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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas de gestion calidad
con el uso de la Competitividad en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro
Hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016. Fue disefio no experimental, transversal,
descriptivo; poblacion de 15 Mypes y muestra de 10 Mypes, a quienes se les aplicd un
cuestionario estructurado de 19 preguntas cerradas, atreves de la encuesta. EI 90% tuvieron una
edad entre 31 a 50 afios, 70% género femenino, 50% estudios superiores universitario, 60%
duefios, 70% 7 afios a mas en el cargo, 70% 7 afios a mas en el rubro, 90% 1 a 5 trabajadores,
70% familiares, 100% generar ganancias. EI 100% conocieron término gestion de calidad, 90%
manejaron el Benchmarking e otros, 100% tuvieron dificultades para la implementacion de
gestion de calidad, 90% fue la evaluaciéon y observacion, el 100% de la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento. El 100% conocieron termino competitividad, 90% por la
calidad en el servicio, 90% por la promocion y publicidad, 80% por la atencion, 80% disfrutaron
del servicio por otros y anuncios. Concluyé que tuvieron 31 a 50 afios, género femenino, grado
superior universitario, son duefios, 7 a mas afios en el cargo, 7 a mas afios en el rubro, contaron
con 1 a 5 trabajadores, familiares, generar ganancias, conocieron el termino gestion de calidad,
manejaron el benchmarking e otros, tuvieron dificultades para la implementacion de gestion de
calidad, manejaron la observacion y evaluacion, conocieron el termino competitividad,
consideraron competitivo en su negocio por la calidad en el servicio, aplicaron la estrategia
promocion y publicidad, recomendaron sus productos a otras personas por la atencion,

disfrutaron del servicio atreves de otros y anuncios.

Palabra Clave: Competitividad, gestion de calidad, micro empresa, pequefia empresa,

productividad, servicio.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the characteristics of quality
management with the use of Competitiveness in the Micro and Small Companies of the service
sector, Hosting sector of Huarmey district, and 2016. It was a non-experimental, transversal,
descriptive design; population of 15 Mypes and sample of 10 Mypes, to whom a structured
questionnaire of 19 closed questions was applied, through the survey. 90% had an age between
31 to 50 years, 70% female gender, 50% university higher education, 60% owners, 70% 7 years
more in office, 70% 7 years more in the field, 90% 1 5 workers, 70% family members, 100%
generate profits. 100% knew the term quality management, 90% handled Benchmarking and
others, 100% had difficulties in the implementation of quality management, 90% was evaluation
and observation, 100% of quality management contributes to improve performance . He 100%
knew the term competitiveness, 90% for the quality in the service, 90% for the promotion and
publicity, 80% for the attention, 80% enjoyed the service for others and announcements.
Concluded that they were 31 to 50 years old, female gender, university degree, they are owners,
7 to more years in office, 7 to more years in the field, they had 1 to 5 workers, family members,
generate profits, they knew the term management of quality, they managed benchmarking and
others, they had difficulties in the implementation of quality management, they managed
observation and evaluation, they knew the term competitiveness, they considered competitive in
their business for the quality in the service, they applied the promotion and publicity strategy,
they recommended their products to other people for attention, they enjoyed the service through
others and advertisements.

Keyword: Competitiveness, quality management, micro company, small company, productivity,

service.
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INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas hoy en dia juegan un rol muy importante para el
desarrollo  econdmico en el Perl, sino también alrededor del mundo generando
mayor empleo para poder combatir la pobreza, asimismo las micro y pequefias

empresas, van a obtener un crecimiento econémico e ingresos para la sociedad.

Asimismo, por la falta de la ejecucion de la gestion de calidad con el uso de la
competitividad en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio, rubro
Hospedaje, nace la problematica de la mala infraestructura y variacion de los precios
del servicio, por otro lado, perjudica el ambito empresarial de estas micro y pequefas
empresas, ya sea por la mala calidad en el servicio.

Entonces decimos que este problema no es solamente mejorar a nivel nacional,
sino también a nivel internacional; Mora (2011) es muy dificil saber cuantas empresas
hay en Venezuela, en especial porque muchas microempresas forman parte de la
economia informal y no pasan de ser buscadas. La cantidad de personas en la
economia informal (cuatro millones, la mitad de poblacién activa) dificulta ain mas
el registro. Una manera indirecta de saber cuantas hay se basa en las cotizaciones del
Seguro Social. Por ejemplo, en 1997 habia alrededor de 211000 empresas. 78% de las
cuales eran microempresas, 14% pequefias y el resto medianas o grandes.

Por otro lado, Ramirez (2016) en Colombia, el nimero de Empresas con sistemas
de gestion certificadas superaron las 14 mil; y solo el 1% del total de empresas
formarles en el Per( contaron con sistema de gestion de calidad, lo cual revel6 que
existe un gran trabajo para convencer a las restantes MYPES de que caminen por el
sendero de la competitividad, se tuvo un total de 1329 Empresas con certificacion de
calidad 1SO (I1SO 9001 E ISO 14001), de un total de empresas formales activas en el
Perl llegaron a 1 382 899 segun cifras de la SUNAT.



Al mismo tiempo, Gestion (2014) en el Per( Las micro y pequefias empresas
generan mas del 70% de la mano de obra nacional, pero son las méas excluidas de la
economia; pues, estdn consideradas como empresas con infraestructura tecnoldgica
deficiente, con baja productividad y competitividad y por esa razon, su participacion
del PBI es menos del 40% y sigue en descenso, pese a que el 99% de las empresas del
Pert son mypes, sostuvo el presidente del comité de la Pequefia industria (Copei) de

la sociedad Nacional de Industrias (SIN), Jorge Sanchez Milla.

En el distrito de Huarmey, el problema identificado en las Mypes del sector
servicio, rubro Hospedaje, se obtuvo con una totalidad lo cual conocieron el termino
de gestion de calidad y su importancia, sin embargo, no manejaron el area ejecutiva
en su negocio; asimismo la gran mayoria conocieron el termino de competitividad y

su importancia, pero no lo manejaron adecuadamente en sus negocios empresariales.

Entonces decimos que la falta de utilidad de la gestion de calidad con el uso de la
competitividad; sé les hara dificultades en obtener mejores ingresos en sus negocios
empresariales, satisfacer las necesidades del cliente, contar con buen servicio de
calidad, una buena atencion al cliente, puesto que esto desconocen gestién de calidad

con el uso de la competitividad en las micro y pequefias empresas.
Por lo expresado anteriormente, se plante6 la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de la competitividad
en las micro y pequerfias del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey,
afio 2016?

Para dar una repuesta a la problematica se planteo el siguiente objetivo general:

Determinar las caracteristicas de gestion de calidad con el uso de la competitividad en
las micro y pequefias empresas en el sector servicio, rubro Hospedaje del Distrito de

Huarmey, afio 2016.



Para poder alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos

especificos:

Determinar las caracteristicas de los representantes en las micros y pequefias
empresas del sector servicio, rubro Hospedaje del Distrito de Huarmey, afio 2016.

Determinar las caracteristicas en las micro y pequefias Empresas del sector servicio,

rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016.

Determinar las caracteristicas gestion de calidad con el uso de la competitividad del
sector servicio, Rubro Hospedaje del Distrito de Huarmey, afio 2016.

En este trabajo de estudio de investigacion se justifico, porque proporciono
conocimientos sobre gestion de calidad con el uso de la competitividad en las mypes
del sector servicio, rubro Hospedaje del distrito de Huarmey, lo que permito mejorar
el buen servicio de calidad, un crecimiento econdmico constante en la empresa y buen

desarrollo eficiente.

Por otro lado, se justificd, porque permitié que los duefios o los representantes en
las MYPES, rubro Hospedaje, obtengan un buen aprendizaje sobre las variables de
gestion de calidad con el uso de la competitividad y asi dichos conocimientos lo
apliqguen de manera adecuada, obteniendo como resultados las MYPES en el
mercado, siendo competitivos en sus negocios empresariales, obteniendo mayor

rentabilidad y éxitos en el mercado.

Se justificd, porque beneficio a la comunidad de Huarmeyana, proporcionandoles
beneficios sobre gestion de calidad con el uso de la competitividad en sus Mypes,
generando empleos para muchas personas capacitadas y puedan desenvolverse; hoy
en dia las personas no cuentan con trabajo estable, lo cual pueden beneficiar
directamente a las personas de ayuda social, jovenes que quieren superarse y puedan
obtener una buena calidad de vida y un crecimiento econémico en nuestra comunidad

en la que se refiere al rubro Hospedaje.



Y por ultimo se justificd, porque este estudio de investigacion servira como unas
lineas de investigacion futuras sobre gestion de calidad con el uso de la
competitividad en las Mypes; esta investigacion no tiene ningun problema negativo
sino al contrario, busca mejorar los beneficios financieros a las Mypes del rubro

Hospedaje.

Asimismo, se utilizo como metodologia el Disefio no experimental porque se
presentd dentro de su contexto, sin ninguna modificacion; por otro lado el disefio
Transversal se desarrolld en un espacio de tiempo determinado; y ultimo Fue
descriptivo porque solo se describid las caracteristicas gestion de calidad con el uso
de la Competitividad en las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro
Hospedaje, afio 2016; con una poblaciéon de 15 Micro y pequefias empresas y una

muestra 10 Micro y pequefias empresas.
Por otro lado, el trabajo de investigacidn se estructuro en tres partes:

La primera parte se desarrollé la revision de literatura incluyendo los antecedentes

y el marco tedrico.

La segunda parte se incluy6 la metodologia que fue no experimental, trasversal y

descriptivo, una poblacion y muestra; por dltimo, el plan de analisis.

La tercera parte se desarrolldé los resultados, el analisis de los resultados, las

conclusiones y por ultimo las referencias bibliogréaficas y anexos.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes:

Gutiérrez (2013) en su tesis titulado “Caracterizacion de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro — venta minorista de ropa
para damas del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2013”, Tuvo cOmMo
objetivo general Determinar si las mypes del sector — comercio, rubro venta de ropa
para damas de la cuidad de Chimbote aplican la gestion de calidad, en el afio 2013. La
metodologia fue descriptivo y de disefio no experimental/ transversal, se utiliz6 la
técnica de la encuesta, llegando a los siguientes resultados respecto a los
representantes legal y Mypes: El 35.7% tienen edad entre 40 a 50 afios de edad, el
64,3% son el sexo femenino, el 64.3% tienen una instruccion secundaria, el 50%,
tienen conocimientos de administracion de empresas, el 57.1% tienen una antigliedad
de 8 afios a mas. Gestion de calidad: EI 57.1% no tiene conocimientos sobre gestion de
calidad, el 57.1% no cuenta con un manual de gestion de la calidad en la Mype, el
71.4% si identifica los procesos para dar un buen servicio al cliente. Concluyo que la
mayoria de los representantes tienen edad entre 40 a 50 afios de edad, son del sexo
femenino, con instruccion secundaria, cuentan con conocimientos de administracion
de empresas, la gran mayoria tiene una antigiedad de 8 afios a mas, no tienen
conocimiento sobre gestion de calidad, no cuentan con anual de gestion de calidad en
las Mypes y la gran mayoria si identifica los procesos para dar un buen servicio al

cliente.

Blas (2013) en su estudio de investigacion titulado: “Caracterizacion del
financiamiento y la competitividad de las MYPES del sector comercio - rubro venta de
muebles de Melamine del distrito de Chimbote, periodo 2010-2011”. Tuvo como
objetivo describir las “Caracterizacion del financiamiento y la competitividad de las
MYPES del sector comercio - rubro venta de muebles de Melamine del distrito de
Chimbote, periodo 2010-2011”. Llegando a los siguientes resultados con respecto a los
empresarios: ElI 50% tienen entre 25 a 34 afos de edad, el 70% tienen secundaria

completa, el 80% son de sexo masculino, el 40% tienen una antigiiedad en el negocio



de 3 afos, el 80% tienen entre 1 a 5 trabajadores, asimismo respecto a la
competitividad: ElI 80% conoce lo que es la competitividad, el 80% logra
competitividad en su negocio, el 80% mejoraron su competitividad en los ultimos
afios. Concluyo que la mayoria de las micro y pequefias empresas estan dirigidas por
sus representantes de la edad de 25 a 34 afio, sexo masculino, con un grado de
instruccion secundaria completa, las micro y pequefias empresas en su mayoria tienen
entre 1 a 5 trabajadores de existencia en el Mercado, asimismo respecto a
Competitividad el 80% conoce lo que es la competitividad, el 80% logra

competitividad en su negocio.

Huallpahuaque (2015) en su estudio de investigacion titulado: “Caracterizacion
de la Gestion de Calidad bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes de dos tenedores — Huaraz 2014~
tuvo como objetivo describir “Caracterizacion de la Gestion de Calidad bajo el
enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes de dos tenedores — Huaraz 2014 ”, Respecto a los resultados obtenidos el
51,5% de empresarios de las mype encuestados son de sexo femenino, El 33.3% de los
empresarios encuestados manifiestan que sus edades oscilan entre 36 — 45 afios,
cuentan con estudios superiores universitarios, EI 52,4% de las mype encuestadas
sefialan que no aplican una mejora continua en el proceso de elaboracion de alimentos,
el 36,4% de las mype encuestadas indican que no es necesario establecer objetivos y
estrategias para lograr un buen resultado, el 38,1% de las mype encuestadas afirman
qgue son indiferentes en hacer un seguimiento detallado de los problemas que se
generan en el proceso de preparacion de alimentos. El 42,9% de las mype encuestadas
afirman que no identifican las causas que se puede presentar en la empresa que
generan problemas en el proceso de preparacion de alimentos. El 47,6% de las mype
encuestadas indican que una manera informal sobre como proceder en el proceso de
preparacion de alimentos. El 33,3% de micro y pequefias empresas encuestadas
manifiestan que no es necesario realizar cambios para solucionar problemas en el
proceso de preparacion de alimentos, y que es irrelevante proporcionar informacion
sobre el proceso de preparacion de alimentos. El 42,9% de las mype encuestadas

manifiestan que no es necesario evaluar los resultados del proceso de preparacion de



alimentos ya que sus empleados conocen lo suficiente del mismo. Concluyo que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son personas adultas
ya que sus edades oscilan 36 a 45 afios, y son mujeres con un grado de instruccion
superior universitario. En la mayoria de las mype no hay conocimientos de la gestion
de calidad, ya que omiten procesos importantes dentro de su mype como establecer sus
objetivos, no hacer seguimiento a los procesos de preparacion de sus alimentos y no

miden sus resultados, no aplica la mejora continua, y se resisten al cambio.

Séanchez (2013) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y la
rentabilidad de las Mypes del sector comercio - rubro Boutique del Distrito de Nuevo
Chimbote en el periodo 2010 - 207/1”. Tuvo como objetivo: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y la rentabilidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - Rubro Boutique del Distrito de Chimbote en el periodo
2010 - 2011. Obtuvo como resultados: Respecto a los Empresarios un 67% de los
gerentes tienen entre 35 - 50 afios de edad, el 58% de gerentes son de sexo femenino,
el 67% de gerentes tienen como grado de instruccion superior universitario completa.
Respecto a las micro y pequefias empresas un 42% tienen entre 1 - 5 de afios en el
mercado, en cuanto a la gestion de calidad un 50% de los encuestados conocen un
poco las herramientas de gestién. Concluyo que la mayoria de las micro y pequefias
empresas estan dirigidas por sus representantes de la edad de 35 - 50 afios, son de sexo
femenino, con un grado de instruccién superior universitario, las micro y pequefias
empresas en su mayoria tiene entre 1 a 5 afios de existencia en el Mercado y la mitad

de los encuestados tienen un conocimiento de herramientas de gestion.

Sandoval (2016) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y la
competitividad de las MYPES del sector comercial, rubro imprentas de la ciudad de
Juanjui afio 2015- 2016. Obteniendo los siguientes resultados: Del 100%de los
representantes legales de las MYPE encuestados se puede afirmar que el 42% de los
representantes tienen entre 20 y 35 afios, y el 75% son de género masculino, el 42%
solo tienen estudios secundarios, el 42% de los representantes legales de las MYPE
encuestados son técnicos, EI 50% se dedica al negocio en antigliedad de tres afios

respectivamente, mientras tanto que el 83% son empresas formales solo el 42% tiene 2



trabajador permanente. ElI 75% aprueban el buen desempefio de las MYPE, mientras
que el 58% el vendedor asesora al comprador en las MYPE. ElI 42% entrega el
producto al cliente con la menor de mora 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. ElI 92% utilizan las redes sociales para
atencion al cliente, el 42% utiliza la radio para la publicidad del producto de las
MYPE, el 58% cada un afio el empleador capacita e incentiva al trabajador de las
MYPE, el 50% considera que la infraestructura de las instalaciones es regular,
mientras que el 67% considera que el personal de ventas y servicios no es honesto en
la informacion que le proporciona al cliente. Llegando a las siguientes conclusiones:
Tienen entre 20 y 35 afios, son de género masculino, tienen estudios secundarios,
antiguedad de tres afios, empresas formales, 2 trabajador permanente, utilizan las redes

sociales para atencion al cliente, utiliza la radio para la publicidad del producto.

Rodriguez (2016) en su tesis titulado “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y
Competitividad de las Mypes en los servicios de venta de electrodomésticos en el
distrito de Juanjui, ano 2016” tuvo como objetivo general, Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las MYPES en los servicios
de venta de electrodomésticos en el Distrito de Juanjui, Afio 2016. Mediante la técnica
de la encuesta, se obtuvo los siguientes resultados: Los representantes legales de las
MYPES el 66.7% tienen de 31 a 50 afios, son de sexo masculino el 83.3%, mientras
que el 66.7% tienen grado de Profesional Universitario. EI 50.0% de las MYPES
tienen mas de 4 afios de permanencia en el mercado. ElI 100% indica que su empresa
se cred para generar ganancias, del mismo modo el 100% indica que el nimero de
trabajadores permanentes y eventuales es menor de 10, Ademas afirman que el 100%
si tiene un plan estratégico, EI 100% de las MYPES aseguran que la Gestién de
Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. ElI 66.7% utiliza el
Benchmarking como técnica moderna para la gestion de calidad, el 83.3% tiene como
dificultad la poca iniciativa por parte del personal, La técnica que utiliza el 66.7% para
medir el rendimiento del personal es la Escala de puntuaciones. La conclusion que se
desprende de los resultados es que los representantes tienen entre 31 a 50 afios,

muchos de ellos son del sexo masculino y tienen el grado profesional Universitario. La



mitad de las Micro y pequefias empresas encuestadas tienen mas de 4 afios de
permanencia en el mercado y su principal objetivo es obtener ganancias, tienen menos
de 10 trabajadores permanentes y eventuales, asimismo tienen un plan estratégico y
también aseguran que la Gestion de Calidad ayuda a la mejora del rendimiento del
negocio, la mayoria de negocios encuestados utiliza el Benchmarking como técnica
moderna administrativa, su principal dificultad por parte de su personal es la poca
iniciativa y utilizan la escala de puntuaciones como técnica para medir el rendimiento

del personal.



2.2 Bases Tedricas

Micro y Pequefias Empresas

Definicion de las Micro y Pequefias Empresas

Las Micro y Pequefias Empresas son la unidad econdémica constituida por una persona
ya sea natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestién empresarial,
generando el desarrollo de actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestamos de servicios, Segun Ley 28015 (2003).

Asimismo, estos resultados sobre las encuestas que se realizaron en el trabajo de
investigacién en las Micros y Pequefias empresas del sector servicio, rubro Hospedaje del
Distrito de Huarmey, el 60% son duefios de su negocio empresarial, el 90% de los
representantes tienen 31 a 50 afios de edad, el 70% son de género femenino; esto nos
demuestra que el rubro hospedaje del distrito de Huarmey, son negocios propios,
mayormente conformadas por mujeres; brindan un buen servicio a sus clientes,

generando ingreso financiero y rentabilidad en el rubro Hospedaje.
Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

Por otro lado, Ley 30056(2013) las micro, pequefias y medianas empresas deben
ubicarse en las siguientes categorias empresariales establecidas en funcién de sus niveles

de ventas anuales:

e Microempresa: Son las ventas anuales en el monto maximo de 150 unidades
impositivas Tributarias (UIT).

e Pequefia empresa: Son las ventas anuales superiores de alrededor de 150 UIT y
es hasta el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

e Mediana Empresa: Son las Ventas anuales superiores alrededor de 1700 UIT y
es hasta el monto maximo de 2300 (UIT).
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Importancia de las Micro y Pequeiias Empresas

Por lo expresado, De Castellanos (2013) las micro, pequefias y medianas empresas
desarrollan un papel muy importante como generador de riquezas, desarrollando una gran
variedad de funciones econdmicas y sociales que benefician a la comunidad; asimismo es
muy importante en la creacion de puesto de trabajo; también permiten cubrir necesidades
de pequefios sectores del mercado, que las grandes empresas a veces no les interesa

atender.

Se identificd, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Hospedaje
del distrito de Huarmey, lo cual fueron empresas familiares que tuvieron la necesidad de

incrementar un negocio empresarial, generdndoles ganancias o pérdidas en su negocio.

Gestion de Calidad
Definicion de Gestion de Calidad

Segun, 1SO 9001 Calidad (2013) la gestion de calidad es el conjunto de acciones,
planificadas y sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada

de que un producto o servicio, lo cual va satisfacer los requisitos dados sobre la calidad.

Esto nos demostro que los porcentajes obtenidos en las Micros y Pequefias empresas
del sector servicio, rubro Hospedaje, el 100% de los duefios o Administrador saben el

significado de Gestion de Calidad.
Principios de Gestion de calidad

Los principios de la gestion de calidad, segin ISO 9001 Calidad (2013) son los

siguientes:

e Enfoque al Cliente: Las Organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deben entender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con los requerimientos

del cliente y tratar de, no solo alcanzar, sino exceder sus expectativas.
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e Liderazgo: Los lideres crean el ambiente en el cual las personas pueden
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion

e Implicacion de todo el personal: Las personas, a todos los niveles, son la esencia
de una organizacion y su total implicacion permite que utilicen sus habilidades en
beneficio de esta.

e Enfoque de proceso: Un resultado deseado se logra mas eficientemente cuando
los recursos relacionados y las actividades se manejan con un proceso.

e Enfoque de sistema a la gestion: Identificado, entendimiento y manejando un
sistema como proceso interrelacionados para lograr un objetivo dado, se
contribuye a la efectividad y eficiencia de la organizacion.

e Mejora continua: La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la
organizacion.

e Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: Las decisiones
efectivas se basan en un analisis I6gico e intuitivo de datos e informacion.

e Relacion de mutuo beneficio, con proveedores: La habilidad de la organizacion
y sus proveedores de crear valor se incrementa por la relacion de mutuo beneficio,

en él se trata al proveedor como socio de la organizacion.
Importancia de la Gestion Calidad:

Segln Steven (2014) la importancia de implementar un sistema de gestion de calidad
radica en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la
organizacion, una serie de actividades; procesos y procedimientos, encaminados a lograr

que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente.
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La Competitividad
Definicion de la Competitividad

Segln, Buitrago (2014) la competitividad se refiere a que una organizacion logre
mantenerse y permanecer en el mercado a largo plazo, para esto, es necesario trabajar
siempre con innovacién de manera que se fomente la apertura de mercados y generar

credibilidad y confianza en la marca a través del control de calidad y la garantia.

Esto nos demostré que los duefios o representantes del sector servicio, rubro

Hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016, conocieron el término de competitividad.
Importancia de la Competitividad

Segun, Knapp (2014) el nivel de competitividad del pais es muy importante porque los
elementos que le componen son fundamentales para el crecimiento del pais, para su
productividad y para incrementar la inversion tanto de los inversores extranjeros como de

las inversiones internos.
Tipos de Competitividad
Asimismo, Montoya (2016) los tipos de competitividad son los siguientes:

- La Incipiente: donde la competitividad es muy escasa y a menudo la empresa es
forzada a seguir los patrones del mercado de valores.

- La Aceptable: ya no es tan facilmente manipulable, reacciona mejor a las
innovaciones.

- La Superior: en la que la empresa empieza a ser mas relevante e innovadora en el
sector.

- La Sobresaliente: Ultima fase en la que la empresa pasa de adaptarse a los

mercados, a ser ella quien los establece.

Esto nos permitio implementar los tipos de competitividad ya sea en cada area de la

empresa, y poder obtener la eficiencia en el mercado.
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2.3 Marco Conceptual

Historia en las micro y pequefas empresas en el sector servicio, rubro hospedaje del

distrito de Huarmey.

En esta linea de investigacion, se realizd a las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hospedaje, del distrito de Huarmey; se concluyd que las personas que
emprendian su negocio empresarial del rubro hospedaje, fue primero por las necesidades
econdmicas en poder obtener ganancias, puesto que los duefios del hospedaje tenian
conocimientos sobre su rubro, generalmente lo que emprendian este tipo de negocio
empresarial, mayormente fueron mujeres como la Sefiora Graciela Bazalar de Leon,
Mercedes Bustos del Castillo, Eréndira Erazo Blanco, Tula Mery Ramirez Cortabrazo,
Carmen Giraldo Castillo, Anabertha Saly Rosas de Gonzales, pero también por varones
como el Sefior Marianos Elias Soria Murillo, Pedro Patricio Guertas, Pedro Celestino

Carrillo Lopez y el Sefior Orlando Padilla Rivera.
Micro y pequefias empresas del rubro hospedaje

Las micro y pequeiias empresas del rubro hospedaje el distrito de Huarmey, fueron
establecidas en generar rentabilidad y poder tener una mejora continua tanto para los
mismos duefios o administrador; también para la poblacion, beneficiando ingresos
financieros, puestos de trabajos a las personas con bajo recursos, jovenes estudiantiles,
que quisieron ejercer su vida cotidiana; asimismo estas micros y pequefias empresas es el
desarrollo de un pais lo cual dara oportunidades para poder combatir la pobreza a nivel

mundial.

14



Definicion de hospedaje:

El rubro hospedaje del distrito de Huarmey es una empresa donde brindan el servicio
a las personas de otros sitios, como habitaciones, desayuno, limpieza, comodidad,
servicio de internet, atencién al cliente, imagen de la empresa; estos negocios

empresariales son dirigidas a las personas que vienen de otros lugares.
Gestion de calidad

La gestion de calidad recomend6 a las micros y pequefias del sector servicio, rubro
hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016, a una mejor calidad de control;
permitiéndole la satisfaccion al cliente, una mejora continua, atencion al cliente y el

trabajo en equipo que brindan el hospedaje del distrito de huarmey.
Competitividad

La competitividad, es muy importante para las micro y pequefias empresas del rubro
hospedaje del distrito de Huarmey, porque gracias a ello se ha podido ver un crecimiento
en el entorno econémico y social, asimismo estas empresas estan comprometidas con sus

clientes a darle el mejor servicio.

15



111. HIPOTESIS

En la presente investigacion denominado gestion de calidad con el uso de la
competitividad en el sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016,

no se plantea hipotesis por tratarse de una investigacion de tipo descriptivo.
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IV.METODOLOGIA

4.1 Disefo de la investigacion
Para la elaboracién del presente trabajo de investigacion se utiliz el disefio no

experimental, transversal, descriptivo.

Fue no experimental, porque se realizd sin manipular deliberadamente las variables,
es decir se observo la gestion de calidad con el uso de la competitividad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio

2016; tal como se presentd dentro de su contexto, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal, porque el estudio se desarroll6 en un espacio de tiempo
determinado, afio 2016.

Fue descriptivo, porque solo se determiné las caracteristicas de los representantes,
la gestion de calidad con el uso de la competitividad en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016.

4.2 Poblacion y muestra

La Poblacién: La poblacion estuvo constituida por 15 micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016.
La cual fue obtenida mediante sondeo por no existir muestras estadisticas en el
SIGE. (Ver anexo 3)

La Muestra: La muestra fue dirigida y estuvo constituida por 10 micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro hospedaje del distrito de Huarmey,
afio, 2016. La cual fue obtenida por sondeo debido a que solo se tomé en cuenta

aquellas MYPES que han querido brindar informacion. (Ver Anexo 3)
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4.3 Operacionalizacion de las variables.

Variable Definicion
Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
Gestion de ¢Termino gestion de | a). Si
calidad. La gestion de calidad, calidad? b). No Nominal
es el conjunto de a). Benchmarking
acciones, planificadas | ; Técnicas modernas de | b). Red -
y sistematicas, que son | |a gestién de calidad? | corporativas
necesarias para c). Empowerment | Nominal
proporcionar la d). Las5C
confianza adecuada de e). Outsourcing
que un producto o f). Otros
servicio, lo cual va
satisfacer los requisitos | ; Dificultades parala | a). Poca iniciativa
dados sobre la calidad. implementacién de | b). aprendizaje Nominal
gestion de calidad? lento
). No se adapta a
los cambios
d).
Desconocimiento
del puesto
e). Otros
a). La observacion
¢ Técnicas para medir | b). Laevaluacion
el rendimiento del c). Escala de Nominal
personal? puntuaciones
d). Evaluacion
360°
e). Otros
¢La gestion de calidad | a). Si Nominal
contribuye a mejorar el | b). No
rendimiento?
Continta...

18



Concluye.

Variable Definicion
Operacional Dimensiones Indicadores Medicién
Competitividad ¢ Termino de a). Si
La competitividad se competitividad? b). No Nominal
refiere a que una -
organizacion  logre _ a) Variedad de
mantenerse y | ¢Por qué considera productos que
permanecer en el | competitivo en su :
Nominal
mercado a largo plazp, negocio? ofrece
para esto, es necesario b) Calidad en
trabajar siempre con
innovacion de manera el servicio
que se fomente Ila _
apertura de mercados y c) Precios
generar credibilidad y accesibles.
confianza en la marca
a través del control de
calidad y la garantia. ¢ Qué estrategia a) Promocion _
aplico en su negocio? | ) Ajianza Nominal
¢) Publicidad
a) Atencion
¢Por gqué sus clientes b) Precios Nominal
recomendaron sus Ambient
productos a otras ¢) Ambiente
personas?
¢ Como sabe si sus | a) Encuesta Nominal

clientes disfrutaron
del servicio que
brinda?

b) Anuncios en
radio
c) Otros
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4.4 Técnicas e Instrumentos

La Encuesta: Fue aplicado a los duefios o administrador en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016, la cual

contaron con un cuestionario estructurado.

El cuestionario: Costo de 19 preguntas, 5 preguntas a los representantes en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio
2016; asimismo 4 preguntas sobre las caracteristicas en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hospedaje, afio 2016; ademas 5 preguntas de gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje y 5 preguntas de
la competitividad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje.

4.5 Plan de analisis

Se realizo el andlisis de la investigacion utilizando los formatos de EXCEL 2010 para
elaborar las figuras y tablas para procesar la informacion que se obtuvo, ello se visualiza
en los anexos del presente estudio; ademas se usé el programa WORD 2010 para elaborar
el informe de la investigacion y también se empled el programa de PDF para la

presentacion del informe de investigacion.
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4.6 Matriz de Consistencia.

Técnicas e
Problema Objetivo Variables Poblacion y Metodo Disefio Instrumentos
Muestra

¢Cudles son | Objetivo General: Gestion de Poblacion: Tipo y nivel de la La Encuesta: Fue
las Determinar las | Calidad conel | La poblacion estuvo | investigacion aplicado a los duefios
caracteristicas | caracteristicas gestion | uso de la constituida por 15 | Para la elaboracién | o administrador en
de la gestion | de calidad con el uso | competitividad | micro y  pequefias | del presente trabajo | las micro y pequefias
de calidad con | de la competitividad empresas del sector | de investigacion se | empresas del sector
el uso de la|en las Micro vy servicio, Rubro | utilizd el disefio no | servicio, rubro
competitivida | Pequefias Empresas hospedaje del distrito | experimental, hospedaje del distrito
d en las micro | del sector servicio, de Huarmey, afio 2016. | transversal, de Huarmey, afio
y pequefias del | rubro Hospedaje del La cual fue obtenida | descriptivo. 2016, la cual
sector Distrito de Huarmey, mediante sondeo por | Fue no experimental, | contaron con un
servicio, rubro | afio 2016. no existir muestras | porque se realiz6 sin | cuestionario

Hospedaje del | Obijetivo especificos estadisticas en el SIGE. | manipular estructurado.

Distrito de | Determinar las (Ver anexo3) deliberamente las | g Cuestionario:
Huarmey, afo | caracteristicas de los variables, es decir se | costo de 19
2016? representantes en las Muestra observd la gestion de | preguntas, 5

Micros y Pequefas
Empresas del sector
servicio, rubro
Hospedaje del
Distrito de Huarmey,
afio 2016.
Determinar las
caracteristicas en las
Micro y Pequefas
Empresas del sector
servicio, rubro
Hospedaje del
Distrito De Huarmey,
afio 2016.
Determinar las
caracteristicas
Gestion de calidad
con el uso de la
Competitividad  del
sector servicio, Rubro
Hospedaje del
Distrito de Huarmey,
afo 2016.

La Muestra fue dirigida
y estuvo constituida
por 10 micro vy
pequefias empresas del
sector servicio rubro
hospedaje del distrito
de Huarmey, afio,
2016. La cual fue
obtenida por sondeo
debido a que solo se
tomé en cuenta
aquellas MYPES que
han querido brindar
informacién.(Ver
Anexo3)

Calidad con el uso de
la competitividad en
las micro y pequefas
empresas del sector
servicio, rubro
Hospedaje del distrito
de Huarmey, afio
2016; tal como se
presentd dentro de su
contexto, sin sufrir
modificaciones.

Fue transversal,
porque el estudio se
desarroll6 en un
espacio de tiempo
determinado, afio
2016.

Fue descriptivo,
porque  solo  se
determiné las
caracteristicas de los
representantes, la
gestion de calidad
con el uso de la
Competitividad en las
micro y pequefias
empresas del sector
servicio, rubro
hospedaje del distrito
de Huarmey, afio
2016.

preguntas a  los
representantes en las
micro 'y pequefias
empresas del sector
servicio, rubro
Hospedaje del distrito
de Huarmey, afio
2016; asimismo 4
preguntas sobre las
caracteristicas en las
micro 'y pequefias
empresas del sector
servicio, rubro
Hospedaje, afio 2016;
ademas 5 preguntas
de gestion de calidad

en las micro vy
pequefias  empresas
del sector servicio,

rubro Hospedaje y 5
preguntas de la
competitividad en las
micro 'y pequefias
empresas del sector
servicio, rubro
Hospedaje.
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4.7 Principios Eticos
En esta presente investigacion, los principios éticos que se utilizaron en la realizacion del

estudio son:

- Principio de honestidad: Este principio se aplicé cuando se fue a entrevistar a los
duefios o representantes, ya que la informacion obtenida era directamente para fines
de estudio.

- Principio de confiabilidad: Es confiable ya que los datos e informacién obtenidos en
este estudio son veridicas, obtenidos de revistas, pagina web, durante un periodo de
tiempo determinado, y que servira para la investigacion de estudios similares.

- Principio de respeto: Se respetd sus ideas a la hora de entrevistar a los representantes, en

algunas ocasiones respetando la privacidad de sus identidades.

Principios éticos de la universidad
Segun, Dominguez (2008) los principios éticos son los siguientes

- Amabilidad
- Respecto

- Honestidad
- Integridad

- Servicio

- Contribucién
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016.

Datos Generales Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Edad

18 a 30 afios 1 10,0
31 a 50 afos 9 90,0
51 a mas afios 0 0,0
Total 10 100,0
Genero

Masculino 3 30,0
Femenino 7 70,0
Total 10 100,0
Grado de instruccién

Sin instruccién 0 0,0
Primaria 1 10,0
Secundaria 4 40,0
Superior no universitaria 0 0,0
Superior Universitaria 5 50,0
Total 10 100,0
Cargo que desempefia

Duefio 6 60,0
Administrador 4 40,0
Total 10 100,0
Tiempo en el cargo

0 a 3 afos 3 30,0
4 a 6 afos 0 0,0
7 a mas afnos 7 70,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes en las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro hospedaje, del distrito de Huarmey, afio 2016.



Tabla 2: Caracteristicas en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

Hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016.

De la Empresa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Tiempo de Permanencia

en el rubro.

0 a 3 afios 3 30,0
4 a 6 afos 0 0,0
7 a més afos 7 70,0
Total 10 100,0
Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 9 90,0
6 a 10 trabajadores 1 10,0
11 a més trabajadores 0 0,0
Total 10 100,0

Las  personas  que

trabajan en su empresa.

Familiares 7 70,0
Personas no familiares 3 30,0
Total 10 100,0
Objetivo de creacion

Generar ganancia 10 100,0
Subsistencia 0 0,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado los representantes en las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016.



Tabla 3: Caracteristicas gestion de calidad con el uso de la competitividad en las micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio

2016.
Gestidn de calidad Frecuencia absoluta  Frecuencia Relativa
Termino Gestion de Calidad.
Si 10 100,0
No 0 0,0
Total 10 100,0
Técnicas Modernas de la Gestion de
calidad
Benchmarking 5 50,0
Red- corporativas 1 10,0
Empowerment 0 0,0
Las 5¢ 0 0,0
Outsourcing 0 0,0
Otros 4 40,0
Total 10 100,0
Dificultades para la implementacion
de gestidon de calidad
Poco iniciativa 2 20,0
Aprendizaje lento 3 30,0
No se adapta los cambios 1 10,0
Desconocimiento del puesto 1 10,0
Otro 3 30,0
Total 10 100,0
Técnicas para medir el rendimiento del
personal
La observacion 4 40,0
La evaluacioén 5 50,0
Escala de puntuaciones 0 0,0
Evaluacién de 360° 0 0,0
Otros 1 10,0
Total 10 100,0
La gestion e calidad contribuye a mejorar
el rendimiento.
Si 10 100,0
No 0 0
Total 10 100,

Continua...
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Tabla 3: Caracteristicas gestion de calidad con el uso de la competitividad en las micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey.

Concluye.
Competitividad Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa
Termino de competitividad
Si 10 100,0
No 0 0,0
Total 10 100,0
Considero  competitivo en su
negocio
Variedad de productos que ofrece 0 0,0
Calidad en el servicio 9 90,0
Precios accesible 1 10,0
Total 10 100,0
Qué estrategia aplico en su negocio
Promocion 5 50,0
Alianza 1 10,0
Publicidad 4 40,0
Total 10 100,0
Porque sus clientes recomiendan sus
productos a otras personas
Atencién 8 80,0
Precios 2 20,0
Ambiente 0 0,0
Total 10 100,0
Como sabe si sus cliente disfrutaron
del servicio que brindan
Encuestas 2 20,0
Anuncios 3 30,0
Otros 5 50,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes en las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016
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5.2 Analisis de los resultados

Respecto las caracteristicas de los representantes en las micros y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016.

Respecto a la edad:

El 90% de los representantes en las micros y pequefias empresas fueron entre 31 a
50 afios (Tabla 1); esto coinciden con los resultados encontrados por Gutiérrez (2013)
donde demuestro el 35.7% tienen entre 35 -50 afios de edad, asimismo coinciden con
Rodriguez (2016) el 66.7% tienen de 31 a 50 afios de edad, por otro lado coincide
Sanchez (2013) un 67% de los gerentes tienen entre 35-50 afios de edad, asimismo
oscilan Huallpahuaque (2015) el 33.3% de entre 36-45 afios de edad, al mismo tiempo
oscilan Blas (2013) el 50% tienen entre 25 a 34 afios edad, por ultimo contrasta
Sandoval (2016) el 42% tienen 20 y 35 afios. Esto demuestro la edad promedio de los
representantes en las Mypes, son personas adultas entre 31 a 50 afios de edad, que
tuvieron la responsabilidad y la capacidad de emprender su negocio empresarial en el

rubro hospedaje. (Tabla 1)
Respecto género:

Del 100% de los representantes legales Mypes del sector servicio, rubro hospedaje
del distrito de Huarmey el 70% fue de sexo femenino (Tabla 1); esto coinciden con
los resultados encontrados por Gutiérrez (2013) el 64,3% son el sexo femenino,
también coinciden con resultados encontrados Huallpahuaque (2015) el 51,5% son
de sexo femenino, asimismo coinciden Sanchez (2013), el 58% son de sexo femenino,
por otro lado contrasta Blas (2013) el 80% son de sexo masculino, también contrasta
Rodriguez (2016) el 83,3% son de sexo masculino, también contrasta Sandoval (2016)
el 75% son de género masculino. Esto nos demostré que los representantes Mypes la

mayoria son mujeres.
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Grado de instruccion:

El 50% de los representantes en las Mypes tuvieron superior universitaria (Tabla
1); esto resultados coinciden por Sanchez (2013) el 67% tienen como grado superior
universitario completo, asimismo coinciden por Rodriguez(2016) el 66,7% tienen
grado profesional universitario, por ultimo coinciden con Huallpahuaque (2015)
cuentan con estudios superiores universitarios, por otra parte contrasta Gutiérrez
(2013)el 64.3% tienen instruccion secundaria, también contrasta Blas (2013) el 70%
tienen secundaria completa, ultimo contrasta Sandoval (2016) el 42% son técnicas y
estudios secundarios, estos resultados son superior universitaria que Se proyectaron

para alcanzar sus metas trazadas y poder obtener un trabajo establecido. (Tabla 1)
Respecto cargo que desempefia:

El 60% de los representantes son dirigidos por los mismos duefios; asimismo el
40% por un administrador, esto demuestro que mayormente son los mismos duefios
que quisieron sobre llevar al transcurso del tiempo, hoy en dia estas micro y pequefias
empresas han obtenido un aumento los cuales le permite una buena rentabilidad en el

mercado. (Tabla 1)
Respecto tiempo que desempefia en el Cargo:

El 70% de los representantes en las Mypes sus cargos son de 7 a mas afos,
asimismo el 30% de los representantes en las micros y pequefias empresas es de 0 a 3
afios. Esto demostré que los representantes en las micros y pequefias empresas del
sector servicio rubro, hospedaje; afio 2016, son personas que manejaron bien su

negocio empresarial en el mercado. (Tabla 1)
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Respecto a las caracteristicas en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro Hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016
Respecto tiempo de permanencia en la empresa en el rubro:

El 70 % de los representantes en las micros y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hospedaje son de 7 a méas afios (Tabla 2); asimismo coinciden con los
resultados encontrados por Gutiérrez (2013) que tienen una antigiedad de 8 afios a
mas, por otro lado, contrasta con Sanchez (2013) el 42% tienen entre 1 — 5 afios en el
mercado. Esto nos demuestro que en las micros y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, fueron personas capacitadas que

quisieron emprender sus negocios y manejar bien su negocio empresarial.
Respecto nimero de trabajadores:

El 90 % de los representantes en la micros y pequefias, del sector servicio, rubro
Hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016; son de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2); esto
coinciden con los resultados encontrados por Blas (2013) el 80% tienen entre 1 a 5
trabajadores, asimismo coinciden Rodriguez (2016) que tienen menos de 10
trabajadores. Esto demuestro que los numeros de trabajadores en las micros y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio
2016; solo alcanzaron los requerimientos econdémicos entre 1 a 5 trabajadores para

seguir ejerciendo el rubro hospedaje.
Respecto las personas que trabajan en su empresa:

El 70% en las micro y pequefias son por los mismos duefios, asimismo el 30% de
los representantes son personas no familiares. Esto demuestro que la mayoria es por
los mismos duefios que quisieron emprender con su negocio empresarial generando

ingresos financieros y rentabilidad. (Tabla 2)
Respecto objetivo de creacion:

El 100% en las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro Hospedaje del

distrito de Huarmey, afirmaron que la empresa se cred para ganar ganancias. (Tabla 2)
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Respecto las caracteristicas gestion de calidad con el uso de la competitividad en

las micros y pequefias empresas del sector servicio, rubro Hospedaje, afio 2016.
Respecto termino gestion de calidad:

El 100% de los representantes saben el termino de gestion de calidad (Tabla 3);
asimismo coinciden Blas (2013) el 80% conocen el significado de la gestion de
calidad, de esta forma contrasta los resultados encontrados por Gutiérrez (2013)
quien manifiesta un 57,1% no tienen conocimiento sobre la gestion de calidad, por
otro lado, contrasta Huallpahuaque (2015) no tienen conocimiento de gestion de
calidad. Esto demuestro que la mayoria de los representantes en las micros y
pequefias empresas del sector servicio, rubro Hospedaje del Distrito de Huarmey, afio
2016 conocen gestion de calidad. (Tabla 3)

Respecto técnicas modernas de la gestion de calidad:

El 50% de los representantes manejaron las técnicas Benchmarking, por otro lado,
el 40% otros (Tabla 3), esto coinciden con los resultados encontrados por Rodriguez,
(2016) el 66.7% utiliza el Benchmarking como técnica moderna para la gestion de
calidad. Esto nos demuestro que en las micro y pequeiias empresas del sector
servicio, rubro Hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016 solo aplicaron las

técnicas modernas de Benchmarking e otros.
Respecto dificultades para la implementacion de gestién de calidad:

El 100% de los representantes en las micros y pequefias empresas el sector
servicio, rubro Hospedaje del distrito Huarmey, tuvieron dificultades 20% por la
poco iniciativa, el 30% aprendizaje lento, el 10% no se adaptan los cambios, el 10%
desconocimiento del puesto, el 30% son por otros. Esto nos demuestro en las micros
y pequefias empresas del sector servicio, rubro Hospedaje, afio 2016 tuvieron

dificultades para la implementacion de gestion de calidad. (Tabla 3)
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Respecto tecnicas para medir el rendimiento del personal:

El 50% de los representantes manejaron la evaluacién del personal, por otro lado,

el 40% la observacion. (Tabla 3)
Respecto la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento:

El 100% de los representantes encuetados en las micros y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016. Permitié cumplir

sus metas trazadas a lo largo del tiempo en la empresa. (Tabla 3).
Respecto el significado de competitividad:

El 100% de los representantes conocieron el término de competitividad (Tabla 3);
asimismo coinciden con los resultados encontrados por Blas (2013) el 80% conoce lo

que es competitividad.
Respecto considera competitivo en su negocio:

El 90% es competitividad su empresa por la calidad en el servicio, por otro lado, el

10% fueron por los precios accesible. (Tabla 3)
Respecto la estrategia que se aplic6 en su negocio:

El 50% de los representantes en las micro y pequefias del sector servicio, rubro
hospedaje indicaron que fueron por la promocion en su negocio, asimismo el 40% de

los representantes atreves de la publicidad. (Tabla 3)
Respecto como sabe si sus clientes disfrutaron del servicio que brinda:

El 50% de los representantes indicaron que es por otros, asimismo el 30% dijeron

atreves de anuncios en radios. (Tabla 3)
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VI.CONCLUSIONES

Referente a las caracteristicas de los representantes legales en las micro y

pequefias empresas:

En este presente estudio de investigacion se verifico que la edad de los
representantes, es entre 31 a 50 afios, siendo por mujeres en el rubro, asimismo su
grado de instruccion de estudios superiores universitarios, por ot3ro lado, son
dirigidos por los mismos duefios, por otro lado llevan mas de 7 afios a més en el

cargo.

Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias Empresas (MYPE):

Asimismo, tienen 7 afios a mas en el rubro, por otro lado, cuentan con un
promedio de 1 a 5 trabajadores, ademas son por personas familiares y por ultimo

tienen como objetivo generar ganancias.

Referente a las caracteristicas de la gestion de Calidad con el uso del

Competitividad:

Asimismo conocieron el término de gestion de calidad, también manejaron las
técnicas modernas del Benchmarking e otros, asimismo tuvieron dificultades para la
implementacidn de gestion de calidad, asimismo para medir rendimiento personal fue
la evaluacion y la observacion; por otro lado tuvieron conocimiento del termino
competitividad, también consideraron ser competitivos por la calidad en el servicio,
por otra parte las estrategias que se aplicé en su negocio fue la promocion y la
publicidad, asimismo recomendaron sus servicios a otras personas por la atencion,

por ultimo disfrutaron del servicio atraves de otros e anuncios en radios.
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VIIl. ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

SEMANAS
ACTIVIDADES

89|10 |11 |12 | 13 | 14 | 15
Elaboracion del
Proyecto de
investigacion
Revision y aprobacién
de  proyecto de
investigacion
Informacion
preliminar del
informe de tesis y la
introduccion
Revision de literatura X
Metodologia,
resultados y

X | X

conclusiones de la
investigacion
Presentacion y
evaluacion del X | X | X
informe final de tesis
Elaboracion de
articulo cientifico X
Pre banca de
sustentacion X
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Anexo 2: Presupuesto

Bienes
DETALLE CANTIDAD UNID. PRECIO
MEDIDA
UNITARIO | TOTAL
Cuaderno 1 Unidad 6.00 6.00
Resaltador 1 Unidad 2.50 2.50
usB 1 Unidad 35.00 35.00
Lapiceros 1 Unidad 1.00 2.00
TOTAL 4450 90.00
Servicios
PRECIO
UNID.

DETALLE CANTIDAD MEDIDA UNITARIO TOTAL
Impresion 200 0.30 75.00
Llamadas 20.00 40.00
Pasajes 15 15.00 240.00
Internet 30.00 30.00
Taller Co 1 2,000.00 2,000.00
Curricular
Empastado 2 20.00 40.00

TOTAL 2,425.00
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

N° | Razdn Social Direccion

1 Hospedaje Karito Av. Independencia “Mz X Lt 17

2 Hospedaje Juanita Pasaje Jiron Belaunde Mz R Lt22 327

3 El Olivar Hospedaje El Olivar

4 Hospedaje el Imperio Gr. Grau 318

5 Hospedaje el Mana Nevera cv200, Huarmey

6 Hospedaje San Martin Av. Cabo Alberto Reyes 188

7 Hospedaje Aija Av. Aija

8 Hospedaje las Gaviotas Calle dos de Mayo 231

9 Hospedaje Valle Real Calle Quilipe Mz M Lt 1

10 |Hospedaje Costa Virgen Av. Independencia Mz Lt W-6

11 |Hospedaje Warmi Avenida el olivar 541 al costado de
policlinico flores.

12 | Hospedaje Plaza Huarmeyano |Av. Garcilazo de la vega 270

13 |Los Faroles Av. Grau, Mz A, Lt: 9 Huarmey

14 | Alojamiento Santo Domingo |Jiron Peru Mz. "K" Lote 20 - Santo
Domingo Huarmey

15 |Hospedaje Paraiso Av. Garcilaso 271-Huarmey
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Anexo 4: Cuadro de muestra

N° | Razén Social Direccién Representante
1 | Hospedaje Karito Av. Independencia “Mz X Lt 1” | Graciela Bazalar de
Leon
2 | Hospedaje Juanita Pasaje Jiron Belaunde Mz R | Marianos Elias Soria
Lt22 327 Murillo
3 | El Olivar Hospedaje El Olivar Pedro Patricio Guertas
4 | Hospedaje el Imperio Gr. Grau 318 Tula Mery Ramirez
Cortabrazo
5 | Hospedaje Plaza | Av. Garcilazo de la Vega 270 Carmen Giraldo
Huarmeyano Castillo
6 | Hospedaje San Martin Av. Cabo Alberto Reyes 188 Anabertha Saly Rosas
Gonzales
7 | Hospedaje Aija Av. Aija Mercedez Bustos del
Castillo
8 |Hospedaje las Gaviotas | Calle dos de Mayo 231 Pedro Celestino Carrillo
Lépez
9 |Hospedaje Valle Real Calle Quilipe Mz M Lt 1 Orlando Padilla Rivera
10 |Hospedaje Costa Virgen |Av. Independencia Mz Lt W-6 Erenira Erazo Blanco
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Anexo 5: Cuestionario.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion en las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Gestiéon de calidad con el uso de
la Competitividad en las micros y pequefias empresas, del sector comercio, rubro hospedaje
huarmey, afio 2016”. Para obtener el titulo de licenciada en administracion. Se le agradece

anticipadamente la informacion que usted proporcione.
l. Respecto a las caracteristicas de los representantes en las micro y pequefas

empresas.
1. ;Edad?
a) 18 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afos
2. ¢Genero?
a) Masculino

b) Femenino
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3. ¢Grado de instruccion?
a) Sin instruccion

b) Primaria
¢) Secundaria
d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
4. ¢ Cargo que desempeiia?

a) Duefio

b) Administrador
5. ¢ Tiempo que desempefio en el cargo?

a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios
C€) 7 amas afnos

Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas.
6. ¢ Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro?
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afos
7. ¢Numero de Trabajadores?
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores
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c) 11 a mas trabajadores.

8. ¢ Las personas que trabajan en su empresa?
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. ¢ Objetivo de creacion?

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

Respecto la caracteristica gestion de calidad con el uso de la competitividad.

10. ¢ Termino Gestion de Calidad?
a) Si
b) No
11. ¢ Técnicas modernas de la gestion de calidad?
a) Benchmarking
b) red-corporativas
¢) Empowerment
d)las5c
e) outsourcing

f) otros

42



12. ¢ Dificultades para la implementacion de gestion de calidad?
a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

C) no se adapta a los cambios

d) desconocimiento del puesto

e) otros

13. ¢ Técnicas para medir el rendimiento del personal?

a) la observacion

b) la evaluacion

c) escala de puntuaciones

d) evaluacion de 360°

e) otros

14. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) si

b) no

15. ¢ Termino competitividad?

a) Si

b) No
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16. ¢ Por qué considero competitivo en su negocio?
a) Variedad de productos que ofrece

b) Calidad en el servicio

c) Precios accesibles.

17. ¢ Qué estrategia aplico en su negocio?

a) Promocion
b) Alianza
c) Publicidad

18. -¢Por qué sus clientes recomendaron sus productos a otras personas?

a) Atencion

b) Precios

c) Ambiente

19 ¢ Cdémo sabe si sus clientes Disfrutaron del servicio que brinda?
a) Encuesta

b) Anuncios en radio

c) Otros
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Anexo 6: Hoja de tabulacion

1. Generales

1.1 Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro Hospedaje del distrito de Huarmey, afo 2016.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia Frecuencia
Absolutas Relativa

A. 18-30 afios I 1 10%

1 ¢Edad? B. 31-50 afios i 90 90%

C. 51 amas afios - 0 0
Total HH-TT 10 100%

A. Masculino Il 3 30%

2 ¢Genero? B. Femenino HI-11 7 70%
Total 10 100%

3 ¢Grado de A. Sin Instruccion - 0 0%
Instruccién? B. Primaria I 1 10%
C. Secundaria il 4 40%

D. Superior no - 0 0%

universitaria T 5 50%

E. Superior
universitaria

Total HH-THT 10 100%

4 ¢Cargo que A. Duefio -1 6 60%
desempefia? B. Administrador Il 4 40%
Total I 10 100%

5 ¢Tiempo que A. 0a3aros i 3 30%
desempeiia en el B. 4 a6 afios - 0 0%
cargo? C. 7 amas afios HIH-11 7 70%
Total I 10 100%

45



1.2 Caracteristicas en las micro y pequefias empresas del sector

Hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016.

servicio, rubro

6 ¢Tiempo de A. 0a3anos i 3 30%
Permanencia de
la empresa en el
rubro?
B. 4 a6 afios - 0 0%
C. 7 amas afios -1 7 70%
Total HHH-TH] 10 100%
7 ¢(NUumero de A 1l a 5 HHI-T1I 9 90%
Trabajadores? trabajadores
B. 6 a 10 I 1 10%
trabajadores
C. 11 a mas - 0 0%
trabajadores.
Total I 10 100%
8 ¢Las Personas A. Familiares HIH-11 7 70%
gue trabajan en B. Personas no i 3 30%
su empresa son? familiares
Total [HHH-11H] 10 100%
9 ¢Objetivo de A. Generar HH-1T 10 100%
creacion’ ganancia
B. Subsistencia - 0 0%
Total -1 10 100%
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1.3 Caracteristicas dela gestion de Calidad con el uso de la Competitividad en las

micro y pequefnas empresas del sector servicio, rubro Hospedaje del distrito de

Huarmey, afio 2016.

10 ¢;Conoce el termino A. Si HHHH-THT 10 100%
Gestion de calidad? B. No - 0 0%
Total I 10 100%
11 ;Qué técnicas A. Benchmarking il 5 50%
modernas de la gestion B. Red- I 1 10%
de calidad conoce? corporativas
C. Empowerment - 0 0%
D. Las5¢c - 0 0%
E. Outsourcing - 0 0%
F. Otros il 4 40%
Total I 10 100%
12,Qué dificultades A. Poca iniciativa I 2 20%
para la
implementacion de
gestion de calidad?
B. Aprendizaje i 3 30%
lento
C. No se adapta a I 1 10%
los cambios
D. Desconocimie I 1 10%
nto del puesto
E. Otros Il 3 30%
Total I 10 100%
13 ¢(Qué técnicas para A. La il 4 40%
medir el rendimiento observacion
del personal conoce: B. Laevaluacion I 5 50%
C. Escala de - 0 0%
puntuaciones
D. Evaluacion de - 0 0%
360°
E. Otros I 1 10%
Total I 10 100%
14 ¢La gestion de A. Si I 10 100%
calidad contribuye a B. No - 0 0%
mejorar el rendimiento
del negocio?
Total I 10 100%
Continua...
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1.3 Caracteristicas de la gestion de Calidad con el uso de la Competitividad en las

micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Hospedaje del distrito de

Huarmey, afio 2016.

Concluye...
15¢;Sabe que A. Si [HHH-111 10 100%
significa el
término
competitividad?
B. No - 0 0%

Total [HHH-11H] 0 100%
16¢Porque A. Variedad de - 0 0%
considera productos que
competitivo en su ofrece
negocio? B. Calidad en el | -1l 9 90%

servicio
C. Precios accesibles I 1 10%

Total [HHH-11H] 10 100%
17:Qué estrategia A. Promocion il 5 50%
aplica en su B. Alianza I 1 10%
negocio? C. Publicidad [l 4 40%

Total [HHH-11H] 10 100%
18¢ Porque sus A. Atencion [T 8 80%
clientes disfrutan B. Precios ] 2 20%
del servicio que C. Ambiente - 0 0%
brinda?

Total HHEH-TTH 10 100%
19;,Como sabe si A. Encuesta ] 2 20%
sus clientes B. Anuncios en radio Il 3 30%
disfrutan del C. Otros I 5 50%
servicio que
brinda?

Total HHHH-TTH 10 100%
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Anexo 7: Figuras

1. Respecto a las caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro Hospedaje del distrito de Huarmey, afio

2016.

0%

| 18-35 afios

m 31-50 afos

® 51 a mas anos

Figural. Edad
Fuente: Tabla 1.

= Masculino

m Femenino

Figura 2. Genero
Fuente: Tabla 1.
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= a) Sin instruccion
= b) Primaria

= C) Secundaria

= d) Superior no

universitaria
= ¢) Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente: Tabla 1.

W a) Duefo

mDb) Administrador

Figura 4.Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1.
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= 3) 0 a 3 afios
= b) 4 a6 afos

= C)7 a mas afos

Figura 5. Tiempo que desempefio en el cargo

Fuente: Tabla 1.

2. Respecto a las caracteristicas en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro Hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016.

ma) 0 a3 afos
WD) 4 a 6 afios
@c) 7 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente: Tabla 2.
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0%

ma) 1 a5 trabajadores
mb) 6 a 10 trabajadores
= ¢)11 a mas trabajadores

Figura 7. Numeros de trabajadores

Fuente: Tabla 2.

m a) Familiares

m B) Personas no
familiares

Figura 8. Las personas Que trabajan en su empresa

Fuente: Tabla 2.
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0%

W Generar Ganancia

M Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente: Tabla 2.

3. Respecto las caracteristicas de gestion de calidad con el uso de la competitividad
en el sector servicio - rubro Hospedaje del distrito de Huarmey, 2016.

0%

m Sl

H No

Figura 10. Termino gestion de Calidad
Fuente: Tabla 3.



® Benchmarking

® Red- corporativa
= Empowermet

m Las 5c

m Qustsourcing

= Otros

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad
Fuente: Tabla 3.

® Poca iniciativa

m Aprendizaje lento

= No se adapta los cambios

m Desconocimiento del puesto

= Otros

Figura 12. Dificultades para la implementacion de gestion de calidad
Fuente: Tabla 3.
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m La observacion

m La evaluacion

m Escala de
puntuaciones

m Evaluacion de 360°

= Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente: Tabla 3.

ma) Si
mb) No

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
Fuente: Tabla 3.
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ma) Si
mDb) No

Figura 15. Termino Competitividad

Fuente: Tabla 3.

® a) Variedad de productos
que ofrece

m b) Calidad en el servicio

= ¢) Precios accesibles

Figura 16. Considera competitivo en su negocio

Fuente: Tabla 3.
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m a) Promocion
mb) Alianza
m c) Publicidad

Figura 17.Qué estrategia aplica en su negocio
Fuente: Tabla 3.

m a) Atencion
m b) Precios

m c) Ambiente

Figura 18. Porque sus clientes recomendaron sus productos a otras personas
Fuente: Tabla 3.
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m a) Encuesta
m b) Anuncios

mc) Otros

Figura 19. Como sabe si sus clientes disfrutaron del servicio que brinda
Fuente: Tabla 3.
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