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RESUMEN

Este trabajo de investigacion titulada “Gestioén de calidad y competitividad de las
MYPE, rubro hoteles de la Av. Victor Raul Haya de la Torre, Paita Afio 2020”. Donde
su objetivo general es determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPE, rubro Hoteles de la Av. Victor Raul Haya de la Torre,
Paita afio 2020. La investigacion fue cuantitativa, nivel descriptiva, con disefio no
experimental de corte transverso, donde la poblacion es finita e infinita para ambas
variables, los resultados de la muestra en estudio son 04 duefios, 14 colaboradores y
120 clientes, se utilizd la técnica de encuesta y cuestionario como instrumento. Se
obtuvo como resultados que el 100% de los propietarios si disefia estrategias para
mejorar la gestion de calidad, también se obtuvo que el 100% de los propietarios
considera que su servicio es mejor que la competencia. Por otro lado se tuvo como
conclusiones que estas MYPE se basan en tener una buena gestion de calidad logrando
poder satisfacer las necesidades del cliente, dando a conocer el adecuado manejo de la
competitividad ya que permite establecer estrategias que ayuden a sobresalir en el
mercado que cada vez es mas competitivo, gran parte de los propietarios aplican de
forma correcta los sistemas de la gestion de calidad llevando una correcta planificacion
de sus funciones y responsabilidades, la cual les permite desarrollar sus procesos y

procedimientos para el cumplimiento de sus objetivos planificados.

Palabras claves: Competitividad— Gestion de calidad— Hoteles —- MYPES
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ABSTRACT

The development of this research project is entitled Management Of Quality And
Competitiveness Of The MYPE, Heading Hotels Of Av. Victor Raul Haya De La
Torre, Paita Year 2020. Its general purpose is to determine the characteristics of quality
management and Competitiveness of The MYPE, Category Hotels De La Av. Victor
Raul Haya De La Torre, Paita Year 2020. The research is quantitative, descriptive
level, with a non-experimental cross-sectional design, where the population is finite
for the variables quality management and internal control, with the results of the study
sample being 04 owners, 14 employees and 120 clients, where the survey and
questionnaire technique was used as an instrument. After the relevant applications of
the analysis of results, it was concluded that these MYPES are based on having a good
quality management, being able to satisfy the needs of the client, making known the
adequate management of the competitiveness of the MYPES under study since it
allows establish strategies that help to stand out in the market that is increasingly
competitive, of the total of representatives of the MYPES category hotels in the city
of Paita, a large part of the owners correctly apply the Quality Management systems,
carrying out a correct planning of their functions and responsibilities, which allows
them to develop their processes and procedures for the fulfillment of their planned
objectives. In addition, the MYPES have a highly trained staff committed to the
organization and the client. For this reason, the owners of these hotels consider it more
important to carry out training and implement strategies and advantages of quality

management and competitiveness.
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l. INTRODUCCION

Segln la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), en el afio 2019 las
llegadas internacionales a América del Sur crecieron un 6%, pero con resultados
bastante heterogéneos segun los destinos. Paraguay casi doblé el nimero de llegadas,
aunque partia de una base mas modesta, mientras Chile (+22%) y Colombia (+16%)
también registraban crecimiento de dos digitos. Perl y Uruguay registraron un
incremento del 7% y del 3% respectivamente, mientras que Argentina y Brasil

registraron ligeros descensos (UNWTO, 2019).

La presente investigacion tiene como disposicion legal al Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo autorizado por Decreto Supremo N° 001 -2015 Mediante
Ley N° 27790, Ley de Organizacion y Funciones, la cual se aprobo el reglamento de
establecimiento de hospedajes mediante veredicto supremo N& 029-2004-
MINCETUR, que establece las disposiciones para la agrupacion, y fiscalizacion de
hospedajes. En lo financiero la contribucién hotelera ha sido simbolica, pero a nivel
nacional, por esta razon Como regién hay carencia de Participacion, por la ausencia
de impulso por parte de MINCETUR, y poca colaboracion del Gasto Publico en
infraestructura terrestre. Por ese motivo el acontecimiento de El Nifio Costero impactd
la visita de turistas y visitantes por elevadas precipitaciones y por el dafio que
suscitaron las lluvias a las principales vias de transmision, donde hicieron que Este

sector se derrumbe significativamente. (Congreso de la Republica del Peru, 2015)



La Superintendencia Nacional de Registros Publicos (SUNARP) brinda los
servicios de inscripcién de actos y derechos que concretan los requisitos de ley y
publicidad registral. Cuando se registra una propiedad se aprueba el derecho sobre ella,
resguardandola de algln acto que vulnere contra el derecho de propiedad. Ademas, al
incorporar la propiedad se estd sujeto a crédito bancario, pudiendo asi diligenciar
préstamos o créditos personales para mejorar la casa o emprender el negocio. Diario

La Republica, (2016)

En toda la Regidén Piura, en proporcion con el informe del Banco Central de
Reserva del Pert (BCR) de julio 2019 devel6 que el crecimiento promedio anual de
esta ciudad, en los ultimos 10 afios, fue de 3,9 por ciento. Aunque, esta cifra es inferior

al promedio nacional (4,4 por ciento).

En Paita el turismo ha incrementado, por eso la oferta es mas heterogénea. Paita
no solamente son playas, sino también es conocida por su gastronomia. En Paita
destacan solo cinco hoteles de alta calidad, como son: Marina del Bay, Hotel Nautico

de Paita, Buongiorno, Costa Esmeralda Inn Suite & Lodge.

Es indudable entonces que el turismo estd aportando importantes ingresos
econdmicos al pais, donde la industria hotelera constituye un factor fundamental en
este proceso, por eso es valido decir que el desarrollo de la hoteleria esta estrechamente
ligado al desarrollo turistico; sin embargo, en la industria hotelera la atencion y
servicio al cliente es elemental, ya que este tipo de empresas no venden productos sino
servicios y sobre todo experiencias a sus consumidores, teniendo como Unico proposito

la total satisfaccién del cliente.



La actual indagacion titulada “Gestion de calidad y competitividad en las
MMYPE rubro hoteles en la Av. Victor Ratl Haya de la Torre Paita afio 2020,
procede de la linea de investigacion de ULADECH CATOLICA denominada Gestion
de calidad y competitividad de las MYPE, linea que ha sido adjudicada por la Escuela
de Administracion y comprende el campo disciplinar: promocion de las MYPE y se
sujeta con las variables que se emplearon para realizar el estudio que son gestion de
calidad y competitividad. Este estudio busca identificar las caracteristicas de los

hoteles ubicados en la Av. Victor Raul Haya de la Torre Paita, 2020.

A nivel de ambiente exterior 0 Macro ambiente, logramos subrayar el factor
Politico Legal conformado por el lindante de mandatos, decretos y normas establecidos
por los 6rganos Gubernamentales como Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo (MTPE), donde es aquel institucion rectora de la “Administracion del trabajo
y Promocion del Empleo” con competencias desarrolladas para encabezar la
implementacién de Politicas y Programas de Generacién y progreso de empleo, en
donde estas colaboran al acrecentamiento de las pequefias y micro empresas

(Betancourt, 2017).

En el factor Econdmico También es destacable que el grueso del nimero de
clientes de este tipo de hoteles sea extranjero, hecho que se convierte en un punto a su
favor, permitiendo la llegada de turistas de otros paises mas estables econémicamente
0 aventajados en la salida de la recesion econémica. Por su parte, los clientes
nacionales pueden convertirse en publico objetivo de los hoteles de 5 estrellas, debido
a la menor disponibilidad econémica en tiempos de crisis, que puede hacer que viajen

menos al extranjero (Betancourt, 2017).



Otra de las causas econdémica es el conjunto de problemas con EPS GRAU y
ENOSA PAITA, debido al incremento de costos Como el servicio de agua y Luz.
Como es el caso del EPS GRAU que Aumentd su Consumo de M3. De 18- 20 M3
Desde el 2014 Siendo sus precios de consumo mas elevadas, todavia mas el de los
Servicios Hoteleros. Es por ello que las MYPE rubro hoteleria en la ciudad de Paita se
sienten con obligacion incrementar su valor por consecuencia al alza de consumo

(Betancourt, 2017).

En el Marco Sociocultural el turista busca un servicio de alta calidad que
satisfaga sus necesidades, infraestructura que esté acorde a toda su perspectiva y una
buena Atencidn. Partiendo desde esta expectativa podemos observar que los Turistas
recorren por distintas Cinco motivaciones, como conocer nuevos lugares con
diversidad de climas, aprender culturas realizando nuevos dinamismos Yy

descubrimientos emocionales que llenen y contenten su viaje (Betancourt, 2017).

Betancourt (2017), los cambios en la tecnologia afectan a las empresas tanto en
su parte industrial, como en su parte comercial y administrativa, las nuevas tecnologias
de la informacion y la comunicacion (TIC) han supuesto un importante avance en el
sector, posibilitando a los clientes el uso de herramientas on-line para gran cantidad de

acciones como pueden ser:

— Comparar precios y ofertas.

— Reservar on-line.

— Consultar paquetes y servicios.

— Visualizar una galeria de imagenes sobre las instalaciones, habitaciones etc.

— Compartir y obtener opiniones.



El incremento del uso de redes sociales constituye una potente herramienta para
todos los participantes en el sector. Se pueden utilizar para promocionar productos y
empresas, generar opinion acerca de distintas experiencias, o fidelizar a los propios
clientes, en las cadenas hoteleras, las redes internas permiten a los diferentes hoteles
estar en permanente comunicacion y compartir informacion actualizada en tiempo real,

de manera que pueda ser aprovechada por todos (Serrano, 2020).

Cada vez hay una mayor conciencia de la necesidad de cuidar el medio
ambiente en mas dmbitos, y uno de ellos en alza es el turismo. Cada dia se demandan
mas alojamientos que se preocupen de reducir la huella de carbono, y se tienen en
cuenta otros factores a la hora de organizar unas vacaciones para que sean mas
sostenibles. Segun un estudio de 2014, realizado por el Global Sustainable Tourism
Council y el Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH), el 90% de los viajeros elige un
hotel sostenible y el 34% esta dispuesto a pagar por alojarse en establecimientos con

tales criterios.

Reducir el impacto en el entorno: esto se hace a través de varias medidas, como
integrando el hotel al maximo con el entorno a la hora de su construccion para respetar
la biodiversidad y cuidar la armonia del paisaje, reducir los residuos generados,
mediante el reciclaje, por ejemplo, no explotar de manera no sostenible los recursos
naturales de la zona (no crear un campo de golf en una zona con poca agua, por

ejemplo), hacer una piscina ecoldgica, etc.

Por altimo, en el Factor Legal, (Gomero, 2016) desde la perspectiva del estado
peruano define a las MYPE como unidades econdmicas formadas por personas

naturales o juridicas, cuyo objeto es realizar formas de organizacion o gestion



empresarial prevista en la legislacion vigente para la extraccion, transformacion,
produccion y comercializacion de bienes o prestacion de servicios, y tienen las

siguientes caracteristicas:

Microempresa:

- NUmero total de trabajadores de (1 a 10).

- Niveles de venta: menores a 150 UIT

Pequefa empresa:

- NUmero total de trabajadores con un maximo de 50

- Niveles de venta anuales entre 151 y 850.

Mediana empresa:

- Ventas anuales superiores a 1700 UIT hasta monto maximo de 2300 UIT

El Ministerio de la Produccién en su informe: MIPYME?2. Estadisticas de la
micro, pequefia y mediana empresa argumenta que establecer el tamafio empresarial
se utiliza la definicion establecida en la Ley N° 30056, “Ley que modifica diversas
leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y crecimiento
empresarial.” El proposito de la ley es establecer un marco legal para promover la
competencia, la formalizacion y el desarrollo de la pequefia y mediana empresa
mediante la formulacion de politicas generales y medios de apoyo y promocion;
incentivando la inversion privada, la produccidn, el acceso a los mercados internos y

externos, entre otros. Politicas que promueven el espiritu empresarial y permiten que



las organizaciones corporativas mejoren y el crecimiento continuo de estos sectores

economicos. (Gomero, 2016).

Asimismo, en la empresa se recurrié a analizar el factor interno, recurriendo a

las cinco fuerzas de Porter, los cuales se mencionan a continuacion.

Para Vargas (2021), la amenaza de los competidores potenciales depende del
grado de barreras de entrada que tenga una industria especifica. Las barreras de entrada
son condiciones estructurales de la industria o situaciones coyunturales que frenan el
ingreso de nuevas empresas a un determinado mercado. Se puede constituir barreras
por el monto de capital requerido para el ingreso, por el costo de desarrollo de
tecnologia, por el dinamismo del mercado, por efectos de la legislacion, etc. Para poder
competir con la alta demanda de hoteles en la ciudad teniendo en cuenta que la ciudad
de Paita es el segundo Puerto méas importante del Pert por lo tanto tiene una alta

demanda de turistas nacionales e internacionales tanto como para el turismo y empleo.

Como productos/servicios sustitutivos podemos encontrar a los hoteles 5
estrellas, también podemos destacar el alquiler de villas, chalets o departamentos,
bungalow que se encuentran frente a la playa y cuartos de arrendamiento por mes que

son mucho mas baratos que una habitacion de un Hotel.

Poder de negociacion de los proveedores. Los proveedores ejercen un poder
de negociacion pequerfio, ya que existe una importante cantidad de ellos que pueden

satisfacer las necesidades de aprovisionamiento en los hoteles de la ciudad de Paita.

Poder de negociacién de los clientes. Los clientes si pueden ejercer un

importante poder de negociacion sobre los Hoteles en la ciudad de Paita debido a la



fuerte competencia existente con los hospedajes, departamento, arrendamientos por

mes, entre otros.

Rivalidad competitiva. La rivalidad competitiva de los Hoteles en Paita es
elevada, ya que existen mas de 70 Hoteles fuera de la Av. Victor Raul Haya de la Torre
que se reparten la cuota de mercado de manera mas o0 menos equitativa. Aun asi, con
estas cifras en la Ciudad de Paita ha aumentado el nimero de clientes por ende hace

fala més MYPE de este rubro.

Como ya se sabe que las MYPE se subdividen en tres tipos, a saber, la
microempresa de subsistencia y micro y pequefia empresa acumulativas, estas MYPE
mencionados anteriormente producen grandes variables en productividad, expansion
y disimilitud entre otras. La razon por la que aparecieron las MYPE es para darse
cuenta de la autorrealizacion de los empresarios. Su proposito es aumentar el negocio
que genera muchos ingresos. Para esto, muchas personas necesitan ser creativas. Lo
mas importante es poder permanecer en el mercado y evolucionar, para que puedan

encontrar un buen nivel de ventas (Vargas, 2021).

Si consideramos que algunos de estos empresarios carecen de educacion, es
decir, su nivel educativo es bajo y demandan poca inversion financiera, por lo tanto,
este tipo de MYPE ignorara la segmentacion del cliente objetivo y buscara otros tipos
cliente de. Para lograr el volumen de ventas requerido por las micro y pequefias

empresas. (Zambrano, 2015)

Para la gestion de la calidad de las pequefias y medianas empresas,
generalmente es importante ingresar a la empresa, porque se sabe que este es el

objetivo que toda empresa desea, pero para lograr este objetivo, es necesario integrar



multiples factores juntos, de modo que la gestién de la calidad sea obvia Sobresalir del
suelo. Y competitividad, si hablamos de calidad desde el punto de vista del cliente,
para satisfacer mejor sus necesidades como consumidores, de acuerdo con las normas
ISO, la gestion de calidad es una serie de actividades previamente coordinadas para

guiar y controlar a la empresa en sus servicios.

Dichos beneficios serdn mejorar la organizacion de la empresa y permitir el
control del rendimiento. El proceso y la propia empresa han mejorado enormemente
su capacitacion. Los colaboradores, aumentan la motivacion y el compromiso de la
organizacion, ayudan a cumplir Estdndares de manera correcta que satisfacen

plenamente su a generar lealtad a Sus Clientes.

En la provincia de Paita, en general, los problemas de los hoteles turisticos se
concentran en la falta de calidad, es decir, rara vez brindan servicios de calidad, lo que
afecta la lealtad de los clientes y turistas que no estan satisfechos con los servicios
prestados por el servicio muchas veces. Buscas opciones mas ansiosas. Para obtener
el servicio de calidad satisfactoria necesario. La calidad es la clave del éxito de una
empresa. Esta es la base para estudiar cbmo mejorar la calidad del servicio de una
forma u otra. Su Unico propoésito es cumplir y aumentar las expectativas que los

clientes desean obtener. Paga algunos servicios.

Por lo anteriormente argumentado el problema anunciado de investigacion es

el siguiente:

¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las

MYPE, rubro Hoteles, en la AV. Victor Raul Haya de la Torre Paita, afio 2020?



Como se tiene entendido, la competitividad esta estrechamente relacionada con
la prestacion de servicios de calidad, por lo que la competitividad reflejara una forma
de ver o buscar ideas positivas sobre como fortalecer ain mas la estrategia de calidad,

buscando respuesta al enunciado se planteo el siguiente objetivo general:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las
de las MYPE rubro Hoteles en la Av. Victor Raul Haya de La Torre, Paita, afio 2020.
Asi también para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos

especificos como son:

a) Identificar los principios de la gestién de calidad de las MYPE rubro

hoteles en la av. Victor Raul haya de la torre, Paita afio 2020.

b) Analizar dimensiones de la gestion de calidad en las MYPE rubro

hoteles de la av. Victor Radl haya de la torre, Paita afio 2020.

c) Describir las estrategias de la competitividad de las MYPE rubro

hoteles de la av. Victor Radl haya de la torre, Paita afio 2020.

d) Conocer las dimensiones de la competitividad bajo las 5 fuerzas de
Porter de las MYPE rubro hoteles de la av. Victor Raul haya de la torre,

Paita afio 2020.

Por tanto, la presente investigacion se justifica de manera teorica, porque es por
esa razon que se realizd la investigacion ya que la MYPE presenta dificultades con
respecto a la gestién de calidad y competitividad y se necesita hacer un analisis para
determinar qué se sabe sobre la gestion de calidad y competitividad de las MYPE,

rubro Hoteles, en la AV. Victor Raul Haya de la Torre Paita, afio 2020, a fin de que el
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empresario pueda disefiar estrategias que seran importantes para el actuar futuro de la
empresa, a fin de realizar cambios que contribuyan a mejorar la gestion de calidad y

competitividad ademas gozar de los beneficios que brinda ambas variables.

Se justifica de manera practica porque segun la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), con la ley N° 30220 sefiala que todo
profesional egresado del pais a partir del 2014 debe realizar una tesis de investigacion,
constituye una funcién esencial y obligatoria de la universidad, que la fomenta y

realiza (Bedoya, 2020).

Por lo tanto, desde un punto de vista metodoldgico, la aplicacion de métodos
cientificos y estadisticos es razonable: el método tiene como objetivo demostrar la
competitividad y el desarrollo de la gestion de calidad y proponer un conocimiento
mas efectivo y confiable. Es socialmente razonable, hace que las personas sean
conscientes de que la fuerza laboral empleada tiende a reducir la tasa de pobreza y
mejorar la calidad de vida de este grupo de personas. Al mismo tiempo, la aplicacion
del nivel metodoldgico permitira a la investigacion utilizar metodologias cientificas,
utilizar fuentes primarias y secundarias para obtener datos, ademas, determinar el
tamafio de la poblacion y el tamafio de la muestra, y disefiar un cuestionario donde se

hara el recojo de informacion (Bedoya, 2020).

De manera social, porque permite a la sociedad (excepto representantes y
trabajadores) obtener el mayor beneficio de este proyecto en términos de su gestion de
calidad y competitividad, también nos permite conocer la problematica de las empresas
de las MYPE rubro hoteles para hacerse mas competitivos, asimismo el estudio brinda

un aporte sobre los principales principios de la gestion de calidad y competitividad que
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brinda al mercado local y de lo importante que es la buena gestion del recurso humano.

(Bedoya, 2020).

Con respecto al aspecto profesional, esto tiene sentido porque nos permite
adquirir nuevos conocimientos al desarrollar nuestras habilidades y destrezas como
futuros profesionales y elegir una licenciatura en administracion, también como base
para otros estudios de investigacion, y porque es un requisito que ULADECH ha
establecido para la obtencién del titulo profesional de la escuela de Administracion

(ULADECH, 2019).

Finalmente, desde la perspectiva de la universidad, esto tiene sentido, porque
bajo la constante dedicacion de la universidad y la orientacion del tutor, el proyecto de
investigacion puede llevarse a cabo, lo cual es otra contribucién a la certificacion

universitaria. Carrera y futura investigacion (ULADECH, 2019).

Asi como también, se empled la investigacion, nivel descriptivo de grado
cuantitativo, con disefio no experimental de corte transversal, donde la poblacion es
finita e infinita para las variables gestion de calidad y competitividad, siendo los
resultados de la muestra en estudio 04 propietarios, 14 colaboradores y 120 clientes,

donde se utilizo la técnica de encuesta y cuestionario como instrumento.

Obteniendo los siguientes resultados principales: que el 100% de los
encuestados considera que es importante organizar e instruir a sus trabajadores para
que proporcionen un buen servicio, por otra parte, el 100% de los encuestados
manifiestan que si lleva una relacion pacifica con su competencia, el 75% de los
clientes manifiesta que si esta conforme con el precio y el 81% respondieron que si

hacen promociones y descuentos en sus servicios. Después de las concernientes
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aplicaciones de los andlisis de resultados, se concluy6 que estas MYPES se basan en
tener una buena gestion de calidad logrando poder satisfacer las necesidades del
cliente, dando a conocer el adecuado manejo de la competitividad de las MYPES en
estudio ya que permite establecer estrategias que ayuden a sobresalir en el mercado
que cada vez es mas competitivo, del total de representantes de las MYPES rubro
hoteles de la ciudad de Paita, gran parte de los propietarios aplican de forma correcta
los sistemas de la Gestion de Calidad llevando una correcta planificacion de sus
funciones y responsabilidades, la cual les permite desarrollar sus procesos y
procedimientos para el cumplimiento de sus objetivos planificados. Ademas, las
MYPES cuentan con un personal altamente capacitado y comprometido con la
organizacion y con el cliente. Por ello los propietarios de estos hoteles, consideran de
mayor importancia realizar capacitaciones e implementar estrategias y ventajas del

Gestion de calidad y competitividad.

La investigacion quedd delimitada desde la perspectiva: Tematica, por las
variables Gestion de Calidad y Competitividad. Psicogréfica, microempresas rubro

Hoteles. Geogréfica, en la Av. Victor Raul Haya de la Torre y temporal, afio 2020.
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I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Variable de Gestion de Calidad.

Para Lopez (2018) nos explica sobre la propuesta sobre el modelo del sistema
de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 del HM 18 International
Hotel" para obtener el Master of Quality, Environmental and Safety Management
Integrated System en la universidad Politécnica Salesiana, El disefio de investigacion

resulto ser cualitativa, y su unidad de analisis ha sido adoptada por el cliente.

Se concluye que en este estudio: la recopilacion del reporte se realiz6 a través
de entrevistas con todas las personas que trabajan en dicho hotel, por lo que no tienen
roles ni responsabilidades donde se indica claramente qué dichos resultados no
ayudaran a los objetivos de la empresa. Otro detalle importante es que no hay Los
procedimientos y otros registros que pueden hacer que los colaboradores improvisen,

lo que lleva a un servicio insatisfactorio.

Jaramillo (2019) En el trabajo de investigacion de tesis sobre "Calidad y
satisfaccion del cliente en la hospitalidad de bajo costo, realizado por la Universidad
de Segovia Valladolid, con el objetivo de obtener una licenciatura en turismo; enfatice
lo siguiente: "Servicios para establecer hoteles de bajo costo La relacion entre calidad
y satisfaccion del cliente. Este estudio es de tipo de correlacion descriptiva, que utiliza
a los clientes que han visitado hoteles como muestra y encuesta como herramienta para
sacar las siguientes conclusiones: los consumidores satisfechos recomendaran en

funcion de los puntajes Efectos multiplicadores o comentarios de otros clientes.
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Santoma (2017) En la siguiente pesquisa titulada Aspectos de gestion en la
calidad de servicio, una aplicacion del CONCEPT MAPPING al caso de las cadenas
hoteleras en Espafia, (2017)” sefiala que la colectividad turistica conforma la primera
Industria Mundial, si se analiza su Produccion mundial (cercana al 11% del PIB), la
inversion de capital, el valor afiadido y el empleo provocado, confirmado por World
Travel And Tourism Council (WTTC). Espafia ejerce un papel elemental en este
proscenio, dado que es un lider en el campo de playa, sol y ocupa el primer lugar del
Ranking Mundial, preocupado por aspectos como la demanda internacional o la
cantidad de ingresos producidos por la zona. En el campo Econémico, la Industria
Hotelera es Crucial para la instauracion de trabajo y su impacto indirecto
medioambiental.

Segln Beraln (2017) La investigacion titulada ‘“Percepcion de la Calidad del
Servicio de un Hotel Tres Estrellas en el Distrito de Independencia, (2016)” tiene como
objetivo principal realizar la propuesta de mejora de la calidad de servicio de un hotel
tres estrellas en el distrito de Independencia, 2016. Esta variable se ha evaluado en
base a dos instrumentos, una encuesta realizada a los clientes y una entrevista a la
administradora del hotel. El estudio se realiz6 con una poblacion de 100 huéspedes
que visitaron el hotel ya sea para una estancia corta o larga. Dicha investigacion se
empled bajo el enfoque cuantitativo y cualitativo de disefio no experimental
transversal. Los datos fueron recogidos mediante encuestas aplicadas a la poblacién
(100 clientes), los datos fueron procesados mediante el paquete estadistico para las
ciencias sociales (SPSS) version 23.00 y sometida a validacion y confiabilidad a través

de la aplicacion del coeficiente de correlacion, el alfa de Cronbach.
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Segun Gastafiaudi (2017) En su tesis titulada “Los estilos de liderazgo y su
influencia en el clima organizacional en el sector hotelero tres estrellas en la ciudad de
Trujillo-Perd” En el periodo 2011. Tenia como objetivo determinar qué Factores del
clima organizacional repercuten negativamente en el desenvolvimiento del
Trabajador. Para lo cual aplicé una Investigacion descriptiva con un instrumento de 57

preguntas cerradas a 37 colaboradores.

Se concluye que el clima organizacional de la empresa repercute positivamente
en el desenvolvimiento de los trabajadores para un 50% de los aspectos evaluados.
Entre los aspectos positivos estan el compafierismo, ambiente de trabajo, relacion entre
el jefe y el trabajador, confianza motivacion hacia el trabajo; y por el contrario se
posiciond la satisfaccion laboral, prestaciones, seguridad y apoyo. Concluyd el estudio
que existen factores que no repercuten en el clima, como el horario de trabajo. Y
recomienda revisar los planes de prestaciones adicionales para cubrir las necesidades

reales del equipo de trabajo.

Por otro lado Arias (2019) nos explica que la Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la MYPE del sector servicios rubro hoteles de 3 estrellas del Distrito de
Piura, 2015 tiene como problema central deficiente servicios de las MYPES. El
objetivo general es conocer la calidad de servicio y satisfaccion. En la metodologia de
la investigacion realizada se utilizé el disefio no experimental — descriptivo, porque se
realizara sin manipular deliberadamente las variables, se observé el fendmeno tal como
se encuentra dentro de su contexto y descriptivo, porque sélo se describio las partes
mas relevantes de las variables en estudio. Para el recojo de la informacion de una

poblacién de 31 MYPES, segun formula se determin6 una muestra poblacional de 14
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Micro y pequefias empresas, se aplico la técnica de la encuesta, utilizando como
instrumento un cuestionario de 12 preguntas cerradas.

Bances, (2016) en su tesis titulado Caracterizacién de Gestion de Calidad y
Comepetitividad en las MYPE de Servicios, Rubro Hoteles de Sechura (Piura) 2016.
Nos dice que tuvo como objetivo general: Caracterizacion de gestion de calidad y
competitividad. Metodologia fue de tipo de descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no
experimental y corte transversal. La poblacion se considero tres unidades econémicas,
con 15 trabajadores, de carécter infinito para las dos variables, siendo los resultados
de la muestra obtenidos, 84 clientes, utilizando la técnica de la encuesta, con el

instrumento cuestionario.

Luego de las aplicaciones de andlisis de los resultados se concluyo: que los
factores basicos de la gestion de calidad son 74% de aplicacidn de procesos por escrito,
69% de los recursos humanos con valores y de confianza; en relacion de las
necesidades el 79% satisface sus necesidades de hospedaje por la mejora del servicio,

62% por el cumplimiento del personal en sus tareas y la caracteristica de amabilidad.

Segun Carrillo (2018) en su tesis “caracterizacion de gestion de calidad y
competitividad en las MYPE de servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura), 2012, ha
utilizado la metodologia de investigacion cuantitativo y el nivel de investigacion es
descriptivo y La poblacion esta constituida por 10 Micro y Pequefias Empresas del

Sector servicio - rubro hoteleria.

Llegando a las siguientes conclusiones: Respecto a los empresarios Del 100%
de los representantes legales de las MYPE encuestados: el 80% es de sexo masculino

y el 50% tiene superior universitaria completa, el 20% secundaria.20% superior
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universitaria incompleta. Respecto a las caracteristicas de las MYPE Las principales
caracteristicas de las MYPE del &mbito de estudio son: el 100% se dedica al negocio
por mas de 03 afios respectivamente, el 80% de las empresas son formales, el 60 % no
tiene ningun trabajador permanente, el 20% tiene 01 trabajador eventual y el 50% se

formaron por subsistencia y 50% también por ganancia. Respecto al financiamiento.

Garrido (2019) Evaluacién de la calidad percibida por los clientes del hotel los
portales a través del andlisis de sus expectativas y percepciones El presente trabajo
persigue un doble objetivo dar a conocer la escala SERVQUAL, una nueva
metodologia para medir la calidad de servicio, muy utilizada en el mundo de servicios,
pero poco aplicada en nuestro pais. Y, en segundo lugar, aplicar dicha metodologia a
una tipica empresa de servicios, de modo que se pueda determinar el grado de
satisfaccion de los clientes y pueda servir de herramienta a los directivos para

implementar practicas de mejora.

En este sentido, primero se introducen los conceptos de calidad, servicio y
calidad de servicio. Aunque existen numerosas definiciones de calidad de servicio, la
mayoria de ellas se centran en alcanzar las necesidades y los requerimientos de los
consumidores y conocer hasta qué punto el servicio prestado alcanza sus expectativas.
Finalmente detallaremos las conclusiones a las que se ha llegado en el estudio, asi
como las recomendaciones que se han elaborado como resultado de la investigaciéon y

de la interaccion con los clientes.
Variable de Competitividad
Guarnizo (2019) en su investigacion titulada: “Analizar la competitividad

hotelera de Cartagena dentro de los objetivos transversales del Plan Regional de
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Competitividad 2015-2016, en las MYPE del Centro y Bocagrande”. La metodologia
para la siguiente investigacion es descriptiva y longitudinal para la recoleccion de

datos se utiliz6 por medio de una encuesta, como muestra tenemos a 200 empleados.

La totalidad de hoteles que se encuestaron, al menos segln los representantes
de los mismos, estan formalizados. En el 50% de los hoteles encuestados, la cuarta
parte de los empleados manejan al menos otro idioma. En el 41% de los hoteles la
mitad del personal maneja una segunda lengua. Solo en 12 el 6% de los hoteles, todo
el personal domina otra lengua. La formacion del personal del hotel es
predominantemente de nivel tecnoldgica (72%). La educacion técnica, ya que en el
25% de los hoteles, este tipo de educacion es la que se presenta. Solo en el 3% de los

hoteles se presenta mayormente la educacién basica o de bachillerato.

Mora (2015) en tesis titulada Planificacion estratégica y niveles de
competitividad de las MYPES del sector comercio en Bogoté, el objetivo final es
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 Gltimos tres afios 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, en generar la tendencia es a ubicarse
cada vez mas lejos de los paises mas competitivos. Dando con la conclusién que Los
niveles de competitividad global de las MIPE 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” seglin la clasificacion dada por el Mapa
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de competitividad del BID, ademas existe un buen desempefio en las 8 dimensiones

que componen el instrumento.

Ruiz ( 2015) realiz6 una investigacion titulada “La competitividad del sector
hotelero”, trabajo presentado en la universidad Abat Oliba Ceu, Facultad de Ciencias
Sociales, Barcelona - Esparia, en la cual analizé la competitividad del sector hotelero
entre las ciudades de Barcelona y Madrid. Su estudio consistié en un analisis sobre la
oferta y demanda hotelera de las dos ciudades, para tal fin definié un producto-hotel
de negocios para poder estimar unos precios y una inversion, ya que dichos afectan a

la rentabilidad del negocio.

Concluyendo que Barcelona es mas competitiva en gestion hotelera que
Madrid, asimismo comprob6 con el estudio, que en la medida que se asume menor
riesgo, la rentabilidad disminuye, siendo la alternativa del alquiler la alternativa de
menor riesgo y menor rentabilidad.

Lozano, (2018) expresa en su tesis titulada “La competitividad en la atencion
al cliente de la micro y pequefia empresa del sector servicio — rubro hoteleria de la
ciudad de nuevo Chimbote 2015. Tuvo como objetivo general, describir las principales
caracteristicas de la competitividad. La investigacion fue no experimental — transversal
— descriptiva, para la obtencion de la informacién se utiliz6 una poblacion de 10 micro
y pequefias empresas, quienes se les aplicé un cuestionario de 14 preguntas cerradas,

aplicando la técnica de la encuesta.

Obteniéndose los siguientes resultados: se observa que el 100% del micro y
pequefias empresas son formales. EI 40 % permanecen en el mercado de O a 6 afios.

Se determiné que el 80% de las MYPE cuentan con 1 a 5 trabajadores. Se muestra que
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el 100% de las empresas fueron creadas para generar ganancias. EL 100% de las
MYPE son competitivas. Se muestra que el 100% de los empleados son motivados por

los duefios de la MYPE, EI 80% expresan que conocen a sus competidores.

Ortiz (2018) en su investigacion “Caracterizacion De La Competitividad Y La
Capacitacion De Las MYPE Del Sector Hotelero Categoria Dos Estrellas En El
Distrito De Parifias, Provincia De Talara, Afio 2018 tiene objetivo general,
Determinar las caracteristicas principales de la competitividad y capacitacion en
MYPE del sector hotelero categoria dos estrellas en el distrito de Parifias, afio 2018.
La Metodologia de investigacion, es de tipo descriptiva de nivel cuantitativo, Disefio
no experimental transversal, la poblacion para el estudio en la variable de
competitividad la poblacion es 05 MYPE, considerando a los clientes. Y para
capacitacion estd conformada por 46 trabajadores, utilizando la técnica de la encuesta

obteniendo.

Se obtuvo como resultado sobre competitividad. EI 100% ofrece precios bajos.
El 80% brinda un servicio diferente al de la competencia. EI 80% usa estrategias para
mantenerse en el mercado. Solo el 20% considera que sus trabajadores cuentan con la

capacidad de trabajar en equipo.

Carranza (2018) en su proyecto 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, donde su objetivo general: Describir las Caracteristicas de la
Competitividad y Atencidn al cliente de las MYPE del sector servicio Rubro Hoteles,
del Casco Urbano del Distrito De Sullana, 2018. El tipo de investigacion fue no

experimental-transversal-descriptivo- cuantitativo. La poblacion para el estudio, la
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variable de competitividad esta conformada por los clientes, es considerada como una
variable infinita. En conclusion, si Conoce las ofertas que la empresa realiza a
diferencia de la competencia, si se preocupan por el servicio que usted necesita como
cliente.

Correa (2018) Caracterizacion de la capacitacion y la competitividad en las
MY PE del rubro restaurantes de la urbanizacion Santana de Piura, afio 2018 constituyo
como objetivo, conocer las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad en las
MYPE rubro restaurante de la urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018. La
investigacion fue de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no
experimental - transversal. Se utilizd el cuestionario como instrumento de la
investigacion, aplicandolo sobre una muestra de 49 trabajadores para la variable

capacitacion y 126 clientes para la variable competitividad.

Se consider6 06 MYPE del rubro restaurantes para la presente investigacion.
Para la presente investigacion se consider6 06 MYPE del rubro restaurantes. En
relacion a la variable competitividad, se concluyé que las MYPE cuenta con las
siguientes ventajas competitivas: buena ubicacién, precios diferenciados, buena
imagen, la atencion al cliente, se enfocan a un solo segmento del mercado, y buscan

fidelizar a sus clientes frecuentes.

Minga (2018) Capacitacion en la Competitividad de las MYPE del Servicio
Rubro Hoteles de Chulucanas afio 2018, pretende ver la relacion que existe entre la
capacitacion de los empleados para que la empresa sea mas competitiva dentro de su
rubro. Se empled la metodologia nivel de investigacion descriptiva, el tipo de

investigacion cuantitativa, disefio no experimental, con corte transversal. La poblacion
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para este estudio en la variable de capacitacion esta conformada por los trabajadores,
para la variable competitividad esta conformada por los clientes, la técnica utilizada es
la encuesta, el plan de analisis recopilados los datos se tabularon y se graficaron
ordenéndolos de acuerdo a cada variable. Se tom¢ informacion de 5 MYPE, utilizando

las variables de Capacitacion y Competitividad.

En cuanto al sustento tedrico de la investigacion, esta se realiz6 basada en las
teorias, conceptos, tipos, indicadores, dimensiones y fuentes que pueden tener las

MY PE supeditado especialmente en las variables de Capacitacion y Competitividad.

Arias (2019) Calidad del servicio del cliente en las micros y pequefias
empresas del sector servicios — rubro hoteles de 3 estrellas del distrito de Piura, 2015.
Para el desarrollo del trabajo utilizé un tipo y nivel de investigacion correlacional y un
disefio no experimental transaccional. Para el recojo de la informacion se identifico
una poblacion de 329 clientes, de los cuales se escogio una muestra de 141 clientes a
quiénes se les aplicd un cuestionario de 44 preguntas cerradas por medio de la

encuesta; de lo cual se obtuvo los siguientes resultados:

El 53,9% de clientes encuestados, expresan estar algo de acuerdo en cuanto a
la modernidad del mobiliario, equipos y herramientas, el 43,3% manifiesta estar
apenas de acuerdo respecto a la entrega del servicio con la menor cantidad de errores,
el 46,8% manifiesta estar algo de acuerdo respecto al comportamiento de los
empleados en la inspiracion de confianzay el 50.4% considera estar apenas de acuerdo
gue los empleados tienen conocimientos suficientes para responder preguntas.

Finalmente como conclusion: La calidad del servicio que aplican los hoteles de 3
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estrellas del distrito de Piura inciden desfavorablemente en el logro de la satisfaccion

de sus clientes.

2.2 Bases teoricas

Gestion de la Calidad.

El sistema de gestion de calidad puede considerarse como La organizacion que
desarrolla estrategias de gestion empresarial en todos los aspectos que tenga relacion
con la calidad de los productos y servicios (Jaramillo, 2018).

Principios de la gestion de calidad.

Jaramillo (2018) define que son las actividades coordinadas para planificar,
organizar, dirigir y controlar una organizacion con el propdsito de establecer la
politica, los objetivos de la calidad. Es una estrategia que busca garantizar, a largo
plazo, la satisfaccion permanente de las necesidades y expectativas del cliente y la

obtencion de beneficios en términos financieros y de competitividad.

Para Aenor (2017) Sistema de Gestion de la calidad. Requisitos (ISO
9001:2015). Espafa. Estipula de acuerdo con las Normas ISO (9001-2015) se
proporcionara una vision practica de la calidad dentro del comercio y analizara los
principales estandares para implementar un plan integral de calidad. Hay ocho

principios de gestion de calidad las cuales son la siguiente:

Principio 1: Liderazgo, Los lideres instauran metas y objetivos. Las empresas
deben crear y mantener un entorno interno para ellas, por eso que se debe mejorar el
liderazgo de todos los departamentos y directivas de la entidad. Los lideres establecen

la unidad de proposito y la orientacion de la Administracion de la Organizacion. Ellos
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deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la Organizacion. Esto implica:

El liderazgo, compromiso y la participacion activa de la direccion de la
Organizacion, son esenciales para desarrollar y mantener un sistema de gestion de la
calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las partes interesadas. Para
alcanzar estos beneficios es necesario establecer, mantener y aumentar la satisfaccion

del Cliente. La direccién deberia considerar acciones tales como:

-Establecer una vision, politicas y objetivos estratégicos coherentes con el

propdsito de la institucion,

-liderar la Organizacidon con el ejemplo, con el fin de desarrollar confianza entre

el personal,

-Comunicar la orientacion de la Organizacion y los valores relativos a la calidad

y al sistema de gestion de la calidad,

-Participar en proyectos de mejora en la busqueda de nuevos métodos,

soluciones y servicios,

-Obtener directamente retroalimentacion sobre la eficacia y eficiencia del

sistema de gestion de la calidad,

-ldentificar los procesos de prestacion del servicio que aportan valor a la

Organizacion,

-ldentificar los procesos de apoyo que influencian a la eficacia y eficiencia de

los procesos de realizacion,
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-Crear un ambiente que promueva la participacion activa y el desarrollo del
personal, y proveer la estructura y los recursos necesarios para apoyar los

planes estratégicos de la Organizacion.

Principio 2 Enfoque al Cliente, la organizacion siempre dependera de su
clientela por ende debe entender las insuficiencias actuales y proximas del comprador
o cliente. Dirigir y operar una Organizacion con éxito requiere gestionarla de una
manera sistematica y visible. El éxito deberia ser el resultado de implementar y
mantener un sistema de gestion que sea disefiado para mejorar continuamente la
eficacia y eficiencia del desempefio de la Organizacion mediante la consideracion de

las necesidades de las partes interesadas.

La direccion deberia establecer una organizacion orientada al cliente mediante
la definicion de sistemas y procesos claramente comprensibles, gestionables y
mejorables, en lo que a eficacia y eficiencia se refiere, y asegurandose de una eficaz y
eficiente operacion y control de los procesos, asi como de las medidas y datos

utilizados para determinar el desempefio satisfactorio de la Organizacion.

Beneficios clave:

-Mejora de la imagen de la Organizacion a través de una respuesta flexible y

rapida a las oportunidades del mercado meta de Clientes.

-Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la Organizacion para

aumentar la satisfaccion del Cliente.

-Mejora de la fidelidad del Cliente, lo cual conduce a la mayor utilizacion de

los servicios que brinda la organizacion.
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-La aplicacion del principio de enfoque al Cliente se implementa por medio de:

-Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del Cliente, mediante
investigaciones cuantitativas como las encuestas o cualitativas como los grupos

focalizados (Focus Group).

-Asegurarse de que los objetivos y metas de la Organizacion estan ligados a las

necesidades y expectativas del Cliente

-Comunicar las necesidades y expectativas del Cliente a toda la Organizacion
-Medir la satisfaccion del Cliente y actuar sobre los resultados.

-Gestionar de forma sistematica las relaciones con los Clientes.

-Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de los Cliente y de las otras partes
interesadas (tales como los accionistas, empleados, proveedores, comunidades

locales y la sociedad en general).

Principio 3: Participacion del personal, la motivacion de empleados Para la
compafiia, esto es crucial, la compafiia debe desarrollar un plan para compensar a sus
subordinados con incentivo y reconocimiento. La direccion deberia mejorar tanto la
eficacia como la eficiencia de la Organizacion, incluyendo el sistema de gestion de la
calidad, mediante la participacion y el apoyo de las personas. Como ayuda en el logro
de sus objetivos de mejora del desempefio, la direccion deberia promover la

participacion y el desarrollo de su personal:

-Proporcionando formacidn continua y la planificacion de carrera.

-Definiendo sus responsabilidades y autoridades.
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-Estableciendo objetivos individuales y de equipo, gestionando el desempefio de

los procesos y evaluando los resultados.

-Facilitando la participacion activa en el establecimiento de objetivos y la toma de

decisiones.

-Mediante reconocimientos y recompensas.

-Facilitando la comunicacion de informacion abierta y en ambos sentidos.

-Revisando continuamente las necesidades de su personal.

-Creando las condiciones para promover la innovacion.

-Asegurando el trabajo en equipo eficaz.

-Comunicando sugerencias y opiniones.

-Utilizando mediciones de la satisfaccion del personal, e investigando las razones

por las que el personal se vincula a la organizacién y se desvincula de ella.

Principio 4: Enfoque basado en procesos; cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso, los resultados esperados se

pueden obtener de manera mas eficiente, esto implica:

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar entradas en salidas puede considerarse Ccomo un Proceso.
Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar

numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo la salida de un
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proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso. La identificacion y
gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en particular las

interacciones entre tales procesos se conocen como «enfoque basado en procesos».

Promover la adopcion de un enfoque basado en procesos para el desarrollo,
implementacion y mejora de la eficacia y eficiencia de un sistema de gestion de la
calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccion de las partes interesadas mediante el
cumplimiento de sus requisitos. Una ventaja del enfoque basado en procesos es el
control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales

dentro del propio sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Principio 5: Enfoque de sistemas para la gestion, comenzar a determinar y
conducir los procesos interrelacionados como un sistema, cooperando a la efectividad
y operatividad, esto implica: un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de

gestién de la calidad comprende diferentes etapas tales como:

a. determinar las necesidades y expectativas de los Clientes y de otras partes
interesadas.

b. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la Organizacion.

c. Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de
los objetivos de la calidad.

d. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

e. Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;

f. Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada

proceso.
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g. Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;
h. Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion

de la calidad.

Principio 6: Mejora continua, este principio tiene que ver con el ejercicio
general de las entidades, como proyectar, producir, constatar y proceder. Esto implica:
La mejora continua del sistema de gestion de la calidad es incrementar la probabilidad
de aumentar la satisfaccion de los Clientes y de otras partes interesadas. Las siguientes
son acciones destinadas a la mejora: Analisis y evaluacion de la situacion existente
para identificar &reas para la mejora; el establecimiento de los objetivos para la mejora;
la busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos; la evaluacién de dichas
soluciones y su seleccion; la implementacion de la solucidon seleccionada; la medicién,
verificacion, andlisis y evaluacion de los resultados de la implementacion para

determinar que se han alcanzado los objetivos; la formalizacion de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades
adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La
informacion proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las auditorias, y la
revision del sistema de gestion de la calidad pueden, asimismo, utilizarse para

identificar oportunidades para la mejora.

Para asegurar el futuro de la Organizacion y la satisfaccion de las partes
interesadas, la direccion de la Organizacion deberia crear una cultura que implique a
las personas de manera activa en la busqueda de oportunidades de mejora del

desempefio de los procesos, las actividades y los servicios.
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Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Que se
fundamenta al anélisis de los datos y la informacién recopilada, entonces esto implica:
Basarse en el analisis de datos obtenidos a partir de medidas e informacién recopilada.
En este contexto, la Organizacion deberia analizar los datos de sus diferentes fuentes
tanto para evaluar el desempefio frente a los planes, objetivos y otras metas definidas,
como para identificar &reas de mejora incluyendo posibles beneficios para las partes
interesadas. Las decisiones basadas en hechos requieren acciones eficaces y eficientes
tales como: métodos de andlisis validos, técnicas estadisticas apropiadas, y tomar
decisiones y llevar a cabo acciones basadas en los resultados de andlisis l6gicos, en

equilibrio con la experiencia y la intuicion.

El andlisis de los datos puede ayudar a determinar la causa de los problemas
existentes o potenciales y por lo tanto proporciona una guia efectiva acerca de las
acciones correctivas y preventivas necesarias para la mejora. La informacién y datos
de todas las partes de la Organizacidn deberian integrarse y analizarse para evaluar
eficazmente el desempefio global de la organizacién. El desempefio global de la
Biblioteca deberia presentarse en un formato adecuado para los diferentes niveles de
la organizacién. Los resultados del analisis pueden ser utilizados por la organizacion

para determinar:

-las tendencias,
-la satisfaccion del cliente,
-el nivel de satisfaccion de las otras partes interesadas,

-la eficacia y eficiencia de sus procesos,
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-la contribucion de los proveedores,
-el éxito de sus objetivos de mejora del desempefio,

-la economia de la calidad y el desempefio financiero y el relacionado con el

entorno,
-los estudios comparativos (benchmarking) de su desempefio, y
-la competitividad.

Principio 8: Relaciones con el proveedor, desarrollando confederaciones
estratégicas con los proveedores, para mejorar las afinidades intrinsecas. Esto implica:
Establecer relaciones con los proveedores y los aliados de la Organizacion para
promover y facilitar la comunicacion con el objetivo de mejorar mutuamente la
eficaciay eficiencia de los procesos que crean valor. Existen varias oportunidades para
que las Organizacion incrementen el valor a través del trabajo con sus proveedores y
aliados tales como:

-optimizando el numero de proveedores y de aliados,

-estableciendo comunicacion en ambos sentidos en los niveles apropiados en
ambas organizaciones para facilitar la solucién rapida de problemas y evitar retrasos y
disputas costosos,
-cooperando con proveedores en la validacion de la capacidad de sus procesos,
-dando seguimiento a la habilidad de los proveedores para entregar productos

conformes con el objetivo de eliminar verificaciones redundantes,

-alentando a los proveedores a implementar programas de mejora continua del

desempefio y a participar en otras iniciativas conjuntas de mejora,
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-involucrando a los proveedores en las actividades de disefio y desarrollo de la
Organizacion para compartir el conocimiento y mejorar eficaz y eficientemente

los procesos de prestacién del servicio y entrega de productos conformes,

-involucrando a los aliados en la identificacion de necesidades de compra y en
el desarrollo de estrategias conjuntas, y evaluando, reconociendo Yy

recompensando los esfuerzos y los logros de los proveedores y de los aliados.

Beneficios clave al tener una buena relacion con el proveedor:

a. Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.
b. Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un entorno
cambiante o a las necesidades y expectativas del Cliente

c. Optimizacion de costos y recursos.

Dimensiones de la gestion de calidad.

Anco (2017) expresa que, por las siguientes razones, la alta calidad del producto
ya no es una excepcion aleatoria, en cambio, es el resultado de un plan de calidad
integral, confiable y efectiva, construida sobre unos principios muy claros. La Gestion
de Calidad Total ha sido uno de los fundamentos que ha ganado mayor interés en las
ultimas décadas dentro del campo de la gestion empresarial. El interés estimulado tiene
su germinacion en la transmutacion producidos en el entorno, tal cual es la
globalizacién de la economia, una lucha creciente, la expansion de las innovaciones
escoltadas por una aceleracion de la tecnologia, y un desplazamiento diseminado de
los consumidores de servicios y productos en orden a exigencias de mayores niveles

de calidad.
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Planificacién

Anco (2017) Una accidn racional que tiene como propdsito lograr multiples
intenciones por medios convenientes para la determinacion de la asignacion de
recursos carentes. En este apartado se montara las facies que propugnan el proceso de
programacion y de planificacion reanudando la metodologia dada por Ezequiel.
Existen diferentes definiciones para el término "PLANIFICACION", cada individuo
tiene sus propias nociones sobre el concepto de la palabra "PANIFICACION". De
entre todas las descripciones méas habituales para este término estan:

-La planificacion es el procedimiento por el cual las organizaciones establecen

ciertos planes de accion futuros por adelantado.

-La planificacion es el protocolo de disponer como la empresa u organizacion
puede llegar adonde desee ir.
-La planificacion implica tamizar entre un futuro facultativo de accién para la

empresa y para cada sector o dependencia que esté incluida.
Control

Benitéz, (2016) expone que el Control de la Calidad que da solucion a la
problematica detectada en el desarrollo de fabricacion por intermedio de la aplicacion
de los fundamentos y métodos del anélisis estadistico y de probabilidad En esta etapa,

considere la calidad orientada al proceso.

Después de disefiar un proceso o una planificacion, y una vez que se procede a
su implantacion a nivel local, es imprescindible poner en marcha mecanismos de

control y mejora continua que permitan medir su calidad. Estos mecanismos deben
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utilizarse sisteméaticamente para conocer todos los aspectos claves en el desarrollo del

proceso asistencial:

e Sisu variabilidad se mantiene dentro de unos margenes aceptables.

e Si la efectividad del proceso es la deseada, es decir, si los indicadores de
resultados o de valoracion integral del proceso son satisfactorios.

e Si los usuarios estan satisfechos: se han eliminado espacios en blanco,
tiempos de espera innecesarios, se garantiza la accesibilidad a los clientes,

e Si se mantienen los niveles de eficiencia previstos, y los indicadores

demuestran una mejor utilizacién de los recursos.

e Sise escucha la opinién de los profesionales y las personas que intervienen

en el desarrollo del proceso consideran que su trabajo ha mejorado.

Aseguramiento

Ruiz (2019), el Aseguramiento de la calidad es el proceso que consiste en
auditar los requisitos de calidad y los resultados obtenidos a partir de medidas de
control de calidad y se utilicen definiciones operacionales y normas de calidad
adecuadas. El aseguramiento de la calidad persigue construir confianza en que las
salidas futuras o incompletas se completaran de tal manera que se cumplan los
requisitos y expectativas establecidos. A menudo, las actividades de aseguramiento de
calidad son supervisadas por un departamento de aseguramiento de calidad o una

organizacion similar.
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Mejora Continua

Ruiz (2019) Sustenta que existe una cultura de mejora continua. La ensefianza
continua es los cimientos para mejorar La educacion continua es la base del progreso.
Fomentar la comprension creativa y la innovacion. Actividades de evaluacion

comparativa para apoyar la innovacion y la mejora.

Ruiz (2019), es necesario establecer un Plan de Mejora para introducir los
cambios necesarios en el proceso previamente disefiado. Este Plan debe contemplar
todos los aspectos que permitan conducir el proceso hacia la excelencia y, en este

sentido, debe responder a las siguientes preguntas:

¢Quién lleva a cabo la mejora?: Aspectos relacionados con las personas, como
el grado de implicacion de los profesionales (objetivos individuales, incentivos, etc.),

la capacidad de introducir innovaciones y el grado de autonomia para hacerlas posible.

¢Cdémo se lleva a cabo?: Forma de organizar las estrategias de mejora, es decir,
cuestiones tales como quién las lidera, con qué estructura organizativa (comisiones,

grupos de trabajo, etc.).

¢Cuando?: Si se planifican las actividades de mejora con caracter puntual o
estan integradas en el trabajo diario, etc. ;Qué se necesita?: Recursos de formacion,

tiempo, personas, recursos materiales, etc.

Variable Competitividad

Para Villegas, (2018), nos explica que el desempefio competitivo de una
organizacion o industria se sujeta de una amplia gama de factores, que dentro de ella

puede subdividirse en factores de la organizacion, factores estructurales
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(especialmente cada departamento dentro del parque industrial) y sistémicos.
Rigurosamente hablando, las causas sistémicas que determinan la competitividad de
una organizacion son aquellos que constituyen factores extrinsecos. También afectan
el entorno competitivo y pueden afectar significativamente las ventajas competitivas
que la empresa de un pais tiene o carece en relacién con sus competidores en el

mercado internacional.

Estrategias de Competitividad

Villegas, (2018) Es una caracteristica distintiva de una entidad u organizacion,
por ende, destaca de la competicion y tiene una cristalina ventaja en comparacion con
otras empresas, con la finalidad generar una mayor utilidad, debe ser Gnica dentro de
su departamento, estimada por los consumidores o clientes finales, y sustentarse a lo
largo de la era. Para este fin, la entidad o las entidades pueden usar cualquiera de los

siguientes tres métodos de estrategia competitiva general de Michael Porter:

Estrategia de liderazgo en costos, Una organizacion puede lograr un liderazgo
en costos cuando el costo de la calidad de servicios o productos de calidad similar es
menor que el de sus competidores. Debido a la ventaja de costos, la compafiia logrd

bajar los precios hasta que elimind las ganancias de la competencia. (Villegas, 2018)

Estrategia de desemejanza o diferenciacion no es exclusivamente de 1
organizacion de cada departamento, por el contrario, varias compafias pueden tenerla,
un ejemplo claro es que Uno de ellos se destaca en disefio y el otro se destaca en
términos de rendimiento. Perfectamente recomendable para su uso en mercados
insensibles a los precios. Esto significa Que La singularidad que ofrece esta unidad de

negocios no tiene comparacion con sus competidores y sus compradores, valoran mas
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que solo ofrecer precios mas bajos. Es primordial entender las importantes fuentes
potenciales de las desemejanzas que surgen de las actividades de la cadena de valor y
el despliegue de la experiencia necesaria para hacer realidad estos potenciales

(Villegas, 2018).

Estrategia de Enfoque, Crea mercancias y Servicios disefiados
especificamente a propoésito de satisfacer sus inclinaciones y necesidades en funcion
de segmentos de mercado especificos. Una entidad puede focalizar en una agrupacion
de usuarios especificos. Linea de productos o mercado geografico. Con esta tactica, la
compafiia apunta a mercados pequefios, pero por proposicion puede aumentar la
eficiencia donde debe lograr equilibrio de mercado suficientemente diminuto para
que la competencia no puede producir economias de proporcién, y un mercado
suficientemente enorme puede ser provechoso y tener aptitud de incremento vy el
principal riesgo es que los competidores decidan apuntar al mismo mercado o que la
segmentacion no avanza bien y se pierden oportunidades en otros segmentos del

mercado (Villegas, 2018).

Dimensiones de Competitividad

Calluper (2019) Por competitividad se entiende que la capacidad de cualquier
tipo de empresa u organizacion para desarrollar y mantener una ventaja comparativa
le permite gozar y sustentar una posicion importante en el entorno socioeconémico en
el que opera. La competitividad empresarial puede considerarse desde dos aspectos;
como competitividad interna y competitividad externa. La competitividad interna se
refiere a la capacidad propia de la empresa al comparar la eficiencia con la eficiencia

de su estructura interna (produccion y servicio) durante un periodo de tiempo.
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Eficiencia, pero en general, es menos importante que el anlisis de competencia
externa, que expresa los conceptos de mayor debate, mayor divulgacion y mayor
anélisis.

El andlisis de las cinco fuerzas de Porter es una muestra estratégica preparado
por el profesor y futbolista Michael Porter de la Escuela de Negocios Harvard, en el
afio de 1979. Esta muestra determina un marco para examinar el grado de competencia
dentro de una organizacion, para luego poder elaborar una estrategia en el negocio

(Calluper, 2019).

Poder de negociacion de los clientes: Si hay pocos clientes en el mercado,
existe el riesgo de organizarse y aceptar el precio que creen que debe pagarse. Esto
representa una amenaza para la empresa. El adquisidor busca aprovechar al maximo
sus recursos al negociar el costo de compra. Esto logra que el proveedor tenga que
establecer el costo de las materias primas y de los demas componentes (Calluper,

2019).

Poder de negociacién de los proveedores: El poder de negociacion amenaza
a los proveedores. Podremos decir que en esta fuerza es el poder de los proveedores,
en la cual atrapan més valor al incrementar los precios, restringiendo los servicios y la
calidad, igualmente modificar los costos entre los agentes del sector. Estos pueden
apretar la rentabilidad de una industria que es incapaz de difundir el incremento de los
costos a sus mismos precios. Un grupo es sélido cuando estd mas focalizado en si
mismo que a la empresa que le vende, la cual no depende de la empresa para sus
ingresos, cuando la industria no logra presionar el precio del costo de lo que adquieren

enfrentando a los proveedores, cuando los proveedores brindan productos muy
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diversos, cuando no existe un producto de reemplazo y cuando el proveedor se une a

la industria (Calluper, 2019).

Amenaza de los nuevos competidores entrantes: Desea lanzar un nuevo
producto en un mercado especifico con ciertas barreras de entrada. Esta fuerza es la
amenaza de los préximos participantes que produzcan capacidad y aspiracion de
incrementar la participacion del mercado al montar tencion en los precios, costos y en
el indice de inversion indispensable para entrar en competencia; asi como la afluencia
de otros mercados con potenciales y afluencia de efectivo nuevos que alborotan la
competencia. El peligro de nuevos participantes impone un tope en la cabida de
beneficios del sector. Cuando la amenaza es superior, los operadores deben preservar
sus precios bajos y agilizar sus inversiones para desalentar a los nuevos rivales

(Calluper, 2019).

Amenaza de productos sustitutos: Hay productos que son muy similares entre
si en el mercado, lo que significa que la mayoria de las empresas tienen bajos margenes
de ganancia. El producto sustancial es aquel que pueda ejercer la misma tarea que la
oferta de la industria y sobre todo una competencia en los precios por los innovadores
productos. Establece una amenaza en el mercado puesto que puede repercutir la oferta
y la demanda y mas incluso cuando estos productos se muestran con bajos precios,

buena efectividad y buena calidad (Calluper, 2019).

Esta fuerza se lleva a cabo de la misma manera o con funciones semejantes a
los productos disponibles en la industria, sin embargo, por formas distintas.
Constantemente estan asistentes, pero es muy sencillo pasarlos por alto, puesto que la

forma en la que surgen es imprevista y reducen los costos y capacidades de una
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industria. La intimidacion de los suplentes es elevada si muestran una alta desempefio,

relacion y costo, en tanto la evolucion del valor al suplente es menudo.

Rivalidad entre las empresas: Este es el resultado de las otras cuatro fuerzas.
Dependiendo de la competencia entre la competencia, las ganancias generadas por el
sector son mayor o menor. En otras palabras, cuando un conjunto de organizaciones
que combaten entre si genera el mismo producto, donde la contienda en relacion a
ventas se sustenta en Avances en la e4xhibicion del producto, en su sencillo manejo,

en su contenido (Calluper, 2019).

Conforme a Porter segun (Calluper, 2019), ésta potencia es el efecto de otras
potencias anteriores y la mas fundamental en una industria, ya que contribuye a que
una compariia tome las acciones precisas para garantizar su postura en el mercado a
costa de los contrincantes vigentes. Estas potencias son distintos modos, desde la
reduccidon de costos, la implantacion de productos renovados, trabajos de propaganda,

e intensificaciones en el servicio.
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I1l. HIPOTESIS

La hipdtesis de la investigacion es una proposicion hecha mediante la
recopilacién de datos e informacion. Aunque no se ha confirmado, puede responder
alternativamente a problemas con una base cientifica, que también puede usarse como
sugerencias temporales que no estan destinadas a ser utilizadas. Probar estrictamente

qué predicciones deben verificarse mediante métodos cientificos. (Hernandez, 2018)
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IV METODOLOGIA

4.1 Tipo de investigacion.

Segun Hernandez (2018) la metodologia fue de tipo cuantitativa que consiste en el
contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipétesis surgidas de la misma, siendo
necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada, pero representativa
de una poblacién o fendmeno objeto de estudio. Por lo tanto, para realizar estudios
cuantitativos es indispensable contar con una teoria ya construida, dado que el método
cientifico utilizado en la misma es el deductivo. Por ello, El tipo de la investigacion fue
Cuantitativa puesto que se cuantifico y midié numéricamente las variables estudiadas Gestion
de Calidad y Competitividad de las MYPE rubro hoteles en la av. Victor Radl haya de la torre,

Paita afio 2020.

4.2Nivel de la investigacion

El nivel de la presente es DESCRIPTIVO. Para el autor Hernandez (2018) , define que
la investigacidn descriptiva consiste en la caracterizaciéon de un hecho, fenémeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura 0 comportamiento. Donde los resultados de una
investigacion descriptiva se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los
conocimientos se refiere. Este trabajo de investigacion busca especificar las caracteristicas del
problema y evalGa los hechos que se dan en un contexto determinado de las MYPE rubro

Hoteles en la av. Victor Rall haya de la torre, Paita afio 2020.

4.3 Disefio de la investigacion.

Disefio No experimental: Hernandez, (2018) manifiesta que el disefio no experimental
es el que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no
sustituye intencionalmente las variables independientes, se observan los hechos tal y como se

presentan en su contexto real y en un tiempo determinado. Por lo tanto, la investigacion
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utilizara un disefio no experimental transversal, primero porque se analizara y medira la
Gestion de Calidad y competitividad de las MYPES rubro hoteles en la av. Victor Raul haya
de la torre, Paita afio 2020, sin la manipulacién deliberada de estas variables, por lo que
Unicamente se pretende observar los fendmenos a estudiar en su ambiente natural para después
analizarlos y de corte transversal, porque recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
Unico. Su proposito es describir variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado.

4.4 Poblacién

Hernandez (2018) manifiesta que una poblacion desde el punto de vista estadistico, es
un conjunto finito o infinito de entes (individuos, objetos, empresas, etc.) que poseen unas
caracteristicas comunes. El tamafio que tiene una poblacién es un factor muy importante en el

proceso de investigacion y viene dado por el nimero de elementos que constituyen la misma.

Mediante esta investigacion lo que se busca exponer es quienes son los elementos de
estudio: Para las variables Gestion de calidad y competitividad se ha considerado que su
poblacién es finita e infinita, en la matriz de operacionalizacion de las variables y en la matriz

de indicador pregunta se especifica la fuente de cada indicador de las variables y dimensiones.

Para la VVariable Gestion de calidad donde se tiene que la poblacién es finita
para los indicadores: liderazgo, enfoque al cliente, enfoque a procesos, enfoque del
sistema, mejora continua, enfoque a toma de decisiones, relacion con los proveedores,
planificacion, control, mejora continua. Por otra parte, es infinita para los indicadores:

participacion del personal y aseguramiento.

Para la variable Competitividad donde se tiene que la poblacién es finita para
los indicadores: Estrategia de diferenciacién, estrategia del enfoque, poder de

negociacion de los clientes, poder de negociacion de los proveedores, rivalidad entre

44



los competidores. Por otra parte, es infinita para los indicadores: Estrategia de
liderazgo en costos, amenaza de nuevos competidores entrantes, Amenaza de nuevos

productos sustitutivos.

Muestra:

Para los indicadores de las Variables Gestion de calidad y competitividad donde
su poblacidn es Finita: (Hernandez, 2018) explica que, si la poblacién es minima o igual de
50 personas, la poblacidn es equivalente a su muestra por lo tanto no se requiere de aplicacién
de formula estadistica, los elementos identificados conforman la muestra donde n = N;
entonces n = 14. Por consiguiente, la muestra para la variable gestién de calidad queda
conformada por los 4 duefios y 10 trabajadores de las MYPE rubro Hoteles de la Av. Victor

Raul Haya de la torre, Paita 2020. entre mujeres y hombres, las edades son entre 18 y 50 afios.

Cuadro 01: Relacién de las MYPE en estudio

ORDEN MYPE | PROPIETARIOS | TRABAJADORES
1 HOTEL 1 1 3
2 HOTEL 2 1 2
3 HOTEL 3 1 2?2
4 HOTEL 4 1 3
TOTAL 4 10

Fuente: elaboracion propia

El tamafio muestral para los indicadores: Participacion del personal,
aseguramiento, estrategia de liderazgo en costos, amenaza de nuevos competidores entrantes,
Amenaza de nuevos productos sustitutivos, requiere de la aplicacion de formula

estadistica infinita, siendo la formula la siguiente
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Férmula:

Z%.x.y

Donde:

Z 2 = Grado de confiabilidad (92%: Valor = 1.75)
e = Margen de error (8%)

p = Probabilidad que ocurra (0.5)

g = Probabilidad que no ocurra (0.5)

Reemplazando:

1.75210.5010.50
0.082
0.765625

0.0064

A =119.6

Criterios de inclusion

- Variable Gestion de Calidad
Trabajadores con mas de tres meses de servicio
- Variable Competitividad

Todos los clientes sin excepcion

Criterios de exclusién

- Variable Gestion de calidad
A trabajadores con menos de tres meses de servicio
- Variable Competitividad

No se excluye a ningun cliente.

46



4.5 Definicion y operacionalizacion de las variables
Tabla 1 Matriz de operacionalizacion de las variables

muy claros
(Anco, 2017).

cuestionario.

Variable Definicion Dimensiones Operacionalizacion Indicador Fuente Escala
Principios Liderazgo Trabajador | Nominal
La gestion de i
calidad es un Enfoque al cliente Trabajador | Nominal
0 conjunto de | La dimension de “Principios” _
< La gestion de calidad es un | actividades se calculara a través de sus Participacion del Personal Cliente Nominal
coordinadas que indicadores, Enfoque al
Proceso  OpOrtno Y | neriten orientar | cliente, Liderazgo, Personal Enfoque a procesos : i
adecuado  de  valor P - Trabajador | NOMinal
— y controlar a un | Gestion, Toma de decisiones
- agregado, el cual promueve organismo en En base a la técnica de la Enfoque del sistema abatador | Nominal
< y ejecuta politicas de m?_tgrlél de X encgesta,dmediant_e la abajado
. calidad que se | herramienta de cuestionario Meiora Continua . :
calidad en forma : ) ; J Propietario | Nominal
O permanente con el fin de ?Esgilé’)enganggr?er:ll aplicado a los trabajadores y f d d
. - A ropietarios Enfoque a toma de . :
LIDJ orientar las actividades y | de la direccion prop decisiones Trabajador | Nominal
rocesos a nivel de | (Jaramillo, 2018). Relacion con | . :
P : o eacion con 103 Propietario | Nominal
= expectativa con el objetivo proveedores
‘O de mantener el nivel de | Dimensiones . La Qimensién de. Planificacion Trabajador | Nominal
— calidad del producto de | s el resultado de Dll’Illel’lSIOHE:S_ s¢ mediré a I - Nominal
|_ acuerdo a la necesidad y | un plan de calidad traves_d_e su_sllndlcadores, Contro Trabajador omina
d)p) exigencia  del  cliente. | integral, Planlflcac_lon, Control,
LL Jaramillo, 2018 confiable y | Aseguramiento, Mejora Aseguramiento Cliente | Nominal
(Jaramillo, ) efectiva, continua, En base a la
(D construida sobre técnica de la encuesta
unos - principios | mediante la herramienta de Mejora Continua Propietario | Nominal
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Es una caracteristica Estrategias Estrategia de liderazgo en Cliente Nominal
dlstln'glva _Qe una entidad u Villegas, (2018) costos.
organizacion, por ende, | - una I
destaca de la competiciony | = o ictica Estrategia de diferenciacion | PrOPIEtrio |\ o inal
tiene una cristalina ventaja | . "
en comparacion con otras distintiva de una La dimension de
empresas, con la finalidad entidad U} “Estrategias” se medird a
generar una mayor utilidad, organizacion, través de sus indicadores,
N debe ser Gnica dentro de su | P°" ende, | Estrategia de Liderazgo en
< departamento, estimada por destaca  de la costos, Estrategia de
‘| los consumidores o clientes | COMPEUiCion Y Diferenciacion y Estrategia del enfoque Trabajador | Nominal
tiene una J
— finales, y sustentarse a lo | o . Estrategia del enfoque.
> largo de la era. Para este fin, ventaia en
- la entidad o las entidades com ja racion
|: pueden usar cualquiera de con P otras
- los siguientes tres métodos
; . | empresas,
LU de estrategia competitiva Dimensiones o Propietario
o general de Michael Porter o La dimension de Poder de negociacion de los Nominal
E (Villegas, 2018). Elanalisis de las | «pimensiones” se medira a clientes
cinco fuerzas de | - través de sus indicadores, | poder de negociacion de los | Propietario i
O Porter es una iaci G Nominal
. Poder de negociacion de proveedores
muestra - .
O Aqi los C"e’?te?: Poder de Amenaza de nuevos Clientes
estratégica que de |l : :
, - negoclacion de 10s competidores entrantes Nominal
perrlnltg analizar | proveedores, Amenaza de
cualquier :
em ?esa en nuevos competidores Amenaza de nuevos Cliente )
P entrantes, Amenaza de productos sustitutivos Nominal
términos  de nuevos productos
rentabilidad sustitutivos, Rivalidad lidad I BroDIetario :
(Calluper, entre los competidores Rivalidad entre los P Nominal
2019). competidores

Fuente: Elaboracion Propia
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4.6 TECNICAS E INSTRUMENTO

TECNICA

Para (Diaz S. C., 2015) Las técnicas es una coleccion de mecanismos, medios
y sistemas que guian, recopilan, guardan, rehacen y transmiten datos en una encuesta
determinada. Por lo tanto, con el desarrollo de este estudio, se utilizaron técnicas de

encuesta para muestrear la poblacion objetivo.

Se elabor6 29 preguntas cerradas donde 8 preguntas son para los propietarios,
13 preguntas cerradas para los Trabajadores de las 4 MYPES estudiadas, 8 preguntas

cerradas para los clientes.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El cuestionario con 29 preguntas, el investigador Dante Olivera se encarg6 de
manera personal para el recojo de toda la informacion distribuida de acuerdo al cuadro

namero 2y 3:

Cuadro 02: Aplicacion de cuestionario a los Trabajadores

APLICACION DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A TRABAJADORES
MYPE TRABAJADORES
1 3
2 2
3 2
4 3
TOTAL 10

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro 03: Aplicacion de cuestionario a los clientes

APLICACION DE CUESTIONARIO DIRIGIDO A
CLIENTES

MYPE CLIENTE
1 55
2 12
3 16
4 37

TOTAL 120

Fuente: elaboracion propia

4.7 Plan de analisis

En cuanto a la investigacion realizada, los datos recopilados deben ser a través
de un programa donde se buscara la frecuencia y el porcentaje de cada elemento Luego
se presentaran a través de las tablas y tablas utilizadas en el programa Excel Los datos

seran analizados y los resultados y porcentajes deben ser explicados.

Para (Diaz S. C., 2015), expone que las herramientas de investigacién son
recursos que los investigadores pueden usar para tratar fendmenos y extraer
informacién de ellos, de modo que puedan registrar la informacion recopilada y
facilitar la toma de decisiones y los calculos estadisticos. Los cuestionarios se
recopilan para recopilar informacion de investigacion, que es la Unica forma posible
de comunicarse con un gran nimero de personas para comprender varios aspectos de
las variables estudiadas, mientras que las preguntas de estandarizacion pueden

producir datos mas confiables.
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4.8 Principios Eticos

ULADECH, (2019) en su Cadigo de Etica para la Investigacion, publico: Los
principios éticos descritos en el presente codigo, deben regir las normativas de
elaboracion de los proyectos de investigacion en la universidad, realizados para los
distintos niveles de estudios y modalidad; asi como para los proyectos del Instituto de
Investigacion. El presente Codigo de Etica tiene como proposito la promocion del
conocimiento y bien comun expresada en principios y valores éticos que guian la
investigacion en la universidad. Ese quehacer tiene que llevarse a cabo respetando la
correspondiente normativa legal y los principios éticos definidos en el presente Cédigo,
y su mejora continua, en base a las experiencias que genere su aplicacion o a la
aparicion de nuevas circunstancias. La aceptabilidad ética de un proyecto de
investigacién se guia por cinco principios éticos en cuanto se involucre a seres
humanos o animales. Estos principios éticos tienen como base legal a nivel
Internacional: el Codigo de Nuremberg, la Declaracion de Helsinkiy la Declaracion
Universal sobre bioética y derechos Humanos de la UNESCO. En el &mbito nacional,
se reconoce la legislacion peruana para realizar trabajos de investigacion.

PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ACTIVIDAD INVESTIGADORA

a) Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el finy no
el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En
las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio

no solo implica que las personas que son sujetos de investigacion participen
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voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en

situacion de vulnerabilidad. (ULADECH, 2019).

Se evalud de manera pertinente el desarrollo del protocolo de consentimiento,
asimismo el propietario de la MYPE no coloco sus datos y firma, sin embargo, los
propietarios de la MYPE autorizaron la aplicacion del instrumento de recojo de
informacién. Mediante ello informaremos con claridad el propésito de la
investigacion, donde consideramos el perfil del mismo. También informamos que
cuando se aplique la encuesta puede retirarse en cualquier momento si no desea

continuar por abstenerse a dar respuesta.

b) Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
sobre los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que
participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En
toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o
titular de los datos consienten el uso de la informacion para los fines especificos

establecidos en el proyecto. (ULADECH, 2019)

Se respondieron cada una de las interrogantes de nuestros participantes, de esta
manera estaran informados de nuestra investigacion y se sentirdn seguros de dar su
consentimiento para ser encuestados, ya que para proceder a encuestar tenemos que

tener el consentimiento de cada uno de ellos, como primordial de las MYPE.

c) Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las
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personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio,
disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios. (ULADECH,

2019)

Mediante la pandemia que estamos viviendo en la actualidad, hemos aplicado
parte del cuestionario de manera online, de esta manera evitaremos el contagio del
virus COVID-19, ya que es un riesgo en nuestra actualidad que podria llevarnos hasta

la muerte, de esta manera nuestros participantes estarian fueran de riesgo.

d) Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que la

equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. El investigador estd también obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios

asociados a la investigacién (ULADECH, 2019).

Al iniciar de nuestra encuesta le mostramos a los participantes que la presente
investigacion sera de manera voluntaria, donde todo sera equitativo, ya que los datos
demogréaficos son por igualdad a todos nuestros participantes. Asimismo, les
informamos que podran visualizar los resultados en el repositorio de la universidad

ULADECH por que seran publicados.

e) Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no solo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de

ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
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especialmente relevante cuando, en funciéon de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso

de un estudio o la comunicacion de sus resultados. (ULADECH, 2019).

En este principio nuestros participantes observaron en nuestra encuesta que su
participacion sera de manera andnima, cuidaremos su identidad, ya que el manejo de
la informacion seré por el autor de la investigacion bajo el asesoramiento del docente

tutor.

f) Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar
dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado
del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; paraello,
deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los

efectos adversos y maximizar los beneficios (ULADECH, 2019).

Un gran motivo de reciclar y cuidar el medio ambiente en estos tiempo,
utilizamos papel reciclado donde la encuesta fue de manera presencial teniendo en
cuenta el cuidado segun los protocolos frente a la pandemia que estamos viviendo
de la COVID 19, Para conseguir que el ambiente empiece a recuperarse de todos los
dafios que ha vivido a lo largo del tiempo y de la contaminacion por las actividades
humanas; es importante cumplir con ciertas medidas y en todos los aspectos; ya que
haciéndolo al pie de la letra el tiempo de vida se duplicard; manteniendo la calidad

del ambiente disponible para todos los seres vivos.
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4.9 Matriz De Consistencia

Tabla 2 matriz de consistencia

TITULO ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS METODOLOGIA
OBJETIVO GENERAL La hipétesis de la Disefio: Técnicas e instrumentos
_ _ i investigacion es una Tipo: __
Identificar como es la Gestion de Calidad y proposicion hecha Cuantitativo Tecnica: Encuesta
Competitividad de las MYPE rubro hoteles de la Gestion de mediante la Nivel: Descriptivo Instrumento: Cuestionario
av. Victor Radl haya de la torre, Paita afio 2020. calidad recopilacién de datose | Disefio: No (Fj):trgslzeriiﬁliigcllg?éiﬁica
Gestion de | ¢(COmo es la Gestion de informacion. Aunque no | experimental de corte de la encuesta e
calidad y | Calidad y OBJETIVOS ESPECIFICOS se ha confirmado, puede | transversal instrumento el
competitividad | Competitividad de las reSpond_er cuestionario
de las MYPE, | MYPE rubro hoteles de | Identificar los principios de la gestién de calidad alternativamente a
rubro hoteles de | la av. Victor Raal haya | de las MYPE rubro hoteles en la av. Victor Radl problemas con una base - o
la av. Victor | de la torre, Paita afio haya de la torre, Paita afio 2020. cientifica, que también Poblacion y Muestra: Plan de Analisis
Rail haya de la | 20207 Eﬁsgfezz?;zi;;rggrales
torre, Paita afio Analizar dimensiones de la gestion de calidad en | ompetitividad | que no estan destinadas La poblacion: Gestion de

2020

las MYPE rubro hoteles de la av. Victor Radl
haya de la torre, Paita afio 2020.

Describir las estrategias de la competitividad en
las MYPE rubro hoteles de la av. Victor Radl
haya de la torre, Paita afio 2020.

Conocer las dimensiones de la competitividad
bajo las 5 fuerzas de Porter de las MYPE hoteles
de la av. Victor Raul haya de la torre, Paita afio
2020.

a ser utilizadas. Probar
estrictamente qué
predicciones deben
verificarse mediante
métodos cientificos
(Hernandez, 2018).

calidad fue finita.
Competitividad fue
infinita.

Muestra: Gestion de
calidad 4 propietarios y
10 trabajadores

Competitividad 120
clientes

Word y Excel

Fuente: Elaboracion propia.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados
5.1.1 Variable Gestion De Calidad

5.1.1.1 Objetivo: Identificar los principios de la gestion de calidad de las MYPE rubro

hoteles en la av. Victor Radl haya de la torre, Paita afio 2020.

Tabla 3
¢, Cree usted que si es buen lider podra organizar bien su trabajo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador

Elaboracion: Propia

0%

ESi mENo

Grafica 1: Diagrama circular que representa ¢ Cree usted que si es buen lider podra
organizar bien su trabajo?
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Interpretacion: En la tabla 3 y figura 1 denominadas ¢Cree usted que si es
buen lider podré organizar bien su trabajo? se puede observar que el 100% si cree que

si es buen lider podra organizar bien su trabajo.

Tabla 4
¢El hospedaje, lleva a cabo analisis de mercado para conocer las preferencias del
cliente en cuanto al servicio a ofrecer?

mS mNO
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador

Elaboracion: Propia

Grafica 2: Diagrama circular que representa ¢ El hospedaje, lleva acabo analisis
de mercado para conocer las preferencias del cliente en cuanto al servicio a
ofrecer?

Interpretacion: En la tabla 4 y figura 2 denominadas ¢El hospedaje, lleva acabo
andlisis de mercado para conocer las preferencias del cliente en cuanto al servicio a ofrecer?
se puede observar que el 100% si lleva acabo andlisis de mercado para conocer las

preferencias del cliente en cuanto al servicio a ofrecer.
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Tabla 5
¢El personal del hotel siempre esté atento a deseos y necesidades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 80 67%
No 40 33%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Cliente.

mSI mNO

Elaboracion: Propia.

Grafica 3: Diagrama circular que representa ¢El personal del hotel siempre esta
atento a deseos y necesidades?

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 3 denominadas ¢EI personal del hotel
siempre esta atento a deseos y necesidades?, se puede observar que el 67% de clientes si
estan atentos a deseos y necesidades y el 33% no.
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Tabla 6
¢ Establecen programas para lograr los objetivos en el tiempo requerido?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador.

Elaboracion: Propia.

0% mSi mNo

Grafica 4: Diagrama circular que representa ¢ Establecen programas para lograr
los objetivos en el tiempo requerido?

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 4 denominadas ¢Establecen programas
para lograr los objetivos en el tiempo requerido? se puede observar que el 100% si
establecen programas para lograr objetivos en el tiempo requerido.
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Tabla 7
¢ Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacion?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador.

Elaboracion: Propia.

mSl mNO

Grafica 5: Diagrama circular que representa ¢, Cree usted que las MYPE hacen uso
de las tecnologias de informacion?

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 5 denominadas ¢Cree usted que las
MY PE hacen uso de las tecnologias de informacién? Se puede observar que el 80% si hacen
uso de las Tecnologias de la informaciony el 20% no.
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5.1.1.2 Objetivo: Analizar dimensiones de la gestion de calidad en las MYPE rubro
hoteles de la av. Victor Raul haya de la torre, Paita afio 2020.

Tabla 8
¢ Disefia estrategias para mejorar la gestion de calidad de la MYPE?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador.

mSI mNO

Elaboracion: Propia.

Grafica 6: Diagrama circular que representa ¢ Disefia estrategias para mejorar
la gestion de calidad de la MYPE?

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 6 denominadas ¢Disefia estrategias
para mejorar la gestion de calidad de la MYPE? Se puede observar que el 100% si
disefian estrategias para mejorar la gestion de calidad.
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Tabla 9
¢ Se establece claramente las areas de responsabilidad y autoridad?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 9 90%
No 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador
Elaboracion: Propia

ESI mNO

Grafica 7: Diagrama circular que representa ¢ Se establece claramente las areas de
responsabilidad y autoridad?

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 7 denominadas ¢Se establece claramente
las areas de responsabilidad y autoridad? Se puede observar que el 90% de los trabajadores
si establecen claramente las areas de responsabilidad y autoridad, mientras que el 10% no.
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Tabla 10
¢ Mantiene una buena comunicacién con sus Proveedores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Propietario

Elaboracion: Propia

ESI mNO

Grafica 8: Diagrama circular que representa ¢ Mantiene una buena comunicacion
con sus Proveedores?

Interpretacion: En la tabla 10 y figura 8 denominadas ¢Mantiene una buena
comunicacion con sus Proveedores? Se puede observar que el 100% de los propietarios
mantienen una buena comunicacion con sus proveedores.
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Tabla 11
¢ Existe control de proveedores en relacion a la compra de productos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Propietario

Elaboracion: Propia

mSl mNO

Grafica 9: Diagrama circular que representa ¢ Existe control de proveedores en
relacién a la compra de productos?

Interpretacion: En la tabla 11 y figura 9 denominadas ¢Existe control de
proveedores en relacion a la compra de productos? Se puede observar que el 100% de los
propietarios llevan control de proveedores e relacién a la compra de productos.
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Tabla 12
¢La empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador

Elaboracion: Propia

EmSl mNO

Grafica 10: Diagrama circular que representa ¢La empresa cuenta con un
organigrama establecido y actualizado?

Interpretacion: En la tabla 12 y figura 10 denominadas ;La empresa cuenta
con un organigrama establecido y actualizado? Se puede observar que el 70% de los
trabajadores si cree que la innovacion es conveniente para acoger a clientes cautivos y el

30% no.
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Tabla 13
¢ Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacion?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador

mSl mNO

Elaboracion: Propia

Grafica 11: Diagrama circular que representa ¢ Cree usted que las MYPE hacen
uso de las tecnologias de informacion?

Interpretacion: En la tabla 13 y figura 11 denominadas ¢Cree usted que las
MY PE hacen uso de las tecnologias de informacion? se puede observar que el 100% cree
que la MYPE hace uso de las Tecnologias de la Informacion
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Tabla 14
¢ Cree usted que la innovacion es conveniente para acoger a clientes cautivos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 0 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador.
Elaboracion: Propia.

mSl mNO

Grafica 12: Diagrama circular que representa ¢ Cree usted que la innovacién
es conveniente para acoger a clientes cautivos?

Interpretacion: En la tabla 14 y figura 12 denominadas ¢Cree usted que la
innovacion es conveniente para acoger a clientes cautivos? se puede observar que el 100%
cree que la innovacion es conveniente para acoger a clientes cautivos.
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Tabla 15
¢Supervisa las actividades que realiza su personal?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Propietario
Elaboracion: Propia

mSl mNO

Grafica 13: Diagrama circular que representa ¢ Supervisa las actividades que
realiza su personal?

Interpretacion: En la tabla 15 y figura 13 denominadas ¢Supervisa las
actividades que realiza su personal? se puede observar que el 100% de los propietarios si
supervisan las actividades que realizan su personal.
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Tabla 16
¢Las instalaciones del hotel son seguras?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador.
Elaboracion: Propia

mSlI mNO

Grafica 14: Diagrama circular que representa ¢ Las instalaciones del
hotel son seguras?

Interpretacion: En la tabla 16 y figura 14 denominadas ¢Las instalaciones del
hotel son seguras? se puede observar que el 100% de las instalaciones del hospedaje son
seguras.
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Tabla 17
¢ Existe un departamento o persona encargada de controlar la calidad de la

empresa?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 0%
No 0 0%
Total 10 0%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador.
Elaboracion: Propia

mSI mNO

Grafica 15: Diagrama circular que representa ¢Existe un departamento o persona
encargada de controlar la calidad de la empresa?

Interpretacion: En la tabla 17 y figura 15 ¢Existe un departamento o persona
encargada de controlar la calidad de la empresa? Se puede observar que el 100% si
existe un departamento o persona encargada de controlar la calidad de la empresa

71



Tabla 18
¢ El servicio que brinda la organizacion satisface sus necesidades?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 113 94%
No 7 6%
Total 120 100%

EESINIRNG:

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia.

Grafica 16: Diagrama circular que representa ¢ El servicio que brinda la
organizacion satisface sus necesidades?

Interpretacion: En la tabla 18 y figura 16 ¢El servicio que brinda la
organizacion satisface sus necesidades? Se puede observar que el 94% si satisface sus
necesidades mientras que el 6% no.
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Tabla 19
¢El personal del hotel se muestra interesado por servir a los huéspedes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 99 82%
No 21 18%
Total 120 100%

mSlI mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia.

Grafica 17: Diagrama circular que representa ¢ El personal del hotel se muestra
interesado por servir a los huespedes?

Interpretacion: En la tabla 19 y figura 17 ¢EI personal del hotel se muestra
interesado por servir a los huéspedes? Se puede observar que el 82% si se muestra
interesado por servir a los Huéspedes mientras que el 18 % no.
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Tabla 20
¢El personal del hotel se muestra interesado por servir a los huéspedes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 99 82%
No 21 18%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia.

mSI mNO

Grafica 18: Diagrama circular que representa ¢ El personal del hotel se muestra
interesado por servir a los huéspedes?

Interpretacion: En la tabla 19 y figura 17 ¢EIl personal del hotel se muestra
interesado por servir a los huéspedes? Se puede observar que el 82% si se muestra
interesado por servir a los Huéspedes mientras que el 18 % no.
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Tabla 21
¢ Constantemente mejora la calidad de los servicios brindados?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador
Elaboracion: Propia.

Sl mNO

Grafica 19: Diagrama circular que representa ¢ Constantemente mejora la
calidad de los servicios brindados?

Interpretacion: En la tabla 19 y figura ¢ Constantemente mejora la calidad de
los servicios brindados? Se puede observar que el 100% constantemente mejora la calidad
de los servicios brindados.
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Tabla 21
¢, Cree usted que la innovacidn es conveniente para acoger a clientes cautivos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador.
Elaboracion: Propia.

Sl mNO

Grafica 19: Diagrama circular que representa ¢ Cree usted que la innovacion es
conveniente para acoger a clientes cautivos?

Interpretacion: En la tabla 19 y figura ;(Cree usted que la innovacion es
conveniente para acoger a clientes cautivos? Se puede observar que el 100% cree que la
innovacion es conveniente para acoger a clientes cautivos.
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5.1.2 Variable Competitividad
5.1.2.1 Obijetivo: Describir las estrategias de la competitividad en las MYPE rubro

hoteles de la av. Victor Raul haya de la torre, Paita afio 2020.

Tabla 22
¢ Esta conforme con el precio establecido por la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 90 75%
No 30 25%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.

mSI mNO

Elaboracion: Propia.

Grafica 20: Diagrama circular que representa ¢ Esta conforme con el precio
establecido por la empresa?

Interpretacion: En la tabla 22 y figura 20 ¢(Estd conforme con el precio
establecido por la empresa? Se puede observar que el 75% si esta conforme con el precio
establecido mientras que el 25% no.
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Tabla 23
¢ Usted considera que su servicio es mejor que la competencia?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Propietario
Elaboracion: Propia.

mSI mNO

Grafica 21: Diagrama circular que representa ¢ Usted considera que su servicio es
mejor que la competencia?

Interpretacion: En la tabla 23 y figura 21 ;Estd conforme con el precio
establecido por la empresa? Se puede observar que el 96% si mientras que el 4% no.
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Tabla 24
¢ Cree usted que los trabajadores muestran un buen desempefio en el servicio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 115 96%
No 5 4%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia.

4%

mSI mNO

Grafica 22: Diagrama circular que representa ¢ Cree usted que los trabajadores
muestran un buen desempefio en el servicio?

Interpretacion: En la tabla 24 y figura 22 ;Cree usted que los trabajadores
muestran un buen desempefio en el servicio? Se puede observar que el 96% si Cree usted
que los trabajadores muestran un buen desempefio en el servicio mientras que el 4%
no.
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Tabla 25
¢ Generas confianza en tus clientes y tus potenciales clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Trabajador
Elaboracion: Propia.

mSI mNO

Grafica 23: Diagrama circular que representa ¢ Generas confianza en tus clientes y
tus potenciales clientes?

Interpretacion: En la tabla 25 y figura 23 ;Generas confianza en tus clientes
y tus potenciales clientes? Se puede observar que el 100% de los trabajadores si genera
confianza en sus clientes y potenciales clientes.
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Tabla 26
¢La MYPE cuenta con estrategia DAFO?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Propietario
Elaboracion: Propia.

mSI mNO

Grafica 24: Diagrama circular que representa ¢La MYPE cuenta con estrategia
DAFO?

Interpretacion: En la tabla 26 y figura 24 ;La MYPE cuenta con estrategia
DAFO? Se puede observar que el 100% de los propietarios si cuentan con estrategia
DAFO.
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5.1.1.2 Objetivo: Conocer las dimensiones de la competitividad de las MYPE hoteles

de la av. Victor Raul haya de la torre, Paita afio 2020.

Tabla 27
¢La MYPE hace promociones y descuentos en sus servicios?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 97 81%
No 23 19%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente.
Elaboracion: Propia

Esi mno

Grafica 25: Diagrama circular que representa ¢La MYPE hace promociones
y descuentos en sus servicios?
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Interpretacion: En la tabla 27 y figura 25 ;(La MYPE hace promociones y
descuentos en sus servicios? Se puede observar que el 81% respondieron que si hacen
promociones y descuentos en sus servicios mientras que el 19% no.
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Tabla 28
¢ Existe control de proveedores en relacion a la compra de productos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Propietario
Elaboracion: Propia.

Hsi Eno

Grafica 26: Diagrama circular que representa ¢ Existe control de proveedores en
relacion a la compra de productos?

Interpretacion: En la tabla 28 y figura 26 ¢Existe control de proveedores en
relacion a la compra de productos? Se puede observar que el 100% de propietarios si tienen
control de proveedores en relacién a la compra de productos.
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Tabla 29
¢, Usted cambiaria el servicio por otro mejor?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 13 11%
No 107 89%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Cliente
Elaboracion: Propia.

Hsi Eno

Grafica 27: Diagrama circular que representa ¢Usted cambiaria el servicio por otro
mejor?

Interpretacion: En latabla 28 y figura 26 ;Usted cambiaria el servicio por otro
mejor? Se puede observar que el 89% de clientes no cambiaria el servicio por otro mejor
mientras que el 11% si.
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Tabla 30
¢La MYPE ofrece una diversidad de servicios?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 88 73%
No 32 27%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Cliente
Elaboracion: Propia.

Hsi Eno

Grafica 28: Diagrama circular que representa ¢La MYPE ofrece una diversidad de
servicios?

Interpretacion: En la tabla 28 y figura 26 ;La MYPE ofrece una diversidad de
servicios? Se puede observar que el 73% si ofrece una diversidad de servicios mientras
que el 27% no.
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Tabla 31
¢Lleva usted una relacion pacifica con su competencia?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al Propietario
Elaboracion: Propia.

Hsi Eno

Grafica 28: Diagrama circular que representa ¢ Lleva usted una relacion
pacifica con su competencia?

Interpretacion: En la tabla 30 y figura 28 ;Lleva usted una relacién pacifica con su
competencia? Se puede observar que el 100% de los propietarios si llevan una relacién pacifica
con sus competencias.
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5.2. Andlisis De Resultados

5.2.1 Variable Gestion De Calidad
5.2.1.1 Objetivo: Identificar los principios de la gestion de calidad de las MYPE

rubro hoteles en la av. Victor Raul haya de la torre, Paita afio 2020.

En la tabla 3 denominada ¢Considera que es importante organizar e instruir a
sus trabajadores para que proporcionen un buen servicio? se aprecia que el 100% de
los propietarios indicaron que si es importante organizar e instruir a sus trabajadores.
(Godos, 2018) en su investigacion, sefiala que los propietarios tienen claro sus técnicas
productivas y servicios a ofrecer que crean con vinculos del publico invitando a sus
consumidores a dar dictdamenes para mejorar su producto y servicio enfocandose en

sus necesidades.

Para Gastafiaudi (2017) en su investigacion tenia como objetivo determinar qué
Factores del clima organizacional repercuten significativamente en el
desenvolvimiento del Trabajador, de tal manera que buscan como poder ser

identificado, a la vez reconocido de manera sobresaliente de la rivalidad.

Como resultado se puede determinar que las MYPE investigadas si organizan
e instruyen a su personal ya que es ahi donde se debe de mejorar para la calidad del
servicio, por eso es necesario e importante enfocarse en detalles propuestos por el
publico, porque asi llegaran a tener un buen perfil empresarial enlazados con mejor

rentabilidad y asegurando una indudable fidelidad y reconocimiento.
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En la tabla 4 denominada ¢Disefia estrategias para mejorar la gestion de
calidad de la MYPE? se puede observar que el 100% si disefia estrategias para la
mejora de la gestion de la calidad en la MYPE. Bances, (2016) en su investigacion,
indica que todos los propietarios de los establecimientos efectian constantemente
estrategias para mejorar la calidad, el cual es apreciable e indicado por lo que genera
eficacia, con proporcion a desarrollar la atencion en cuanto a su calidad para un

satisfactorio servicio.

Segun Carrillo & Gémez, (2012) precisa que formar un habito por parte del
jefe en vinculo con los colaboradores, conduciéndolos y mejorando su desempefio en
sus areas, con el fin de obtener fases de desarrollo favorables del servicio enlazadas
con la atencion a brindar, y el crecimiento de los mismos, creando estrategias para un

resultado favorable.

No obstante, como resultado se puede identificar que los titulares de las MYPE
si estan aplicando liderazgo a sus trabajadores para incrementar y mejorar su gestion
de calidad, ya que estos deben ser ejemplo en trabajar conjuntamente y mostrar interés
en cuanto al desarrollo del hospedaje, originando destreza, cultura y conductas

agradables acogidas por el cliente.
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En la tabla 5 denominada ;Se establece claramente las areas de
responsabilidad y autoridad? se puede observar que el 100% si tiene claro quiénes
estan en las &reas de responsabilidad y autoridad. Resultado cercano a Moran (2015)
quien dijo que la comunicacion que practican los empleados cubren las necesidades de
la informacion. De otro lado Herrera (2008) comenta sobre las normas como factor
preponderante en la gestion de calidad. Mondragon (2016) sefialan también como una
estrategia que se basa en los operarios a que se adeclen, en métodos y conozcan los
roles a desempefiar, donde podran ser identificados por parte de los propietarios por

ser parte de la misma.

Por ello como resultado se determind que las MYPE si esta estableciendo
claramente las areas de responsabilidad involucrando directamente a sus operarios
para que estos puedan sentirse identificados por la misma, de tal modo las compafiias
deben influir profundamente tacticas para que el trabajador las emplee, que tengan el
orgullo de sentirse parte del mismo identificAndose por conductas establecidas y
agradables para la sociedad y que puedan ingerir simpatia de la organizacion en que

laboran, ya que el trato que se les provee, lo reflejan en su atencién que brindan.

En la tabla 6 denominada ¢Mantiene una buena comunicacion con sus
Proveedores? se puede observar que el 100% si mantiene una buena comunicacion con
sus proveedores. Bances, (2016) en su tesis titulado Caracterizacion de Gestion de
Calidad y Competitividad en las MYPE de Servicios, Rubro Hoteles de Sechura
(Piura) 2016. Coincide con nuestra tabla al corroborar que si maneja una buena
comunicacion con sus proveedores ya que es una de las piezas clave para poder otorgar

un buen servicio al consumidor.
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Arias-Mufioz, (2019) en la Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la
MYPE del sector servicios rubro hoteles de 3 estrellas del Distrito de Piura, 2015
sefiala que se pretende asociar buenos desempefios y disposiciones dominables de sus

Proveedores en donde se obtendria crear un resultado favorable.

En tal sentido como resultado se identifico que el propietario de las entidades
si mantienen una buena comunicacion entre sus proveedores, una buena relacion
determina un buen trato entre ambas partes, teniendo siempre en cuenta los efectos

indirectos que pueda generarse si la comunicacion falla.

En la tabla 7 denominada ¢EI personal del hotel se muestra interesado por
servir a los huéspedes? Se puede observar que el 100% acredita que el personal se
muestra interesado por servir a los huéspedes. Dicho cuestionario coincide con
Yahuana (2017) ya que en su informe indica que los componentes del sistema de
gestién de calidad que forman en las compaiiias, es de caracter notable el cual su
calidad consta de capacitar a sus trabajadores antes de interactuar con el cliente.
Asimismo, Carrasco (2017) indica que, en los Gltimos tiempos las MYPE se dedican
en incrementar su sistema de calidad en el trabajador para tener un servicio eficiente,
no obstante, no les convendria proyectarse solo en la rentabilidad, de tal modo enfocarse
mAas en mejorar e invertir en recursos humanos, para y obtener una conformidad de los

clientes.

De tal forma como resultado se deduce que los operarios de las MYPE rubro
hoteles son elementales fundamentales para que el servicio a ofrecer sea satisfactorio
al consumidor, el cliente tiene que sentirse en confianza y seguro al obtener el

servicio.
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5.2.1.2 Objetivo: Analizar dimensiones de la gestion de calidad en las MYPE

Rubro hoteles de la av. Victor Raul haya de la torre, Paita afio 2020.

En la tabla 8 denominada ¢Lleva usted una relacion pacifica con su
competencia? Se puede observar que el 100% si lleva una buena relacion con las
MYPE rivales. Burgos (2017) en su informe sefiala que los errores mas comunes
dentro de una organizacion es tener una relacion distante entre sus competencias ya
que se genera una disputa entre ellas e incluso entre propietarios, afectando a su
entidad, de esa manera es esencial constantemente llevar una relacion de manera

pacifica.

De igual modo Mendoza, B. (2018) difiere que llevar una relacion pacifica entre
MYPES del mismo rubro es una forma de evaluar de manera eficiente a nuevos
clientes ya que podemos saber con exactitud qué es lo que falta para entregar un
servicio de calidad, ademas se frecuenta como evaluaciones de efectos de lo ofrecido
captados por los operarios y realizar su analisis de mejorar su servicio y producto que

podria ser disgustado.

Entonces como resultado se puede definir que una relaciéon pacifica entre
empresas del mismo Rubro es beneficioso para obtener mejores resultados, donde
todos los involucrados saldran beneficiados desde los propietarios hasta el cliente al

obtener un servicio complejo superando sus expectativas.
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En la tabla 9 denominada ¢(La MYPE toma en cuenta sus ideas para mejorar?
Se puede observar que el 70% de los trabajadores son escuchados y aceptados en sus
ideas de mejora mientras que el 30% no. Cuenca (2018) en su investigacion sefiala que
darles la participacion a los trabajadores sobre alguna idea u opinién es fundamental
ya que si se le concede este atributo sentiran que son tomados en cuenta por parte de

la MYPE teniendo como resultado el compromiso de ellos.

Segin Beraun Berr, (2017) La investigacion titulada “Percepcion de la
Calidad del Servicio de un Hotel Tres Estrellas en el Distrito de Independencia, (2016)
indica que, constituir un enfoque en la gestion proporcionada por la empresa contiene
mayor control y organizacion al momento de ejecutar recursos hacia proveedores, sean
estas confiables o no, es primordial tratar con frecuencia y transparencia de manera
directa en encontrar debilidades del producto para asi garantizar confianza en los

mismos y elaborar productos de calidad.

Como resultado del analisis, logramos entender que no siempre los
trabajadores son escuchados, un trabajador puede generar buenas ideas ya que unos
tienen una buena creatividad que llevaria a la empresa a aumentar sus ingresos,
recordemos que si la MYPE triunfa es porque se dio una buen plan para poder

satisfacer la necesidad y expectativa del cliente.

En la tabla 10 denominada ¢Mantiene una buena comunicacién con sus
Proveedores? Se puede observar que el 100% de los propietarios manifiestan que
mantienen una buena comunicacidn con sus proveedores, este resultado concuerda con
Bances, (2016) que en su investigacién, indica que todos los propietarios de los

establecimientos llevan una relacion positiva con sus proveedores.
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De igual forma, Carrasco (2017) sefiala que se pretende asociar buenos
desempefios y disposiciones dominables de sus proveedores en sus areas propuestas, a
consecuencia de tener un resultado favorable para brindar un mejor servicio para el
cliente final enfocandose en el aspecto de atraer a més clientela y mejorando su gestion

organizacional.

En tal sentido como resultado se identificd que el propietario de las entidades
si mantienen sus actividades establecidas llevando una relacion favorable con sus
proveedores en beneficio de la organizacion generando asi mas competitividad a base

de un trabajo satisfactorio.

En la tabla 11 denominada ¢Existe control de proveedores en relacién a la
compra de productos? Se puede observar que el 100% de los propietarios llevan
control de proveedores e relacion a la compra de productos. Resultado cercano a
Moran (2015) quien dijo que el seguimiento entre los proveedores que participan para

la obtencidn de un servicio debe de desarrollarse de manera transparente.

Dicho resultado concuerda con Tarrillo (2016) que realizé una investigacion
titulada “Analisis de la gestion de almacenes y propuesta para incrementar la
productividad en el hotel Casa Andina Piura, afio 2016”, este trabajo fue presentado

en la Universidad Cesar Vallejo del afio 2016.

De tal forma se puede deducir como resultado que las entidades si estan
inspeccionando debidamente a sus proveedores, dado que en toda organizacion es

necesario realizarlo, porque sera como una autoevaluacion que permitira detectar
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sucesos a mejorar de cada proveedor como también del propio hotel enlazado a una

mejor gestion dentro de la misma.

En la tabla 12 denominada ¢La empresa cuenta con un organigrama
establecido y actualizado? Se puede observar que el 70% de Los trabajadores
manifiestan que si cuentan con un organigrama establecido y actualizado sin embargo
el 30% manifiestan lo contrario. Dicho resultado concuerda con Espinoza (2017) en
su tesis llamada “Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro hostales, casco urbano del distrito de

Chimbote, afio 2015”.

Asi mismo Sirvent, Gisbert, & Pérez (2017) sefiala que las entidades se
constituyen debidamente en designar roles a cada operario y desarrollarlos en base a
sus logros a adquirir, formando que estos roles sean ejecutados con una inspeccién que
se acreditara como una metoddloga que favorece a la compafiia y al trabajador para
que puedan ser eficaz y eficientes aumentado sus habilidades y al crecimiento de la

organizacion.

Por ello se deduce como resultado que las compafiias deben tener un
organigrama para mantener un orden jerarquico y conocer sus jefes inmediatos para
no pasar por encima de uno de ellos por ende es de vital importancia generar y

proponer un organigrama perfectamente establecido.

En la tabla 13 denominada ¢Cree usted que las MYPE hacen uso de las
tecnologias de informacion? se puede observar que el 100% manifiesta que si hace

uso de las Tecnologias de la Informacion Dicho resultado concuerda con Pérez (2015)
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en su tesis titulada “calidad de servicio desde la percepcion del cliente relacionado con
la gestion hotelera en los hoteles 4 estrellas de la ciudad de Puno, Agosto— octubre del

2015 presentada en la Universidad Andina “Néstor Caceres Velazquez”.

Asimismo, Mendoza B. (2018) Sefiala que el espacio de sistemas en el
cumplimiento de las actividades y acuerdos que estuvieron proyectados, es con el fin
de obtener mejor control al interior de las organizaciones, el permitira reducir fallas e
incrementar el respeto del funcionamiento de la misma estos son denominados
herramientas de un control interno dirigiendo de tal modo a donde llegar y cumpliendo

notablemente sus funciones.

Por esta razon como resultado se identifica que las organizaciones si utilizan
herramientas con el uso de la tecnologia de la informacion para el monitoreo del
personal asi mismo para mantener una buena relacién con el cliente mostrando perfil

de gestién bien organizada en cuanto a sus estandares requeridos.

En la tabla 14 denominada ¢ Cree usted que la innovacion es conveniente para
acoger a clientes cautivos? se puede observar que el 100% manifiesta que la
innovacion es conveniente para acoger a clientes cautivos. Dicho resultado concuerda
con Gualpa (2016) ejecutd una investigacion titulada “Implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad, para el proyecto crecer gobierno provincial del Azuay, segun

la normativa ISO 9001:2008” en la Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador.

Asimismo Carrasco (2017) indica que, en los ultimos tiempos las MYPE se
dedican en incrementar su sistema de calidad para tener un servicio eficiente, no
obstante no les convendria proyectarse solo en la rentabilidad, de tal modo enfocarse

mas en mejorar e invertir en la innovacion para obtener una conformidad de los
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clientes.

De tal forma como resultado se deduce que las organizaciones encuestadas
si manejan la innovacion como parte principal en su empresa ya que esto les ayudara
a conseguir mas clientes, a mayor satisfaccion mayor ganancia, por ello el

empresario debe de mantener una constante innovacion en su servicio.

En latabla 15 denominada ¢ Supervisa las actividades que realiza su personal?
se puede observar que el 100% manifiestan que si supervisan las actividades que
realizan su personal encargado, Dicho resultado concuerda con Marchan (2015)
presento su tesis denominada “Evaluacion de la Calidad del Servicio del Hotel Feijoo
de la ciudad de Tumbes, utilizando Estandares derivados de las buenas précticas, en el

ano 2015”

Del mismo modo Balladares (2017) sefiala que en toda empresa se exige
amoldarse a programaciones para mejorar su gestion, enfocadas a distintas técnicas
par resaltara en su entorno operativo, una de ellas consta en la orientacion de sus
trabajadores para que tengan el conocimiento adecuada en cémo realizar una buena
tarea formando de tal modo una atencion buena para el publico y una mejor

coordinacion de lis mismo dentro de la empresa.

Por ello como resultado las entidades al supervisar a su personal e incluso
escuchar las opiniones respecto a mejoras, se podra obtener como resultado un
trabajo impecable por parte del personal. Una buena supervision con la presién

correcta hara que la empresa se mantenga dentro del mercado.
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En la tabla 16 denominada ¢Las instalaciones del hotel son seguras? se
puede observar que el 100% manifiestan que las instalaciones del hospedaje son
seguras. Dicho resultado concuerda con Pérez (2015) en su tesis titulada “calidad de
servicio desde la percepcion del cliente relacionado con la gestion hotelera en los
hoteles 4 estrellas de la ciudad de Puno, Agosto — octubre del 2015” presentada en

la Universidad Andina “Néstor Caceres Velazquez”.

Roldan (2017) sefiala que cuando una organizacion consigue fidelizar clientes
0 estd en proceso continuo de mejoramiento, se estd encaminando a lograr la
satisfaccion de las demandas de sus compradores, de tal manera que los clientes
empiezan a darle valor a su negocio de preferencia, no simplemente porque el ambiente
es de su agrado sino porque la atencion y los productos ofrecidos denotan

sustentabilidad en todo momento.

Entonces se analiza como resultado que las entidades si tienen una buena
infraestructura, y la seguridad para la proteccion de la integridad del cliente, la
satisfaccion de una persona que alquile este tipo de servicio se sentira seguro estando

dentro de las instalaciones de la MYPE.

En la tabla 17 denominada ¢Existe un departamento o persona encargada de
controlar la calidad de la empresa? Se puede observar que el 100% manifiestan que si
existe un departamento o persona encargada de controlar la calidad de la empresa
Navarro (2015) quien en su investigacion ha identificado que en algunos casos el
personal de las MYPE no son empaticos y que los clientes no se encuentran satisfechos
ni completamente convencidos con el trato brindados, para lo cual resalta que es muy

importante tener una comportamiento grato y agradable con el cliente, ya que ellos son
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la principal fuente que garantiza el incremento y permanencia de la rentabilidad en las

empresas

Dicho resultado concuerda con Ballon (2016) realizé una investigacion titulada
“Evaluacion En La Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente en Los Hoteles De
Dos Y Tres Estrellas De La Ciudad De Abancay” Las empresas dependen de sus
clientes, por la cual deben comprender las necesidades actuales y futuras de los

mismos.

Por lo cual como resultado los establecimientos si mantienen un control y a la
vez tienen un trabajador que se encarga de mantener el orden, no solo basandose en el
servicio sino también en el entorno interior como sus perspectivas del exterior, por que
superar las expectativas de un consumidor, sera reflejo de un buen servicio y de una

entidad bien gestionada.

En la tabla 18 denominada ¢El servicio que brinda la organizacion satisface
sus necesidades? Se puede observar que el 94% manifiestan que si satisface sus
necesidades mientras que el 6% manifiesta lo contrario. Dicho resultado concuerda
con Pérez (2015) en su tesis titulada “calidad de servicio desde la percepcion del
cliente relacionado con la gestion hotelera en los hoteles 4 estrellas de la ciudad de
Puno, Agosto — octubre del 2015” presentada en la Universidad Andina “Néstor

Céceres Velazquez”.

Asimismo, Carrasco (2017) sefiala que hoy en dia las compafiias contraen
en incrementar sus destrezas en lo comercial para entrar en competencia con las
demas, sin embargo, se basan en desarrollarse sin tener consideracion de nuevos

métodos que les servirian para mejorar sus propagandas del establecimiento, y hacer
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presente que es una compafiia que se adapta con la sociedad.

Por tal motivo como resultado, se manifiesta que para algunos no cubren sus
expectativas con respecto al servicio brindado sim embargo la mayoria de clientes
se siente satisfechos por lo que hay que seguir trabajando en ello, asi permitira que
los clientes les queden una marca de buena experiencia, recomendéandolos a sus
préjimos originando una cadena de manera agradable.

En la tabla 19 denominada ¢EIl personal del hotel se muestra interesado
por servir a los huéspedes? Se puede observar que el 82% manifiestan que si se
muestra interesado por servir a los Huéspedes mientras que el 18 % afirman que no.
Dicho resultado concuerda con Perez (2015) en su tesis titulada “calidad de servicio
desde la percepcidn del cliente relacionado con la gestion hotelera en los hoteles 4
estrellas de la ciudad de Puno, Agosto— octubre del 2015” presentada en la

Universidad Andina “Néstor Caceres Velazquez”.

Asimismo, Martinez (2016) indica que se requiere tomar medidas
instantaneas y efectivas para resolver alguna queja o inquietud en el establecimiento
por parte del consumidor, de igual manera en los requerimientos de publico, ofrecer
un servicio de excelente calidad y buen trato a los clientes para que se sientan a
gustos en su apoyo en el requerimiento.

Entonces como resultado se deduce que las compafiias estan cumpliendo un
rol importante en cuanto a la capacidad de servir a los huéspedes, el cual tanto
trabajadores como los empresarios siempre deben estar disponibles para las
posibles dudas e inconvenientes que normalmente se originan. Recalcando que

calidad de servicio no es un inconveniente es una buena solucién.

102



En la tabla 19 denominada ¢EIl personal del hotel se muestra interesado
por servir a los huéspedes? Se puede observar que el 82% manifiestan que si se
muestra interesado por servir a los Huéspedes mientras que el 18 % afirman que no.
Dicho resultado concuerda con Perez (2015) en su tesis titulada “calidad de servicio
desde la percepcion del cliente relacionado con la gestion hotelera en los hoteles 4
estrellas de la ciudad de Puno, Agosto— octubre del 2015” presentada en la
Universidad Andina “Néstor Caceres Velazquez”.

Asimismo, Martinez (2016) indica que se requiere tomar medidas
instantaneas y efectivas para resolver alguna queja o inquietud en el establecimiento
por parte del consumidor, de igual manera en los requerimientos de publico, ofrecer
un servicio de excelente calidad y buen trato a los clientes para que se sientan a
gustos en su apoyo en el requerimiento.

Entonces como resultado se deduce que las compafiias estdn cumpliendo un
rol importante en cuanto a la capacidad de servir a los huéspedes, el cual tanto
trabajadores como los empresarios siempre deben estar disponibles para las
posibles dudas e inconvenientes que normalmente se originan. Recalcando que
calidad de servicio no es un inconveniente es una buena solucion.

En la tabla 20 denominada ¢Constantemente mejora la calidad de los
servicios brindados? Se puede observar que el 100% manifiestan que
constantemente mejora la calidad de los servicios brindados. Riafio (2018)
considera que una empresa que crea nuevos productos, ofrece mercaderias
novedosas Yy variedad en tu estanteria, se encuentra integrando un indicador esencial
para lograr la competitividad y asi sus productos sean demandados por mercado

nacional e incluso internacional.
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Arvai (2016) considera que la innovacioén en un negocio es parte de la
competitividad de la empresa, tomandolo desde el punto de vista relacionado con
el desarrollo de productos novedosos, variedad de productos, sobre todo aquellos
que en la competencia no se vendan.

Por tal motivo como resultado se deduce que las MYPE rubro hoteles de la
ciudad de Paita constantemente hace mejoras con respecto a la calidad de sus
servicios, haciendo provecho y abriendo mé&s mercado dentro de su sector,
generando mas ingresos y cubriendo expectativas de sus clientes.

En la tabla 21 denominada ¢Cree usted que la innovacion es conveniente
para acoger a clientes cautivos? Se puede observar que el 100% manifiesta que la
innovacion si es conveniente para acoger a clientes cautivos. Dicho resultado
concuerda con Perez (2015) en su tesis titulada “calidad de servicio desde la
percepcion del cliente relacionado con la gestién hotelera en los hoteles 4 estrellas
de la ciudad de Puno, Agosto— octubre del 2015” presentada en la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velazquez”.

Asimismo, Carrasco (2017) sefiala que hoy en dia las compafiias contraen
en incrementar sus destrezas en lo comercial para entrar en competencia con las
demas, sin embargo se basan en desarrollarse sin tener consideracion de nuevos
métodos que les servirian para mejorar sus propaganda del establecimiento, y hacer
presente que es una compariia que se adapta con la sociedad.

Por tal motivo como resultado se puede manifestar en las cifras de que las
MYPE si sienten que la innovacion es necesaria para que la empresa siga en pie
dentro del mercado recordemos que el cliente siempre tendra necesidades, por tal

motivo es que las MYPE tienen que cubrir esas necesidades.
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5.2.2 Variable Competitividad
5.2.2.1 Objetivo Describir las estrategias de la competitividad en las MYPE

rubro hoteles de la av. Victor Raul haya de la torre, Paita afio 2020

En la tabla 22 denominada ¢Est& conforme con el precio establecido por
la empresa? Se puede observar que el 75% manifiesta que si esta conforme con el
precio establecido mientras que el 25% manifiesta lo contrario. Dicho resultado
concuerda con Joubert (2014) realiz6 una investigacion titulada “Los Sistemas de
Gestion de Calidad en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su
implementacion en hoteles de la ciudad de Neuquén” en la Universidad Nacional
de Quilmes de Argentina.

De igual modo Mendoza, B. (2018) sefiala que el andlisis hacia la clientela es
una forma de evaluar de manera eficiente los skriservicios brindados el cual se basa
con las medidas a adquirir para poder lograr mejoras del mismo, ademas se frecuenta
como evaluaciones de efectos de lo ofrecido captados por los operarios y realizar su

analisis de mejorar su servicio y producto que podria ser brindados.

Por tal motivo como resultado se puede decir que los clientes estan conformes
con el precio establecido por las MYPE, no obstante exhortar a las MYPE a que
mejoren sus precios de los servicios para obtener mejores resultados al culminar el

afo.

En la tabla 23 denominada ¢Usted considera que su servicio es mejor que
la competencia? Se puede observar que el 100% manifiesta que si es mejor que su

competencia. Dicho resultado concuerda con Cueva (2015) realizd una
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investigacion titulada “Evaluacion de la calidad percibida por los clientes del hotel
los Portales a través de sus expectativas y percepciones”’, de modo que se pueda
determinar el grado de satisfaccion de los clientes y pueda servir de herramienta a

los directivos para implementar précticas de mejora.

Prieto (2014) dice que “existen muchas fuentes de ventaja competitiva, entre
ellos: elaborar un producto o servicio de alta calidad, proporcionar un servicio
superior a los clientes, lograr menores costos que los rivales, tener una mejor
ubicacién geogréfica, disefiar un producto que genere un mejor rendimiento que las
marcas de la competencia, hacer un producto méas confiable asi como duradero; y

proporcionar a los compradores un mayor valor por su dinero”

Por ello como resultado se determina que al tener un servicio de calidad
dentro del rubro hoteles y posicionarse entre los mejores de la competencia hace
que la organizacion supere en cifras de movimiento de clientela hacia la

competencia por lo tanto seguir manteniendo un servicio de calidad.

En la tabla 24 denominada ¢Cree usted que los trabajadores muestran un
buen desemperio en el servicio? Se puede observar que el 96% manifiestan que los
trabajadores si muestran un buen desempefio en el servicio mientras que el 4%
opina lo contrario. El citado autor Fuenta (2014) sostiene que la competitividad se
define como la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los clientes o la
capacidad de poder ofrecer un mejor servicio de calidad, es decir, la optimizacion

de la satisfaccion o el precio fijados algunos factores.
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El autor Soto (2014) sefiala que siempre hay que estar a la expectativas de
los clientes, a lo que ellos sugieran para implementacion del servicio, tomando en
cuenta su opinidn, el cliente al llegar a un establecimiento de servicio es porque
requiere de uno de ellos, pero sobre todo busca seguridad, confort de habitaciones
y areas del hotel. Cualquier técnica o ciencia aplicada a la direccion hotelera no
seria efectiva si no se logra entender por todos los trabajadores la necesidad de
lograr el servicio de excelencia.

Entonces como resultado se deduce que la gestién interna de los operarios con
el duefio requiere de ser factible entre ambos, para que los problemas que puedan
surgirse en el periodo de trabajo tengan una solucion con el agrado del cliente y del

duefio, estableciéndose confiabilidad y entendimiento en su servicio de atencion.

En la tabla 25 denominada ¢Generas confianza en tus clientes y tus
potenciales clientes? Se puede observar que el 100% de los trabajadores si genera
confianza en sus clientes y potenciales clientes. El autor Plankey (2015) hace
referencia al grado de satisfaccion de los clientes estard determinado por el
desempefio del trabajador, es por ello que deben capacitar al personal para asi
obtener mejores resultados.

Ivanof (2000) nos hace referencia sobre la forma en que cada miembro de
una empresa se comunica e interactia con cada uno de sus clientes, genera
impresiones e impacta de manera positiva 0 negativa en el proceso de generacion
de valor de toda la compafiia. Por esa razon es importante comprender y tomar
conciencia de que siempre es posible mejorar la calidad de atencion a los clientes

Yy, a su vez, todos somos responsables de atenderlos bien.
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Entonces como resultado se deduce que hay un pequefio déficit dentro de la
gestion interna de los operarios que el duefio debe de hacer una investigacion, para que
los problemas que puedan surgirse en el periodo de trabajo tengan una solucion con el
agrado del cliente y del duefio, estableciéndose confiabilidad y entendimiento en su

servicio de atencién.

En la tabla 26 denominada ¢La MYPE cuenta con estrategia DAFO? Se puede
observar que el 100% de los propietarios manifiestan que si cuentan con estrategia
DAFO. Al respecto la investigacion de Rosales, J. (2012), en su tesis “Hotel Ecoldgico
Alta Verapaz”, para optar el grado académico de Licenciado, Universidad Rafael

Landivar; cuyo objetivo es “disefiar espacios de bajo impacto ambiental

Esto demuestra la capacidad gerencial de anticiparse a contingencias con la
comunidad donde opera. Oliva (2016), en su tesis “Plan de negocio para la creacion
de un hotel tematico en la ciudad de Lambayeque” Con el objetivo el determinar las

estrategias correctas que permitan tomar decisiones precisas y concretas.

Entonces como resultado se concluye que la a capacidad gerencial de
anticiparse a contingencias con la comunidad donde opera es de gran beneficio para
mantener un servicio de calidad para los turistas Asimismo, se sefiala que la
implementacion de los métodos evitara el uso excesivo de los sistemas de alto costo,

su funcidn principal es conocer las fortalezas y debilidades.
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5.2.2.2 Objetivo: Conocer las dimensiones de la competitividad de las MYPE

hoteles de la av. Victor Raul haya de la torre, Paita afio 2020.

En la tabla 27 denominada ¢La MYPE hace promociones y descuentos en sus
servicios? Se puede observar que el 81% respondieron que si hacen promociones y
descuentos en sus servicios mientras que el 19% no. Segin Gamero, C. (2015), en su
tesis “El Marketing Digital Hotelero como facilitador para la atraccion de Turistas
Internacionales que se hospedan en Trujillo”, coinciden que los turistas buscaban

promociones y descuentos desde las paginas web para la obtencidn de una habitacion

Gbmez (2016) sefiala que el concepto tradicional que se tenia del servicio al
cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencion. En la actualidad, se tiene un nuevo concepto
de servicio y dice que es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de
las necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando asegurar la
lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la atraccion de nuevos

clientes, mediante la provision de un servicio superior al de los competidores

Entonces como resultado se concluye teniendo buenas promociones y
descuentos hara que la organizacion sea mas atractiva para el ojo del cliente, si lo
mantenemos contento cuidando su economia pero sin descuidar la de la empresa se

podra llegar a las metas trazadas.

En la tabla 28 denominada ¢Existe control de proveedores en relacion a la
compra de productos? Se puede observar que el 100% de propietarios manifiesta que

si tienen control de proveedores en relacion a la compra de productos. La importancia
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de la competitividad radica en saber como administrar los recursos de la empresa,

incrementar su productividad y estar prevenido a los requerimientos del mercado.

Para Benzaquen (2015) la ventaja competitiva se fundamenta en la
“productividad” y en los factores que la determinan dentro de la empresa; debido a
ello es necesario saber que la productividad es la relacion entre la produccion obtenida
mediante un sistema de produccion de bienes y/o servicios y los recursos utilizados
para obtenerla, es decir su uso eficiente o la relacion entre los resultados obtenidos con

respecto a los recursos usados y el tiempo que toma conseguirlos.

Por tal motivo como resultado se puede decir que los clientes estdn conformes
con el precio establecido por las MYPE, no obstante exhortar a las MYPE a que
mejoren sus precios de los servicios para obtener mejores resultados al culminar el

afo.

En la tabla 29 denominada ¢Usted cambiaria el servicio por otro mejor? Se
puede observar que el 89% manifiestan que los clientes no cambiaria el servicio por
otro mejor mientras que el 11% afirman que si. Camilo (2015) sostiene que la
competitividad es un factor clave de crecimiento econdmico de una nacién en un
entorno mundial cada vez mas abierto y dindmico pues una exigencia impuesta por el
dinamismo tecnoldgico y la globalizacién de la competencia .Hace referencia a la
posicién competitiva de una empresa en relacion con las demas se pone de manifiesto

por su capacidad para producir bienes y servicios.

El autor Soto (2014) sefiala que siempre hay que estar a la expectativas de los
clientes, a lo que ellos sugieran para implementacion del servicio, tomando en cuenta

su opinion, el cliente al llegar a un establecimiento de servicio es porque requiere de
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uno de ellos, pero sobre todo busca seguridad, confort de habitaciones y &reas del hotel.
Cualquier técnica o ciencia aplicada a la direccion hotelera no seria efectiva si no se
logra entender por todos los trabajadores la necesidad de lograr el servicio de

excelencia.

Por tal motivo como resultado se puede decir que el cliente se siente satisfecho
con la atencion, confort, servicio brindado por el hotel, no obstante siempre mantener
la valla bien alta para que nuevos clientes contraten el servicio de hoteleria para asi

poder obtener mayor mercado.

En la tabla 30 denominada ¢;La MYPE ofrece una diversidad de servicios?
Se puede observar que el 73% manifiesta que si ofrece una diversidad de servicios
mientras que el 27% afirma lo contrario. . Vasquez (2018) en su investigacion indica
que la mayoria de MYPE considera que cuando se genera una variedad de servicios
dentro de una sola organizacién, el cliente tiene la opcion de elegir el que mas le

convenga o llame la atencion.

Prieto (2014) dice que existen muchas fuentes de ventaja competitiva, entre
ellos: elaborar un producto o servicio de alta calidad, proporcionar un servicio superior
a los clientes, lograr menores costos que los rivales, tener una mejor ubicacion
geografica, disefiar un producto que genere un mejor rendimiento que las marcas de la
competencia, hacer un producto méas confiable asi como duradero; y proporcionar a

los compradores un mayor valor por su dinero

Por tal motivo como resultado se puede decir que la mayoria de MYPE

considera que cuando se genera una variedad de servicios dentro de una sola
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organizacion, el cliente tiene la opcion de elegir el que mas le convenga o llame la

atencion, el cliente siempre tendra lo que mas se le ajuste a sus expectativas.

En la tabla 31 denominada ¢Lleva usted una relacion pacifica con su
competencia? Se puede observar que el 100% de los propietarios si llevan una
relacion pacifica con sus competencias. Dicho resultado concuerda con Joubert
(2014) realiz6 una investigacion titulada “Los Sistemas de Gestion de Calidad en
el sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en hoteles de la
ciudad de Neuquén” en la Universidad Nacional de Quilmes de Argentina.

El autor Mejia (2017), dice que para las grandes marcas, los empresarios y
los pequefios emprendedores es muy importante contar con el beneplécito de su
audiencia, tener la aprobacion de su comunidad y ganar la confianza de sus clientes,
asi como llevar una relacién sana contra su competencia ya que en este sector el
mercado es muy grande.

Por ello como resultado se precisa que los duefios de los hoteles mantienen
una relacion armoniosa con la competencia mas cercana, manifiestan que no hay
motivos para generar discordia entre ellos porque el mercado es grande y falta méas
empresas que se instalen ya que afio tras afio muchas mas personas visitan esta

ciudad, ya sea para placer o negocio.
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VI CONCLUSIONES

a)

b)

En este analisis de investigacion se precisé conocer como influye la variable
de gestién de calidad y competitividad teniendo en cuenta la falta de
implementacion e iniciativas de mejora en los hoteles de la ciudad de Paita
teniendo en cuenta la falta de implementacion e iniciativas de mejora en los
hoteles, el hallazgo mas importe al momento de conocer cémo influye la
variable de gestion de calidad y competitividad donde al hacer las encuesta dio
como resultado un porcentaje donde los clientes aciertan que los servicios que
dan estos hoteles de la zona satisfacen sus expectativas referente a un servicio
de calidad asimismo los responsables de las MYPE dan a conocer que para
lograr la gestion de calidad en sus hoteles ejecutan las normas establecidas de
forma escrita, cuentan con un personal de confianza que es cumplidor de sus
tareas atendiendo con amabilidad a los clientes, emplean la tecnologia como
un sistema de control y servicio al cliente, por ello afirman que gestionan los
recursos humanos por sus conocimientos y valores para un servicio de calidad
Se identifico que los principios de la gestion de calidad de las MYPES Rubro
Hoteles De La Av. Victor Raul Haya De La Torre, Paita Afio 2020, definen sus
objetivos de acuerdo a las politicas de calidad, existe una persona encargada de
controlar la calidad de la empresa y ademés cuentan con politicas de calidad
establecidas en relacion al producto que ofrecen, sin embargo se afirma que no
cuentan con un sistema de gestion de calidad, ni cuenta con un organigrama

establecido y actualizado en la MYPE.
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c)

d)

En cuanto a Las dimensiones de gestion de calidad de las MYPES Rubro
Hoteles De La Av. Victor Raul Haya De La Torre, Paita Afio 2020, es que
todas las MYPE cuentan con persona responsable que tiene la capacidad para
tomar buenas decisiones y ofrece el servicio de acuerdo a las expectativas de
los clientes. Sin embargo, en algunas veces no realizan en equipo las
actividades asignadas, ni hacen participar el personal en la elaboracion de los
objetivos.

Por otro lado, de acuerdo a las estrategias de la competitividad de las MYPES
Rubro Hoteles De La Av. Victor Raul Haya De La Torre, Paita Afio 2020, es
que la mayoria de las MYPE el trabajador conoce sobre el producto que ofrece,
los precios de los productos son aceptables a los de la competencia y el cliente
se siente satisfecho con el producto que adquiere. Sin embargo, se afirma que
estas MYPE no buscan nuevos mercados a nivel internacional, no hacen uso
de las tecnologias de informacion.

Por ultimo, respecto a las dimensiones de la competitividad bajo las 5 fuerzas
de Porter de las MYPES Rubro Hoteles De La Av. Victor Raul Haya De La
Torre, Paita Afio 2020, es que las MYPE realizan descuentos a los clientes que
adquieren el producto, ofrecen productos de buena calidad y el personal tiene
experiencia con el servicio que brinda. Sin embargo, se afirma que estas MYPE

no realizan publicidad para dar a conocer su producto.
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RECOMENDACIONES

Es importante ofrecer buena atencidn para obtener clientes fieles y que puedan
recomendar el servicio que se ofrece, teniendo presente que el servicio y el precio

son los elementos que nos diferenciar de la competencia.

Aprender a escuchar los comentarios criticos de los clientes es una buena manera
de mejorar continuamente el servicio.

Desarrollar planes de capacitacion de forma profesional para identificar ciertas
falencias en el desempefio del personal.

Crear una estructura de procedimientos y coordinar equipos de trabajo para que
realmente se puedan conseguir los objetivos. Lo que no se mide, resulta muy dificil
de mejorar por tanto controlar, monitorizar y mejorar los procesos de trabajo. Pero
primero tenemos que conocerlos, determinarlos y buscar la manera de evitar
problemas como el presentismo, el absentismo y la dispersion a la hora de que cada

empleado realice sus tareas.
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Anexo 1: Tabla Matriz de indicador pregunta

VARIABLE | DIMENCION INDICADORES ITEMS FUENTE ESCALA
Liderazgo ¢ Cree usted que si es buen lider podra organizar bien su trabajo? Trabajador
Enfoque al cliente SEl hospedaje,_ lleva a c_abo analisis de mercac_io_ para conocer las Trabajador
G preferencias del cliente en cuanto al servicio a ofrecer?
E Participacion del Personal (El personal del hotel siempre esté atento a deseos y necesidades? Cliente
; Establecen programas para lograr los objetivos en el tiempo .
S ¢ prog P 9 J P Trabajador N
Enfoque a procesos requerido?
T orincioios de | ¢La empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado? Trabajador
rincipios e a . ¢
| Gestion de calidad Enfoque del sistema ¢Cree usted que las MYPE hace.n, uso de las tecnologias de Trabajador @)
A informacion?
Mejora Continua ¢Disefia estrategias para mejorar la gestion de calidad de la MYPE? Propietario
N Enfoque a toma de decisiones | ¢ Se establecen claramente las areas de responsabilidad y autoridad? Trabajador M
. ¢Mantiene una buena comunicacién con sus Proveedores? Propietario
Relacidn con los proveedores - — - -
¢ Existe control de proveedores en relacion a la compra de productos? Propietario
D ’ - -7 -
e ¢ Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacién? Trabajador |
E Planificacion . — - - - .
Cree usted que la innovacion es conveniente para acoger a clientes cautivos | Trabajador
C ¢Supervisa las actividades que realiza su personal? Propietario N
Control ¢ Existe un departamento o persona encargada de controlar la calidad de .
A 5 Trabajador
la empresa’
L ¢Los distintos servicios que presta el hotel cumplen con las normas de Trabajador A
) . nidad?
I Dimensiones Aseguramiento — - 54 .dad. Z - - :
(1 H
D ,El servicio que brinda la organizacion satisface sus necesidades? Cliente
A ¢El personal del hotel se muestra interesado por servir a los huéspedes? Cliente L
¢ Constantemente mejora la calidad de los servicios brindados? Trabajador
J J
D Mejora Continua ¢Cree usted que la innovacion es conveniente para acoger a clientes . .
Propietario

cautivos?
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VARIABLE DIMENCION INDICADORES ITEMS FUENTE ESCALA
Estrategia de liderazgo en
(<,E) costos. ¢Esta conforme con el precio establecido por la empresa? Cliente N
c (La dﬁ?::;igéi.gi ¢Usted considera que su servicio es mejor que la competencia? Propietario
i iacion.
|<T: ¢ Cree usted que los trabajadores muestran un buen desempefio en el Cliente O
O o servicio?
- , - - - - 5
M (E Estrategia del enfoque. ¢Generas confianza en tus clientes y tus potenciales clientes? Trabajador M
P ¢La MYPE cuenta con estrategia DAFO? trabajador
E Poder de negociacion de los
T cl?entes ¢La MYPE hace promociones y descuentos en sus servicios? Cliente |
I Poder de negociacion de los
T ﬂ proveedores ¢Existe control de proveedores en relacion a la compra de productos? Propietario
Z N
' @) Amenaza de nuevos
\V; %) competidores entrantes ¢Usted cambiaria el servicio por otro mejor? Cliente
P
! m A
S Amenaza de nuevos
D 5 productos sustitutivos ¢La MYPE ofrece una diversidad de servicios? Cliente
A
D Rivalidad entre los o ted lacic i encia? I—
Competidores ¢L1eva usted una reflacion pacitica con su competenciar Propietario
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Anexo 2: Tabla Matriz de resultados de indicador pregunta

MATRIZ DE RESULTADOS DE INDICADOR PREGUNTA
Resultados por porcentajes
VARIABLE DIMENCION INDICADORES ITEMS
Sl NO TOTAL
Liderazgo ¢Cree usted que si es buen lider podra organizar bien su trabajo? 100% 100% 100%
. ;El hospedaje, lleva a cabo anélisis de mercado para conocer las 0 0 0

CE; Enfoque al cliente ‘ prer:‘ererjlcias del cliente en cuanto al servicig a ofrecer? 100% 100% 100%
Participacion del Personal ¢El personal del hotel siempre esta atento a deseos y necesidades? 67% 33% 100%
S ¢Establecen programas para lograr los objetivos en el tiempo requerido? 100% 0% 100%
T Enfoque a procesos ¢La empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado? 60% 40% 100%
I Principios de la Enfoque del sistema ¢Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacion? 80% 20% 100%
o Gestion de calidad Mejora Continua ¢Disefia estrategias para mejorar la gestion de calidad de la MYPE? 100% 0% 100%
Enfczjqelgs?;r?gga de ¢Se establecen claramente las areas de responsabilidad y autoridad? 90% 10% 100%
Relaci6n con los proveedores ¢Mantiene una buena comunicacién con sus Proveedores? 100% 0% 100%
¢Existe control de proveedores en relacion a la compra de productos? 100% 0% 100%
£ Planificacién ¢Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacion? 100% 0% 100%
Cree usted que la innovacion es conveniente para acoger a clientes cautivos 100% 0% 100%
¢Supervisa las actividades que realiza su personal? 100% 0% 100%
¢ Control ¢Existe un departamento o persona encargada de controlar la calidad de la 100% 0% 100%

A empresa?
L | ¢Los distintos servicios que presztr?iggggtel cumplen con las normas de 100% 0% 100%
I Dimensiones Aseguramiento ¢El servicio que brinda la organizacion satisface sus necesidades? 94% 6% 100%
D ¢El personal del hotel se muestra interesado por servir a los huéspedes? 82% 18% 100%
A ¢Constantemente mejora la calidad de los servicios brindados? 100% 100% 100%
D Mejora Continua ¢ Cree usted que la innovacién est_con\;eniente para acoger a clientes 100% 100% 100%

cautivos?

122




MATRIZ DE RESULTADOS DE INDICADOR PREGUNTA

Resultados por porcentajes

VARIABLE | DIMENCION INDICADORES ITEMS
Sl NO TOTAL
Estrategia de liderazgo en , . . 75% 25% 100%
costos. ¢ Esta conforme con el precio establecido por la empresa?

0 "

< Estrategia de , . - . - 100% 0% 100%
C o diferenciacion. ¢Usted considera que su servicio es mejor que la competencia’
O I;: ¢Cree usted que los trabajadores muestran un buen desempefio 96% 4% 100%
M E en el servicio?
5 @ Estrategia del enfoque. ¢Generas confianza en tus clientes y tus potenciales clientes? 100% 0% 100%
E ¢La MYPE cuenta con estrategia DAFO? 100% 0% 100%

13CI0 0 0, 0,
T Poder ?gsn(:el?é)ﬁggslon de ¢La MYPE hace promociones y descuentos en sus servicios? 81% 19% 100%
| .7
Poder de negociacion de ¢Existe control de proveedores en relacién a la compra de 100% 0% 100%

T los proveedores productos?
| & Amenaza de nuevos 11% | 89% | 100%
v 2 competidores entrantes ¢Usted cambiaria el servicio por otro mejor?

c

(<5
I -g Amenaza de nuevos 73% 27% 100%
D productos sustitutivos ¢La MYPE ofrece una diversidad de servicios?
A Rivalidad entre los . . - . 100% 0% 100%

. ¢Lleva usted una relacion pacifica con su competencia?

D competidores
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Anexo 03: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario Dirigido Al Propietario

iBuen Dia! Soy estudiante de la Universidad Catélica los Angeles Chimbote, Piura. Me encuentro
realizando una investigacion denominada “Gestién De Calidad Y Competitividad De Las MYPE, Rubro
Hoteles De La Av. Victor Ratl Haya De La Torre, Paita Afio 2020”. Con el objetivo de determinar las
caracteristicas de gestion de calidad y atencién al cliente, por ello acudo a usted con el fin de que
responda las siguientes preguntas marcando con un aspa (X) la respuesta que le parezca conveniente,
espero contar con su honestidad y responsabilidad. Agradezco su participacion valiosa, cabe recalcar
que las respuestas son con fines académicos y serén totalmente andnimas, cuidando su integridad.

DATOS DEL PARTICIPANTE

Edad:

Genero:

Domicilio:

Ocupacion:

1. ¢Disefia estrategias para mejorar la gestion de calidad de la MYPE?
Sl NO

2. ¢Mantiene una buena comunicacion con sus Proveedores?
Sl NO
3. ¢Existe control de proveedores en relacion a la compra de productos?

Sl NO

4. ¢Supervisa las actividades que realiza su personal?

Sl NO

5. ¢Cree usted que la innovacion es conveniente para acoger a clientes cautivos?

Sl NO

6. ¢Usted considera que su servicio es mejor que la competencia?

Sl NO

7. ¢Existe control de proveedores en relacion a la compra de productos?

Sl NO

8. ¢Lleva usted una relacion pacifica con su competencia?

Sl NO
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario Dirigido Al Trabajador

iBuen Dia! Soy estudiante de la Universidad Catélica los Angeles Chimbote, Piura. Me encuentro
realizando una investigacion denominada “Gestion De Calidad Y Competitividad De Las MYPE, Rubro
Hoteles De La Av. Victor Rall Haya De La Torre, Paita Afio 2020”. Con el objetivo de determinar las
caracteristicas de gestion de calidad y atencién al cliente, por ello acudo a usted con el fin de que
responda las siguientes preguntas marcando con un aspa (X) la respuesta que le parezca conveniente,
espero contar con su honestidad y responsabilidad. Agradezco su participacion valiosa, cabe recalcar
que las respuestas son con fines académicos y seran totalmente andnimas, cuidando su integridad.

DATOS DEL PARTICIPANTE

Edad:

Genero:

Domicilio:

Ocupacion:

¢ Cree usted que si es buen lider podra organizar bien su trabajo?
Sl NO

¢El' hospedaje, lleva a cabo analisis de mercado para conocer las preferencias del cliente en cuanto al
servicio a ofrecer?

Sl NO

¢ Establecen programas para lograr los objetivos en el tiempo requerido?
Sl NO

¢La empresa cuenta con un organigrama establecido y actualizado?
Sl NO

¢ Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacién?
Sl NO

¢ Se establecen claramente las &reas de responsabilidad y autoridad?
Sl NO

¢Existe control de proveedores en relacion a la compra de productos?
Sl NO

¢Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacion?
Sl NO

¢ Los distintos servicios que presta el hotel cumplen con las normas de sanidad?

Sl NO
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¢ Constantemente mejora la calidad de los servicios brindados?
Sl NO

¢Generas confianza en tus clientes y tus potenciales clientes?
Sl NO

¢La MYPE cuenta con estrategia DAFO?
Sl NO
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario Dirigido Al Cliente

iBuen Dia! Soy estudiante de la Universidad Catélica los Angeles Chimbote, Piura. Me encuentro
realizando una investigacion denominada “Gestion De Calidad Y Competitividad De Las MYPE, Rubro
Hoteles De La Av. Victor Ratll Haya De La Torre, Paita Aflo 2020”. Con el objetivo de determinar las
caracteristicas de gestion de calidad y atencién al cliente, por ello acudo a usted con el fin de que
responda las siguientes preguntas marcando con un aspa (X) la respuesta que le parezca conveniente,
espero contar con su honestidad y responsabilidad. Agradezco su participacion valiosa, cabe recalcar
que las respuestas son con fines académicos y seran totalmente andnimas, cuidando su integridad.

DATOS DEL PARTICIPANTE

Edad:

Genero:

Domicilio:

Ocupacion:

¢El personal del hotel siempre esté atento a deseos y necesidades?

Sl NO

¢El servicio que brinda la organizacion satisface sus necesidades?

Sl NO

¢ El personal del hotel se muestra interesado por servir a los huéspedes?

S NO

¢ Esta conforme con el precio establecido por la empresa?

S NO

¢ Cree usted que los trabajadores muestran un buen desempefio en el servicio?

Sl NO

¢La MYPE hace promociones y descuentos en sus servicios?

Sl NO

¢Usted cambiaria el servicio por otro mejor?

Sl NO

¢La MYPE ofrece una diversidad de servicios?
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Anexo 04: Constancia de Validacion.

a"““’wn‘%‘%

UINIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELFS CONSTANCIA DE VALIDACION A £
CHIMBOTE .

4 " Py
Yo ﬂ'/e[A)ﬂ Z,@/ﬂﬂo@ /,‘2/(0 C/A ‘{f/o , identificado con DNI: —-—-——02 786202

DOLENCIN (IMNIVERSITRARLIA

Magister en:

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

CUESTIOMARIO

instrumentos de recoleccién de datos elaborado por

OLIVERA RODRIGUEZ DANTE ALFIER)

a los efectos de su aplicacion a

los elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES DE LA AV. MIGUEL GRAU PAITA ANO 2021 que se encuentra

realizado.

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

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados

Piura

/2 de }'/‘(’/70 "é 2020

Firma y sello
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B8ty

cu

UNIVERSIDAD CATOLITA LS ANGHLFS CONSTANCIA DE VALIDACION X

Ut : o
CHIVBOTE e S

JOSALDE 3,
e
§ ¥
3 a %
& 21 =
3 3

Yo ‘D{‘“zf“? Salvedr /ff'%""’ 60’\// uda , identificado con DNI: 15063240

Loloniars Trnoisis

Magister en:

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

Luesliong io

instrumentos de recoleccion de datos elaborado por

Qliveca . Rodsy Yoy ) Verte N Flel: a los efectos de su aplicacion a

los elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES DE LA AV. MIGUEL GRAU PAITA ANO 2021 que se encuentra

realizado.

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

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados

-

Piura 0.6 Ao payn 48 5050

% Firma y sello
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UNIVERSIDAD CATOLICA 105 ANGELES CONSTANCIA DE VALIDACION % oy

CHIMBOTE "y

g ’(A“"

Yo CARLOS EDUARDO CALLE PASAPERA, identificado con DNI: 03319318

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)

instrumentos de recoleccién de datos: Cuestionario, elaborado por

OLIVERA RODRIGUEZ DANTE ALFIERI, a los efectos de su aplicacion a los

elementos de la poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion

“GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO
RESTAURANTES DE LA AV. MIGUEL GRAU PAITA ANO 2019” que se encuentra

realizado.

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

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados

Piura 19 de Mayo de 2020

Firma y sello
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUCIO

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

JEs ¢ Necesi JEs iSe
pertinent ta tendenci | necesita
econel | mejorar 0s0 mas
Orden ITEMS RELACIONADOS CON GESTION DE concepto la aquiesce | ITEMS
? redacci nte? para
CALIDAD 6n? medir el
SI [NO|SI|NO| SI [ N SI | NO
o
1 (Cree usted que si es buen lider podra organizar bien su trabajo? X X X X
2 ¢El hospedaje, lleva acabo analisis de mercado para conocer las X X X X
preferencias del cliente en cuanto al servicio a ofrecer?
3 ¢El personal del hotel siempre esté atento a deseos y necesidades? X X X X
4 ¢Establecen programas para lograr los objetivos en el tiempo requerido? [X X X X
5 (Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacién? [X X X X
6 ¢Disefia estrategias para mejorar la gestion de calidad de la MYPE?  [X X X X
L] ¢Se establ I las dreas de responsabilidad y autoridad? X X X X
8 (Mantiene una buena i6n con sus P d X X X
9 ¢Existe control de proveedores en relacion a la compra de productos? X X X X
10 (Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de X X X X
informacion?
11 (Cree usted que la innovacion es conveniente para acoger a clientes + X X X X
cautivos?
12 ¢Supervisa las actividades que realiza su personal? X X X X
13 ¢Las instalaciones del hotel son seguras? X X X X
14 ¢Existe un departamento o persona encargada de controlar la calidad de X X X X,
la empresa?
15 ¢Los distintos servicios que presta el hotel cumplen con las X X X X
normas desanidad?
16 ¢El servicio que brinda la izaci6 isface sus idades? X X X X
17 ¢El personal del hotel se muestra interesado por servir a los huéspedes? [X X X X
18 (Constantemente mejora la calidad de los servicios brindados? X X X X
19 (Cree usted que la innovaci6n es conveniente para acoger a clientes X X X X
cautivos?
Vi
e alle Pasaper
" ADM. EMPRESAS
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUCIO

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

JEs i Necesi JEs iSe
pertinent ta tendenci | necesita
econel | mejorar 0s0 mas
Orden ITEMS RELACIONADOS CON GESTION DE concepto la aquiesce | ITEMS
? redacci nte? para
CALIDAD 6n? medir el
o
SI |[NO|SI[NO| SI [ N SI | NO
o
1 (Cree usted que si es buen lider podra organizar bien su trabajo? X X X X
i) (El hospedaje, lleva acabo andlisis de mercado para conocer las X X X X
preferencias del cliente en cuanto al servicio a ofrecer?
3 ¢El personal del hotel siempre esté atento a descos y necesidades? X X X X
4 ¢Establecen programas para lograr los objetivos en el tiempo requerido? [X X X X
5 (Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacion? [X X X X
6 ¢Disefia estrategias para mejorar la gestion de calidad de la MYPE?  |X X X X
> ¢Se establ I las dreas de resp bilidad y autoridad?  [X X X X
8 ¢Mantiene una buena icacion con sus P d X X X X
9 ¢Existe control de proveedores en relacion a la compra de productos? X X X X
10 (Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de X X X X
informacion?
11 Cree usted que la innovacién es conveniente para acoger a clientes - [X X X X
cautivos?
12 ¢Supervisa las actividades que realiza su personal? X X X X
13 ¢Las instalaciones del hotel son seguras? X X X X
14 ¢Existe un departamento o persona encargada de controlar la calidad de X X X X,
la empresa?
15 ¢Los distintos servicios que presta el hotel cumplen con las X X X X
normas desanidad?
16 ¢El servicio que brinda la izaci isface sus id: X X X X
17 ¢El personal del hotel se muestra interesado por servir a los huéspedes? [X X X ] X
18 (Constantemente mejora la calidad de los servicios brindados? X X X X
19 ¢Cree usted que la innovacién es conveniente para acoger a clientes  [X X X X
cautivos?
Vi
il G Ce Pt
Mgl ADM- EM_'RES
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VARIABLE: COMPETITIVIDAD

JEs Necesi JEs iSe
pertinent ta tendenci | necesita
econel | mejorar 0s0 mais
Orden | ITEMS RELACIONADOS CON COMPETITIVIDAD | concepto la aquiesce | ITEMS
? redacci nte? para
on? medir el
concepto?
SI |INO|SI|NO| SI | N | SI [ NO
8]
1 ¢ Esta conforme con el precio establecido por la empresa? X X X
2 ¢ Usted considera que su servicio es mejor que la X X X X
competencia?
3 (Cree usted que los trabajadores muestran un buen X X X
desempeiio en el servicio?
4 (Generas confianza en tus clientes y tus potenciales clientes? X X X X
5 ;L.a MYPE cuenta con estrategia DAFO? X X X X
6 (La MYPE hace promociones y descuentos en sus X X X
servicios?
7 ¢ Existe control de proveedores en relacion a la compra de X X X X
productos?
8 ¢ Usted cambiaria el servicio por otro mejor? X X X X
9 ¢(La MYPE ofrece una diversidad de servicios? X X X X
10 ¢Lleva usted una relacién pacifica con su competencia? X X X X
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUCIO

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

(Es Necesi (Es Se
pertinent ta tendenci | necesita
econel | mejorar 0s0 més
Orden ITEMS RELACIONADOS CON GESTION DE concepto la aquiesce | ITEMS
? redacci nte? para
CALIDAD 6n? medir el
concepto?
SI |[NO|SI{NO| SI | N | SI | NO
o
1 ¢Cree usted que si es buen lider podré organizar bien su trabajo? ’
4 v ‘4
2 (El hospedaje, lleva acabo andlisis de mercado para conocer las
preferencias del cliente en cuanto al servicio a ofrecer? v v 4 v
El del hotel si estd atento a deseos idades?
3 (El personal siempre al a y necesi v v & .
4 (Establecen programas para lograr los objetivos en el tiempo requerido? i 7 v -
5 ¢ Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacion?
v v v v
6 ¢Diseiia estrategias para mejorar la gestion de calidad de la MYPE? . P
¥ v
7 Se establecen claramente las dreas de responsabilidad y autoridad? i i
4 v
8 LM una buena con sus P ? P » i v
¢Existe control de proveedores lacion a la de ?
9 ¢ Existe con prove en relacion a la compra de productos @ & v v
10 (Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de
informacién? v 4 v
Cree usted que la innovacién es conveniente a clientes
11 A que s para acoger v v v i
12 i Supervisa las actividades que realiza su personal?
v 4 v v
13 ¢Las instalaciones del hotel son seguras? v v
Existe da de lar la calidad d
14 ¢Existe un dep v ° 1 v/ v
15 ¢ Los distintos servicios que presta el hotel cumplen con las
normas desanidad? y v v Vs
16 (El servicio que brinda la organizacié isface sus idades?
v v v v
17 ¢ El personal del hotel se muestra interesado por servir a los huéspedes?
v v v 4
18 (Constantemente mejora la calidad de los servicios brindados? v ¥ i
v
19 (Cree usted que la innovaci6n es conveniente para acoger a clientes v
cautivos? v v v
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VARIABLE: COMPETITIVIDAD

JEs ¢ Necesi JEs ¢Se
pertinent ta tendenci | necesita
econel | mejorar 080 mas
Orden | ITEMS RELACIONADOS CON COMPETITIVIDAD | concepto la aquiesce | ITEMS
? redacci nte? para
6n? medir el
concepto?
SI [NO|SI|NO| SI | N | SI | NO
[9)
1 Estéa confi 1 io establecido por | ?
({Estéa conforme con el precio establecido por la empresa p . i -
2 ( Usted considera que su servicio es mejor que la
competencia? ol l b v
3 {Cree usted que los trabajadores muestran un buen v -
desempeiio en el servicio? v &
4 ;Generas confianza en tus clientes y tus potenciales clientes? » " & -
5 (La MYPE cuenta con estrategia DAFO? V - v »
6 ;La MYPE hace promociones y descuentos en sus " o
servicios? v al
7 (Existe control de proveedores en relacion a la compra de &2
productos? ¥ ¥ &
8 (Usted cambiaria el servicio por otro mejor? v i & &
9 (La MYPE ofrece una diversidad de servicios? v & > o
10 (Lleva usted una relacién pacifica con su competencia?
4 v v v

CLAD 06246
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUCIO

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

JEs 2Necesi (Es iSe
pertinent ta tendenci | necesita
econel | mejorar 0so mas
Orden ITEMS RELACIONADOS CON GESTION DE concepto la aquiesce | ITEMS
2 redacci nte? para
CALIDAD 6n? medir el
concepto?
SI |NO |[SI|NO | SI N SI | NO
(8]
1 (Cree usted que si es buen lider podra organizar bien su trabajo? / / / /
2 (El hospedaje, lleva acabo analisis de do para conocer las
preferencias del cliente en cuanto al servicio a ofrecer? / gt #
3 ¢El personal del hotel siempre esta atento a deseos y necesidades? / / / S
4 Establecen programas para lograr los objetivos en el tiempo requerido? / / / »
5 Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de informacién? / / / i
6 ¢Disefia estrategias para mejorar la gestion de calidad de la MYPE? / / /
7 Se establ 1 las dreas de responsabilidad y autoridad? / % PZi =
8 ¢Mantiene una buena comunicacién con sus Proveedores? / / / g
9 Existe control de pi dores en relacion a la compra de prod ? / / / 1
10 (Cree usted que las MYPE hacen uso de las tecnologias de
informacién? / / ]
11 (Cree usted que Ia innovacion es conveniente para acoger a clientes / /r /
cautivos?
12 Supervisa las actividades que realiza su personal? / / A P
13 ¢Las instalaciones del hotel son seguras? / S 1 ]
14 ¢Existe un departamento o persona encargada de controlar la calidad de /
la empresa? /
15 ¢Los distintos servicios que presta el hotel cumplen con las
sosmias desaridad? / 7 ' v
16 ¢El servicio que brinda la organizaci6 isface sus idades? / / / /
17 ¢El personal del hotel se muestra interesado por servira los huéspedes? / / /
18 ¢ Constantemente mejora la calidad de los servicios brindados? g
19 Cree usted que la innovacion es conveniente para acoger a clientes /
cautivos?
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VARIABLE: COMPETITIVIDAD

(Es ¢Necesi Es iSe
pertinent ta tendenci | necesita
econel | mejorar 0so mas
Orden | ITEMS RELACIONADOS CON COMPETITIVIDAD | concepto Ia aquiesce | ITEMS
2 redacci nte? para
6n? medir el
concepto?
SI |INO|SI|NO| SI | N | SI | NO
8]
1 ¢ Esta conforme con el precio establecido por la empresa? / P /
2  Usted considera que su servicio es mejor que la
competencia? / 3 /
3 {Cree usted que los trabajadores muestran un buen 7 A /
desempeiio en el servicio? .
4 (Generas confianza en tus clientes y tus potenciales clientes? / / / #
5 ;La MYPE cuenta con estrategia DAFO? / F P
6 ¢La MYPE hace promociones y descuentos en sus ;
servicios? / / d /
i/ (Existe control de proveedores en relacion a la compra de P
productos?
8 ¢{ Usted cambiaria el servicio por otro mejor? / ra
9 ¢La MYPE oftece una diversidad de servicios? 3 Fi v 7
10 ;Lleva usted una relacién pacifica con su competencia? / o/ 7 7
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Anexo 05: Libro de codigos

Si.....1
No....2
Propietario
Preguntas
Encuestados 2 3 4 5 6 7 8
1 1 1 1 1 1 1
1.
1 1 1 1 1 1 1
2.
1 1 1 1 1 1 1
3.
1 1 1 1 1 1 1
4,
Si: 4 Si: 4 Si: 4 Si: 4 Si: 4 Si: 4 Si: 4 Si: 4
TOTAL No: 0 No: 0 No: 0 No: 0 No: 1 No: 0 No: 0 No: 0
Total4 | Total4 | Total4 | Total4 | Total4 | Total 4 | Total 4 Total: 4
Trabajador
Preguntas
Encuestad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
0S
1. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2. 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1
3. 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1
4, 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
5. 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1
6. 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1
7. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
8. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
9. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
10. 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1
Si: 10 Si:10 | Si: Si:8 | Si:10 | Si:9 | Si:6 Si:10 | si:10 | Si Si: Si:10 | Si: 10
No: 0 No: 0 10 No: No: 0 No: No: 4 No: 0 No: 0 10 10 No: 0 No: 0
Total : 10 | Total: No: 2 Total : 1 Total : Total : Total : No: No: Total : Total :
TOTAL 10 0 total | 10 Total | 10 10 10 0 0 10 10
Total 10 110 Total | Total
110 110 110
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Cliente

1

Preguntas

Encuestados

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

23.

24.
25.

26.

27.

28.

29.

30.
31.

32.

33.

34.
35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.
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43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

50.
51.

52.

53.

54.
55.

56.

57.

58.

59.

60.
61.

62.

63.

64.
65.

66.

67.

68.

69.

70.
71.

72.
73.

74.
75.

76.
77.

78.
79.

80.
81.

82.

83.

84.
85.

86.

87.

88.

89.

90.
91.

92.
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Si: 88
No:32

Total

120

Si: 13
No:107

Total

120

Si: 97
No:23

Total

120

Si: 115
No:5

Total

120

Si: 90
No:30

Total

120

Si: 99
No:21

Total

120

Si: 99
No:21

Total

120

Si: 113
No:7

Total

120

Si: 80
No:40

Total

120

93.

94.
95.

96.

97.

98.

99.
100.

101.

102.

103.

104.

105.

106.

107.

108.

109.

110.

111.

112.

113.

114.

115.

116.

117.

118.

119.

120.

TOTAL
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concernientes aplicaciones de los analisis de resultados, se concluy6 que estas MYPES se basan en tener una buena gestion de calidad logrando poder satisfacer las necesidades
del cliente, dando a conocer el adecuado manejo de la competitividad de las MYPES en estudio ya que permite establecer estrategias que ayuden a sobresalir en el mercado que
cada vez es mas competitivo, del total de representantes de las MYPES rubro hoteles de la ciudad de Paita, gran parte de los propietarios aplican de forma correcta los sistemas
de la Gestién de Calidad llevando una correcta planificacion de sus funciones y responsabilidades, la cual les permite desarrollar sus procesos y procedimientos para el
cumplimiento de sus objetivos planificados. Ademds, las MYPES cuentan con un personal altamente capacitado y comprometido con la organizacion y con el cliente. Por ello los
propietarios de estos hoteles, consideran de mayor importancia realizar capacitaciones e implementar estrategias y ventajas del Gestién de calidad y competitividad. Palabras
claves: Competitividad- Gestion de calidad- Hoteles - MYPES vii ABSTRACT The development of this research project is entitled Management Of Quality And Competitiveness Of
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GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS MYPE, RUBRO HOTELES DE LA AV. VICTOR RAUL HAYA DE LA TORRE, PAITA ANQ 2020 QUALITY AND COMPETITIVENESS
MANAGEMENT OF THE MYPE, RUBRO HOTELES DE LA AV. VICTOR RAUL HAYA DE LA TORRE, PAITA YEAR 2020 OLIVERA RODRIGUEZ DANTE ALFIERI Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias Contables, Financieras Y Administrativas Piura, Perid ABSTRACT: The development of this research project is entitled Management of
Quality and Competitiveness of The MYPE, Heading Hotels Of Av. Victor Raul Haya De La Torre, Paita Year 2020. Its general purpose is to determine the characteristics of quality
management and Competitiveness of the MYPE, Category Hotels De La Av. Victor Raul Haya De La Torre, Paita Year 2020. The research is quantitative, descriptive level, with a
non- experimental cross-sectional design, where the population is finite for the variables quality management and internal control, with the results of the study sample being 04
owners, 14 employees and 120 clients, where the survey and questionnaire technique was used as an instrument. After the relevant applications of the analysis of results, it was
concluded that these MYPES are based on having a good quality management, being able to satisfy the needs of the client, making known the adequate management of the
competitiveness of the MYPES under study since it allows establish strategies that help to stand out in the market that is increasingly competitive, of the total of representatives
of the MYPES category hotels in the city of Paita, a large part of the owners correctly apply the Quality Management systems, carrying out a correct planning of their functions and
responsibilities, which allows them to develop their processes and procedures for the fulfillment of their planned objectives. In addition, the MYPES have a highly trained staff
committed to the organization and the client. For this reason, the owners of these hotels consider it more important to carry out training and implement strategies and
advantages of quality management and competitive. Keywords: Quality, competitiveness, elements, management, MYPE, restaurants. 1 INTRODUCCION La actual indagacién
titulada "Gestion de calidad y competitividad en las MYPE rubro hoteles en la Av. Victor Radl Haya de la Torre Paita afio 20207, procede de la linea de investigacién de ULADECH
CATOLICA denominada Gestién de calidad y competitividad de las MYPE, linea que ha sido adjudicada por la Escuela de Administracién y comprende el campo disciplinar:
promocion de las MYPE y se sujeta con las variables que se emplearon para realizar el estudio que son gestién de calidad y competitividad. Este estudio busca identificar las
caracteristicas de los hoteles ubicados en la Av. Victor Raul Haya de la Torre Paita, 2020. La Superintendencia Nacional de Registros Publicos (SUNARP) brinda los servicios de
inscripcion de actos y derechos que concretan los requisitos de ley y publicidad registral. Cuando se registra una propiedad se aprueba el derecho sobre ella, resguardandola de
algun acto que vulnere contra el derecho de propiedad. Ademas, al incorporar la propiedad se esta sujeto a crédito bancario, pudiendo asi diligenciar préstamos o créditos
personales para mejorar la casa o emprender el negocio. Diario La Republica, (2016) En toda la Region Piura, en proporcién con el informe del Banco Central de Reserva del Peru
(BCR) de julio 2019 develé que el crecimiento promedio anual de esta ciudad, en los ultimos 10 afos, fue de 3,9 por ciento. Aunque, esta cifra es inferior al promedio nacional
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