cuentas de que las Micros y pequefias Empresas cumplen un rol importante dentro
de nuestro entorno ya que de alguna manera cumplen con las expectativas y brinda

servicios con lo cual es beneficioso para la sociedad y todo el entorno en general

Nos permitirad conocer mas a fondo, a nivel exploratorio y descriptivo de la
competitividad y atencion al cliente de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio
Rubro Hoteles, del Casco Urbano del Distrito de Sullana, 2018, lo cual nos permitira

estudiar més a fondo cada una de las variables propuestas para la investigacion.

Finalmente se justifica por que servira como antecedente para elaborar otros

proyectos similares, al sector servicio.

La metodologia empleada en este estudio fue no experimental-transversal-

descriptivo-cuantitativo. Para su desarrollo se disefid 2 cuestionarios dirigido a los

clientes y a los propietarios de los hoteles.
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II. REVICION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales.

Cérdenas (2012) tesis tutulada “La competitividad de la cadena productiva de
carne de cerdo en Colombia entre 2007 — 2010 Tesis o trabajo de investigacion
presentada(o) como requisito parcial para optar al titulo de: Magister en Administracion.
Tiene como objetivo de resolver la pregunta de investigacion ¢ Es competitiva la cadena
de carne de cerdo en Colombia? La investigacion tiene una metodologia de investigacién
exploratoria aplicando la técnica de la matriz DOFA. De esta investigacion, se puede
concluir que la CPCC entre los afios 2007 y 2011, avanzé significativamente en el
fortalecimiento de sus competitividad, reflejada en el aumento del consumo de carne de
cerdo, en los avances en temas de normatividad y fortalecimiento de la estructura
institucional, donde se han establecido acuerdos de cooperacion institucional, se ha
avanzado en la formalizacion de la produccion primaria, mejores parametros productivos,
buenas practicas porcicolas y avances en nuevas tecnologias, en especial en los sistemas

de produccion primaria.

Mora (2013) tesis titulada “Nivel de competitividad de las Mipymes de Bogota.
Analisis por dimensiones estratégicas” Tesis presentada como requisito parcial para optar
al titulo de Magister en Administracion. objetivo final determinar el nivel de
competitividad de los sectores servicio y comercio en Bogota, detalle la metodologia de
investigacion cuantitativa desarrollada en el estudio, tiene como resultado que en los
ultimos tres afos siempre se ha ubicado dentro del 25% de los paises con menor nivel de
competitividad, y que el comportamiento que ha tenido es un comportamiento negativo,

ya que aunque en los afios 2010 y 2011 ha tenido un comportamiento mejor que al 2009,
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en generar la tendencia es a ubicarse cada vez mas lejos de los paises mas competitivos.
Se puede observar un comparativo entre los dos indicadores de competitividad en los
ultimos 5 afios, los cuales muestran una tendencia similar excepto en el afio 2009, Dando
con la conclusion que Los niveles de competitividad global de las Mipymes de los
sectores Comercio y Servicio de Bogota se encuentran en bien, ya que el sector Servicios
tiene un nivel “Muy Alto” de competitividad y el sector Comercio de “Alto” segln la
clasificacion dada por el Mapa de competitividad del BID, ademas existe un buen

desempefio en las 8 dimensiones que componen el instrumento.

Calderén (2015) en su tesis titulada “Analisis De La Competitividad
Empresarial En Las Pymes Del Sector Del Calzado Del Barrio El Restrepo De La Ciudad
De Bogotd, A Partir Del Factor Humano”. Tesis de grado para optar por el titulo de
Magister en Administracién. Para este ultimo se presenta en detalle la metodologia de
investigacion cualitativa desarrollada en el estudio, la cual constd de un minucioso trabajo
de campo en dicho barrio, la realizacion de veinticinco (25) entrevistas a profundidad
dirigidos a los empresarios (as) y empleados (as), ademas de un seguimiento in situ por
medio de la fotografia, la toma de notas de campo y bitacoras. Se permite concluir que
en esta tesis sobre el analisis de la competitividad a partir del capital humano en las
PYMES del sector del calzado del barrio el Restrepo, y gracias al uso de la investigacion
cualitativa, se obtuvieron hallazgos importantes que sostienen la hipotesis inicial del
estudio: la capacitacion formal del capital humano en diferentes area del conocimiento,
asi como el tipo de contratacion influye de una manera significativa en la competitividad

de las PYMES de estas organizaciones.

12



Cruz & Rojas (2017) en su tesis titulada “Diagndstico de los factores que
influyen en la competitividad del subsector del Lulo en los municipios de Venecia, Pandi
y Arbeldez Cundinamarca” tesis para obtar el grado de Licenciado en Economia.Tiene
como objetivo principal de analizar los factores que influyen en la competitividad La
presente investigacion responde a un disefio metodolégico no experimental, de tipo
descriptivo, en el cual el investigador realiza una investigacion exploratoria. La
metodologia que se utiliz6 en los municipios mencionados, se obtuvo a través de
encuestas dirigidas a 64 productores, asi mismo de informacion complementaria de
entrevistas a 7 personas de la alcaldia y por Gltimo la observacién en las visitas de campo
realizadas. Teniendo como resultado una medicion aproximada de la competitividad de
las fincas estudiadas, son la productividad y el nivel de participacion en el mercado
nacional, departamental y de los municipios estudiados. Entonces se observa que de una
produccion nacional de 78,713 toneladas en el afio 2014, solamente el departamento de
Cundinamarca tuvo una produccion de 988 toneladas y en los municipios estudiados 80
toneladas. Dando con la conclusion: Como se observo en este estudio, el cultivo de lulo
en los tres municipios de Cundinamarca, no presentan un desempefio 6ptimo para la
sostenibilidad frente a las demas regiones del pais. Puesto que, no tienen factores
técnicos, acceso al crédito, la dificil comercializacion y los elevados costos de
produccion, son factores que limitan la competitividad y no expresan la capacidad de
adaptar y desarrollar nueva técnicas de produccion. Adicional a ello, la diversificacion de
los sistemas de produccion tradicionales no genera calidad y precios, al menos

equiparables para sus competidores.
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2.1.2. Nacionales:

Bernuy (2013) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la
competitividad empresarial y rentabilidad en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Huaraz, afio 2013 tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion.
El objetivo logrado en el trabajo de investigacion en administracion fue: Describir las
principales Caracteristicas de competitividad empresarial y la rentabilidad en los hoteles
de tres estrellas de la ciudad de Huaraz, afio 2013. Disefio de investigacion descriptivo
simple, tipo cuantitativo de nivel descriptivo, poblacion muestra 13 empresas hoteleras
ubicadas en la ciudad de Huaraz, técnica recoleccion de datos encuestas; instrumentos
cuestionario estructurado. Resultados el 39% el nivel de los competidores potenciales es
nivel medio, el 38% de las negociacion de los proveedores el nivel es de nivel bajo,
segmentacion de mercado es el 46% es de nivel bajo, la diferenciacion en liderazgo en
costo es alto en 54%, la medida de eficiencia econdmica es de nivel alto en 54%, la
variacion de ventas es de nivel bajo en 46%, la evaluacion de rentabilidad financiera es
baja en 46%. Conclusién: Competitividad empresarial y rentabilidad en los hoteles de

tres estrellas de la ciudad de Huaraz es de nivel bajo.

Lopez (2015) tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad en las micro
y pequefias empresasdel sector servicio-rubro hoteles,casco urbano del distrito de
Chimbote,afio 2013” tesis para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracion La presente investigacion,tuvo por objetivo determinar las principales
caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro hoteles,casco urbano del distrito de Chimbote,afio 2013.La investigacién fue tipo
cuantitativo y de nivel descriptivo,se aplicd un disefio no experimental-transversal,se
utiliz6 una poblacién muestral de10 micro y pequefias empresas a quienes se le aplico un

cuestionario estructurado de 15 preguntas a través de la técnica de la encuesta
14



obteniéndose los siguientes resultados:El 67% de los representantes tienen la edad de 45
a 65 afnos.El 83%es de sexo masculino,50% tienen grado de instruccion superior no
universitario.EI100% en las micro y pequefias empresas son formales.El 50% tienen de
21 a més empleados,el 100% tienes de 6 afios a mas tiempo de existencia.El 83% es de 3
estrellas,el 50% cuenta con centro de diversion,el 100% cuenta con una certificacion,el
67%expresan que su personal que labora en la empresa es competitivo,el 67% afirman
que si es importante la motivacion a los empleados,el 67% expresan que si se adecuan a
los factores externos cambiantes,el 50% expresa que el factor importante para la empresa
que le permite desarrollar la competitividad es el posicionamiento en el mercado,el100%
expresa tiene estrategia de gestion de la relacién con el cliente,el 67% expresa que
semestral realiza la evaluacién del desempefio a sus colaboradores. Tiene como
conclucion: En su totalidad, las Mypes del sector servicio — rubro hoteles, casco urbano
del distrito de Chimbote, de acuerdo con las discusiones se determiné que cuentan con
una certificacion de calidad y tienen estrategia de gestion de la relacion con el cliente, la
mayoria su empresa tiene 3 estrellas, su personal es competitivo asi mismo es importante
la motivacion a sus empleados para que la empresa sea exitosa, adecuandose a los factores
externos cambiantes y de forma semestral realizan la evaluacion del desempefio a sus
colaboradores.

Milutinovich (2015) tesis titulada “La competitividad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro hoteles en el distrito de Nuevo Chimbote, 2014.”
Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion. La presente
investigacion tuvo por objetivo determinar las principales caracteristicas de la
competitividad en la Micro y pequefia empresa del sector servicios rubro hoteles, distrito
de Nuevo Chimbote, 2014.La investigacion fue de tipo cuantitativo, descriptivo y de
disefio no experimental/ transversal, se tomé una poblacion muestral de 11 Mypes, a la

cual se aplico dos cuestionarios estructurados a traves de la técnica de la encuesta
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obteniéndose los siguientes resultados: referente a la Mype y representante: El 72,7% de
los encargados tienen una edad de 31 a 50 afios, son de sexo masculino, el 72,7% tienen
grado de instruccion superior universitaria completa, el 54,5% son duefios y permanecen
en el cargo de 7afios a més. Referente a la Empresa: El 54,5% de las microempresas
permanecen en el rubro de 7afios a mas, el100% son formales y tienen la finalidad de
generar ganancias. Referente a la Competitividad de la empresa: El 63,3% de los
encuestados de las Mypes cuentan con un plan estratégico, el 100% conocen el término
de competitividad, percibiendo que su empresa es competitiva, el 81,8% conocen a sus
principales competidores, el 72,7% ha realizado mejora en la infraestructura de su
empresa y el 54,5% opinaron que son competitivos por la calidad de su servicio y
producto final. Dando con la conclusion: En su totalidad, las Mypes del sector servicio —
rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, de acuerdo con las discusiones se
determiné que cuentan con una certificacion de calidad y tienen estrategia de gestion de
la relacion con el cliente, la mayoria su empresa tiene 3 estrellas, su personal es
competitivo asi mismo es importante la motivacion a sus empleados para que la empresa
sea exitosa, adecuandose a los factores externos cambiantes y de forma semestral realizan
la evaluacion del desempefio a sus colaboradores. Asi mismo la mayoria relativa, cuenta
con centro de diversion y su factor importante para la empresa que le permite desarrollar

la competitividad es el posicionamiento en el mercado.

Araujo (2017) EIl presente trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion
Gestion de calidad Competitividad de las MYPES, en el sector servicio rubro hoteles en
la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017 Tesis para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion El objetivo general es conocer las caracteristicas de la
gestion de calidad y competitividad de las MYPES en el sector servicio rubro hoteles en

la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017, En la metodologia de la investigacion
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realizada se utilizd el disefio no experimental — descriptivo, porque se realizard sin
manipular deliberadamente las variables, se observo el fendmeno tal como se encuentra
dentro de su contexto y descriptivo, porque sélo se describio las partes més relevantes de
las variables en estudio. Para el recojo de la informacion de una poblacién de 31 MYPES,
segun formula se determiné una muestra poblacional de 14 Micro y pequefias empresas,
se aplicd la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario de 12
preguntas cerradas. Dando con los siguientes resultados: La innovacion tecnoldgica
permite mejorar los servicios existentes, segun los encuestados, el 50% si implementa
innovacion tecnoldgica de acuerdo a la exigencia del cliente, el 36% no implementa
innovacion tecnologica y el 14% a veces implementa la innovacion tecnoldgica. El costo
de habitacion normal por dia, de acuerdo a la encuesta realizada el 36% manifiesta que
el precio es de S/. 30.00, de igual manera otro 36% ofrece habitaciones de S/. 40.00, un
21% ofrece habitaciones de S/. 50.00 y solamente el 7% brinda habitaciones cuyo costo
es de S/. 60.00, dando con la conclusion que Los documentos de gestion que usan para
mejorar la calidad del servicio, son en su mayoria el plan de trabajo, también cuentan con
plan estratégico, muy pocos cuentan con documentos de estudios de mercados, sabiendo
que este Gltimo es un proceso sistematico de datos acerca de los clientes y competidores,

a partir de ello tomar decisiones acertadas en cuanto a calidad del servicio.

Trujillo (2014) en su tesis sobre la “Caracterizacion de la capacitacion en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro venta
minorista de productos textiles bazar del distrito de Huaraz, 2014 Tesis para optar el
titulo profesional de licenciado en administracion. El presente trabajo de investigacion
tuvo como objetivo general caracterizar la capacitacion en atencién al cliente en las
MYPE del sector servicios — rubro venta minorista de productos textiles (bazar) del

distrito de Huaraz, 2014. Para su desarrollo se utilizo un tipo y nivel de investigacion
17



descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional, para el recojo de la informacion se
considerd dos poblaciones: La primera conformada por los representantes de los 24
bazares y la segunda poblacion conformada por los 30 empleados de dichos
establecimientos, para lo cual se aplicé un cuestionario de 18 preguntas para ambas
poblaciones. En cuanto a la encuesta aplicada a los representantes legales, se obtuvieron
los siguientes resultados: El 66.67% consideran que la capacitacion es un gasto, el 80%
no capacitan a su personal y el 53.33% mencionan que sus empleados no estan
capacitados para atender al cliente. Asi mismo de la encuesta aplicada a los trabajadores
los resultados fueron: El 60% desconoce la manera correcta de atender a los clientes, el
73.33% consideran no estar en la capacidad de resolver los problemas diarios sobre
atencion al cliente y el 53.33% no le da importancia a las quejas de los clientes.
Finalmente como conclusion: los gerentes de los establecimiento de venta de ropa no
consideran a la capacitacién como prioridad a pesar de reconocer que los empleados no
brindan una buena atencion al cliente, del mismo modo los trabajadores reconocen sus
deficiencias para resolver problemas referentes a la atencion del cliente, limitando de esta

manera el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Rubio (2014) tesis titulada “Calidad en el servicio de atencién al cliente de las
mypes, rubro financiero, del distrito de Otuzco, provincia de Otuzco, afio 2013 Tesis
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion. Tiene como Objetivo
General “Determinar la influencia de la Calidad en el Servicio de Atencion al cliente que
brindan las Mypes”. La investigacion fue descriptiva, para llevarla a cabo se escogidé una
muestra poblacional de 20 clientes de entre 05 microempresas. El instrumento utilizado
para la recoleccion de los datos sobre la calidad de servicio al cliente fue la Encuesta, y
llenado posteriormente en Excel. El resultado de dicha encuesta fue la siguiente: -

Perfil de los clientes: ElI 60% de los prestatarios son convivientes y el 80% de ellos
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solo tienen solo nivel primario. - Calidad de atencion e importancia del asesoramiento
antes y durante de la operacion: El 60% califica a la Mype con una regular calidad de
atencion, el 50% opina que es muy importante el asesoramiento antes y después de cada
operacion, el 50% califico a la Mype con un buen indicador econémico (tasas de interés,
facilidades de pago y tipos de préstamo). - Grado de satisfaccion de los clientes
con los servicios de la Mype: De los clientes encuestados, el 65% expreso que se siente
satisfecho con los servicios de la Mype y el 60% esta de acuerdo en recomendar los
servicios de la Mype a otras personas. Teniendo como conclusion: Generar una
competencia sana entre los trabajadores mediante disefio de juegos, que los relacione

entre si, y los motive a mejorar la calidad de servicio brindada.

Obando (2016) en su tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacion de
personal en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro restaurantes de un tenedor en el distrito de San Luis, 2015 Tesis para optar el titulo
profesional de licenciada en Administracion. El presente trabajo de investigacion tuvo
como objetivo general describir las principales caracteristicas de la capacitacién de
personal en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro restaurantes de un tenedor en el distrito de San Luis; 2015. Para el desarrollo del
presente trabajo se utilizé un tipo y nivel de investigacion descriptiva cuantitativa y
disefio transeccional. Para el recojo de informacion se identifico una poblacion de 6210
clientes, de los cuales se considerd una muestra de 362 clientes a quiénes se les aplico un
cuestionario de 16 preguntas cerradas por medio de la encuesta, de lo cual se obtuvo los
siguientes resultados: El 48% manifestaron que los conocimientos de los empleados son
limitados para contestar las preguntas de los clientes, 47% expresaron que regularmente
el personal es capaz de escuchar y responder acertadamente a las opiniones de los clientes

o indi . .
el 38% indicaron que muy pocas veces el personal del restaurante culmina el servicio
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en el tiempo prometido. Las principales caracteristicas de la capacitacion de personal en
atencion al cliente son: El entrenamiento del personal es deficiente ya que se realiza de
manera empirica, sin seguir un proceso de diagndstico, disefio, implantacion y evaluacion
de la capacitacion brindada, asi mismo las habilidades, destrezas y competencias
laborales son limitadas debido a que se contrata a personal poco preparado aunado a su
formacion bésica la cual no estd orientada a la atencion al cliente, por lo expresado

anteriormente las necesidades de los clientes no pueden ser satisfechas.

Najar (2017) tesis titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al
cliente en las mypes sector servicios, centros médicos particulares, distrito de Iquitos,
afio 2017 Tesis Para Optar El Titulo Profesional De Licenciado en Administracion.
Tiene como objetivo general Determinar si las Mypes del sector servicios, rubro centros
médicos particulares del distrito de Iquitos afio 2017, se encuentran formalizadas y
evidencian una gestién de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente. La investigacion
se elabord bajo la metodologia de investigacion del tipo descriptivo — correlacional - no
experimental, donde se aplicd un cuestionario estructurado de 24 preguntas a través de
encuesta, obteniéndose como resultados: Respecto al emprendedor: el 40,0% esté en el
rango de edad de 40 a 49 afios; 60,0% son de sexo masculino; el 100% dirigido por
profesionales medicos. Respecto a formalizacion: el 60,0% esta formalizado y 40,0% aun
con tramite pendiente. Son negocios con presencia en el mercado de entre “4 a 6 afios” y
“de 6 anos amas”. Respecto a Gestion de Calidad, el 60,0% carece de un Plan de Negocio
y el 70,0% no ha definido su mision, vision y valores. Enfoque en el cliente: el 80,0%
cuenta con instalaciones propias para atender a sus clientes; 50,0% ha capacitado a su
personal. Las Mypes encuestadas sefialan que no cuenta con Call Center (60.0%);
tampoco cuentan con un protocolo de atencion al cliente (70.0%); no recogen las

sugerencias del cliente (70.0%) en conclusion: En conclusién, para los Centros Médicos
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Particulares, la prioridad de profundizar en el conocimiento a sus clientes solo alcanza el
10.0%. Asimismo, consideran que el impacto de “atencidon al cliente” se traduce en
“nuevos servicios”, teniendo en cuenta que los clientes valoran mas el “diagnostico

preciso” y la satisfaccion no necesariamente asegura la fidelizacion.

2.1.3. Regionales.

Vilela (2014) tesis titulada “Caracterizacion de la competencia laboral y
competitividad en las MYPE, rubro Courier de Piura, afio 2014” Informe de tesis para
optar el titulo profesional de licenciado en administracion establecio como objetivo
determinar las caracteristicas que tiene la competencia laboral de los trabajadores y la
competitividad de las MYPE rubro Courier de Piura, afio 2014, para ello se empled la
metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental, a quienes se
les aplico una guia de observacion. Obteniéndose los siguientes resultados: con la
variable competencia laboral; que el 63 % de los trabajadores si cumple con asegurar la
satisfaccion de las necesidades de los clientes de manera adecuada. Con respecto a la
variable competitividad, que el 73% de los propietarios y/o administradores no cumplen
con vender a un bajo precio el servicio que ofrecen, sin tener que descuidar la calidad
tiene como conclusiones : El grado de competitividad de la MYPE del rubro Courier se
encuentra en su mayoria menos competitiva ya que tienen nivel inestable, porque existen
MYPE que no se preocupan en obtener mejores resultados, como en la maximizacion de
los recursos, la eficiencia por mejorar los tiempos de entregas, en modernizar sus equipos,

en implementar nuevos sistemas, o por mejorar los flujogramas de operaciones.
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Jiménez (2014) en su tesis titulada “Caracterizacion de competitividad y
calidad de servicio en las Mype - rubro boticas A.A.H.H Santa Rosa - Piura, 2013 tesis
para optar el titulo profesional de licenciado en administracion, tiene como objetivo
general Determinar las caracteristicas de la competitividad y la calidad de servicio en las
MYPE del rubro boticas del Asentamiento Humano Santa Rosa - Piura, 2013. La
investigacion es de tipo descriptiva, presenta un nivel cuantitativo, con un disefio no
experimental y transversal; la poblacion de estudio fueron las boticas del Asentamiento
Humano Santa Rosa - Piura, y la muestra estuvo conformada por 06 boticas, con un total
de 17 trabajadores; ademas se consider6 a 30 clientes a criterio del investigador. Como
resultado obtuvo que el 100% de los encuestados mencionan que los precios es la ventaja
con la que cuentan en relacién a su competencia. La competitividad en las MYPE del
rubro boticas del Asentamiento Humano Santa Rosa; de acuerdo al Plan Nacional de
Promocién y Formalizacion para la Competitividad y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresa 2005-2009, indica “la competitividad de las empresas radica en su capacidad
para ganar posiciones sostenibles y espacios crecientes en los mercados, a partir de sus
ventajas diferenciales”. De acuerdo a los resultados las boticas cuentan con un personal
promedio de 03 a 05 trabajadores; ademas cuentan con capacidad de endeudamiento,
aungue solamente el 33% de las MYPE cuentan con préstamos financieros; las ventajas
de las MYPE se relacionan con los precios, y su nivel de competitividad es buena en el
83% de las MYPE. Al tener una demanda constante por su ubicacion frente a un hospital,
les permite tener un buen posicionamiento (67%). Por otro lado si poseen conocimiento

del mercado, y si cumplen al 100% con las disposiciones de DIRESA.
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Afazco (2016) Tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad y
capacitacion en las Mype de servicio rubro fotografia y video — distrito de Piura, afio
2016 tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion. La presente
investigacion ha teniendo como objetivo general es identificar las caracteristicas que tiene
la competitividad y la capacitacion, en las MYPE de servicio rubro Fotografia y Video
de Piura, afio 2016. Se empled la metodologia tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio
no experimental. Se utilizé una poblacién de 29 trabajadores,384 clientes de estas MYPE
de servicio rubro Fotografia y Video ,de acuerdo a los resultados obtenidos durante la
investigacion realizada se pudo comprobar que la capacitacién no es considerada
importante y no se hace un esfuerzo minimo para realizarla los trabajadores , sin embargo
se tiene que realizar ya que este tipo de MYPE de rubro Fotografia y Video ya que la
actividad que desarrollan esta en constante cambio ya sea por los equipos o por las nuevas
tendencias, los resultados en cuanto a la variable capacitacion nos dice que solo 4 de los
29 trabajadores reciben capacitacion antes ingresar a laboral en alguna de las MYPE
estudiadas lo cual nos lleva decir que no se esta tomando la importancia adecuada a la
capacitacion; ademas se tiene que considerar que la capacitacion no es un gasto si no una
inversion proyectada a largo plazo para poder mejorar sus servicios y satisfacer al cliente,
por lo consiguiente generar mayor demanda de los producto y tener clientes cautivos, en
cuanto a la variable Competitividad las empresas en estudio no tienen clara que tipo de
estrategia emplear para lograr un funcionamiento que sea viable en el tiempo, ya que los
servicios brindados no muestran diferenciacion alguna con la competencia, es decir no se

le saca provecho al real a esta estrategia diferenciacion de Producto.
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SANCHEZ (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion De
La Competitividad Y Calidad Del Servicio De Las Mypes Rubro Hoteles, Distrito Parifias
- Provincia Talara Aiio 2017 Tesis Para Optar El Titulo Profesional De Licenciada en
Administracion. El objetivo general de la presente investigacion es: Identificar las
caracteristicas que tiene la competitividad y la calidad del servicio en las MYPES, rubro
hoteles distrito Parifias — Provincia Talara, Afio 2017. El disefio que se utiliz en la
investigacion fue descriptiva de nivel cuantitativo de disefio no experimental. Para Ilevar
a cabo la investigacion se cogi6 una poblacion de 32 MYPE. El recojo de la informacion
se realiz6 aplicando como instrumento al cuestionario, el que consta de 12 preguntas para
la variable Competitividad y 13 preguntas para la variable Calidad del Servicio, dirigidas
a los clientes de los hoteles, tiene como resultados que el 96% de los clientes son clientes
frecuentes, y el 4 % que no son clientes frecuentes, el 71% de los hoteles NO cuentan con
personal necesario para la atencion. Lo cual afecta a la calidad del servicio, 51% del
personal de atencién NO se encuentra capacitado, lo cual afecta a la calidad del servicio.
Teniendo como conclusion que marcada la estrategia con la cual logran competir frente
al mercado y a sus rivales comerciales, principalmente utilizan una estrategia de enfoque
orientdndose hacia nichos de mercado muy particulares como son los convenios con
empresas que brindan servicios a la Refineria de Talara, lo que les permite tener precios
relativamente altos con la alta responsabilidad de mantener un buen servicio y
preocuparse por la continuidad de dichos convenios, que en algunos casos llegan hasta

ocupar la totalidad de las habitaciones de un hotel.
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Balarezo (2015) tesis titulada “Financiamiento y atencion al cliente de las
MYPE rubro tiendas musicales en la ciudad de Piura, 2013 tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion. Tiene por objetivo conocer las
caracteristicas del financiamiento y la atencion al cliente de estas MYPE. Se us6 una
metodologia cuantitativa de corte trasversal y para el recojo de informacion se aplico un
cuestionario de preguntas cerradas claves a las empresas y a las personas que las
concurren. Un 91% de las personas creen que la Atencion al cliente es importante y sea
considerada una herramienta eficaz por parte de las empresas. Damaso (1987) argumenta
que el buen servicio al cliente se trata de hacer que los clientes regresen. Y también de
hacer que se vayan felices, lo suficiente para pasar comentarios positivos a otros, que
posteriormente podran probar tu producto o servicio y convertirse en clientes nuevos, El
90% considera que las empresas ven a la Atenciéon al cliente como una de sus estrategias
empresariales. Tschohi (1980) 75 manifiesta que: El servicio superior no se improvisa.
Con la metodologia apropiada, es un proceso y una estrategia que se puede instalar y
desarrollar a voluntad en cualquier empresa. Dentro de la conclusiones se llega a
determinar Respecto a la atencién al cliente, las MYPE de este rubro no cuentan con
trabajadores, y si los hay son temporales, y son los mismos microempresarios quienes
brindan la atencion, llegando ser los Gnicos impulsadores de su negocio, pero aun asi es
un motivante para que estos puedan llegar a sus clientes de manera positiva y seguir
brindando productos de calidad. La importancia que obtiene la atencion al cliente para
las MYPE es sin duda los beneficios que estas consiguen (ganancias) al brindar una buena

atencion a sus clientes y no sélo un buen producto.
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Requena (2015) tesis tutulada “Calidad en la atencion al cliente de las Mype de
frutas en el mercado central; distrito parifias, provincia de Talara, Piura—2014" Tesis
para optar el titulo profesional de licenciada en Administracion. Establecid como
objetivo: “Conocer los rasgos mas significativos de la Calidad en la Atencion al Cliente
en las MYPE de frutas en el Mercado Central, Distrito Parifias, Provincia Talara, Piura —
2014”. Se empled la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal. Se aplicd un cuestionario en la modalidad de escala de
LIKERT a una muestra de 164 clientes. Teniendo como resultados los clientes de las
empresas bajo investigacion, por los elementos de la tangibilidad del servicio. En todos
sus elementos el promedio es de aproximadamente de 2 puntos, se observa la percepcion
de los clientes por los elementos de la fiabilidad del servicio. Los resultados indican que
en dos aspectos, los promedios estan cerca de los 2 puntos. Dando como conclusion La
percepcion que tienen los clientes de los elementos de la dimension tangibilidad es
negativa (lugares de ventas de las frutas no son limpios, éstas se exhiben en lugares
inapropiados, etc.). Para los microempresarios lo mismo ya que solo un aspecto de la
tangibilidad es valorado de manera favorable para ellos; las frutas se exhiben en

mobiliario y equipo apropiado.

Riofrio (2017) tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad y atencion
al cliente en las mype comercializadoras rubro equipos de computo del centro de Piura,
ario 2016.” Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en Administracion. El
objetivo de la investigacion es identificar las caracteristicas que tiene la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE comercializadoras de equipos de computo del centro de
Piura en el afio 2016. Se empled la metodologia de tipo basica, disefio descriptivo,
cuantitativa, no experimental ademas se realizo un cuestionario estructurado, utilizando

la técnica de la encuesta; teniendo como resultado se observa que del total de las MYPE
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estudiadas el 76.92% brinda un trato personalizado a sus clientes. Asi Figueroa (2009)
manifiesta que en general las personas buscan y se quedan en donde se sienten bien, son
aceptadas y les ponen atencion, en otras palabras, se sienten felices, la anticipacién en la
atencion al cliente”, se observa que del total de las MYPE estudiadas el 84.62% no utiliza
0 conoce de estrategias que le permitan anticiparse a las necesidades del cliente. Segun
Jarefio (2009) indica que para mejorar la atencion al cliente y en base a estrategias es
importante que la relacion con ellos sea permanente, que ofrezca servicios de
diferenciacion lo cual le haré posicionarse y beneficiara directamente a clientes, dando
con la conclusion: Las estrategias de la atencién al cliente en las MYPE
comercializadoras rubro equipos de computo centro de Piura son el conocimiento de sus
clientes a través de una base de datos adecuada, creacién de un area responsable donde
se coordine las actividades dirigidas a la atencién al cliente, instauracion de una cultura
de servicio al cliente lo que significa hacer de la excelencia en el servicio al cliente un
estandarte, establecimiento de estdndares donde se deben evitar valoraciones subjetivas,
Los elementos de la atencion al cliente en las MY PE comercializadoras rubro equipos de
coémputo centro de Piura son comprension al cliente que es hacer el esfuerzo por conocer
a los clientes y entender sus necesidades, comunicacion donde se mantiene a los clientes
informados con un lenguaje que puedan entender, credibilidad en el servicio que se posee,
cortesia que se refiere al buen trato y respeto, profesionalismo o dominio de las destrezas
requeridas y conocimiento del servicio, capacidad de respuesta que es ofrecerle un buen

servicio rapido y oportuno.

Ramos (2017) tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad y atencion al
cliente de las MYPErubro zapateria del centro de Piura, aiio 2017 Tesis para optar el

titulo profesional de licenciada en Administracion. cuyo objetivo general fue
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Determinar las caracteristicas que tiene la competitividad y atencién al cliente de las
MYPE del rubro zapateria del centro de Piura, se utiliz6 una metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal, para el
recojo de datos se trabajo con la poblacién formada por 9 MYPE, con una muestra de
384 clientes ,se disefio un instrumento de recojo de informacion que fue validado por
expertos ,realizando 17 preguntas de la variable competitividad y 12 preguntas de la
variable atencion al cliente,haciendo un total de 29 preguntas, las cuales son preguntas
cerradas de escala nominal y ordinal, tuvo como resultados: se determiné que el 49% de
los clientes dicen que es aceptable esto significa que la empresa debe mejorar sus
procesos para conseguir productos buenos, por otro lado con respecto a los resultados
obtenidos en la atencion al cliente se puede indicar que la atencidn es no integral, continua
y /o permanente ya que el 71% de los clientes asi lo indicaron ,por lo que las MYPE
deben utilizar estrategias para la mejora en el servicio que brindan. Teniendo como
conclusion: La atencion al cliente es importante porque juega un rol especial dentro de la
organizacion, ya que si esta es la adecuada, los clientes tienen una mejor experiencia de
compra, el cual incentiva a la adquisicion de méas productos y a la recomendacion a otros
clientes para que consuman también el producto, de esta manera la empresa mejora sus
ventas y brinda un servicio mejor que el de la competencia. Las estrategias de atencion
al cliente determinadas en las MYPE de estudio son informacion, escuchar al cliente y
oferta del servicio; donde la informacion precisa y oportuna aumenta las ventas, escuchar
al cliente permite atender a sus necesidades, siendo empaticos, ofertando productos mas

atractivos y de mejor calidad que el de la competencia.
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2.1.4. Locales

Zudiga ( 2016) tesis titulada “Caracteristicas de la competitividad y la
rentabilidad en las Mype de servicio — rubro animacion de eventos en Sullana-2016.”.
Tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, tuvo como como
objetivo general “Determinar las principales caracteristicas de la competitividad y la
rentabilidad de las MYPE de servicio del rubro animacion de eventos en Sullana, afio
20167; la investigacion fue de tipo descriptiva y de nivel cuantitativo, empleandose una
muestra poblacional de 14 gerentes o representantes legales de 14 MYPE de animacion
de eventos de la Provincia de Sullana a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado
de 22 preguntas, utilizandose la técnica de la encuesta. Asi con respecto a la variable
competitividad se obtuvieron los siguientes resultados y conclusiones: EL 50% considera
que algunas veces la capacidad tecnoldgica hace mas competitiva a la MYPE, el 64%
muy pocas veces invierte en mantener una buena imagen, el 43% casi siempre ha previsto
el ingreso de nuevos competidores. Las caracteristicas determinadas de competitiva de
las MYPE dedicadas a la animacion de eventos son: existe preocupacion por una buena
imagen, existe inversion en prestaciones adicionales al servicio que brinda, se busca una
ubicacion privilegiada, precio mas reducido que el de los rivales. Se determiné que los
empresarios no utilizan politicas que les permitan mejorar las ventajas comparativas con

que cuenta la empresa.

Velasquez (2017) tesis titulada ‘“Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las Mypes del sector servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana
afio 2016 Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en Administracion. La
presente investigacion ha tenido como objetivo general Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad y competitividad de las MYPE del sector servicio, rubro grifos

ubicados en la provincia de Sullana afio 2016; la investigacion es de tipo cuantitativa,
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descriptiva. Para la recopilacion de la informacion se escogio en forma dirigida una
muestra de 09 microempresas dedicadas al rubro; en las cuales se aplico un cuestionario
conformado de 17 preguntas cerradas, el 67% de clientes encuestados consideran que el
personal de los grifos tiene habilidades y atributos al momento de atender; ademas el 88%
de clientes encuestados considera que la empresa ha utilizado todos los recursos para
lograr bajar los precios del combustible, las microempresas de este rubro son la confianza
que tienen los clientes al adquirir combustible, tienen personal capacitado y con
cualidades en atencion al cliente, y los factores de competitividad que utilizan las
microempresas pertenecientes al sector servicio en el rubro grifos es tecnologia, recursos

para mantener el precio del combustible, calidad de servicio y producto.

Berrl (2014) tesis titulada “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 ” Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion. El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general,
determinar la caracterizacién de la gestion de calidad y la competitividad de las Mypes
rubro zapaterias de la ciudad de Sullana, region Piura. Afio 2014. La investigacién ha
sido no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables,
observandolas tal como se mostraron dentro de su contexto. Fue descriptiva y se escogio
una muestra de 40 microempresas, aplicando un cuestionario de 20 preguntas, utilizando
la técnica de la encuesta, En cuanto a la competitividad para el buen desempefio de las
Mypes; el 87.50 % aprueban la competitividad y el 12.50 % desaprueban. Finalmente las
conclusiones son: La mayoria de las Mypes no asesoran al comprador pero responden a
sus reclamos posteriores a la compra. Dando con la conclusion: Los empresarios

encuestados manifestaron que respecto a la competitividad, el 87.50% aprueban el buen
desemperfio de las Mypes, mientras que el 62.50% el vendedor no asesora al comprador en las
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Mypes. El 50% entrega el producto al cliente con la menor demora posible, el 75 % procesan el
pago de los clientes de manera rapida y sin errores y el 50% responden con mayor frecuencia a

sus consultas o reclamos posteriores a la compra.

Ortiz (2013) tesis titulada “Gestion de calidad y competitividad de las Mypes
comercializadoras de limén en Cieneguillo Centro — Sullana ario 2013 ” Tesis para optar
el titulo profesional de licenciado en Administracion. La investigacion tuvo como
objetivo general, determinar de qué manera incide Gestiébn de Calidad en la
competitividad de las Mypes comercializadoras de limén en Cieneguillo Centro —
Sullana, afio 2013. La investigacion fue cuantitativa — descriptiva, para el recojo de
informacidn se tomd a toda la poblacion de Mypes del sector debido que el niamero es
reducido, el cual consta de 20 Mypes, a quienes se les aplico un cuestionario de 18
preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Teniendo como resultado: que
una buena gestion de calidad mantiene al personal motivado y comprometido segun lo
demuestran las tablas N° 01y N° 05, asi como también se determind la competitividad del
producto de las MYPES, la cual estd basada en el Precio, calidad y atencion al cliente,
esto esta demostrado en las siguientes tablas (N°15, N° 16 y N° 17). Ademas se determino
que la gestion de calidad y el mejoramiento continuo de las MYPES se alcanza mediante
la capacitacidn constante y el trabajo en equipo, ver tablas (N° 06 y N° 09). Llegando a
la conclusion; La calidad del producto o servicio, es la clave para la competitividad y

éxito de las MYPES, por ende la fidelizacion de sus clientes.

Sanchez (2017) tesis titulada 'Caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente del restaurante el lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio
2017” Tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en Administracion. Tuvo

como objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencion al
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cliente del restaurante el Lefiador y algo més del distrito de Sullana, afio 2017. El tipo de
investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo- cuantitativo. La primera
poblacion para la variable gestion de calidad esta conformada por 5 trabajadores, siendo
la muestra 5. La segunda poblacién para la variable atencion al cliente se considera
infinita, la cual est4 conformada por los clientes del restaurante, siendo la muestra 68; a
quienes se les aplico un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Teniendo como
resultado: Respecto a la atencion al cliente: EI 57% de los clientes sefialo que la mayoria de
veces se le agradece por su visita, el 69% sefialo que a veces la atencidn del servicio es rapida, el
49% sefialo que la mayoria de veces la actitud del personal es amable, cortés y agradable.

Teniendo como conclusion: que el restaurante “El Lefiador y algo mas” cuenta con politicas
de calidad establecidas y la percepcidn para la mayor parte de los clientes del restaurante
es regular.

Camacho (2017) tesis titulada “Caracterizacion de la atencion al cliente bajo el
enfoque de la gestion de calidad de la empresa hipermercados tottus del distrito de Sullana afio
2017 Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en Administracion. Tiene como
objetivo determinar las principales caracteristicas de la Atencion Al Cliente Bajo El
Enfoque De La Gestion De Calidad De La Empresa Hipermercados TOTTUS Del
Distrito De Sullana Afio 2017. La metodologia utilizada para la investigacion es de tipo
descriptiva, la poblacion de estudio fueron los clientes de Hipermercados TOTTUS
tomandose una muestra de 96 clientes que se les aplico un cuestionario de 17 preguntas.
Teniendo como resultado el 41% de los encuestados opina que los trabajadores del area
de atencidn al cliente a veces atienden de manera eficiente sus sugerencias o reclamos, el
33% considera que nunca lo hacen y solo el 26% considera que siempre hacen. Y se
concluye que Las estrategias utilizadas por la empresa hipermercados TOTTUS se basan

en la busqueda de la satisfaccion del cliente para lo cual se desarrolla una cultura de
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servicio que permite fidelizar a los clientes atendiendo sus requerimientos y escuchando

sus recomendaciones poniendo como factor principal la satisfaccion del cliente.

Alcedo (2017) tiene como titulo “Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente de las Mypes en el rubro de agentes bancarios, de la ciudad
de Sullana afio 2017.” Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion. Se planted el siguiente objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente de las
MYPES en el rubro de Agentes Bancarios, ciudad de Sullana afio 2017. Para su
desarrollo, se utilizd el tipo de investigacion descriptivo y nivel de investigacion
cuantitativa, con un disefio no experimental de corte transversal; asi como, se trabajo con
una poblacién y muestra infinita constituida por 150 usuarios de las MYPES en el rubro
de Agentes Bancarios, de la ciudad de Sullana. La recopilacion de la informacién de la
variable de estudio se realiz6 mediante un cuestionario con escala valorativa. La
informacion recopilada se registr y proceso utilizando el programa SPSS V19. Tuvo
como resultado: el nivel de las caracteristicas de responsabilidad de atencion al cliente de
los agentes bancarios, es Regular (53.3%), el nivel de las caracteristicas de seguridad de
atencion al cliente de los agentes bancarios, es Regular (46.7%), el nivel de las
caracteristicas de empatia de atencion al cliente de los agentes bancarios, es Regular
(60%) vy el nivel de las caracteristicas de bienes tangibles de atencién al cliente de los
agentes bancarios, Regular (53.3%). Teniendo como conclusion: El personal tiene empatia
con los clientes y garantiza brindar cuidado y atencidn personalizada a sus usuarios. Atencion
personalizada se refiere a la atencion brindada cara a cara del personal al cliente, en un d&mbito

acogedor. Asi como una actitud positiva y cordial, tienen claro reflejo en la percepcion de la

calidad del servicio que ofrecen.
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Alburqueque (2017) tiene como titulo “Caracterizacion del control de calidad
y el uso de atencion al cliente en las Mype de servicio rubro transporte urbano (colectivo)
en el distrito de Sullana aiio 2017 Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion, La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar
las caracteristicas del control de calidad y el uso de atencion al cliente en las MYPE de
servicio rubro transporte urbano (colectivo) en el distrito de Sullana afio 2017, la
investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con
corte transversal. La poblacion en la variable control de calidad y atencion al cliente es
infinita, aplicando formula estadistica se determind 68 clientes a encuestar, luego de
aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor de las variables. Para la
recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y la herramienta del
cuestionario, conformado de 20 preguntas nominales. EI 84% de clientes considera que
la empresa donde le brindan servicio nunca cuenta con un sistema de control de calidad,
y el 87% de clientes considera que a veces las empresas, mantiene adecuadamente los
servicios de transporte de personas. En el caso atencion al cliente el 85% de clientes
considera que a veces tiene empatia por el personal de la empresa de transporte, el 88%
de clientes considera que la empresa nunca cuenta con equipos GPS que permitan la
ubicacién de la unidad en caso de situaciones de peligro. Da como conclusiones Se
describe las principales caracteristicas importantes de atencion al cliente en las empresas
de transporte urbano (colectivo), es que el personal tiene habilidades, atributos, capacidad
de respuesta, comprension, responsabilidad y son eficientes al momento de trasladar a
sus pasajeros, por tanto, los clientes tienen empatia por el 130 personal, ya que se sienten

agradecidos por la buena atencion brindada por dichas empresas.
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2.2.  Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. LaMicroy Pequefia Empresa

Las micro y pequefias empresas han sido materia de una regulacion especifica
por la legislacién peruana, contemplandose para ellas un tratamiento laboral y tributario
especializado, el cual ha sufrido recientes reformas que modifican sustancialmente
diversos aspectos, entre estos, las caracteristicas y &mbito de temporalidad de las Mypes

(Navarrete, 2014).

La Micro pequefia empresa, es un segmento que aporta a la generacion de
empleo, siendo considera como una unidad econémica, aportadora al desarrollo de un

Pais, como nos dice el I.P:

Portal de Negocios (INKA PERU [1.P], 2015) que una MYPE se puede definir
como la unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios (1.P,2015).

Hoy en dia la micro y Pequefia Empresa bajo el Régimen de promocion y
formalizacion de las MYPE, estan ligadas al Decreto Legislativo N° 1086. Ya que este
decreto tiene como objeto la promocidn de la competitividad, formalizacion y desarrollo
de las Micro y Pequefias Empresas, para la ampliacion de Mercado Interno y externo

(Normas Legales, 2008).
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La (Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria
[SUNAT], 2018), la forma de que la Micro y Pequefia Empresa contribuya con el Pais,
es cumplir con sus obligaciones tributarias, inscritas al RMT(Régimen MYPE
Tributario), ya que va dirigido a quellos contribuyentes domiciliados en el pais, que
realicen actividad empresarial, y que sus ingresos no superen las 1700 UIT (SUNAT,

2018).

2.2.2. Sector servicios

El sector servicio es unos de los mas importantes ya que a la actualidad es el mas
requerido o utilizado por la poblacion al nivel mundial, ya que esta hace uso de los

diferentes rubros.

En las ultimas décadas, uno de los cambios estructurales mas notables de la
economia mundial es el incesante crecimiento del sector servicios, hoy este sector aporta
mas de dos tercios del PBI mundial y emplea casi a la mitad de poblacion econémica

activa (PEA) a nivel global (PENARANDA, 2018).

De una o otra manera este sector es el que mas a traido consigo oportunidades,
ya que es un sector que requiere de mano de obra para cubrir tambien el requerimiento

que necesita el cliente.

El sector servicio contribuye a la reduccion de la pobreza, siendo el que mas
contribuye a la generacion de empleo. El sector servicios crecid 3,4% durante en el 2017,

alcanzando cerca de US$87.220 millones. Este sector muestra una desaceleracion que se
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inicié en el 2012 cuando registrd un crecimiento de 7,3%. Empleado para el 2017
alrededor de 6,5 millones de trabajadores representando un incremento de 3,6%

(PENARANDA, 2018).

2.2.3. Hoteles

El rubro hoteles hoy en dia tambien forma parte del desarrollo de nuestra
provincia, gracias a este rubro hoy se puede alojar a personas que llegan ya sea por

turismo o por negocios.

Segln Martinez (2011) la Norma de calidad Turistica UNE 182001 es una
herramienta para gestion creada especificamente para el sector hotelero, en la que se
incluye a Hoteles y apartamentos turisticos, esta norma es la que estable los requisitos
que dichos lugares denben cumplir en cuanto al servisio que van a ofrecer, asi como sus
intalaciones y equipamiento, estucturandolo por unidades de servivios:

1. PROCESOS DE LA DIRECCION.

2. PROCESO DE ALOJAMIENTO.

3. PROCESO DE RESTAURACION.

4. PROCESO DE EVENTOS.

5. PROCESO DE MANTENIMIENTO.

6. PROCESO DE LIMPIEZA.

7. PROCESO DE APROVISIONAMIENTO.
8. PROCESO DE ANIMACION.

9. RECOMENDACIONES
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Martinez (2015) nos habla de la Norma ISO 9000, trata que las empresas opten
por una cultura de  mejora continua, siendo también aplicable a pymes,
independientemente de su actividad. Ello basado en 8 principios fundamentales:

e Organizacion enfocada al cliente.

e Liderazgo.

e Participacion del personal.

e Enfoque a Procesos.

e Enfoque del Sistema a la Gestion.

e Mejora Continua.

e Enfoque hacia la toma de decisiones.

e Relacion Mutuamente beneficiosa con los proveedores.

2.2.4. Teoria de la Competitividad

Definicion

La competitividad es una consecuencia natural del continuo cambio y
aprendizaje de las organizaciones. Competitividad es la capacidad que tiene una empresa

para:
e Dominar su mercado.
e  Obtener utilidades.

e valor Satisfacer a sus clientes

La competitividad no es un enunciado interno de la organizacion, es un

reconocimiento de los clientes de la empresa que la ven, que la prefieren frente a otras
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opciones similares del mercado, cuando el cliente le compra a la empresa esta
maximizando su bienestar y obteniendo valor agregado, lo cual le confiere la calidad de

competitiva a la organizacion (Uribe, 2010, p22).

La competitividad no es un asunto de naciones, sino de empresas. Nigan pais es
“poco competitivo” o “muy competitivo”. Las empresas son competitivas como
resultados de la combinacion de sus propias fortalezas y del entorno en que operan (Rubio

& Baz , 2015).

La organizacion para el comercio y desarrollo econdmico(OCDO) (citada en
Prokopenko, 2009) define la competitividad como “el grado en que un pais puede, bajo
condiciones de mercado libre y justo, producir productos y servicios que pasan el test de
los mercados internacionales, mientras que simultaneamente mantiene y expande los

ingresos reales de su pueblo en el largo plazo” (Prokopenko, 2009).

Reig (2007) nos dice que la competitividad es un concepto bien definido en
relacion con el mundo de las empresas, ya que puede entenderse como la capacidad por
parte de éstas de mantener o aumentar su rentabilidad en las condiciones que prevalecen
en el mercado. El hecho de que la gancia de cuoyta mercado, por parte de una empresa ,
deba ser necesariamente a costa de las demas empresas que operan en el mismo sector
otorga a la idea de competitividad empresarial la connotacion habitual de rivalidad en el

logro de unos terminados resultados economicos.

Segun Sala y colaboradores( citados en Santiago, Ayala, Almaguer, Romero, &
Lopez, 2012), no da una definicion donde considera que la competitividad es el sistema

de instituciones, de politicas, y factores que determinan el nivel de productividad de un
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pais. Ese nivel, mantiene un grado sostenible de bienestar, que se puede lograr por el buen

funcionamiento de la economia (Sala et al., 2012).

Importacia de la Competitividad

La competitividad es de suma importacia, ya que permite a las empresas
protegerse de una o otra manera a los problemas que se pueden enfrentar, como nos dice:
Enrigth, et al. ( citado en Labarca, 2007) que la competitividad resulta de vital
importancia para que las empresas de un pais puedan protegerse contra las amenazas de
la economia internacional. En efecto, la competencia internacional se ha vuelto mas feroz
que nunca. Menores costos de transporte y comunicacion, barreras arancelarias mas bajas
y la difusion de la tecnologia se han combinado para hacer mas aguda la competencia en

el &mbito internacional (Labarca, 2007).

Caracteristicas de la Competitividad

Segun Camisdn (citado en Villalta, 2016) la competitividad asociada al éxito
empresarial crea capacidad para competir lo que se traduce en éxito competitivo. Ser
competitivo significa la capacidad de una empresa para configurar una oferta de
productos que resulte atractiva para una cuota significativa del mercado, y le permita, en
rivalidad con otras empresas, desarrollar una ventaja competitiva que sea sostenible en el
tiempo y le haga capaz de alcanzar una posicion competitiva favorable, al tiempo que
logra unos resultados financieros superiores y un crecimiento satisfactorio de las rentas

generadas (Villalta, 2016)
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Porter (citado en Villalta, 2016) El ser competitivo hoy en dia significa tener
caracteristicas especiales que nos hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas
que se encuentran en un mismo mercado buscando ser los seleccionados. Es 23
diferenciarnos por nuestra calidad, por nuestras habilidades, por nuestras cualidades, por
la capacidad que tengamos de cautivar, de seducir, de atender y de asombrar a nuestros
clientes, sean internos o externos, con nuestros bienes y servicios, lo cual se traduciria en

un generador de riquezas (Villalta, 2016).

Ventaja competitiva

Las ventajas competitivas estan ligasdas con el consumidor, usuario, cliente ya
que estas les permite tener preferencia por los productos o servivios que las empresas

crean o brindan.

En el libro de Marketing (1997) nos describe que las una ventaja competitiva
constituye un factor diferencial en las caracteristicas de una empresa, un producto o
servicio que los clientes, consumidores o usuarios perciben como Unico y determinante,
estas constituye una destreza o habilidad especial que logra consolidar una empresa, que
permite desarrollar uno o mas factores diferenciadores en sus operaciones, sus productos
y/0 sus servicios, que la coloca en posicion de preferencia a los ojos del mercado, ya que
sus integrantes perciben la propia organizacion y/o sus productos o servicios como algo
unico y determinante en el proceso de decision de compra entre ellas tenemos:

e Analisis de los puntos fuertes y potencialidades de la empresa.
e Capacidad de la empresa para crear’’valorar”.

e Evaluacion del entorno de la empresa y su competencia.
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e Capacidad de la empresa para superar a ss competidores,

La competitividad en las Empresas

La competitividad es la competencia de las empresas ligandose a la

competitividad que se da en dicho paises. Segin (Navarro, 2007):

Dice que la competitividad de un pais esta ligada a la competitividad de las
empresas de dicho pais. De hecho, si la productividad de las empresas de ese pais es baja,
la renta creada en ellas serd exigua y, en cosecuencia, el bienestar de la gente( mrdiano
mediante la renta per capital) también. Pero la competitividad de un pais es grande, la
competitividad de dichas empresas de ese pais no tiene que ser grande necesariamente.
Si identificamos la competitividad de las empresas y su productividad, es evidente que la

competitividad de los paises y la competitividad de las empresas coincidiran. (p.32)

Diagnostico de Competitividad Organizacional — DCO

La competitividad de una empresa se puede medir a través del Diagnostico de
Competitividad Organizacional - DCO. Esta es una herramienta de aplicacion
empresarial que puede ser complementada con otras para lograr un diagndstico integral,
siendo necesario emprender acciones de mejoramiento que le permitan incrementar su

nivel de competitividad, Uribe (2010) recomienda tener algunas estrategias como:
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a) Eliminar vulnerabilidad

Analiza las debilidades més grandes, aquéllas que puedan ser sujeto de ataques
efectivos de su competencia. Partiendo del analisis de la matriz DOFA, la matriz de
Impacto y el Perfil de capacidades internas PCI, la empresa podré priorizar aquellas

debilidades de mayor grado y mayor impacto.

b) Redisefnar sistemas

Es necesario que estén revisando constantemente aquellos sistemas de la
Empresa, y realizando mejoramientos en aquellos sistemas, procedimientos y productos

que han sido exitosos de por vida.

C) Posicionar agresivamente sus ventajas competitivas

Es necesario que el mercado, la competencia, los clientes, la comunidad en
general conozcan las ventajas competitivas de la empresa. No basta con generarlas si no

se realizan campafias divulgativas y publicitarias sobre su base.

d) Lograr la calidad en los servicios
La empresa realizaba todos sus esfuerzos para que el cliente percibiera la calidad
involucrada en el producto concreto que éste consumia. Hoy en dia los clientes deciden

por el nivel de calidad de los servicios asociados al producto que desean consumir.
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Etapas de Evolucion y madurez competitiva:

Uribe (2010) nos presenta cuatro etapas las cuales permiten que la

competitividad evolucione las cuales tenemos:
Etapa 1: Control de calidad convencional:

e Carencia de sistemas operativos y administrativos.

e La calidad es un departamento.

e Laorganizacion no sabe en donde esté ni adonde va.

e El entrenamiento es minimo o nulo.

e No existen planes ni programas de trabajo.

e El desperdicio organizacional es elevado e incontrolado.

e El desarrollo de los colaboradores no se considera importante.

Si esta etapa sigue como esta y no trata de mejorar estos aspectos, la empresa no
tiene futuro. El equipo tiene la obligacion de asumir la responsabilidad de cambiar el

rumbo de la empresa, para que sea una empresa competitiva.

Etapa 2: Normalizacion:
e Se administra por objetivos e indicadores
e Lacalidad es una funcion
e Existe un programa agresivo de entrenamiento
e Se empiezan a implantar planes y programas de mejora
e Seindica la cultura del cliente-proveedor interno

e El desperdicio organizacional es alto pero estable
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e El desarrollo de los colaboradores se define en funcién de las estrategias del
negocio.
La empresa debe manejase bajo los estatus para poder cumplir con los

compromisos de mercado.

Etapa 3: Mejora
e Todo el personal cuenta con objetivos claros y especificos
e Lacalidad es una estrategia
e El entrenamiento es efectivo
e El personal se autocontrola
e Los problemas se resuelven en equipo
e La competitividad es reconocida por los clientes
e El desperdicio organizacional disminuye siempre

e El desarrollo de los colaboradores asegura su plan de vida y carrera

La cultura de la empresa permite trabajar y solucionar los problemas en
equipo, dando solucidn a los objetivos, acciones y actividades hay una clara tendencia de

crecimiento, que se observa en la satisfaccion de los clientes.

Etapa 4: Excelencia

e La mejora continua es un habito

La organizacion es lider en su mercado

Los clientes reconocen su alto grado de innovacién

La calidad es una forma de vida

La productividad se da en su mas alto nivel
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o El desperdicio organizacional es casi nulo
o El desarrollo de los colaboradores integra sus expectativas personales a las

de la organizacion.

Su organizacion se encuentra en un excelente nivel de competitividad en lo que
se refiere a la calidad de sus servicios; se anticipa a cualquier cambio, su velocidad de

respuesta y su postura de liderazgo le han dado

La competitividad y el entorno Empresarial

Si las empresas no consiguen niveles de productividad que les permitan generar
valor con la suficiente intensidad y continuidad, su posicion en los mercados se debilita
y a largo plazo desaparecen. La trayectoria de crecimiento de la renta de las economias
depende crucialmente de la productividad y competitividad de sus empresas. Ellas son la
base de la competitividad de las economias, entendida como su potencial de crecimiento
a largo plazo, pero este también depende de las facilidades que el entorno ofrece a las

unidades productivas en el desempefio de su funcion (Pérez, 2011).

Factores de la competitividad

Report (en Prokopenko, 2009) sugiere ocho grandes factotes que afectan a las
empresas:

1. Economia Interna: En la medida en que exista mayor competencia en la
economia interna de un pais, existen mayores posibilidades de que las empresas

nacionales sean productivas y competitivas.
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Internacionalizacion: La apertura a las actividades econdmicas internacionales
aumenta el rendimiento econémico de un pais. La competitividad orientada por
la exportacion estd muchas veces asociada con la tendencia al crecimiento en la
economia interna.

Gobierno: Las politicas gubernamentales se concentran en la creacion de un
contexto competitivo para las empresas y en proveer condiciones
macroecondmicas y sociales predecibles y, por tanto, minimizar los riesgos
externos para las actividades econdmicas.

Finanzas: Un sector financiero desarrollado e integrado internacionalmente
sostiene, en un pais, su competitividad internacional. La eficiencia del sector
financiero se mide mejor por la “distancia” entre la tasa de interés que pagan los
prestatarios y la que reciben los depositantes.

Infraestructura. Una infraestructura desarrollada sostiene la actividad
econdémica. Abarca la disponibilidad de recursos naturales y sistemas de
negocios funcionales.

Administracion: Un producto y servicio competitivo es el reflejo de la capacidad
gerencial, su orientacion a largo plazo, la capacidad de adaptarse a los cambios
en el contexto competitivo.

Ciencia y Tecnologia: La ventaja competitiva puede construirse sobre la
aplicacion e innovadora de las tecnologias existentes.

Calidad de la Gente: Una mano de obra calificada con actitud positiva

incrementa la productividad y la competitividad del pais.
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La Innovacion y competitividad empresarial

“la innovacion es el elemento clave que explica la competitividad” seguin la
opinion de Escorsa (citado en Guibert ,2009) nos habla que la Innovacion y
competitividad van de la mano, pero no necesariamente una existe sin la otra. Ademas,
la innovacidn esta ligada a todos los niveles de competitividad de la pirdmide y se puede
aplicar en cualquiera de éstos. Ahora bien, se puede ser competitivo sin ser innovador
con s6lo mantener sistemas de mejora continua, pero los procesos de mejora no llegan a
ser suficientes cuando el mercado se encuentra saturado, cuando la demanda es alta y
cuando existen necesidades que los productos o servicios existentes no logran solventar

(Guibert ,2009).

Procesos de Adaptacion al Cambio y Competitividad

Las empresas gracias a su crecimiento y a los avances tecnoldgicos, deben
aceptar adaptase a los distintos procesos ya que esto permitira ser una empresa
competitiva; como nos dice Guibert ,(2009):

Las actuales condiciones ambientales que rodean a las empresas vienen, en los
ultimos afos, caracterizandose por distintos cambios en muy diversas dimensiones: en
los gustos de los clientes, en el surgimiento de nuevas tecnologias, en la introduccion en
el mercado de nuevos productos etc. Estas circunstancias manifiestan la necesidad que
tienen las empresas de desarrollar una importante capacidad de adaptacion para poder

sobrevivir siendo competitivas, teniendo todo ello un especial impacto en el trabajador.

(p.71)
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Elementos determinantes de la competitividad

Existen elementos que ayudan a contribuir en la determinacion de la empresa
como los que Uribe (2010) nos proponer para alcanzar el nivel de la competitividad; entre
ellos tenemos:

+» Laestrategia

*

+ La productividad macro

+ La productividad micro

a) La estrategia

Una estrategia empresarial es un plan de utilizacién y de asignacion de los
recursos disponibles con el fin de modificar el equilibrio competitivo y de volver a

estabilizarlo a favor de la empresa considerada.

Para nosotros construir ventajas competitivas y de mayor grado de
competitividad, podemos adoptar algunas estrategias que nos permita tener una adecuada

combinacion, entre ellas tenemos:

+»+ Diferenciacion

+* Bajo costo en factores
%* Innovacion

** Métodos eficientes
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1X2 Diferenciacién

Es la estrategia que la empresa emplea para que sus clientes las prefieran, a
diferencia de otras alternativas de mercado con iguales similitudes, ya que en sus
productos, marcas 0 en sus servicios encuentran valores agregados que generan mayor

satisfaccion en sus clientes cubriendo las expectativas que esperan tener.

o Bajo costo en factores ,

Alternativa estratégica que le obliga a la empresa a concentrar sus esfuerzos en
la disminucion del costo de los diferentes factores de produccion.
Cuando la empresa adopta esta estrategia disminuye su costo unitario por

producto, el cual es comparativamente menor que el de su competencia.

X8 Innovacion

Estrategia por la que optan algunas empresas que invierten buena parte de su
presupuesto en la buasqueda de nuevos productos y servicios que satisfagan las
necesidades de sus clientes. Lanzando productos exitosos que son apreciados por sus

clientes.

o Métodos eficientes

Es una estrategia de alto impacto en el mejoramiento de la productividad y que
por lo general depende de la voluntad interna de la empresa. Muchas empresas son

improductivas porque la manera como hacen las cosas es equivocada,
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b) La productividad micro

La productividad es una medida interna de la organizacion que se convierte en
el soporte del desarrollo de la competitividad que, como se ha planteado, es un
reconocimiento externo (del mercado) a la empresa. En la medida en que esta gestion sea
mas exitosa la empresa desarrollara mayor competitividad en los mercados. En la gestion

exitosa, total o por funciones, la empresa puede construir ventaja competitiva.
C) La productividad macro
Este es el Unico elemento determinante de la competitividad que no esta bajo el
dominio del empresario, es una variable exdgena, no controlable por la organizacion.

Las empresas sacan provecho de las oportunidades y se protegen frente a las

amenazas que les representan las variables del entorno.

51



Elementos determinantes de la competitividad

ESTRATEGIA

Diferenciacion

Bajo costos en factores
Innovacién

Métodos eficientes

PRODUCTIVIDAD PRODUCTIVIDAD

MACRO MICRO
e Macroeconomia e (Gestién
e Meso economia e Proceso Productivo

Fuente: Elaborado por Uribe 2010
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2.2.5. Teoria de Atencion al Cliente

Los clientes son el gran tesoro que posee cada una de las Micro Empresas, ya
que sin ellos estas no podran existir. La empresa tiene que estar a la vanguardia de las
nuevas tendencias que se dan a la evolucion de las necesidades del cliente, innovando,
proponiendo productos o servicios que sean atractivos; asi estos seran la pieza clave para

llamar a los clientes.

Segun Diaz (2014) los clientes son el tesoro de cualquier actividad econdmica,
sin ellos no seria posible ninguna venta. Por lo tanto, vamos a ver que es el cliente, no
solo a través de su definicion, sino también del peso que tiene como destinatario de los
productos y servicios. Un cliente es una persona o empresa que adquiere un producto o

servicio para si 0 para otras personas de forma voluntaria.

Pérez, Péres, Lopez y Caballero (2013) nos habla que Fidelizar a la clientela es
uno de los objetivos de practicamente de la empresa, y para ello, la empresa tiene que
conseguir que el cliente se sienta bien atendido y que sus necesidades hayan sido
satisfechas con la adquisicion del producto o del servicio contratado por ello, gestionar
adecuadamente la relacién de los clientes y en concreto su satisfaccion es determinante

para el éxito o fracaso de la empresa (Pérez et al, 013).

Servicio al Cliente

El cliente es el eje central de una empresa, por lo tanto es necesario establecer

relaciones con el fin de lograr los objetivos de la empresa.
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Sgun Blanco, Lobato, y Villagra (2013) El servicio al cliente es una herramienta
potente y muy importante del marketing actual. Su correcto desarrollo permite al
empresario lograr los objetivos propuestos en el plan de marketing ya que genera

sinergias con el resto de las herramientas de marketing (Blanco et al., 2013).

Por otro lado Aquero (2013) nos habla sobre el servicio que se brinda en los
hoteles. Servicio al cliente como todas aquellas actividades relacionadas que ofrece un
alojamiento para que el cliente reciba una serie de productos y servicios en un momento
dado. El cliente que solicita los servicios en el alojamiento determinado y que permita
utilizar los servicios y productos ofertados de forma correcta. Ya sabemos los servicios
habituales que se prestan dentro de un hotel. Alojamiento y todos los servicios que lleva
aparejado, en algunos casos restauracion y todos los servicios que conlleva la prestacion

de tales servicios.

Por otro lado Vaquero (2013) nos habla de como eentender servicio al cliente
como todas aquellas actividades relacionadas que ofrece un alojamiento para que el
cliente reciba una serie de productos y servicios en un momento dado. El cliente que
solicita los servicios en el alojamiento determinado y que permita utilizar los servicios y

productos ofertados de forma correcta. (p.150)

La comunicacion con clientes

Habitualmente las empresas deben tener una buena comunicacion con sus
clientes, como una técnica que les permitira dar a conocer, ofertar el producto a cambio

del beneficio esperado.
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Por otro lado Blanco, Lobato, y Villagra (2013)nos habla de una de las tareas

fundamentales de la empresa es la comunicacion con el cliente, el inicio de este proceso

de comunicaciéon y su posterior desarrollo es el eje fundamental de la politica de

comunicacion incluida en la estrategia de marketing de la empresa. Se puede determinar

que la comunicacion, como variable de marketing, tiene las siguientes caracteristicas:

v

v

Es un proceso complejo.

Interrelaciona a la empresa con el mercado y los clientes.

Mediante mensajes producidos y lanzados por la empresa, que actta de
emisor, con el objetivo de que sean captados y comprendidos por el
mercado Yy los clientes, que actian como receptores.

A través de los diferentes canales que tiene a su alcance y que permiten
la utilizacion de distintos tipos de cddigos, y por lo tanto de distintas
herramientas.

Que tiene como objetivo obtener una respuesta concreta del cliente:

comprar un producto, recordar una marca, etc.

Los objetivos generales basicos de la comunicacion con el cliente son:

v

v

Establecer relaciones duraderas y satisfactorias con los clientes.

Transmitir la imagen de la empresa.

La empresa se comunica con sus clientes a través de su persona. Aunque estamos

en la era de las telecomunicaciones, la mayor parte de los contactos se sigue dando en

persona a través del teléfono, aunque cada vez hay mas empresas que afiaden a estos

canales tradicionales la venta a través del internet, de catalogo, venta por correo, etc. (Paz

Couso, 2005).
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Caracteristicas de atencion al cliente

Tener un buen vinculo con los clientes permite ofrecerle servicios que van al
acorde con su requerimiento y necesidad del cliente es por ello que Blanco (citado en

Arenal 2017) define ciertas caracteristicas de la atencion al cliente:

1. Diferenciacién: El mercado competitivo ofrece bienes y servicios parecidos debido a
la competencia que existe. La atencion al cliente se convierte en una herramienta
béasica que permite ofrecer y ofertar un valor afiadido al cliente con respecto a la
competencia.

2. Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes : Es necesario conocer
al cliente para poder darnos cuenta que tipo de servicio necesita y asi poder
cubrir con sus expectativas, ya que el cliente espera recibir buen servicio que va
de acuerdo con el dinero que pagan y que encuentren en el mercado aquellos

productos que realmente satisfagan sus necesidades.

3. Flexibilidad y mejora continua: Las empresas han de estar preparadas para adaptarse
a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los clientes.
Para ello el personal que esta en contacto directo con el cliente ha de tener la
formacion y capacitacion adecuadas para ello.

4. Orientacion al trabajo y al cliente: Los trabajos que implican atencion directa al
cliente integran el componente técnico propio del trabajo desempefiado con un
componente humano derivado del trato directo con personas. Una correcta

atencion al cliente debe combinar ambos: saber hacer y saber estar.
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5. Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion: Es mas rentable y
dificil retener a los clientes actuales que captar nuevos clientes. Para lograr la
fidelizacion de los clientes hay que buscar nuevos valores asociados al producto
para que éstos puedan sentirse satisfechos e infravalores otras variables como
pueden ser el precio, la distancia que son recordadas por la competencia.

6. Canales Digitales: EI crecimiento de los equipos dedicados a la atencion al
cliente en las redes sociales, los foros y comunidades contribuyen a la
optimizacion y la eficiencia del servicio. Los clientes de hoy exigen respuestas
rapidas y las empresas que se estdn tomando en serio su gestion en atencién al
cliente en social media, estan gestionando sus primeras respuestas en torno a los

2-3 minutos.

Fidelizacion de clientes

De acuerdo a Blanco & Gémez (2009) la fidelizacién de los clientes se debe al
desarrollo dindmico del marketing como ciencia ha evolucionado del marketing
transaccional cuyo objetivo era conseguir ventas concretas, al marketing relacional cuyo
objetivo es lograr sistemas de relaciones estables con las personas, de forma que ahora
los planes de marketing se realizan con un objetivo basico: conseguir clientes esto
significa lograr un sistema de relaciones con los compradores de la empresa que les lleven
a recomprar de forma habitual y a acudir a la empresa de forma casi automatica cuando
quieran adquirir algin producto y contratar algin servicio, obteniendo las siguientes

caracteristicas:
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v Se trata de un sistema de relaciones que parte de la empresa, por lo tanto

debe estar definido y programado por la propia empresa.

La fidelizacién solo se da cuando la relacion con el cliente es duradera
en el tiempo, no se puede hablar de fidelizacién a corto plazo.

No se dirige a todos los clientes de la empresa, solamente a los que son
rentables. Segun la clasificacion expuesta en las paginas anteriores, el
objetivo de los programas de fidelizacion serian los clientes rentables
fieles (mantenimiento de la relacion) y los rentables no fieles
(consolidacion de la relacion).

Se puede considerar que un cliente es fiel cuando realiza en la empresa
un determinado porcentaje de sus compras, de forma que el mismo

cliente puede ser fiel a mas de una empresa.

Objetivo de la Empresa hacia el Cliente

El obtuvo del empresario es conocer y entender a los clientes, asi podréa ofrecer

un servicio que este al acorde del cliente y asi este esté satisfecho.

Escudero (2012) nos da a entender que lo primero que se debe de hacer es qué

quiere el cliente de una empresa. O ¢Que busca obtener el cliente cuando compra? Para

dar respuestas a esta pregunta debemos de pensar en nosotros mismo como consumidores

en que es lo que queremos obtener del servicio, y verifiquemos si estamos o no de acuerdo

con el siguiente listado de valores que mas aprecian los consumidores cuando utiliza un

servicio. EI consumidor quiere:

Un precio razonable y calidad adecuada por el dinero que paga.
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e Una atencion amable y personalizada, un local cémodo y limpio.
e Un buen servicio.
e Posibilidades de medios de Pagos.

e Variedad de ofertas.

Causas de insatisfaccion del Cliente

Un cliente se siente insatisfecho cuando no recibimos el servicio adecuado o por

que no cumple con nuestras expectativas como nos dice Escudero (2012):

Que un cliente se siente insatisfecho cuando no recibe la atencion adecuada vy,
ademas experimenta un estado de incomodidad. Donde los estudios realizados sobre las
actuaciones de clientes insatisfechos los resultados sefialan que el 3% terminan en queja
via formal, 15% se queja via informales (boca a boca), el 30% estan seguros de tener

motivos pero nunca se quejan. Obteniendo las siguientes causas:

e El servicio se brinda de una forma poco profesional.
e Un mal trato.

e El servicio no se ha realizado correctamente.

e El servicio se presto de forma incompetente.

e Lasituacién empeoro después del servicio.

e He sido tratado con muy mala educacion.

e El servicio no se presto en el plazo previsto.

o El precio pagado fue mayor que el pacto al principio.

e Otras causas menores.
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Tipos de Clientes

Por lo consiguiente Guardefio (2011) nos dice que generalmente las empresas u
organizaciones, tienen ciertos tipos de clientes, los frecuentes, ocasionales, por eso es
de suma importancia conocer los diferentes tipos de clientes. Segun las empresas

cuentan con dos tipos de clientes, los Clientes Actuales, Clientes potenciales:

Clientes actuales:

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen compras a la
empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo de cliente
es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los ingresos
que percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite tener una determinada

participacion en el mercado.

Clientes potenciales:

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no realizan compras a
la empresa en la actualidad, pero que son visualizados como posibles clientes en el
futuro porque tienen la disposicidn necesaria, el poder de compra y la autoridad para
comprar. Este tipo de cliente es el que podria dar lugar a un determinado volumen de
ventas en el futuro, a corto, mediano o largo plazo, y por tanto, se los puede considerar

como la fuente de ingresos futuros
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I11.  Metodologia de la Investigacion

3.1. Disefio de la Investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio de
no experimenta-transversal. Se realizé sin manipular deliberadamente las variables, es
decir, se observara el fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto, conforme a
la realidad, sin sufrir modificaciones. Como nos dicen Toro & Parra (2006):

Que la no experimental no se construye ninguna situacién, si no se observan situaciones
ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador, en la investigacion no

experimental las variables independientes no pueden ser manipuladas.

Existen algunos autores que nos hablan del tipo de investigacion descriptivo
puesto que se pretende comprender, describir, registrar, analizar e interpretar el objetivo

del estudio de investigacidn respecto a competitividad.

Este tipo de investigacion descriptiva se realiza cuando ya se avanzo, aunque
sea un poco, en el tratamiento de un problema, y pueden establecerse relaciones o
vinculos entre los elementos que se ponen en juego. Los trabajos descriptivos realizan

diagnosticos respecto de algun tema en particular (Ackerman & Com, 2013).

El nivel de investigacion sera cuantitativo, puesto que para la recoleccion de
datos respecto a competitividad se realiz6 con base a la medicion numérica y analisis

estadistico, con la finalidad de conocer o identificar patrones de comportamiento.
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Por otro lado el autor “nos dice que la investigacion cuantitativa tiene que ver
con la “cantidad” y, por tanto, su medio principal es la medicion y el calculo. En general,

busca medir variables con referencia a magnitudes” (Nifio Rojas, 2011, p.29).

3.2. Poblacién y Muestra

4.4.1. Poblacion

P1. Para la variable de competitividad la poblacion esta conformada por los clientes del
sector hotelero; considerdndose una poblacion de caracter exterior, ya que son ellos los
que participaran en la investigacion brindandonos su opinién a lo que corresponde a la

variable. La cual es considerada como una variable infinita

P2. Para la variable de atencion al cliente la poblacién sera infinita, de los cuales se
recolecto su opinion referente de la variable. Donde se les considera como una poblacion
infinita.

CUADRO DE SONDEO

Razon Social Nombre Comercial Direccion

20529919949 HOTEL EL PARQUE José Galvez 499, Sullana,
E.l.LR.L. Per(

10246841468 CASA MENDOZA Calle San Martin 737,
ALEJANDRINO Sullana, Pert

20529757949 HOTEL PLAZA Pasaje José Card6 117
SULLANA S.R.L.

20525311521 DEL CHIRA HOTEL Jose de Lama 112, Sullana
S.R.L.
Hotel El Churre Transversal Tarapaca,

Sullana.
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44.2. La Muestra

M1 Para la variable de competitividad, muestra tomada est4d conformada por los
clientes, considerandose como una poblacién infinita al no saber el nimero de la cual
estd conformada, Donde Hernandez y Batista (2010) sefialan que se requiere de la
aplicacion de formula estadistica para obtener el resultado muestra aencuestar,

siendo la férmula a aplicar la siguiente:

Donde

n= Tamarfio de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de confianza considerado (para el 91% de confianza Z=1.7)
p= Probabilidad de concurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.50)

e= Error permitido: (9%)

_ 1.72(0.50)(0.50)
B (0.9)2

N= 89

M2. Para la variable de atencion al cliente, la muestra estara conformada por los clientes
la cual es considerada como una poblacién exterior, por lo tanto se les considera como
una poblacion infinita.

Donde la muestra se determind:

_ 1.72(0.50)(0.50)
B (0.9)2

n= 89
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Criterios de inclusién
Para ambas variables, de Competitividad y Atencion al cliente, se ha incluido
a la poblacién de caracter exterior que para ambas son los clientes, por lo tanto se
consideran a clientes de ambos sexos de una edad promedio entre 18 a 65 afios, que
muestran el interés de apoyarnos en la recoleccion de la informacion para la

investigacion realizada.

Criterios de exclusion

Para ambas variables, de Competitividad y Atencion al cliente, se excluye a los

clientes que no cuentan con la mayoria de edad, a los que no desean participar.
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4.5. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

VARIABLE DIMENSIONE SUBDIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
S
Productiva ¢Considera que si los negocios son productivos puede
Competitividad Economia Interna Ilegar hacer competitivo?
¢La empresa ofrece servicios que se diferencia de la
i competencia?
La competitividad - — Co.mp.)etenma -
no es un asunto de Internacionalizacion Rendimiento ¢Usted considera que los empleados presentan un buen
naciones, sino de _ rendimiento en la empresa ?
empresas Nigtn Crecimiento ¢Usted cree que la competitividad en las MYPE
pais es “poco contribuye al crecimiento?
competitivo” o “muy | Factores de la
competitivo”.  Las | competitividad Gobierno Politicas ¢Usted percibe que el servicio que ofrece la empresa
empresas son coincide con las politicas de la empresa?
competitivas como _ o
resultados de la Riesgos ¢Cree usted que la empresa enfrenta riesgos ante la %
combinacion de sus competencia? _ c
propias fortalezas y Finanzas Sector Financiero ¢Considera que la competitividad de la empresa puede ;C:)
del entorno en que mejorar si recibe Financiamiento? f
. i _ S
cép;ezrar;01g§2ub|o & Infraestructura Recursos ¢Considera que la infraestructura de la empresa O
’ ' favorece la Competitividad?
Sistema ¢Cree que la empresa cuenta con sistemas de
seguridad?
Capacidad ¢ Cree que la empresa tiene la capacidad de enfrentar
Administracién los cambios de contexto competitivo?
Personal ¢El personal que labora en la empresa es competitivo
Aplicaciones ¢Considera que el uso de tecnologia es importante?
Ciencia y Tecnologia Innovacion ¢La empresa hace uso de una innovacion empresarial

para mejora en el modelo de negocio que tiene la
empresa?
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Elementos
determinantes
de la
competitividad

Calidad de Gente

Estrategia

Mano de obra
calificada

¢La calidad del personal ayuda a incrementar la
productividad y competitividad de la empresa?

Diferenciacion

¢Emplean estrategias diferentes a otras alternativas de
mercado para que los clientes los prefieran?

Bajo costos

¢Propone precios y ofertas de promocion a diferencia
de la competencia?

Método eficiente

¢Brindan un servicio de calidad?

Productividad Micro

Ingresos

¢Cree que las empresas utilizan estrategia para
conseguir ingresos?

Productividad Macro

Oportunidades

¢Considera que la empresa saca provecho de las
oportunidades que se le presenta en la empresa?
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VARIABLE

DIMENSIONES SUBDIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Diferenciacion Oferta ¢Conoce las ofertas que la empresa realiza a diferencia de la
Atencidn al cliente competencia?
Segin Diaz (2014) los | Caracteristicas | Conocimientos de las Cliente ¢La empresa se preocupa por el servicio que usted necesita
clientes son el tesoro de | de la Atencion | necesidades y como cliente?
cualquier actividad | al cliente expectativas de los
econdmica, sin ellos no clientes . — .
P . . ; ?
seria  posible  ninguna Dinero ¢El servicio que le brinda va de acuerdo a lo que paga usted*
venta. Por lo tanto, vamos
a ver qué es el cliente, no Flexibilidad y Mejora Cambios ¢Siente que la empresa realiza cambios innovadores
s6lo a través de su continua propuestos por usted como cliente?
definicién, sino también
del peso que tiene como Orientacidn al trabajoy | Hacer ¢La Empresa le hace sentir confortable en su estadia? 2
destinatario de los al cliente e}
productos y servicios. Un 2
H [72}
cliente es una persona o Saber estar ¢Esta el personal de servicio al momento que usted solicite g
empresa que adquiere un O

producto o servicio para si
0 para otras personas de
forma voluntaria

su ayuda?

Canales de cliente

Redes sociales

¢Utiliza las redes sociales para contactar empresas que
brindan algin servicio?

Causas de
insatisfaccion
del cliente

Servicio Profesional ¢Considera que el servicio que le brindaron es poco
profesional?
Trato Trato ¢El trato que le brinda la empresa es agradable?
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4.6. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

4.6.1. Técnica
La presente investigacion se desarrolld y se utilizo la técnica de la encuesta, que se
aplicd a los clientes de las MYPE del rubro hotelero del casco urbano de Sullana 2018.
Segun Martinez (2013) la encuesta es un instrumento de investigacion de mercados
que permite, a través de una serie de preguntas, recoger informacion de un individuo. Una
de las principales caracteristicas de la encuesta es que se puede recoger informacion en

cualquier contexto y de todo tipo. (p.86)

4.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Para el recojo de la investigacion se aplicd un cuestionario, el cual permitira recoger
la informacion, en el cual se ha formulado un cuestionario de 28 preguntas, dirigidas a la

muestra representativa de la poblacion en estudio.

4.7. Plan de Andlisis.

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se realizara el uso de
andlisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de
frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas programa
informatico Excel. Donde también se utilizara el programa SPSS que le dara confiabilidad a

los resultados.
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4.8. Matriz de Consistencia.
PROBLEMA DE OBJETIVO DE INVESTIGACION VARIABLE INSTRUMENTO
INVESTIGACION UNIVERSO MUESTRA DISENO
¢Cudles son las | Objetivo General:
Caracteristicas  de la Poblacién TIPO DE LA
Competitividad y | Describir las Caracteristicas de la INVESTIGACION:
Atencién al cliente de las | Competitividad y Atencién al cliente de P1. Para la \variable de
Micro y  Pequefias | las Micro y Pequefias Empresas del competitividad la poblacién esta | Descriptivo
Empresas del sector | sector servicio Rubro Hoteles, del Competitividad conformada por los clientes del
servicio Rubro Hoteles, | Casco Urbano del Distrito de Sullana, sector hotelero; considerandose
del Casco Urbano del | 2018 una poblacién de caracter | NIVEL DE
Distrito de  Sullana, exterior, La cual es considerada | INVESTIGACION:
2018? Objetivos Especifico como una variable infinita
eIdentificar los Factores que fomentan la Cuantitativo
competitividad en las Micro y Pequefias P2. Para la variable de atencion
Empresas del sector servicio Rubro al cliente la poblacion serd | DISENO DE LA
Hoteles, Del Casco Urbano Del Distrito infinita. NVESTIGACION:
De Sullana, 2018
Muestra
eDeterminar los Elementos de la No experimental, Corte
Competitividad en las Micro y Pequefias M1 Para la variable de | transversal
Empresas del sector servicio Rubro competitividad, muestra tomada
Hoteles, del Casco Urbano del Distrito estd conformada por los
de Sullana, 2018. clientes, considerandose como
Atencion al una poblacién infinita
eIdentificar las caracteristicas de la cliente

atencion del cliente de las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicio
Rubro Hoteles, del Casco Urbano del
Distrito de Sullana, 2018.

*Identificar las causas de insatisfaccion
de la atencion del cliente de las Microy
Pequefias Empresas del sector servicio
Rubro Hoteles, del Casco Urbano del
Distrito de Sullana, 2018.

M2. Para la variable de atencion
al cliente, la muestra estara
conformada por los clientes la
cual es considerada como una
poblacidn exterior, por lo tanto
se les considera como una
poblacion infinita.
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4.9.

Principios éticos:

El presente trabajo de investigacion tiene como principios basicos:

A X4

X/
°

Respeto a la persona humana: se respeta todas las opiniones de diferentes

personas.

Principio de la Confiabilidad: Los Datos de las Micros y Pequefias empresas

(Mypes) que se presentaran en la investigacion seran reales y no adulterados.

Principio de Confidencialidad: El trabajo de investigacion serad confidencial por

toda la informacion esquematizada.

Principio Moral /Social: Dentro de las Micros y Pequefias Empresas, Influyen
factores como: La religion, la estructura familiar, la cultura, la educacion etc.

Principio de Lealtad: Fidelidad en ambas partes, tanto en las Micros empresas

como sus colaboradores.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

Competitividad
TABLA N°1

¢Considera que si los negocios son productivos pueden llegar a hacer competitivo?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 71 80%
NO 18 20%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N°1

¢Considera que si los negocios son productivos pueden llegar a hacer competitivo?

mSsl
®NO

En la tabla N1 y grafico N® 1. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 80% si considera que pueden llegar son competitivos y el 20% sefialo

que no.
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TABLA 2

¢Laempresa ofrece servicios que la diferencia de la competencia?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 89 100%

NO 0 0%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N°2

¢Laempresa ofrece servicios que la diferencia de la competencia?

uS|
®NO

En la tabla N2 y grafico N2 2. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 100% si le ofrecen servicios que la diferencia de la competencia.
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TABLA 3

¢Usted considera que los empleados presentan un buen rendimiento en la empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 71 80%
NO 18 20%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N°3

¢Usted considera que los empleados presentan un buen rendimiento en la empresa?

mS|
= NO

En la tabla N23 y grafico N® 3 Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 80% si considera que los empleados tienen un rendimiento productivo

y el 20% indico que no.
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TABLA 4

¢Usted cree que la competitividad en las MYPE contribuye al crecimiento Economico?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 53 60%
NO 36 40%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N°4

¢Usted cree que la competitividad en las MYPE contribuye al crecimiento economico?

m s
mNO

En la tabla N34 y grafico N2 4. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas hoteleras
sefiala que el 60% cree que la competitividad en las MYPE contribuye al crecimiento econémico

y el 40% sefiala que no.
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TABLA S

¢ Usted percibe que el servicio

ue ofrece la empresa coincide con las politicas de las mismas?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 53 60%
NO 36 40%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

¢Usted percibe que el servicio que ofrece la empresa coincide

mismas?

GRAFICO N° 5

con las politicas de las

uSsl
®mNO

En la tabla N5 y grafico N2 5. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas hoteleras

sefiala que el 60% Ofrece el servicio como plantea las politicas de la empresa y el 40% indica

que no.
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TABLA 6

¢ Cree usted que a la empresa enfrenta riesgo ante la competencia?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 71 80%
NO 18 20%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICON° 6

S|
mNO

¢ Cree usted que a la empresa enfrenta riesgo ante la competencia?

En la tabla N26 y grafico N2 6. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 80% considera que las empresas si enfrenta los riesgos y el 20%

sefiala que no.
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TABLA 7

¢Considera que la competitividad de la empresa puede mejorar si
recibe Financiamiento?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 71 80%
NO 18 20%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 7

¢ Considera que la competitividad de la empresa puede mejorar si recibe

Financiamiento?

m Sl
mNO

En la tabla N7 y grafico N2 7. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas
hoteleras sefiala que el 80% considera que la competitiva si puede mejorar con el

financiamiento que recibe y el 20% menciona que no.
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TABLA 8

¢Considera que la infraestructura de la empresa favorece la competitividad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 53 60%
NO 36 40%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 8

¢ Considera que la infraestructura favorece ala empresa?

uSsl
mNO

En la tabla N28 y grafico N2 8. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 60% Si Considera que la infraestructura favorece a la empresa y

el 40% indica que no.
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TABLA9

¢ Cree que la empresa cuenta con sistema de seguridad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 53 60%
NO 36 40%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N°9

¢ Cree que la empresa cuenta con sistema de seguridad?

S|
= NO

En la tabla N29 y grafico N2 9. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 60% de las MYPE Si emplean sistemas de seguridad y el 40%

menciona que no.
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TABLA 10

contexto competitivo?

¢Cree que laempresa tiene la capacidad de enfrentarse a los cambios de

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 53 60%
NO 36 40%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 10

¢Cree que laempresa tiene la capacidad de enfrentarse a los cambios de contexto

competitivo?

En latabla N210 y grafico N2 10. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 60% cree si Cuenta con la capacidad de enfrentase a los cambios

de contexto competitivo y el 40%nos dice que no.
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TABLA 11

¢El personal que labora en la empresa es competitivo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 53 60%
NO 36 40%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 11

¢El personal que labora en la empresa es competitivo?

En latabla N®11 y grafico N@ 11. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 60% considera que personal si es competitivo y el 40% sefialo

que no.
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TABLA 12

¢ Considera que el uso de tecnologia es importante?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 53 60%
NO 36 40%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 12

¢ Considera que el uso de tecnologia es importante?

m sl
mNO

En latabla N212 y grafico N 12. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 60% Si considera que el uso de la tecnologia es importante y el

40% indico que no.
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TABLA 13

modelo de negocio que tiene la empresa?

¢La empresa hace uso de una innovacion empresarial para mejora en el

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 71 80%
NO 18 20%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta

aplicada a los clientes de los hoteles

¢La empresa hace uso de una innovacion empresarial para mejora en el modelo de

En latabla N?13 y grafico N@ 13. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 80% Si hace uso de una innovacién empresarial para mejora en

GRAFICO N° 13

negocio la empresa?

S|
mNO

el modelo de negocio que tiene la empresa y el 20% sefialo que no.
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TABLA 14

¢La calidad del personal ayuda a incrementar la productividad y
competitividad de la empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 53 60%
NO 36 40%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 14
¢La calidad del personal ayuda a incrementar la productividad y

competitividad de la empresa?

uS|
mNO

En latabla N214 y grafico N2 14. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 60% sefiala que la calidad del personal si ayuda a incrementar su

productividad, el 40% menciona que no.
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TABLA 15

¢Emplean estrategias diferentes a otras alternativas de mercado para
gue usted las prefiera?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 71 80%
NO 18 20%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 15

¢Emplea estrategias diferentes a otras alternativas de mercado para que

usted las prefieran?

LN
B NO

En latabla N?15 y grafico N@ 15. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias empresas

hoteleras sefiala que el 80% sefiala que si emplea estrategias, mientras el 20% sefiala que

no.
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TABLA 16

¢Propone precios y ofertas de promocion a diferencia de la competencia?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 71 80%
NO 18 20%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N°16

¢Propone precios y ofertas de promocion a diferencia de la competencia?

u S|
= NO

En la tabla N216 y grafico N2 16. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias

empresas hoteleras sefiala que el 80% sefiala que si les brindan precios y ofertas de

promocion, y el 20% indico que no.
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TABLA 17

¢Brindan un servicio de Calidad?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 89 100%
NO 0 0%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 17

¢, Brindan un servicio de Calidad?

uS|
= NO

En la tabla N217 y grafico N? 17. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias

empresas hoteleras sefiala que el 100% sefiala si les brindan una mejorar la calidad

del servicio.
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TABLA 18

¢ Cree que la empresa utiliza estrategia para conseguir ingresos?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 71 80%
NO 18 20%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 18

¢, Cree que la empresa utiliza estrategia para conseguir ingresos?

LN
mNO

En la tabla N218 y grafico N? 18. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias
empresas hoteleras sefiala que el 80% creen que si la Mype usa su productividad para

conseguir ingresos, mientras que el 20% no.
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TABLA 19

¢ Considera que la empresa aprovecha las oportunidades que se le ofrece en el entorno?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIE
Sl 89 100%
NO 0 0%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 19

¢ Considera que la empresa aprovecha las oportunidades que se le ofrece en el entorno?

uSsl
mNO

En la tabla N219 y grafico N2 19. Aplicada a los clientes de las micro y pequefias

empresas hoteleras sefiala que el 100% sefiala que si saca provecho de las

oportunidades.
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Atencion al cliente.

TABLA 1
¢Conoce las ofertas que la empresa realiza a diferencia de la competencia?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 74 83%
NO 15 17%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 1

¢Conoce las ofertas que la empresa realiza a diferencia de la competencia?

m sl
mNO

En la tabla N21 y grafico N2 1. Aplicada a los clientes se puede apreciar que el 83%

Conoce las ofertas que la empresa realiza a diferencia de la competencia y el 17%

menciono gue no.
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TABLA 2

¢La empresa se preocupa por el servicio que usted necesita como cliente?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 60 67%
NO 29 33%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO N° 2

¢La empresa se preocupa por el servicio que usted necesita como cliente?

m Sl
= NO

En la tabla N#2 y grafico N® 2. Aplicada a los clientes se puede apreciar que el 67%

responde que la empresa si se preocupa por el servicio que brinda a sus cliente, y para el

33% sefialo que no.
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TABLA 3

¢El servicio que le brinda va de acuerdo a lo que paga usted?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 52 59%
NO 37 41%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO 3

¢El servicio que le brinda va de acuerdo a lo que paga usted?

u S|
= NO

En la tabla N3 y grafico N2 3. Aplicada a los clientes se puede apreciar que el 58% si

brindan un servicio de acuerdo a lo que se paga la'y el 42% no.

92



TABLA 4

¢ Siente que la empresa realiza cambios innovadores propuestos por usted como

cliente?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 73 82%
NO 16 18%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO 4

¢ Siente que la empresa realiza cambios innovadores propuestos por usted como cliente?

u S|
mNO

En la tabla N?4 y grafico N@ 4. Aplicada a los clientes se puede apreciar que el 82% si

Siente que la empresa realiza cambios innovadores propuestos y el 18 % menciona que

no.
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TABLA S

¢La Empresa le hace sentir confortable en su estadia?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 66 74%
NO 23 26%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO 5

¢La Empresa le hace sentir confortable en su estadia?

mS|
mNO

En la tabla N2 y grafico N 5. Aplicada a los clientes se puede apreciar que el 74% la

empresa si le hace sentir confortable en su estadia y el 26 % sefialo que no.
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TABLA 6

¢ Esté el personal de servicio al momento que usted solicite su ayuda?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 60 67%
NO 29 33%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO 6

¢, Esta el personal de servicio al momento que usted solicite su ayuda?

uSsl
mNO

En la tabla N2 y grafico N2 6. Aplicada a los clientes se puede apreciar que el 67% si
estd el personal de servicio en el momento adecuado la empresa si le hace sentir

confortable en su estadia y el 33 % no.
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TABLA 7

¢Utiliza las redes sociales para contactar empresas que brindan algun servicio?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 61 69%
NO 28 31%
TOTAL 89 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO 7

¢Utiliza las redes sociales para contactar empresas que brindan algin servicio?

En la tabla N?7 y grafico N2 7. Aplicada a los clientes se puede apreciar que el 69% si

Utiliza las redes sociales para contactar empresas que brindan alglin servicio la empresa

si le hace sentir confortable en su estadia y el 31 % no.
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TABLA 8

¢ Considera que el servicio que le brindaron es profesional?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 58 64%
NO 31 36%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO 8

¢Considera que el servicio que le brindaron se realiz6 profesionalmente?

m S|
mNO

En la tabla N8 y grafico N? 8. Aplicada a los clientes se puede apreciar que el 64%

considera que se le brindo un servicio adecuado Yy el 36% indico que es poco profesional.
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TABLA9

¢, El trato que le brinda la empresa es agradable?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 57 64%
NO 32 36%
TOTAL 89 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los hoteles

GRAFICO 9

¢ El trato que le brinda la empresa es agradable?

uS|
= NO

En la tabla N29 y grafico N? 9. Aplicada a los clientes se puede apreciar que el 64%

considera que se le brindo un servicio Agradable y el 36% indico que no.

98



4.2 Analisis de los resultados

4.2.1 Respecto a la Competitividad

Caracteristicas De La Variable Competitividad.
-Tabla (01), sobre el “Productiva” se observa que del 100% de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 80% si
considera que la productividad permite a laempresa ser competitiva y el 20 % no considera

que la productividad permita ser competitivo

-Tabla (2), sobre el “Competencia” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 100% si
le ofrecen servicios que hace que se diferencie de la competencia. Por otro lado Vilela,
(2014) menciona que el 82% de los propietarios, no cumplen con agregar algo adicional
al servicio que ofrecen para que sea diferente a la de su competencia y a la vez atractivo
para los consumidores; mientras que el 18% si Cumple con agregar algo adicional al
servicio que ofrecen para que sea diferente a la de su competenciay a la vez atractivo para

los consumidores.

- Tabla (3) sobre el “Rendimiento” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 80 % si
tienen un rendimiento productivo para la empresa y el 20 % no tienen un rendimiento
productivo .Considerando que la empresa es productiva dependiendo el rendimiento que

tengas en el mercado.
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- Tabla (4) sobre el “Crecimiento” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 60 %
cree que la competitividad en las MYPE contribuye al crecimiento econémico y el 40%
sefiala que no. Por otro lado Vilela (2014); nos dice que el crecimiento econdmico es
continuo durante los ultimos afios, formando alianzas, para enfrentar con mayor fortaleza

las competencias

- Tabla (5) sobre el “Politicas” se observa que del 100 % de los participantes encuestados
de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 60 % Ofrece el
servicio como plantea las politicas de la empresa y el 40% indica que no. se adecua. Por
otro lado Vilela (2014); se observa que el 91 % de los propietarios, no cumple con ofrecer
un servicio que se acojan a las Normas de Calidad; mientras que el 9%si ofrece un servicio

que se acoge a las normas.

- Tabla (6) sobre el “Riesgos” se observa que del 100 % de los participantes encuestados
de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana; el 80% considera que
las empresas si enfrenta los riesgos y el 20% sefiala que no. Por otro lado Lopez (2017)
nos dice que las Mypes estan dispuestos asumir distintos riesgos para obtener un

crecimiento.
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- Tabla (7) sobre la “Sector Financiero” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana; el 80%
considera que la competitiva si puede mejorar con el financiamiento y el 20% menciona
que no. Por otro lado Zufiga, (2016) el cual menciona que el 79% si considera que el
financiamiento puede mejorar la competitividad de la MYPE y el 21% en algunas veces

puede mejorar

- Tabla (8) sobre la “Recursos” se observa que del 100 % de los participantes encuestados
de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el60% Si Considera que
la infraestructura favorece a la empresa y el 40% indica que no. Por lo tanto Ortiz, (2013)
el cual menciona que el 10% minimo, medio 30%, considerable 35% y méaximo.
Brindando un mejor ambiente de Trabajo, restableciendo la infraestructura vy

equipamiento.

- Tabla (9) sobre la “Sistema” se observa que del 100 % de los participantes encuestados
de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 60 de las MYPE Si
emplean sistemas de seguridad y el 40% menciona que no. Por lo tanto Ortiz (2013),

menciona que se deberia implementar estrategias de seguridad.

- Tabla (10) sobre la “Capacidad” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana , el 60 %
cree que los trabajadores si Cuenta con la capacidad de enfrentase a los cambios de

contexto competitivo y el 40%nos dice que no. Por lo tanto Lopez, (2013) el cual
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menciona que el 67% de las personas encuestadas del sector servicio — rubro hoteles,
expresan que si se adecuan a los factores externos cambiantes, el 33% responden que no se
adecuan a los factores externos cambiantes de tal manera esto va a condicionar a las relaciones

de intercambio de la organizacion con sus clientes.

-Tabla (11) sobre el “Personal” se observa que del 100 % de los participantes encuestados
de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, 60% considera que
personal si es competitivo y el 40% sefialo que no. Por lo tanto Lépez, (2013) el cual
menciona que el 67% de los encuestados expresan que su personal es competitivo y el 33%
expresan que en parte es competitivo del sector servicio — rubro hoteles, de tal manera obtener
un personal competitivo es ventajoso porque va tener la capacidad de desenvolverse en sus

tareas cotidianas y asi tener resultados positivos.

-Tabla (12), sobre la “Aplicaciones” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 60% Si
considera que el uso de la tecnologia es importante y el 40% indico que no. Por lo tanto
Zuiiga, (2016), menciona que el 64% de los encuestados consideran que siempre la
capacidad tecnoldgica hace que la MYPE sea mas competitiva. Y el 36% expresan que en

parte es competitivo del sector servicio — rubro hoteles.

-Tabla (13) sobre la “Innovacion” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 80% Si
hace uso de una innovacién empresarial para mejora en el modelo de negocio que tiene

la empresa y el 20% sefialo que no. Por lo tanto Araujo, (2017) menciona que el 50% de
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los encuestados consideran que si se implementa la innovacion, el 36% expresan que no y el

14 a veces.

-Tabla (14) sobre la “Mano de obra Calificada” se observa que del 100 % de los
participantes encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de
Sullana, 60% sefiala que el personal si ayuda a incrementar su productividad, el 40%

menciona que no.

-Tabla (15) sobre la “Diferenciacion” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 80%
sefiala que si emplea estrategias, mientras el 20% sefiala que no. Por lo tanto Ldpez,
(2015) el cual menciona que el 100% de los encuestados del sector servicio — rubro hoteles,
expresa que tienen estrategia de gestién de relacién con el cliente es muy importante buscar
la fidelizacién de los clientes para que se sientan satisfechos con los servicios que le pueden

brindar al gusto de sus necesidades.

-Tabla (16) sobre la “Bajos Costos” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana el 80%
sefiala que si les brindan precios y ofertas de promocion, y el 20% indico que no. Por otro
lado Ortiz (2013), Considera que sus precios son accesibles al cliente, minimo 10%,

medio 30%, considerable 35 % y méaximo 25%.
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-Tabla (17) sobre la “Métodos eficiente” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 100 %

sefiala si les brindan una mejorar la calidad del servicio.

-Tabla (18) sobre la “Ingresos” se observa que del 100 % de los participantes encuestados
de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 80 % creen que si la
Mype usa su productividad para conseguir ingresos, mientras que el 20% no. Por lo tanto
Ortiz (2013), menciona mejorar la participacion en los mercados, promoviendo la

competitividad y productividad, logrando desarrollar avances dentro de las MYPE

-Tabla (19) sobre la “Oportunidades” se observa que del 100 % de los participantes

encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana el 100 %

sefiala que si saca provecho de las oportunidades.
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4.2.2 Respecto a la Atencion al cliente

Caracteristicas De La Variable ATENCION AL CLIENTE

-Tabla (01) sobre la “Ofertas” se observa que del 100 % de los participantes encuestados
de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 83 % si Conoce las
ofertas que la empresa realiza a diferencia de la competencia y el 17 % no. Por lo tanto Sanchez
(2017). Determina Las cadenas hoteleras han diferenciado sus ofertas respecto a las de los
competidores, intentando crear en la mente de los turistas una vision clara del Nivel
cualitativo del servicio proporcionado, para distinguirlo de los competidores.

-Tabla (02) sobre el “Cliente” se observa que del 100 % de los participantes encuestados
de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 67 % si se preocupa
por el servicio que usted necesita como cliente y el 33% no. Por lo tanto Ortiz (2013).

Determina, satisfacer los requerimientos de los clientes, ofreciéndole un mejor servicio.

-Tabla (03) sobre ¢l “Dinero” se observa que del 100 % de los participantes encuestados
de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 59 % si le brinda el
servicio acuerdo a lo que pagany el 41 % no. Por lo tanto Zufiiga (2016) nos da a conocer
gue en la ciudad de Sullana encuentras servicios de animacion de eventos que se pueden
diferenciar y te ofrecen alternativas en cuanto a precio, calidad y servicio que como cliente
ofrece.

-Tabla (04) sobre los “Cambios” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 82 % si
Siente que la empresa realiza cambios innovadores propuestos por usted como cliente y el 18

%no

105



-Tabla (05) sobre el “Hacer” se observa que del 100 % de los participantes encuestados
de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 74 % si considera
que La Empresa le hace sentir confortable en su estadia y el 26 % no. Por lo tanto Araujo,
(2017).el grado de satisfaccion de los clientes es 36% de, considera que si hay una
satisfaccion regular.

-Tabla (06)) sobre “Saber estar” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 67 % si
cuenta con personal de servicio al momento que usted solicite su ayuda Siente que la empresa
realiza cambios innovadores propuestos por usted como cliente y el 33 % no

-Tabla (07) sobre las “Redes Sociales” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 69 % si
Utiliza las redes sociales para contactar empresas que brindan algin servicio y el 31 % no
-Tabla (08) sobre “Profesionalmente” se observa que del 100 % de los participantes
encuestados de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 64 %
cree que el servicio que brinda es profesional, y el 36 % menciona que es poco
profesional Por lo tanto Zufiga (2016) Menciona que es de gran importancia para los

duefios brindar un mejor servicio, enfocandose en desarrollar mejores estrategias.

-Tabla (09) sobre las “Trato” se observa que del 100 % de los participantes encuestados

de las MYPES rubro hoteles casco urbano del distrito de Sullana, el 64 % menciona que

brindan un servicio agradable y el 31 % no
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V. CONCLUSIONES

-Referente a la variable competitividad

» Con respecto a los Factores de la competitividad el primer elemento que es la
economia interna, la mayoria de los clientes de los micros y pequefias empresas
del sector servicio rubro hoteles, considera que la productividad permite a la
empresa ser competitiva, ofreciendo que se diferencie de la competencia. En
cuanto a la intercionalizacion tienen un rendimiento productivo de esta manera la
competitividad contribuye al crecimiento. De tal manera que la empresa brinda el
servicio como lo plantea en las politicas, asi mismo enfrentando los riesgos que
se presenta. En los que respecta a las finanzas se puede mejorar competitivamente
si recibe financiamiento. Asimismo la infraestructura se considera un recurso
favorable, contando con sistemas de seguridad y por Gltimo la administracion
cuenta con la capacidad de enfrentarse a los cambios de contexto competitivo,

contando con personal competitivo.

» Con respectos a los elementos de la competitividad la ciencia y tecnologia la
mayor parte de los clientes de los micros y pequefias empresas del sector servicio
rubro hoteles, considera que el uso de aplicaciones de las tecnologias es
importante haciendo uso de innovaciones empresariales para mejorar el modelo
de negocio que tiene la empresa. En cuanto a la calidad la mano de obra calificada
del personal si ayuda a incrementar su productividad .De tal manera que la
mayoria se diferencia de las estrategias de manejar bajos precios ,oferta de
promocion y utilizando métodos eficientes para mejorar la calidad de servicio. En

lo que respeta a la productividad micro las empresas usan su productividad para
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conseguir ingresos y por ultimo la productividad macro hace uso de las
oportunidades que se le presenta.
Referente a la variable Atencion al cliente

» Con respecto a las caracteristicas de la atencion al cliente el primer elemento
es la diferenciacion la mayoria de los clientes de los micros y pequefias
empresas del sector servicio rubro hoteles, conoce las ofertas que las empresa
realiza a diferencia de la competencia .Se brinda un servicio adecuado que
como cliente necesitan, brindando un servicio de acuerdo a lo que paga .En
cuanto a la mejora continua, si realizan cambios innovadores propuesto como
clientes. Asi mismo la orientacion al trabajo y al cliente haciéndolos sentir
confortables en su estadia, contando con personal se servicio al momento que
lo solicite y por ultimo tenemos los canales de cliente siendo haciendo uso de
las redes sociales para contactar empresas que brindan algin servicio.

» Con respecto a las causas de insatisfaccion del cliente mayoria de los clientes
de los micros y pequefias empresas del sector servicio rubro hoteles menciona
que el servicio que brinda es profesional y por ultimo menciona que brinda un

servicio agradable.
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Recomendaciones

Los representantes de las Micro y pequefias empresas, Se le recomienda tener que trabajar
mas en la parte administrativa, para asi poder brindar un mejor servicio a nuestros clientes.
-Orientar al personal que labora en este rubro para un mejor desarrollo y funcionamiento
de la empresa

-Buscar la fidelizacion de los clientes por medio de estrategia, ofertas, creando un
ambiente agradable para ellos.

-Motivar sus colaboradores, del mismo modo se deberia capacitar al personal en atencion
al cliente.

Mejorar el proceso de operacion; Brindando un rato personalizado, atiendan rapidamente

a las quejas o reclamos mejorando sus procesos de servicio al cliente.
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PROPUESTA DE MEJORA

PROBLEMA SOLUCION DE MEJORA RESPONSA
ENCONTRADO BLE
Implementar un  sistema Gerente
Seguridad
de seguridad , para velar y
Propietario
salvaguardar la vida teniendo
un control seguro dentro dela
empresa
-Capacitar al Personal, para saber
Atencion Al cliente como dirigirnos al cliente.
Gerente
-Brindar un servicio adecuado al
cliente, satisfaciendo la Propietario

necesidad de ellos.
-Utilizar estrategias, para dar

solucion a un problema.
-Fidelizar al cliente, dando un

buen tarto, promociones.
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Tabla de Presupuesto

. . PRECIO TOTAL
ITEM DESCRIPCION | UNIDAD | CANTIDAD | \r=“- o | PARCIAL
1 Remuneraciones
Asesor Unidad 1 16500.0 | 1500.00 | 1600.00
Encuestador Unidad 1 0 100.00 | 100.00
I Estadista  |ypjdad 1 100.00 | 50.00 | 50.00
I Validador 3 50.00 90.00 | 90.00
2 Bienes
LUSB Unidad 1 30.00 30.00
'Hojas Ciento 5 20.00 20.00
'Bibliografia lobalGl | - 200.00 200.00
'Materiales obal | = - 50.00 50.00 | 300.00
de
pseritorio
3 Servicios
IFotocopiado Unidad 300 0.05 15.00
JImpresién Unidad 200 0.30 60.00
Internet Global | - 90.00 90.00
Transporte Global | - 80.00 |  80.00
5 Global | - 50.00 50.00 | 305.00
]Te'efg?rzs 1000 |  10.00
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Cuadro de Sondeo

Razon Social Nombre Comercial Direccion

20529919949 HOTEL EL PARQUE José Galvez 499, Sullana,
E.l.LR.L. Peru

10246841468 CASA MENDOZA Calle San Martin 737,
ALEJANDRINO Sullana, Peru

20529757949 HOTEL PLAZA Pasaje José Card6 117
SULLANA S.R.L.

20525311521 DEL CHIRA HOTEL Jose de Lama 112, Sullana

S.R.L.

Hotel EI Churre

Transversal Tarapaca,
Sullana.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado: “caracteristicas
de la competitividad y atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hoteles del casco urbano del distrito de Sullana, 2018.”

Tesis que servira Para obtener el titulo Lic. En Administracion. La informacion que usted
proporciona serd utilizado solo con fines académicos y de investigacion, por lo se les
agradece anticipadamente su valiosa informacién que proporcione.

I. CUESTIONARIO

COMPETITIVIDAD
1 ¢Considera que la productividad de su empresa le permite ser competitiva?

]S ] NO

2. ¢La empresa ofrece servicios que la diferencia de la competencia?

s [ NO

3. ¢La empresa tiene un rendimiento productivo?

s [INO

4. ¢Usted cree que la competitividad en las MYPE contribuye al crecimiento
econdmico de su empresa?

s [INO

5. ¢ Ofrece el servicio a como plantea las politicas de su empresa?

s [INO

6. ¢ Enfrenta los riesgos que tiene la empresa?

sl [ NO
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7. ¢ La competitividad de su empresa puede mejorar si recibe Financiamiento?

R [ NO

8. ¢ Considera que la infraestructura de la empresa favorece la competitividad?
R [NO

9. ¢ Emplea sistemas de seguridad?
1Sl [1NO

10. ¢Cuenta con la capacidad de enfrentase a los cambios de contexto
competitivo?

s [ NO

11. ¢ El personal que labora en su empresa es competitivo?

s ] NO

12. ;Considera que el uso de tecnologia es importante?

s [ NO

13 ¢La empresa hace uso de una innovacion empresarial para mejora en el
modelo de negocio que tiene una empresa??

sl [INO

14. ¢La calidad del personal ayuda a incrementar la productividad y
competitividad de la empresa?

s [ NO

15. ¢ Emplea estrategias diferentes a otras alternativas de mercado para que sus
clientes las prefieran?

[ 1S [No

16. ¢ Propone precios y ofertas de promocion a diferencia de la competencia?
s [INO

17. ¢ Mejora la calidad del servicio?
=N [INO

18. ¢Usa su productividad como estrategia para conseguir ingresos?
s [ NO

19. ¢Saca provecho de las oportunidades que se le presenta a la empresa?
sl [INO

130



-~
<
-~
-~

T oy ©
UNIVERSIIDAID C ATOILICA L.OS ANGEIL ES
CHFIINMESO T EE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado: “caracteristicas
de la competitividad y atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hoteles del casco urbano del distrito de Sullana, 2018.”

Tesis que servira Para obtener el titulo Lic. En Administracion. La informacion que
usted proporciona sera utilizado solo con fines académicos y de investigacion, por lo se les
agradece anticipadamente su valiosa informacién que proporcione.

I. CUESTIONARIO

ATENCION AL CLIENTE
1 ;Conoce las ofertas que la empresa realiza a diferencia de la competencia?

[ 1sI [_INO
2 ¢Laempresa se preocupa por el servicio que usted necesita como cliente?
] sl [ ] NO
3 ¢El servicio que le brinda va de acuerdo a lo que paga usted?
a ]Sl [ 1 NO
4 ;Siente que la empresa realiza cambios innovadores propuestos por usted como cliente?
a) ]Sl [ ] NO
5 ¢La Empresa le hace sentir confortable en su estadia?
a___]SlI [ 1 NO
6 (Esta el personal de servicio al momento que usted solicite su ayuda?
C_1sI [ 1NO
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7 ¢Utiliza las redes sociales para contactar empresas que brindan algin servicio?

] []NO

8 ¢Considera que el servicio que le brindaron es poco profesional?

] Sl [_1INO

9 (El trato que le brinda la empresa es agradable?

s ] NO
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UNIVERSIIDATID CATOLICA LLOS ANGELES
CIHIHIINMESOTES

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado: “caracteristicas de la
competitividad y atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hoteles del casco urbano del distrito de Sullana, 2018.” Tesis que servira Para obtener
el titulo Lic. En Administracion. La informacion que usted proporciona sera utilizado solo
con fines académicos y de investigacion, por lo se les agradece anticipadamente su valiosa
informacidn que proporcione.

PREGUNTAS Sl
¢Considera que la productividad de su empresa le permite ser competitiva 71
¢La empresa ofrece servicios que la diferencia de la competencia? 89
¢La empresa tiene un rendimiento productivo? 71

¢Usted cree que la competitividad en las MYPE contribuye al crecimiento econémico de su 53
empresa?

¢ Ofrece el servicio a como plantea las politicas de su empresa? 53
¢Enfrenta los riesgos que tiene la empresa? 71
¢La competitividad de su empresa puede mejorar si recibe Financiamiento? 71
¢Considera que la infraestructura de la empresa favorece la competitividad? 53
¢Emplea sistemas de seguridad? 53
¢Cuenta con la capacidad de enfrentase a los cambios de contexto competitivo? 53
¢El personal que labora en su empresa es competitivo? 53
¢Considera que el uso de tecnologia es importante? 53

¢La empresa hace uso de una innovacién empresarial para mejora en el modelo de 71
negocio que tiene una empresa?

¢La calidad del personal ayuda a incrementar la productividad y competitividad de la 53
empresa?

¢Emplea estrategias diferentes a otras alternativas de mercado para que sus clientes las 71
prefieran?

¢Propone precios y ofertas de promocion a diferencia de la competencia? 71
¢Mejora la calidad del servicio? 89
¢Usa su productividad como estrategia para conseguir ingresos? 71
¢Saca provecho de las oportunidades que se le presenta a la empresa? 89
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18
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTIE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas
para desarrollar el trabajo de investigacion denominado: “caracteristicas de la competitividad y
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles del casco
urbano del distrito de Sullana, 2018.” Tesis que servira Para obtener el titulo Lic. En
Administracion. La informacion que usted proporciona serd utilizado solo con fines académicos
y de investigacion, por lo se les agradece anticipadamente su valiosa informacion que

proporcione.

PREGUNTAS Sl
¢Conoce las ofertas que la empresa realiza a diferencia de la competencia? 74
¢La empresa se preocupa por el servicio que usted necesita como cliente? 60
¢El servicio que le brinda va de acuerdo a lo que paga usted? 52
¢Siente que la empresa realiza cambios innovadores propuestos por usted como cliente? 73
¢La Empresa le hace sentir confortable en su estadia? 66
¢Estéa el personal de servicio al momento que usted solicite su ayuda? 60

¢Utiliza las redes sociales para contactar empresas que brindan algin servicio? 61

¢Considera que el servicio que le brindaron es poco profesional? 58

¢El trato que le brinda la empresa es agradable? 57
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“Aiio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”

DOCENTE: MG. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realiz6 una prueba piloto, a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 89 personas con el fin
de explorar sobre Ia claridad y comprensién de las preguntas.

Validez: El instrumento que midi6 determinar las caracteristicas de la competitividad y
atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio de rubro hoteles,
del casco urbano del distrito de Sullana, fue validado por expertos que acrediten
experiencia en el 4rea, para emitir los juicios y modificar la redaccién del texto para que
sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,

utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)
version 22. Dando el siguiente resultado:
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS CARACTERISTICAS
DE LA COMPETITIVIDAD Y ATENCION AL CLIENTE DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO DE RUBRO HOTELES, DEL CASCO URBANO DEL
DISTRITO DE SULLANA 2018.

VARIABLE COMPETITIVIDAD:

Estadistica de Fiabilidad
N° de Preguntas Alfa Cronbach
19 0.827

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 82.7% de confiabilidad con respecto a 19 Preguntas de la Variable
Competitividad.

VARIABLE ATENCION AL CLIENTE:

Estadistica de Fiabilidad
N° de Preguntas Alfa Cronbach
9 0.741

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 74.1% de confiabilidad con respecio a 9 Preguntas de la Variable Atencion al
Cliente.

OOLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU-
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
827 19
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el
sielelemento  elementoseha = de elementos elemento se ha
, z2 150 ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAROOODT 13,3483 16,480 -289 _....880
VAROOO! k 13,1461 15,694 839
VAR00003 13,3483 13,775 821
VAR00004 13,5506 12,296 ,800
VAROO005 13,5506 12,296 800
VAR00006 13,3483 13,775 821
VAROQ007 13,3483 17,002 866
VAR00008. 13,5506 12,159 797
VAR00009 . 13,5506 12,159 797
VAR00010 13,5506 14,864 154 844
VAR00011 13,5506 1229% 911 ,800
VAR00012 13,5506 12,159 956 797
VARO0013 13,3483 13,911 ,538 824
VAR0D014 13,5506 12,159 ,956 797
VARO0015 13,3483 17,002 -442 ,866
VAR00018 13,3483 16,480 -,289 ,860
-VAR00017 . 13,1461 15,694 ,000 839
VARODD18 13,3483 14,161 Asti  pew
VARDOO1S 13,1461 15,694 000 839
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

741

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

Varianza de
escala si el
elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de

Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
VARO0001 54719 5138 ,094 762
VAR00002 56292 3986 655 675
VAR00003 57191 4795 184 759
VARD0004 54831 4889 236 744
VARD0005 55618 4,113 635 681
VAR00006 58292 4,077 600 685
_YAR°°°°7 56180 4216 525 699
'VAR00008 56517 4411 398 1
VAROGO0Y 56629 4317 444 713
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DELEXPERTO: G s zabokb Dicwina %}x&m P sl
PREOFESION  Jie. Qennexos A drnimi
DNI . 03564030

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion el instrun&nto
de recoleccion de datos del trabajo: “*Caracterizacion de la competitividad y Atencion al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro Hoteles del caso urbano del distrito
de Sullana afio 20187, presentado por el estudiante universitario Xiomara Stifany Carranza

Garcia, cursante del taller de titulacion de administracion.

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que los instrumentos de recoleccion de

datos son validos para su aplicacion.

Bledethzl....
W Elet) i ot

Firma y sello
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

VARIABLES ¢Es pertinente iNecesita Es Se necesitan mas
con el concepto mejorar la tendencioso  ITEM para para
redaccion? agquiescente | medir el concepto

empresarial para mejora en el modelo de negocio
que ticne una empresa?

14 (La calidad del personal ayuda a incrementar la
productividad y competitividad de la empresa?

i Be e Nisel SIS i el i ne

COMPETITIVIDAD SI NO SI SI NO
1 ¢ Considera que si los negocios son productivos
pueden llegar a hacer competitivo?? X X X X
2 (La empresa ofrece servicios que la diferencia de
la competencia? NG X X X
3 Usted considera que los empleados presentan un
buen rendimiento en la empresa? X X X X
4 (Usted cree que la competitividad en las MYPE
contribuye el crecimiento econémico? X X X X
5 ¢ Usted percibe que el servicio que ofrece la
empresa coincide con las politicas de [as mismas? X X X X
6 (Cree usted que a la empresa enfrenta riesgo ante i
la competencia? X X X X
7 (Considera que la competitividad de la empresa
puede mejorar si recibe Financiamiento? e R X X
8 ¢ Considera que la infracstructura de la empresa
favorece la competitividad? X D7 X x
9 Cree que la empresa cuenta con sistema de
seguridad? X ) X X
10 (Cree que la empresa tiene la capacidad de
enfrentarse a los cambios de contexto 3
competitivo? X X X
11 El personal que labora en la empresa es
competitivo? X 3 X
12 ¢ Considera que ¢l uso de tecnologia es
importante? A X X
13 ;La empresa hace uso de una innovacion
X X X
X X X
a X X
X A X
3 X X

15 (Emplean cstralegias diferentes a otras
alternativas de mercado para que los clientes las
prefieran?

16 Propone precios y ofertas de promocién a
diferencia de la competencia?

17 ¢ Brindan un servicio de calidad?

18 Cree que la empresa utiliza estrategia para
conseguir ingresos?

19 ;Considera que la empresa aprovecha las
oportunidades que se le ofrece en el
entorno? 2%

‘g
|
£
¥
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ATENCION AL CLIENTE

20 (Conoce las ofertas que la empresa realiza a
diferencia de la competencia? X A
21 (La empresa se preocupa por el servicio que
usted necesita como cliente?
X 3
22 (El servicio que le brinda va de acuerdo a lo
que paga usted? X X
23 ;Siente que la empresa realiza cambios
innovadores propuestos por usted como
cliente?
X %
24 (La Empresa le hace sentir confortable en
su estadia? ]
) x
25 (Esta el personal de servicio al momento
que usted solicite su ayuda? X ~
26 ¢ Utiliza las redes sociales para contactar
empresas que brindan algin servicio?
X X
27 (Considera que el servicio que le
brindaron es poco profesional?
X X
28 (El trato que le brinda la empresa es
agradable? X

wldald
W, Elzaheth . Zaa Caso
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO: (pathu Sl it ’2/1/7% Lonln.
PREOFESION . _Apedadw @MW

DNI . _0261%(5F .

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion el instrumento
de recoleccion de datos del trabajo: “Caracterizacion de la competitividad y Atencién al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro Hoteles del caso urbano del distrito
de Sullana afio 2018, presentado por el estudiante universitario Xiomara Stifany Carranza

Garcia, cursante del taller de titulacion de administracion.

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que los instrumentos de recoleccion de

datos son validos para su aplicacion.

Firma y sello
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

vo, Cothu éw Voso Lomdor

Procedo a efectuar la validacién de los cuestionarios del tesista,. X4 £1&/ L é/‘&-/ildmby ‘&a/umnga_ ?’W

o ece d e ece d
orden O e 0 epto ejorar ia enae 0s0O para para
ea O aquiescente eair el concepto
COMPETITIVIDAD SI | NO SI | NO SI| NO SI NO
1 ;Considera que si los negocios son productivos
pueden llegar a hacer competitivo?? < ; * X X
5 La empresa ofrece servicios que la diferencia de
la competencia? X & 7 X
3  Usted considera que los empleados presentan un
buen rendimiento en la empresa? X % A X
4 ¢ Usted cree que la competitividad en las MYPE
contribuye el crecimicnto cconémico? X x A K
5 Offece el servicio como plantea las politicas de
la empresa? % X X X
6 (Enfrenta los riesgos que tiene la empresa?
X X * X
7 (Considera que la competitividad de la empresa
puede mejorar si recibe Financiamiento? X % A 74
8 ;Considera que la infraestructura de la empresa
favorece la competitividad? A A A X
9 (Emplean sistemas de seguridad?
x A X
10 (Cree que la empresa tiene la capacidad de
enfrentarse a los cambios de contexto X X
competitivo? A X
11 (El personal que labora en la empresa es
competitivo? % X %X X
12 ;Considera que el uso de tecnologia es
importante? X PaS X X
13 ¢(La empresa hace uso de una innovacién
empresarial para mejora en el modelo de negocio A 5 % X
que tiene una empresa? :
14 (La calidad del personal ayuda a incrementar la
productividad y competitividad de la empresa? X X X b
15 (Emplean estrategias diferentes a otras
alternativas de mercado para que los clientes las X A v,
prefieran? A
16 (Propone precios y ofertas de promocion a
diferencia de la competencia? X X A
17 ¢Brindan un servicio de calidad?
A XX A
18 (Cree que la empresa utiliza estrategia para
conseguir ingresos? % X A A
19 (Considera que la empresa saca provecho de
las oportunidades que se le presenta en la o = P 2
empresa?
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20

(Conoce las ofertas que la empresa realiza a
diferencia de la competencia?

21

(La empresa se preocupa por el servicio que
usted necesita como cliente?

22

(El servicio que le brinda va de acuerdo a lo
que paga usted?

23

(Siente que la empresa realiza cambios
innovadores propuestos por usted como
cliente?

24

(La Empresa le hace sentir confortable en
su estadia?

25

(Esta el personal de servicio al momento
que usted solicite su ayuda?

26

Utiliza las redes sociales para contactar
empresas que brindan algiin servicio?

27

(Considera que el servicio que le
brindaron es poco profesional?

28

(El trato que le brinda la empresa es
agradable?

ATENCION AL CLIENTE

b G2



CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO: __ Mauia v Chamev Q»:‘//o De Pyﬂ‘mm
PREOFESION - Lic. Clencias /—]’DMI’N{“)‘TWVM9<
DNI : O2%182 55

Por medio de la presente hago constatar que he revisado con fines de validacion el instrumento
de recoleccion de datos del trabajo: “Caracterizacion de la competitividad y Atencion al cliente
de las micro y pequeiias empresas del sector servicio rubro Hoteles del caso urbano del distrito
de Sullana afio 2018, presentado por el estudiante universitario Xiomara Stifany Carranza

Garcia, cursante del taller de titulacién de administracion.

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que los instrumentos de recoleccion de

datos son validos para su aplicacion.

CLAD 03870

Firma y sello
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

VARIABLES ¢Es pertinente ¢ Necesita Es Se necesitan mas
con el concapto mejorar la tendencioso  ITEM para para :
redaccion? aguiescente medir of concepto
COMPETITIVIDAD SI
1 Considera que si los negocios son productivos
pucden Hegar a hacer competitivo?? X N 'Y )(
2 «La empresa ofrece servicios que la diferencia de
la competencia? Y b X 3
3 ¢Usted considera que los empleados presentan un
buen rendimiento en la empresa? 2 5 \ >
4 ¢ Usted cree que la competitividad en las MYPE
contribuye ¢l crecimiento econdmico? )p 5 X X
5 Usted percibe que el servicio que ofrece la
empresa coincide con las politicas de las mismas? ?( X » %
6 Cree usted que a la empresa enfrenta riesgo ante
la competencia? y o e %
7 (Considera que {a competitividad de la empresa | )
puede mejorar si recibe Financiamiento? X X Y | X
8 ¢ Considera que la infraestructura de la empresa 1
favorece la competitividad? Y X ¥ X
g (Cree que la empresa cuenta con sistema de |
seguridad? I X X Y Y
10 Cree que la empresa tiene la capacidad de |
enfrentarse a los cambios de contexto
competitive? X X X Y
| 11 ¢ El personal que labora en la empresa es
| competitivo? ¥ 5 v ¥
i 12 ;Considera que el uso de tecnologia es
| importante?
‘1 = Y ML X
{13 (L. empresa hace uso de una innovacion l
| empresarial para mejora en el modelo de negocio
| que tiene una empresa? A X X *
|14 ¢La calidad del personal ayuda a incrementar la
i productividad y competitividad de la empresa? s X % \r
|15 Emplean estrategias diferentes a otras
i alternativas de mercado para que los clientes las
fie prefieran? ¥ X ¥ X
16 «Propone precios v ofertas de promocion a
diferencia de la competencia? 'S X v P<
17 Brindan un servicio de calidad?
X X ¥ )
118 (Cree que la empresa utiliza estrategia para
s consegnir ingresos? * e ¥ Y
19 ;Considera que la empresa aprovecha las
oportunidades que se le ofrece en el \ i ( )(
entorno?
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ATENCION AL CLIENTE

20 (Conoce las ofertas que la empresa realiza a
diferencia de la competencia? 4 e X \¢
21 (La empresa se preocupa por el servicio que
usted necesita como cliente? X Y ( n
\f
22 (El servicio que le brinda va de acuerdo a lo ‘
que paga usted? * ¥ % I
23 (Siente que la empresa realiza cambios
innovadores propuestos por usted como
cliente?
X K 1y 4
24 (La Empresa le hace sentir confortable en
su estadia? ¥ x \ v
25 (Esté el personal de servicio al momento
que usted solicite su ayuda? \n \ %
26 (Utiliza las redes sociales para contactar
empresas que brindan algiin servicio? \\ ¥ % "
27 (Considera que el servicio que le
brindaron es poco profesional? \{ Y X v
28 (El trato que le brinda la empresa es NG

agradable?
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