UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CARACTERIZACION DEL CLIMA LABORAL Y GESTION
DE CALIDAD DE LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIO
RUBRO HOSPEDAJES EN EL DISTRITO DE TUMBES, 2018.

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR
LEON SOTO, CESAR ATILIO

ASESOR
ESCOBEDO GALVEZ, JOSE FERNANDO

TUMBES-PERU
2018



HOJA DE FIRMA DEL JURADO

7
Add. Victor HUGO VILELA VARGAS

Mgtr. Lic. Adm. Victor Helio PATINO NINO

-—

Lic. Adm. Maritza Zelideth CHUMACERO ANCAJIMA

~

Mgtr. Lic. Adm. José Hernando ESCOBEDO GALVEZ



AGRADECIMIENTO

A la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote
ULADECH, y sus distinguidos profesores por

impartirnos conocimientos.



DEDICATORIA

A mis hijos por su tiempo y amor que me brindan dia
adia, a mis amigos por su apoyo durante el desarrollo

de mis estudios.



RESUMEN

La presente investigacion tuvo por finalidad Determinar la caracterizacion
del clima laboral y gestion de calidad de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes
del distrito de Tumbes, 2018. Haciendo ello que el servicio que brindan dichas empresas
distribuidoras sea factible para la comodidad del cliente, para asi posteriormente se hace
poder determinar diferentes caracteristicas que ayuden al clima laboral y gestién de calidad
en el mercado y asi poder brindar estrategias para la solucién mediante este informe de
investigacion. Con una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo
y disefio no experimental de corte transversal; con una poblacién de 25 trabajadores para
la variable clima laboral y 68 clientes para la variable gestién de calidad; utilizando la
encuesta y cuestionario como técnicas e instrumentos de recoleccion de datos; se concluyd
que las decisiones son tomadas mediante la dependencia de sus colaboradores, ademas
concluyo que los trabajadores muestran habilidades sociales para incrementar la
productividad empresarial, por Gltimo los trabajadores muestran empatia al momento de

realizar sus actividades laborales.

Palabras Claves: Clima Laboral, Gestion de Calidad y MYPES.



ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the characterization of the work
climate and quality management of the MYPES, sector service lodging business in the
district of Tumbes, 2018. By doing so, the service provided by these distribution companies
is feasible for the convenience of the client, In this way, it is possible to determine different
characteristics that help the labor climate and quality management in the market and thus
be able to provide strategies for the solution through this research report. With a research
methodology of descriptive type, quantitative level and non- experimental cross-sectional
design; with a population of 25 workers for the variable work climate and 68 clients for
the variable quality management; using the survey and questionnaire as data collection
techniques and instruments, it was concluded that the decisions are made through the
dependence of their collaborators, and I conclude that the workers show social skills to
increase business productivity, finally the workers show empathy at the moment of carry

out their work activities.

Key Words: Labor Climate, Quality Management and MYPES.
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. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “Caracterizacion del clima laboral y gestion de
calidad de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes del distrito de Tumbes,
2018” Es una investigacion que proviene de las lineas que han sido asignadas por la
Escuela Profesional de Administracion y comprenden el campo disciplinar: promocion de

las MYPE.

Las unidades econdémicas materia de trabajo son MyPes del cercado de
Tumbes, dedicadas al rubro de Hospedaje; en el distrito de Tumbes se han identificado
que existen cuatro (04) MyPes dedicadas a este rubro objeto de la investigacion, el estudio
parte del problema de la calidad de servicio que aquellas empresas del distrito de Tumbes,
le ofrecen a cada uno de sus trabajadores y clientes, en donde se pretende investigar
¢Como se caracteriza el clima laboral y gestion de calidad de las MYPES, sector
servicio rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2018 Es por ello que se formuld el
siguiente objetivo de investigacién Determinar la caracterizacién del clima laboral y
gestion de calidad de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes del distrito de
Tumbes, 2018. Haciendo ello que el servicio que brindan dichas empresas sea factible
para la comodidad del cliente, para asi posteriormente determinar diferentes caracteristicas
que ayuden al clima laboral y gestion de calidad en el mercado y asi poder brindar

estrategias para la solucion mediante este informe de investigacion.

Dentro del ambito externo las Micro y Pequefias empresas les implica



reconocer los aspectos claves del entorno que rodea el negocio y que influye de manera
directa e indirecta, empleando la técnica de PESTEL se tienen la caracterizacion desde

los politico, econdémico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal.

En Peru el Aspecto Politico, Tratados Comerciales: El Tratado de Libre
Comercio (TLC) entre Pert y la Unidn Europea (EU) cumpliré cinco afios de su entrada
en vigor con resultados positivos y que han resultados en cambios muy interesantes para
ambas partes y con impacto real en los mercados, dicha valoracion es positiva en primer
lugar porque nos ha permitido tener relacién directa entre iguales con Perd. Salimos del
sistema de preferencias generalizado y ahora hay un marco estable, transparente y seguro
para hacer negocios y para el comercio. En segundo lugar se menciona a la diversificacion
porque vino de la mano de una mayor presencia de exportadores de pequefias y medianas
empresas que han generado riqueza, prosperidad y empleo en sus comunidades y que han
desarrollado técnicas de produccién, sobre todo en la agricultura biol6gica, muy
interesante, que han permitido a Per0 situarse en calidad de lider en algunos mercados.
Ademas se menciona que en el futuro no se va a competir en base a los aranceles
aduaneros, la competitividad radicara en la calidad de productos y la oferta, innovacion e

inversion y alli hay grandes avances. Mellano (2017).

Politica de Subvenciones: La politica fiscal y tributaria del Per( y otros
paises del continente viene generando desigualdad. Mientras a los ciudadanos se les aplica
con rigor el cobro de impuestos, las grandes empresas y transnacionales deben millones y
se les exonera; se menciona ademas que en los ultimos afios los organismos de monitoreo
a nivel Naciones Unidas y la Comision Internacional de DD.HH. han resaltado que no es

posible tener acceso a la justicia, educacion y salud, si no existe una
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recaudacion fiscal basada en el principio de igualdad y sin discriminacién. Ademas se
enfatiza en que las transnacionales paguen menos impuesto que una persona natural
respecto al Impuesto a la renta nos pone en una situacion de desigualdad, no solamente
entre persona y una empresa, sino también entre las empresas transnacionales con las
PYMES, que no tienen acceso a mecanismos de paraisos fiscales y flujos ilicitos de dinero

que tiene las grandes empresas. Sepulveda (2018).

Referente a los factores econdémicos, Situacion Econémica Actual: La
economia peruana en febrero de este afio se incrementd en 2.86%, al compararlo con
similar mes del 2017 (0.83%), siendo la mayor expansion en el ultimo cuatrimestre u
contabilizando 103 meses de crecimiento continuo, informé hoy el Instituto Nacional de
estadistica e Informatica (INEI); la entidad indicé que la produccion nacional en el primer
bimestre se incrementd en 2.83% y en los dltimos 12 meses lo hizo en 2.49%; este
resultados se sustentd en la evolucién positiva de la demanda externa de productos no
tradicionales (25.79%), como los pesqueros, agropecuarios, quimicos,
siderometaldrgicos, metalmecanicos y textiles, asi como la exportacion del zinc, hierro,
molibdeno, petréleo, café y azicar. Ademas contribuyd la recuperacion de la demanda
interna asociada a la mayor importacion de bienes de consumo no duradero (10.42%), las

ventas minoristas (2.66%) y los créditos de consumo (5.18%). Agencia Andina (2018).

IGV: Las micro y pequefias empresa (MYPES) que facturan en un afio hasta
1.700 UIT (S/ 6 millones 885 mil) tendran una prérroga de tres meses para pagar su
Impuesto General a las Ventas (IGV), contando a partir del primer miércoles de marzo.
De esta manera el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) aprob6 mediante Decreto

Supremo la incorporacion del numeral 3 del articulo 8° del Reglamento de la Ley del
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IGV e Impuesto Selectivo al Consumo. La disposicion es conocida como el IGV Justo.
Se precisa que las MYPES pueden acogerse a la prérroga del plazo, en la fecha original
del pago del impuesto, con la presentacion de la declaracion jurada mensual. Sin
embargo el IGV Justo permite 90 dias calendarios adicionales como fecha limite de

regularizacion, desde el dia anterior a la fecha de acogimiento. Bessombes (2017).

Los factores socio culturales, Gasto Medio de las Familias: “La tasa de
crecimiento del empleo formal este afio fue de 0,9%cuando afios anteriores era de 4%
hasta el 5%. Estos indicadores no calientan la economia peruana y por lo tanto no se siente
en la familia peruana”. Si bien todos los estratos socioecondmicos se vieron afectados, el
que se vio mas golpeado por esta realidad fue la clase media. “La clase media emergente
tenia una tasa de crecimiento de 3% y en el Ultimo afio ha visto un crecimiento de 1%"”.
Asimismo, el interior del pais el que en el 2016 ha sufrido una desaceleracién en el ingreso
per capita. “Efectivamente hubo una diferencia entre Lima y Provincias. En Lima los
ingresos crecieron ligeramente a una tasa de 1,2% en el caso del ingreso per cépita, pero
en regiones cayeron 0,4%. Si bien como pais no hemos crecido, si vemos estas
diferencias”. El especialista sefiald6 que estos bajos indicadores representaron también un
enfriamiento en el desempefio de algunos mercados que se encuentran vinculados al
consumo. Principalmente, “Las ventas en el 2015 crecieron un 1,5% y en el primer
trimestre de este afio fue similar. Otro es el de comunicaciones que crecio el afio pasado a

5% y este afio en 3,4%. Vehiculos ligeros tuvo una caida de 3,6%
en ventas”. Estos indicadores econdmicos deberan ser considerados por las empresas

peruanas en el futuro ya que se convierten en retos para sus planes de expansion y
crecimiento. “Este es un afio duro por los resultados de los mercados. Los ejecutivos sufren

porgue se establecen metas comerciales y no llegan a cumplirlas. Pero, si no se toman las
12
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medidas en su momento y llega la recuperacion econdmica, otro sabra aprovecharla”.

Alburqueque (2016).

Habitos y Conductas de las Personas: En los ultimos afios, se han dado
grandes transformaciones en el Perl y el mundo en materia tecnolégica, econémica y
social, lo cual ha conllevado al nacimiento de nuevas tendencias en los habitos de consumo
locales. A continuacion, destacamos las mas importantes: 1) Nuevos segmentos. Si bien
la figura de la familia tradicional ain es fuerte en nuestra sociedad, poco a poco se esta
dando mayor cabida a otros modelos, generando asi nuevos segmentos de mercado
aprovechables para las marcas; 2) La busqueda de la imperfeccion: Cada vez mas personas
huyen de los estandares de perfeccion y las tendencias dominantes. Esto es aln mas visible
en el sector femenino. En este sentido, el marketing con bases en la realidad cobra méas
fuerza que el aspiracional; 3) La necesidad de lo instantaneo: Los consumidores son cada
vez mas renuentes a desperdiciar el tiempo. Por ello, la exigencia por soluciones
instantaneas es cada vez mayor. Ellos ya estan acostumbrados a tener lo que quieren con
un solo clic; 4) El encanto del aire libre: Las personas quieren entrar mas en contacto con
la naturaleza y con su ciudad; 5) Buscando el toque humano: Existe un movimiento global
que implica regresar a lo basico. Este concepto, bautizado como 'Slow', busca recuperar
el toque humano vy, a
partir de ello, mejorar la experiencia con los consumidores; 6) Crossover cultural: Esto es
una tendencia que se vislumbra en todo Latinoamérica. Los consumidores buscan
incorporar elementos culturales y sabores extranjeros a sus vidas, al mismo tiempo que
conservan la esencia de sus culturas locales; y 7) Multicanal: Cada vez un mayor

porcentaje de peruanos esta presente en mas canales de compra (mercados, autoservicios,
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bodegas, etc.). Esto debido a una tendencia por buscar las mejores ofertas y promociones.

Conexién ESAN (2015).

Respecto al Factor tecnoldgico, Alcance tecnoldgico: Las empresas deben
buscar mecanismos para ser mucho mas eficientes en mercados abiertos, generar
economias de escala, innovar permanentemente en productos y servicios y llegar con mas
certeza a sus clientes. Pero esto también obligo a los ejecutivos a modificar sus patrones
de trabajo que por afios estuvieron concentrados en una oficina. Ahora la movilidad es una
constante de los ejecutivos, pues la dinamica del mundo de los negocios los ha obligado a
conocer de primera mano los mercados, estar mucho mas cerca de sus clientes,
proveedores y canales. "Los cambios empresariales incluyen responsabilidades mucho
méas amplias. En cientos de casos ya no se habla solo de un mercado local, sino de
obligaciones regionales, para atender varios paises", explica Pedro Gonzélez, gerente de
Sony Ericsson para Colombia. Portétil, convergente, inaldmbrico, palms o pantallas de
plasma se estdn convirtiendo en el lenguaje comun para determinar el alcance de la
tecnologia. Sin embargo, ella no solo esta en su actividad laboral, sino que gana un espacio
significativo en el entretenimiento del ejecutivo y de su entorno. "Incluso ya se habla de
tendencias como ‘infotainment'. Por
ejemplo, accesorios que ademas de darles capacidad de memoria a sus computadores, le
permiten llevar musica o imagenes”, dice Ismael Ramirez, gerente de mercadeo de Philips
para la region Andina, Centroamerica y el Caribe. De esta manera, el impacto de la
tecnologia en el desarrollo profesional y privado es cada vez mayor y se puede convertir
en una herramienta de productividad y competitividad. Pero también puede rebasar esa

frontera ya que la tecnologia lo obliga a estar conectado permanentemente y no le da
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disculpa al ejecutivo para no responder y atender los requerimientos de la empresa, incluso

en espacios y momentos personales. Ruiz (2003).

Uso de las Tecnologias del Consumidor: La evolucion y el desarrollo de las
TIC suponen para todos unos mayores accesos a la informacion y un acelerador social,
que amplifica la comunicacion entre los usuarios. Estos hechos propician la aparicién de
nuevos hébitos sociales y de consumo. Que cada uno de nosotros tenga un mayor acceso
a la informacion no hace otra cosa que mejorar nuestras habilidades de consumo,
obteniendo méas capacidad de eleccion y de negociacién. Un mejor conocimiento de las
caracteristicas y precios de los productos ayuda al proceso de eleccion. Las principales
ventajas de un consumidor mas informado son: El ahorro de tiempo que supone la
utilizacion y la sencillez de las busquedas en Internet; El logro de mejores precios
debido a la transparencia existente en los precios de productos esencialmente
homogéneos(especialmente en sectores como el turistico); Una mayor diferenciacion de
los productos, al verse obligadas las empresas a optar por estrategias, en las que el precio
no es una sefial valida a nivel informativo para establecer la calidad de un producto; Un
acceso a un mayor abanico de productos al romperse las barreras
fisicas del comercio, y no ver limitada la oferta a tiendas fisicas, o a limitaciones como el
tamafio de la superficie del punto de venta; Podemos afiadir aqui la aparicion de la figura
de los Omiconsumidores: son aquellas personas que bucean en la red buscando

informacion planificada antes de cada proceso de compra. Garcia y Solé (2012).

Respecto al factor ecoldgico, Ley de Proteccion del Ambiente: En la Ley N°
28611 Ley General del Ambiente en su Articulo 1X.- Del principio de responsabilidad

ambiental: El causante de la degradacion del ambiente y de sus componentes, sea una
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persona natural o juridica, publica o privada, esta obligado a adoptar inexcusablemente las
medidas para su restauracion, rehabilitacion o reparacion segun corresponda o, cuando lo
anterior no fuera posible, a compensar en términos ambientales los dafios generados, sin
perjuicio de otras responsabilidades administrativas, civiles o penales a que hubiera lugar.

Ministerio del Ambiente (2005).

Regulacién sobre Consumo Energético: ElI Ministerio de Energia y Minas
(MEM) informd que el reglamento técnico sobre el etiquetado de eficiencia energeética
para equipos energéticos, que establece su uso en nueve equipos, entre domeésticos e
industriales, entrara en vigencia el proximo 7 abril. Asi, el Per( se suma a los demas paises
de la region y del mundo que ya implementaron esta medida a favor del consumidor, del
ahorro de energia y el cuidado del ambiente. La norma fue aprobada mediante el Decreto
Supremo N° 009-2017-EM. Esta promueve la competitividad y acelera la renovacién del
mercado de equipos energéticos por otros mas eficientes en el consumo de energia. Los
equipos domésticos que usaran la etiqueta de eficiencia energética son refrigeradores,
lavadoras y secadoras de ropa, calentadores de agua
(terma), aire acondicionado, focos y balastos para fluorescentes. En tanto, los equipos de
uso industrial son motores eléctricos y calderas. Asimismo, el equipo técnico del MEM,
encargado de la elaboracion del referido reglamento técnico, explicd que estos equipos
han sido priorizados por el impacto que tienen en el consumo de energia en el sector

residencial, comercial e industrial. Diario El Comercio (2018)

Dentro del factor legislativo, en el Texto Unico Ordenado, aprobado

mediante el D.S. N° 013-2013-PRODUCE. Las MYPEs constituyen uno de los
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principales motores de la actividad econdmica, y han incrementado su participacion en los
diferentes sectores productivos de la economia en los udltimos afios, incitando al
crecimiento y desarrollo del pais. Es por ello que las instituciones bancarias, hoy en dia,
han volcado la mirada a estas pequefias unidades econémicas y las ven rentables en
cuanto al financiamiento de crédito, a pesar del alto riesgo que conlleva dicha accién. En
ese sentido se han integrado las leyes N° 28015 Ley de Promocién y Formalizacion de la

Micro y Pequefia Empresa.

Se formul6 el enunciado del problema denominado: ¢ Cuales son las
caracteristicas del clima laboral y gestion de calidad de las MYPES, sector servicio rubro
hospedajes del distrito de Tumbes, 2018? Por lo cual se formularon objetivos de
investigacion: Objetivo General: Determinar la caracterizacion del clima laboral y gestion
de calidad de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2018.
Y Objetivos Especificos: Describir las relaciones interpersonales del clima laboral de las
MYPES, sector servicio rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2018; Conocer el nivel
de productividad de los trabajadores de las MYPES, sector
servicio rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2018; Determinar la calidad de servicio
de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2018; Identificar
el nivel de satisfaccion de los clientes de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes del

distrito de Tumbes, 2018.

Se justifica tedricamente porque contiene una apertura de conocimiento del
desempefio laboral y gestion de calidad, teniendo como base relaciones interpersonales,
productividad de los trabajadores, calidad de servicio y satisfaccion del mismo. (Miller y

Salkiu, 2002).
17



Por tal motivo en el campo de la justificacion de la presente investigacion,
se justifica en lo practico, por que utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar al
rubro de empresas de hospedaje del distrito de Tumbes, desde los aspectos del Clima

laboral y Gestion de Calidad. (Mathews, 2009).

Tiene una justificacion metodoldgica, por la aplicacion sistematizada del
proceso de la investigacion, encaminada a la deteccién de datos cuantitativos que
determinen las caracteristicas sin vulneracion alguna, y se recogen los datos en un solo

momento, en este caso rubro empresas de hospedajes. (Batista, 2006).

La investigacion del presente trabajo va a permitir poder visualizar como se
encuentran hoy en dia las empresas de hospedajes asi mismo poder aplicar diferentes
estrategias para un mejor nivel de clima laboral, saber asi mismo el porqué de la calidad
en el mercado.

Por ende cada empresa se preocupa que sus trabajadores y clientes se sientan
satisfechos con lo que ofrecen para que estos se sientan comodos con el servicio que se les

brinda ya que los consumidores esperan obtener mas de lo que se imaginan.

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de aporte
para las bibliotecas constituyéndose en una base de consultas para proximas
investigaciones que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira a
las MyPes el manejo del negocio motivandolo al cambio, para una mejor prestacion de los

servicios. (Batista, 2006).

Se justifica profesionalmente, en la medida en que me permitira obtener el

titulo profesional de Licenciado en Administracion.
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Se justifica por conveniencia porque permite conocer la realidad del clima

laboral y gestion de calidad del rubro de empresas de hospedajes del distrito de Tumbes,

promoviendo el fortalecimiento de los integrantes de las MyPes.

REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segtin Diaz y Fernandez 2017, tesis titulada “Clima Organizacional y Desempefio
Docente” trabajo presentado ante la Universidad Cientifica del Pert

— UCP, para optar el grado académico de Bachiller en Educacion, concluyendo que
respecto al clima organizacional este posibilita evaluar las fuentes de conflictos de
estrés o de insatisfaccion que contribuye al desarrollo de actitudes

negativas frente a la organizacion; y en cuanto al desempefio hacen referencia al

proceso evaluativo de las précticas que aplican los maestros.

Segin Cruz (2016). En su trabajo de investigacion “Caracterizacion
competitividad y gestion de calidad de las MyPes rubro banano organico en
Tumbes, 2016” el objetivo general es analizar y describir principales
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad que hay las empresas de
banano organico en Tumbes, que nos permitira conocer la calidad que se brinda en
los productos de banano organico, como también las estratégicas de la
competitividad; la presente tesis uso un disefio no experimental, con una poblacion
de 40 trabajadores en total, el cuestionario fue el medio e instrumentos de
recoleccion de datos; y se logrd concluir que las empresas son competitivas, por
ello mismo es que usan sus mayores esfuerzos para producir un mayor productos

de calidad; asimismo es que estas empresas tienen un respaldo de otras empresas
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que permiten tener un mayor éxito de los productos, por otro lado el 48% de estas
empresas tienen una infraestructura adecuada para el producto y para lograr una
mayor satisfaccion en los clientes; como también tienen una mayor especializacion
en los productos y su comercializacion; a su vez se logré percibir que las empresas
toman decisiones en grupo logrando tener mayor solucion a los problemas que se
generan en las diferentes areas; asi también su calidad de procesos es eficiente, que
eso permite que el cliente tenga una mayor atencion.

Como también Villalta (2016). En su trabajo de investigacion “Caracterizacion de
la gestion de calidad y competitividad de las MyPes comerciales rubro metal
mecanica en Tumbes, 2016” cuyo propoOsito es conocer la caracterizacion de
competitividad y de la competencia de las MyPes metal mecanica en Tumbes,
2016; para la cual también se permitird describir los diferentes factores de la
competencia que se genera como también la clave principal de la competitividad;
asimismo analizar los diferentes factores de motivacién que se aplican en las
MyPes. Para este trabajo se utiliz6 un disefio descriptivo, con una poblacién de 74
trabajadores y sus instrumentos de recoleccion de datos fue el cuestionario, se
concluyé que las diferentes MyPes de metélica tiene buenos factores de
competencia debido a que crea nuevos disefios, para el cual tiene un gran
porcentaje de diferenciacion de sus competidores, estas MyPes tienen una calidad
eficiente que permite que sea una estrategia competitiva entre las diferentes
empresas, por otro lado el personal se capacita de manera continua fortaleciendo
las relaciones humanas tanto en los factores administrativo como a los nivel de

obreros
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De igual forma Merino, (2016) su tesis titulada, “Caracterizacion Competitividad
v Gestion De Calidad En Las MYPE Rubro Banano Organico En Tumbes, 2016,
estableci6 como objetivo general de investigacion Determinar las principales
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en las MYPES rubro
banano organico en Tumbes, 2016, se planted la metodologia de tipo descriptivo
con un nivel cuantitativo y de un disefio no experimental con un

corte transversal, de acuerdo a las dos variables que son la competitividad y gestion
de Calidad, concluyendo que Is trabajadores si tiene conocimiento de ideas
innovadoras para aumentar su competitividad, aportan al mejoramiento del

crecimiento dentro de la gestion, al mejoramiento de produccion utilizada.

Segun Sierra, 2015, en su tesis titulada “El Clima Laboral en los/as
colaboradores/as del area administrativa del Hospital Regional de Cobdn A.V”,
presentada a la Facultad de Humanidades de la Universidad Rafael Landivar de

Guatemala, confiriendo el titulo de Psicologia Industrial, en el grado académico de
Licenciada. La investigacion se trabajé con 29 personas, llegando a la conclusion
que el Clima Laboral del area administrativa, es satisfactorio, siendo los pilares la
comunicacion, la buena relacion entre comparieros y los jefes, la comunicacion
ascendente y descendente no es la mas adecuada, en la motivacién econémica se
determina que esta no es la mejor, negando la oportunidad de superacion. De igual
forma Martin 2015, de la Universidad Cientifica del Perd, presento su tesis titulada
“Clima institucional en los docentes de la Institucion Educativa Francisco Secada
Vignetta de lquitos — 2015~ para la Facultad de Educacién y Humanidades, para

optar el titulo profesional de Licenciado en Educacion — San Juan Bautista — Loreto
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Peru; el tipo de investigacion fue descriptivo y el disefio fue no experimental de
tipo transversal descriptivo, la poblacion conformada por 30 docentes. El resultado
principal fue que el clima institucional es positivo en

los docentes de la Institucion Educativa Francisco Secada de Iquitos en el afio
2015.

Al respecto Nieves 2014, en su tesis “El clima organizacional y su incidencia en
el desempefio laboral de los trabajadores de la Curacao en la ciudad de Tumbes
2014 ”; frente al cambio progresivo de las personas, y a partir de como se toman
en cuenta las acciones y las ideas de los empleados que contribuyen a mejorar el
trabajo, y generan desarrollo en la productividad; concluyendo que la falta de un
buen clima organizacional en la Curacao el personal empez6 a abandonar sus
puestos de trabajo en busca de mejoras salariares y motivacionales, que les
permitiera sentirse bien y poder atender a su familia, la desmotivacion era la causa
mas fuerte por las actitudes negativas del personal.

Por otra parte, Williams 2013, en su trabajo de diagnostico denominado “Estudio
diagnostico de Clima Laboral en una dependencia publica” presentada a la
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn, para la division de estudios de Postgrado
de Psicologia. El objetivo del estudio fue conocer la tendencia general de la
percepcién del talento humano sobre el clima laboral dentro de la dependencia
municipal. Concluyendo en este estudio que el clima laboral se encuentra en un
46% dentro de un sistema colegiado, siendo la dimensién més valorada el trabajo

en equipo.
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Segun, Diaz (2012) En su investigacion titulada “Andlisis del clima laboral y su
relacion con el nivel de satisfaccion que existe en los trabajadores de la
Corporacion Ecuatoriana de Aluminio S.A CEDAL” Definié como objetivo
principal determinar si el clima organizacional influye en la Satisfaccion Laboral
de los trabajadores de CEDAL S.A. El disefio de la investigacion fue correlacionar
no experimental y el instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario
aplicado a una muestra de 274 personas donde las conclusiones de dicho trabajo
refieren que El Clima y la Satisfaccion Laboral existente en CEDAL a nivel
nacional es muy bueno, es decir, que el ambiente de trabajo ayuda al buen
desempefio de los empleados, donde el personal de la ciudad de Quito presenta el
mayor nivel de satisfaccion laboral, seguido por Latacunga y en Gltima instancia
Guayaquil, este Ultimo se debe sobre todo a la reubicacion fisica que sufrieron los
trabajadores de la ciudad de Guayaquil hacia la ciudad de Duran, puesto que este
cambio causé malestar en la mayoria de colaboradores de la region Costa. El factor
con mayor nivel de satisfaccion es la empresa, es decir, que el personal se
encuentra identificado y comprometido con la organizacién, lo cual es clave para
el buen desempefio de sus funciones y el factor con menor nivel de aceptacion es
la remuneracidn, puesto que a nivel general los trabajadores de Cedal Aluminio,
consideran que los sueldos o salarios que perciben no son competitivos en el
mercado laboral, siendo esto un riesgo en cuanto a la retencion de una fuerza de
trabajo productiva, en otras palabras a la pérdida o fuga de talentos.

Por otro lado, Quispe (2012) En su investigacion titulada “El clima laboral y su

influencia en la productividad de las micro empresas de la zona del Distrito de

23



Paracas en el sector Santa Cruz” Concluye que muchos de los colaboradores de
las micro empresas se sienten satisfechos por pertenecer a ellos, aunque solo un
minimo de personas no estan de acuerdo y esto se debe a que no se sienten
coémodos ya que existe una falta de comunicacién entre los empleadores y sus

colaboradores

Seguidamente, Fiestas (2010), en su tesis titulada “Andlisis de la influencia del
clima organizacional en relacion con el desempefio del trabajador con la Empresa
DAEWON SUSAN EIRL, Paita — Piura para el periodo 2010 EIl objetivo de esta
investigacién fue determinar el clima organizacional y su influencia en el
desempefio del trabajador de la empresa DAEWON SUSAN EIRL, segun los

resultados obtenidos se llego a la conclusion que si existe correlacion positiva entre
el clima organizacional y el desempefio de los trabajadores de la empresa
DAEWON SUSAN EIRL, asi como a cada uno de los factores de la escala del
clima laboral (realizacién personal, involucramiento laboral, supervision,

comunicacion y condiciones laborales), con el desempefio laboral.

Segln, Monteza (2010) En su tesis titulada “Influencia del Clima Laboral en la
satisfaccion de las Enfermeras del Centro Quirdrgico Hospital ESSALUD —
Chiclayo” Concluy6 que el 42% de enfermeras consideran que existe un clima
laboral medianamente favorable y una satisfaccion en 35% que califica
medianamente satisfecho. Situacion que fue comprobada via la utilizacion de la
prueba de contrastacion de hipotesis Chi cuadrado, determinando que el clima
laboral influye en la satisfaccidon del centro quirurgico. Se refiere que el clima

laboral y la satisfaccion laboral son pilares fundamentales en organizaciones
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competitivas. Cualquier variacion en estos, afecta el ambiente de trabajo y
forzosamente a los que lo integran.

Para MEJIA, (2009).en a su tesis titulada: “La Gestion del Director y el Clima
Organizacional en las Instituciones Educativas de Nivel secundaria de Vitarte
Jurisdiccion de la UGEL N° 06, Distrito de Ate Vitarte —Lima.” Para optar el
Grado Académico en la Universidad Nacional de Educacion UNE, en su
conclusidn diciendo que existe relacion significativa considerable donde la gestién
del director y sus dimensiones de principio de autoridad, principio de concertacion
principio de consenso y principio de persuasion se relaciona con la variable
clima organizacional y presenta cierta incidencia en el clima organizacional de las
instituciones educativas.

Por consiguiente, Talledo (2009) En su tesis titulada “Relacion entre el clima
laboral y satisfaccion laboral en los trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Piura afio - 2009 Trabaj6 con una muestra de 101 trabajadores dependientes
entre 20 a mas afios de edad, quienes ocupaban diferentes posiciones
administrativas dentro de la organizacion. Su objetivo fue determinar la relacion
entre el clima laboral y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Piura, llegando a la conclusion: Que la satisfaccion
laboral se encuentra significativamente relacionada con el clima laboral, las
correlaciones positivas indican que mientras el trabajador se desenvuelva en un
clima positivo su satisfaccion laboral mejora.

Por ultimo Navajas (2003). En su tesis titulada: La calidad de vida laboral a la

gestion de la calidad. Una aproximacion a la calidad como practica de
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sujecion y dominacion. En su conclusion N° 4 define: La organizacion nos ensefia
con meridiana claridad la potencia del término calidad y de las practicas que ésta
origina para sujetar y controlar a los sujetos mediante la constitucion de una
adecuada subjetividad. Es decir, la calidad es una palabra polimorfa, camaleonica,
con multiples y contrapuestos significados, pero siempre jugando diferente roles
en torno a las relaciones de poder dentro de la organizacion. En segundo lugar, la
calidad se muestra como un concepto ligado Unicamente a la productividad y no
asi a nociones de bienestar o de mejora de las condiciones laborales de los

trabajadores.

2.2. BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES

2.2.1. CLIMA LABORAL

2.2.1.1. DEFINICION:

Segun Garcia (2016), cita a Pierd, (2006), El clima Organizacional
es un atributo del individuo, una estructura perceptual y cognitiva
de la situacién organizacional que los individuos viven de modo
comun. Forman su propia percepcion de los que les rodea y a partir
de ello estructuran sus actitudes y conductas. En sintesis, podemos
concluir que el clima es un fenomeno influyente que media entre
los elementos que configuran la organizacion y las tendencias
motivacionales de los trabajadores de modo que se traducen en un

comportamiento con consecuencias sobre la
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Dessler, G. (1976), indica que la importancia del concepto de clima
estd en la funcion que cumple como vinculo entre aspectos
objetivos de la organizacion y el comportamiento subjetivo de los
trabajadores. Es por ello, que su definicion se basa en el enfoque
objetivo de Forehand y Gilmer (1964), que plantea el clima como
el conjunto de caracteristicas permanentes que describen una
organizacion, la distinguen de otra e influyen en el comportamiento

de las personas que la forman.

2.2.1.2. RELACIONES INTERPERSONALES:

Respecto a las Relaciones Interpersonales, fluye como una gran
herramienta de la creacién o generacion de nuevos lideres, o de
personas con capacidad para actuar de manera multifuncional, y con
capacidad de guiar personas, alineadas a los objetivos de la

organizacion.

Al respecto Lépez, Dominguez & Machado, (2014) precisan que en
una organizacion debe existir equilibrio entre las capacidades del
colaborador y del empleador, el resultado de la exigencia de una
tarea debe ser apropiado, es asi que, con la finalidad de observar y
conocer mejor el desarrollo de las personas, considerando algunos
aspectos como:

1. Participacién
2. Relaciones

3. Dependencia y codependencia
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4. Experiencias traumaticas

5. Habilidades sociales

El recurso humano es el capital mas importante de una empresa, por
eso se debe tener especial cuidado en potenciarle sus conocimientos
y habilidades; La organizacién que busca resultados positivos debe
conservar la cultura del cambio permanente y la flexibilidad en los

procesos de mejora continua del personal.

Desde esta perspectiva es importante recordar los indicadores de las
relaciones interpersonales, que ayudan a disminuir amenguar o
desaparecer los conflictos laborales, por ello se identifican cuatro

tipos o indicadores de relaciones interpersonales como:

0 PARTICIPACION: El portal web Significados.com
(2016) considera que la “participacion es la accion de
involucrarse en cualquier tipo de actividad de forma

i)

intuitiva o cognitiva”. Una participacion intuitiva es
impulsiva, inmediata y emocional, en cambio una
participacion cognitiva es premeditada y resultante de un

proceso.

0O DEPENDENCIA: El portal web Definista (2016)
Considera que la “dependencia es una relacion entre uno o
mas individuo, entidades u objetos en los que uno o algunos

necesitan de las atenciones, caracteristicas o
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especificaciones de los otros para existir,” funcionar o

hacer la tarea para la que fueron concebidos o creados.

O HABILIDADES SOCIALES: ElI portal web
Comunicacion SCOM (s.f.) Considera que las “habilidades
sociales se representan en un contexto sociocultural, del
que dependen en gran parte; ademds”, se deben adecuar
tanto a las caracteristicas personales como a las demandas

de la situacion.
0 EMPATIA: Segin fuente financiamiento (s.f.) considera

que “la empatia hace que las personas se ayuden entre si.
Esté estrechamente relacionada con el altruismo - el amor
y preocupacion por los demas - y la capacidad de ayudar.”
Cuando un individuo consigue sentir el dolor o el
sufrimiento de los demas poniéndose en su lugar, despierta
el deseo de ayudar y actuar siguiendo los principios
morales. La capacidad de ponerse en el lugar del otro, que
se desarrolla a través de la empatia, ayuda a comprender
mejor el comportamiento en determinadas circunstancias y
la forma como el otro toma las decisiones.

2.2.1.3. PRODUCTIVIDAD

Segun Grifol (2017) “La productividad personal es la cantidad de
trabajo util que un individuo puede sacar adelante en una unidad

de tiempo”. La productividad laboral, sin embargo, podriamos
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definirla como: “La productividad laboral es la relacion entre el
resultado de una actividad y los medios que han sido necesarios para
obtener dicha produccion. Las dos definiciones parecen
completamente diferentes ;verdad?” En realidad son exactamente
la misma definicion, una considerando la produccion de una
empresa y otra considerando al propio individuo como empresa.
Para fabricar un producto o generar una actividad en una empresa
son necesarios varios recursos. Normalmente hacen falta cierta
cantidad de materias primas, algo de fuerza de trabajo, energia y
una serie de inmovilizados (un edificio, una maquina, una
herramienta...) para producir el bien. En una fabrica esto es
bastante facil de ver. Tienes tus materias primas, una serie de
trabajadores se encargan de meterla en una maquinita y procesarla
y por el otro lado sale el producto terminado. la productividad de
esa industria es el precio de lo que ha creado todo este proceso en
relacién con lo que ha costado todo lo que hemos usado para
producirlo. Para no ponerlo muy complicado, podriamos definir

esta formula como:

Productividad laboral = Valor bien producido / (coste materias

primas + energia + herramientas + salarios)

En una empresa de servicios, como puede ser la de muchos lectores
de este blog, la cosa es mas o menos igual. Considera tu proceso de

prestacion de servicios como una “maquina”. El principal recurso
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que se emplea en la produccion del servicio es el tiempo de los
trabajadores, porque las empresas de prestacion de servicios suelen
necesitar muy pocos medios materiales. Para calcular la
productividad laboral de esta empresa, tomamos lo que cuesta tener
a una persona trabajando en un proyecto cada hora, incluyendo
costes salariales, alquileres, el precio de las herramientas que
necesita para desempefiar su funcion, y lo multiplicamos por el
namero de horas que tarda una persona en prestar el servicio y por
el nimero de personas necesarias para lograrlo. En este caso

podriamos simplificar la férmula:

Productividad laboral =Valor servicio prestado / (coste

herramientas + salarios)

En el caso de la productividad personal, el Gnico recurso que
necesitamos para lograr una tarea es nuestro tiempo. EL valor del
bien producido es subjetivo, aunque en realidad el valor de
cualquier bien producido es una convencion definida por el
mercado, pero esa es otra cuestion. En este caso, tomando como

referencia la formula anterior:

Productividad personal = Valor tarea completada / tiempo

empleado

Con esto, demostramos que la formula de la productividad personal

es exactamente igual que la formula de la productividad laboral,
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solo cambian los recursos necesarios para producir la actividad que

queremos medir y el valor que asignamos a lo producido.

Si tenemos en cuenta que el tiempo es dinero (podemos calcular
cuanto cuesta nuestro tiempo), tenemos que podriamos vernos a
nosotros mismos como fabricas cuyo producto principal es la
consecucion de tareas que nos acercan al objetivo que nos hemos

fijado.

2.2.1.3.1.-COMPONENTES DE LA PRODUCTIVIDAD

* EFICIENCIA: Para Ivan Thompson (2013) En términos generales, “la
palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los
resultados obtenidos.” Por ello, es una capacidad o cualidad muy
apreciada por empresas u organizaciones debido a que en la practica todo
lo que éstas hacen tiene como propdsito alcanzar metas u objetivos, con
recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos,
etc.) limitados y (en muchos casos) en situaciones complejas y muy

competitivas.

* EFICACIA: El sitio web Beborah (2014) considera que “La eficacia es
la capacidad de lograr un efecto o resultado buscado a través de una
accion especifica.” El término proviene del vocablo latino efficax, que

puede traducirse como “que tiene el poder de producir el efecto buscado™.
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La eficacia, entonces, tiene que ver con hacer lo apropiado para conseguir
un propdsito planteado a priori o de antemano.
+ RACIONALIZACION: Seguidamente Julian Perez y

Maria Merino (2013) considera que “Se conoce como
racionalizacion al proceso y el resultado de racionalizar.”
Este verbo, por su parte, refiere a la optimizacién de
tiempos, costos o esfuerzos en base a una planificacion; o a
la reduccion de algin concepto a una nocién racional.

» ASCENSO: El portal De.Conceptos (s.f.) Considera que

“los ascensores son artefactos que
combinan elementos mecénicos, eléctricos y electrénicos
para poder transportar seres vivos o cosas dentro de una
estructura que cuenta con pisos o0 niveles y en este caso,
permite no solo subirlos sin también bajarlos.” En el ambito
laboral, un ascenso consiste en lograr dentro del mismo

empleo un puesto mejor, de mayor jerarquia,

reconocimiento, y en general, salario.
2.2.2. GESTION DE CALIDAD
2.2.2.1. DEFINICION

Segun Camisén & Cruz & Gonzales (2016), en su investigacion
“Gestion de la calidad” expresa que la gestion de calidad es el
sistema en el que se establecen parametros como objetivos,

estrategias, politicas, recursos, estructuras, reglas e instrucciones,
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con el fin de lograr las metas que se han planificado. Asimismo es
el canal por el cual la direccion, organiza y ejecuta las actividades
de la empresa. La gestion de calidad en otras definiciones, es la que
se dedica al logro de los resultados; en conjunto con los objetivos
que permite satisfacer la necesidad de las partes interesadas en el
logro de las metas. Por otro lado se cita la GC,

como una via que permite logro un desarrollo total de los planeado
respondiendo a la calidad del organismo u organizacion. La GC,
permite en la empresa poner en préctica los diferentes enfoques que
se han adoptado para el buen cumplimiento de los logros que se
quieren alcanzar. El enfoque técnico permite que la gestion de
calidad se convierta en el método donde se plasmas las diferentes
herramientas que se usaran para el proceso del desarrollo de la

calidad empresarial.

Segun Deming (2001) uno de los mejores investigadores sobre la
Gestion de Calidad a lo que considera como un tema que es
"Predecible con grado de uniformidad, a precios bajos y que

representa alta utilidad en el mercado para los consumidores.

2.2.2.2. CALIDAD DEL SERVICIO:

Segun Campos (2011) “Lograr que una empresa se convierta en una
empresa exitosa depende de varios factores, entre ellos, de su

competitividad. Cuando trabajamos en el plan de negocios debemos
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analizar variables internas y externas, entre ellas el

producto/servicio y su posicidén en mercados con cada vez mayores

oferentes”. A continuacién describimos 6 aspectos basicos para

crear productos o servicios altamente competitivos:

A. El producto o servicio debe ser realmente "INNOVADOR" y
para ello debe cumplir 4 caracteristicas esenciales como:

PRODUCTO INNOVADOR: El portal web Eustat (s.f)

Considera que “una innovacion de producto consiste en la
introduccion en el mercado de un bien o un servicio nuevo
0 sensiblemente mejorado con respecto a sus caracteristicas
basicas, especificaciones técnicas, software incorporado y
otros componentes intangibles, finalidades deseadas o
prestaciones”. La innovacion debe ser nueva para el
establecimiento. No es necesario que sea nueva en el
mercado.
DUDAS Y RECLAMOS. El portal web Definicion. de (s.f.) Considera
que “la duda supone un estado de incertidumbre: donde hay dudas no hay
certezas.” Si una persona duda sobre algo, no esta seguro de la validez
de esa cuestion. La duda es un limite a la confianza ya que, donde hay
dudas, no existe la creencia en la verdad de un conocimiento. “Un reclamo
es un pedido que se realiza a modo de exigencia, una queja o
disconformidad por una demanda insatisfecha, un mal trato, un dafio,

etcétera.”
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Ejemplos: “Reclamo que me atiendan de una vez por todas,
ya hace una hora que estoy esperando”, “Los trabajadores
reclamaron un aumento en sus salarios”, “El maestro
reclamo al nifio que se comporte mejor” o “Presenté¢ un
reclamo a mi vecino para que me abone los gastos que me

ocasiono la pérdida de agua en su casa que se filtré a la mia

0 EXPECTATIVAS DEL CLIENTE: EI portal
Question.pro (s.f.) Considera que “las expectativas del
cliente son muchas, ellos necesitan que estés ahi para que
los escuches y es por eso que debes asegurarte que sus
expectativas estén claras antes de que les prometas que
cumpliras con ellas. “Alguna vez has tenido una relacion
con un amigo, familia, o persona que te haya hecho pensar:
“;Qué es lo que esta persona de verdad quiere de mi? ;Qué
esperan obtener de mi? La mayoria de las personas se han

hecho estas preguntas.
O VALOR AGREGADO: El portal enciclopedia financiera

(s.f.) Considera que el valor agregado se utiliza para
describir los casos en que una empresa toma un producto
que puede ser considerado un producto homogéneo, con
pocas diferencias (si las hay) de la de un competidor, y lo

modifica ofreciendo a los clientes potenciales unas
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modificaciones sobre el producto que le da una mayor
sentido de valor.

Y entre otras caracteristicas que contribuyen en la gestion
de calidad en el marco de los diferentes modelos de la
atencion al cliente se tienen:

1. Ser novedoso.

2. Ser "NO OBVIO" para una persona con conocimientos
medios en la materia (el producto o servicio no se le debe
ocurrir facilmente a una persona con conocimientos medios
en la materia). Para esto, lo indicado es acercarse a entidades
gubernamentales de apoyo a las empresas o a la Oficina
Nacional de Registro de Patentes, para que éstos
recomienden al emprendedor independiente o0 a la empresa,
a quiénes acudir para que ayuden a hacer una pre-
evaluacion de esta caracteristica.

3. Tener aplicabilidad industrial o empresarial.

4. Generar un alto impacto en el aumento de la productividad
y competitividad de la empresa (de lo contrario, lo Gnico que
nos ocasiona la SUPUESTA “INNOVACION” son
"perdidas™ y de ninguna manera podria ser considerado
como una verdadera innovacion).

B. Crear productos o servicios que posean un mercado objetivo

"PROMETEDOR" que permita el crecimiento del negocio en
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el tiempo. La misién de dicho producto o servicio innovador es
convertirse en un “producto o servicio ESTRELLA” de la
empresa o emprendedor, por lo tanto, no se limitara a brindar al
negocio un éxito de poca duracion, sino que un éxito muy
duradero.

C. El emprendedor independiente o la empresa, debe poseer
habilidades y conocimientos sélidos y actuales, relacionados
con los productos o servicios que vende o espera vender.

D. El emprendedor independiente o la empresa, debe ayudarse de
otros profesionales o empresas especialistas en areas en las que
presenta debilidades. Esto se debe a que el emprendedor
independiente o la empresa, jamas sera "FUERTE" en todas las
areas del negocio, siempre serd "DEBIL" en por lo menos 1 4rea
del mismo.

E. EIl emprendedor independiente o la empresa, debe asegurarse
que los productos o servicios que venda o espere vender, sean
de alta "calidad" (alto nivel de satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, respecto al producto o servicio que
compra). Hay que recordar que la calidad es "relativa" vy
depende del mercado al que vaya dirigido el producto o servicio,
y es debido a esto que cobra mucha importancia un

"alto conocimiento del mercado objetivo".
Los productos o servicios que se venden o se esperan vender, deben

ser MAGROS, es decir, que al proceso de transformacion de los
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insumos en productos o servicios terminados se le debe eliminar
todas aquellas actividades que NO GENERAN VALOR y que NO
son indispensables al proceso, de tal manera que: a) se
MINIMICEN los costos; b) se brinde un producto o servicio de
calidad, y; c) se optimicen las utilidades. Este concepto de procesos
MAGROS, tiene su origen en la CULTURA ESBELTA

desarrollada en el modelo de gestion de GERENCIA ESBELTA 'y

MANUFACTURA ESBELTA.

2.2.2.3. SATISFACCION DEL CLIENTE:

Segun Escobedo (2016) Considera que la satisfaccion del cliente es
la “percepcion de los clientes de acuerdo al grado o nivel que se
cumple sus necesidades, indicando adicionalmente un requisito
muy importante de las quejas de los clientes: su realidad es una
clara dimensién de un bajo nivel de satisfaccién, pero su ausencia
no indica necesariamente un alto nivel de satisfaccion al usuario,
puesto que ademas lograria indicar que son métodos poco
adecuados de comunicacion en relacion al usuario y la institucion,
0 respecto a las quejas se puedan realizar pero no se registren de
forma adecuada, o que solo el usuario insatisfecho cambie de

empresa o institucion”’. Ademas se define a la

satisfaccion del usuario como el resultado de la comparacion que de
manera ineludible se configura entre las expectativas iniciales del
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usuario referido a los servicios y/o productos y en la imagen o
procesos de la institucién, con respecto al servicio percibido al
término de la relacion de orientacion.

A) Valor Percibido:

Valor que el usuario considera haber obtenido en relacién del
desempefio del servicio o producto que recibid. Los puntos mas
importantes del valor percibido son:

* Lo limita el usuario no la institucion.
* Basado en resultados de los usuarios obtenidos.

» Sustentado en la percepcion de los usuarios y no de la

realidad.

« Sufre la influencia de las opiniones de otros usuarios.

* Necesariamente depende del estado animico del usuario y su
razonamiento.

B) Expectativas:
Conformada por las esperanzas que el usuario tiene por

conseguir satisfacer, las cuales se producen por el efecto de
cuatro situaciones las cuales son:

» Promesas de las instituciones.
* Experiencias de compras.

* Opiniones.
* Promesas de la competencia.

C) Decalogo de la Satisfaccion del Usuario:

40



Lograr la satisfaccion del usuario es el principal factor mas
critico para la institucion u empresa que busque ser mayor
competitiva frente a sus adversarios. A continuacion se
presentaran una serie de ideas:

» Compromiso de servicio de calidad.
« Conocimiento del servicio.
» Conocimiento de los usuarios
* Respetar a los usuarios
* No discutir con el usuario.
* No hacer esperar al usuario.
«  Cumplir con lo prometido.
» Pensar que el usuario esta en lo correcto.
» Enfocarse en el usuario.
* Realizar una compra totalmente fécil.
Los atributos mencionados sus pilares de orientacion son:
SOLUCION DE CONTROVERSIAS: El sitio web SICE

(s.f.) considera que “son reglas que establecen los
procedimientos a ser seguidos por el grupo neutral”.

Procedimiento de solucién de controversias, por medios
alternativos a un litigio, tales como arbitraje, mediacion, o juicio

abreviado
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a CUMPLIMIENTO DE SERVICIOS: Para Quijano
Portilla (2003) considera que “Si una empresa cumple todas las
promesas de venta o de servicio que establecen, el cliente puede
confiar en la empresa para cualquier necesidad futura, con la
certeza de que no perdera tiempo ni dinero.” Cumplir las
promesas genera confianza en el cliente y le permite optimizar
su tiempo, que hoy en dia es el activo méas valioso de todos y a
nadie le sobra tiempo para quejas y esperas.

a CUMPLIMIENTO DE NECESIDAD: El sitio web IBM
(s.f.) considera que “Los servicios pueden ser proporcionados
directamente a un cliente por la agencia o bien ser
proporcionados por un tercero pero pagados y supervisados por
la agencia.” Ademas, puede que sea necesario determinar la
elegibilidad de los clientes para algunos servicios, y algunos
servicios pueden tener su propio proceso de determinacién de
pago.

O CALIDAD DE ATENCION Por ultimo Ascendia (s.f.)
considera que “ES un proceso para la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los mismos.” Los clientes
constituyen el elemento vital de cualquier organizacion. Sin
embargo, no todas las organizaciones consiguen adaptarse a las
necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a la calidad,

eficiencia o servicio personal.
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2.2.3. MYPES:

El 02 de Julio del 2013, el Congreso de la Republica promulgé la Ley
N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”. Este
tiene entre sus objetivos establecer el marco legal para la promocion de
la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias
y medianas empresas (MIPYME). Incluye modificaciones a varias
leyes entre las que esta la actual “Ley MYPE” D.S. N° 007- 2008-TR.
“Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del
Acceso al Empleo Decente” ;Qué cambios nos trae esta Ley a las micro
y pequefios empresas? Se cambian los criterios de clasificacion para las
Micro, Pequeiias y Medianas empresas de la siguiente manera: Las
Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada (EIRL) pueden
acogerse al Nuevo RUS “Decreto Legislativo 937, Ley del Nuevo
Régimen Unico Simplificado” siempre que cumplan los requisitos
establecidos por dicha norma; Se transferira la administracion del
Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE) pasando
del Ministerio de Trabajo

(MINTRA) a la SUNAT

Las microempresas que se inscriban en el REMYPE gozaran de
amnistia en sanciones tributarias y laborales durante los tres primeros

afios contados a partir de su inscripcion y siempre que cumplan con
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subsanar la infraccion. Las empresas que se acogieron al régimen de la
microempresa establecido en el D. Leg. N° 1086, Ley de promocion de
la competitividad, formalizacion y desarrollo de la micro y pequefia
empresa y del acceso al empleo decente, gozan de un tratamiento
especial en materia de inspeccion del trabajo por el plazo de 03 (tres)
afios desde el acogimiento al régimen especial, especificamente en
relacion con las sanciones y fiscalizacion laboral. Asi, ante la
verificacion de infracciones laborales leves, deberdn contar con un
plazo de subsanacion dentro del procedimiento inspectivo. El régimen
laboral especial establecido mediante el D. Leg. N° 1086 es ahora de
naturaleza permanente; El régimen laboral especial de la microempresa
creado mediante la Ley N° 28015, Ley de Promocion y Formalizacion
de la Micro y Pequefia Empresa, se prorrogara por 03 (tres) afios. Sin
perjuicio de ello, las microempresas, trabajadores y conductores
pueden acordar por escrito, durante el tiempo de dicha prérroga, que se
acogeran al régimen laboral regulado en el D. Leg. N° 1086. El acuerdo
deberéa presentarse ante la Autoridad Administrativa dentro de los 30
(treinta) dias de suscrito; EI TUO de la Ley de Promocion de la

MYPE que
fuera aprobado por Decreto Supremo 007-2008-TR, a partir de esta

norma se denominara “Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al
Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial”’; La
microempresa que durante 02 (dos) afios calendarios consecutivos

supere el nivel de ventas establecido (150 UIT por afio), podra
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conservar por 01 (un) afio calendario adicional el mismo régimen
laboral; La pequefia empresa que durante 02 (dos) afios calendarios
consecutivos supere el nivel de ventas establecido (1,700 UIT), podra
conservar por 03 (tres) afios calendarios adicionales el mismo régimen
laboral; Sobre este punto, cabe recordar que en el afio 2003 se publicd
la Ley N° 28015, Ley de Formalizacion y Promocion de la Micro y
Pequefia Empresa. Esta norma estuvo vigente hasta el 30 de setiembre
de 2008. A partir del 01 de octubre de 2008 entro en vigencia el Decreto
Legislativo N° 1086, Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y de acceso
al empleo decente. Esta norma y sus modificaciones (recopiladas en el
Decreto Supremo N° 007-2008-TR, Texto Unico Ordenado de la Ley
de Promocidn de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la
Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente) son las
gue se encuentran vigentes a la fecha, y que han sido modificadas por

la Ley N° 30056.

1. HIPOTESIS
Segun dicho por José Linares, (2013) no todas las investigaciones tienen

hipdtesis, ya que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o
variables no se puede establecer hipotesis. En este estudio no se aplica

hipétesis.
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METODOLOGIA
4.1. TIPO DE INVESTIGACION

El estudio fue de tipo DESCRIPTIVA, su propoésito es describir
realidades, hechos, fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas

(Rodriguez, 2010).

4.2. NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la

obtencion de datos sin manipularlos (Bernal, 2010).

4.3. DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es de disefio NO EXPERIMENTAL dado que los datos
se obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad
(Bernal, 2010). El disefio de la investigacion sera no experimental

descriptivo, de corte transversal.

Donde:
M = Muestra conformada por los clientes.

O = Observacion de las variables: Clima Laboral y Gestion de

Calidad.

M : Muestra

O : Observacion de la Muestra.
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44 DEFINICIONYOPERACIONALIZACIONDELASVARIABLES

CuadroOl.Operacionalizaciondevariables.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

0 promocion laboral

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL | OPERACIONAL ( )
E‘ El propietario realiza actividades de
o » PARTICIPACION part'lc.lpamon y c;onfraternldad para tomar
o w decisiones de mejora dentro de la empresa.
j = NOMINAL
<Et g Considera que las decisiones son tomadas
5 % mediante la  dependencia de  sus
o E-J DEPENDENCIA colaboradores. NOMINAL
14
w
[
Z Consdiera que los trabajadores muestran
@ HABILIDADES habilidades sociales para incrementar la
g L :
8 SOCIALES productividad empresarial. NOMINAL
Q
j Sus compafieros muestran empatia al
'b':J momento de realizar sus activides laborales.
Segln GarcigSe pretenderd EMPATIA NOMINAL
(2016), cita a Piero, |determinar, describir,
(2006), El clima las caracteristicas del Existe optimizacién de tiempos, movimientos
Organizacional  es|clima laboral de las y de materiales por parte del personal de
un atributo del MYPES materia de EFICIENCIA limpieza. NOMINAL
individuo, una|investigacion a
estructura mediante la g
perceptual Y|aplicacion de una s i A i
cognitiva_ de I p o E EFICACIA Congdera que sus compafieros realizan sus NOMINAL
. L serie de T) funciones en el momento planificado.
situacion interrogantes 2
organizacional que indicadores o
los individuos viven [v4 . . .
. formuladores o Considera usted que la empresa racionaliza
de modo comun. } . ~
de RACIONALIZACION bien sus materiales para desempefiar usus NOMINAL
preguntas. funciones.
ASCENSO La empresa le permite postular a un ascenso NOMINAL

FUENTE:Elaboraci6npropia
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE MEDICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA)
(=] o . .
< = Considera que los hospedajes ofrecen
g § Producto Innovador servicios innovadores. NOMINAL
< 4
‘u': % Usted siempre presenta dudas y reclamos
a g bud | luego de abandonar las instalaciones de las NOMINAL
g 2 udas y reclamos. hospedajes
= g Expectativas del| Los hoespedajes velan por el cumpimiento
ﬂ - cliente de sus expectativas.
o g NOMINAL
Se pretenderd Los hospedajes ofrecen valor agregado al
determinar, describir momento de realizar compras en las
Perez (2014)( |55 caracteristicas de Valor agregado instalaciones del hospedaje. NOMINAL
Capacidad del|a gestion de — - .
generar ganancias o w Solucién de|El personal ofrece soluciones ante cualquier
ici = controversias controversia.
bene'flmosl por cadal E Versl Versi NOMINAL
sol invertido y selcalidad de las %
de[La empresa de hospedaje cumple todas los
xpresa. en 3 Cumplimiento servicigs ofrecidos gl mojmentopde la
porcentajes. MYPES materia de i servicios repeccion NOMINAL
Ganancias que se Q p :
= =z
pueden adquirir a| L 0 de
través de utilizar| Investigacion o o )
diferentes recursos. 2 Cump!|m|ento El empresa de hospedaje_ gubre cada una de NOMINAL
W necesidad sus necesidades del servicio.
mediante Ia] 2
aplicacién de una %
Calidad de atencién NOMINAL
serie de
interrogantes Considera que la empresa de hospedaje
ofrece una adecuada calidad de servicio.
indicadores
formuladores
de
preguntas.

FUENTE:Elaboraci6npropia
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4.5. POBLACION Y MUESTRA

Poblacion.

P1: La poblacion para la variable clima laboral se considera finita, la

misma que estd conformada por los trabajadores de los cuatro (04)

empresas de hospedajes.

P2: La poblacion para la variable gestion de calidad se considera infinita,

la misma que esta conformada por los clientes de los cuatro (04) empresas

de hospedajes.

Cuadro 01. Poblacién de Investigacion.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE
TRABAJADORES
01 | LOS ONCE 5
02 | ELICA 7
03 | CASA BLANCA 6
04 | FANTASIA 7
TOTAL 25

Fuente: Elaboracion propia.

MUESTRA

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando

las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las
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caracteristicas de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de la
variable Gestion de Calidad, se aplico la siguiente férmula estadistica

infinita:
n=2%p.q e

Donde: n = a ser

estudiada

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

e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

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

clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para la variable Gestion
de Calidad en las MYPES, sector servicio rubro empresas
de limpieza del distrito de Tumbes, 2018. Y para la variable
clima laboral segin Herndndez (2010) se considera que
cuando las variables son finitas se toma a N

=n; por lo tanto n = 25 trabajadores.
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4.6. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas:

Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se empled la técnica de la
encuesta que fue aplicada a los clientes de empresas de
hospedajes del distrito de Tumbes, 2018.

Cuestionarios: Se hizo uso de un cuestionario para los
diferentes trabajadores y clientes que acuden frecuentemente a
las diferentes empresas de hospedajes con el fin de poder obtener
sus aportes y asi poder realizar nuestro trabajo de investigacion
acerca del clima laboral y gestion de calidad.

Observacion Directa: Se hizo uso de las diferentes guias, en la
cual nos permitié conocer las diferentes opiniones acerca del
clima laboral y gestién de calidad del rubro estudiado, y a la vez
poder identificar cual es el problema que atraviesan estas

empresas en nuestra investigacion que vamos a realizar.

Instrumentos:

Para Garcia, (2002) EIl cuestionario vienen a ser preguntas
formuladas de manera ordenada, de las dimensiones de cada una
de las variables en investigacion, que aborda la encuesta.

Triangula mediante los objetivos especificos y el marco teorico
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de la investigacion, con las respuestas que se obtienen de la

muestra.

Encuestas: Se realiz6 una encuesta a los clientes de los
hospedajes con el objetivo de poder recaudar las diferentes
opiniones acerca de las tiendas que laboran, que nos puedan
brindar sus conocimientos en relacion al clima laboral que tienen

las empresas de hospedajes.

4.7. PLAN DE ANALISIS

Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de analisis detalla las medidas de
resumen de las variables clima laboral y Gestion de Calidad y como seran
presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar. Se
recogié los datos mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y
graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, las herramientas utilizadas son los diferentes
programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office Excel,

el Power Point y el Turnitin.

4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Cuadro 02. Matriz de Consistencia.

Procesamiento

Tumbes, 2018?

sector servicio rubro hospedajes del distrito de
Tumbes, 2018.

-ldentificar el nivel de satisfaccion de los
clientes de las MYPES, sector servicio rubro
hospedajes del distrito de Tumbes, 2018.

investigacion

Cuantitativo

68 clientes para la Gestién
de Calidad y 25
trabajadores para
desempefio Laboral.

Problema Objetivos de Investigacion Hipdtesis Metodologia Poblacién y Muestra
de Datos
Objetivo General
Determinar la caracterizacion del clima laboral y
gestion de calidad de las MYPES, sector servicio Poblacion: ]
rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2018. _ | Se ha,ra_uso de la
Tipo: estadistica
;Cuéles son las ieti ifi Descriptiva P1. La poblacion para la | descriptiva  a
éaracteristicas Objetivos Especificos (Linares) Por P variable clima Laboral es | traves de tablas
del clima laboral | -Describir las relaciones interpersonales del | ggr una finita. y gréficos
y gestion de clima laboral _de las _M\_(PES, sector servicio investigacion P2. La poblacién para la d_e
calidad de las | rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2018. - | ¢on disefio Disefio: variable Gestién de frecuencias
MYPES, sector | Conocer el nivel de productividad de 105 | gescriptivo | no Calidad es infinita. multiples
servicio  rubro trabajadores de las MYPES, sector servicio |, se y simples
. rubro hospedajes del distrito de Tumbes, 2018. - Experimental . utilizando
hospedajes del X . .. formulara Muestra:
o Determinar la calidad de servicio de las MYPES, hipotesis de | Nivel: el programa
distrito de La muestra resultante es de

Microsoft Office
Word, Microsoft
Office Excel,
Power Point y el
Turnitin.

56




4.9. PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia
para orientar la conducta, Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene como finalidad
demostrar los efectos que produce la propuesta en determinar la caracterizacion
clima laboral y gestion de calidad en las MyPes del sector servicio rubro
empresas de hospedajes, utilizando el enfoque colaborativo mediante la
utilizacion de cuestionarios y encuestas que nos dan un resultado obtenido que
no serdn manipulados respetando las opiniones de cada uno de los participantes

en el trabajo de investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 01. El propietario realiza actividades de participacion y confraternidad para tomar
decisiones de mejora dentro de la empresa?

OPCION DE Fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 12 48%
NO 13 52%
TOTAL 25 100%

Tabla 02. Considera que las decisiones son tomadas mediante la dependencia de sus
colaboradores?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 25 100%
NO 0 0%
TOTAL 25 100%

Tabla 03. Considera que los trabajadores muestran habilidades sociales para incrementar
la productividad empresarial?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 25 100%
NO 0 0%
TOTAL 25 100%

Tabla 04. Sus compafieros muestran empatia al momento de realizar sus actividades
laborales?
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OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 24 96%
NO 1 4%
TOTAL 25 100%

Tabla 05. Existe optimizacion de tiempos, movimientos y de materiales por parte del
personal de limpieza?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 3 12%
NO 22 88%
TOTAL 25 100%

Tabla 06. Considera que sus comparfieros realizan sus funciones en el momento
planificado?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 21 84%
NO 4 16%
TOTAL 25 100%

Tabla 07. Considera usted que la empresa racionaliza bien sus materiales para desempefiar
y sus funciones?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 21 84%
NO 4 16%
TOTAL 25 100%
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Tabla 08. La empresa le permite postular a un ascenso o promocion laboral?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Si 1 4%
NO 24 96%
TOTAL 25 100%
Tabla 09. Considera que los hospedajes ofrecen servicios innovadores?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 26 38%
NO 42 62%
TOTAL 68 100%

Tabla 10. Usted siempre presenta dudas y reclamos luego de abandonar las instalaciones

de las hospedajes?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Si 48 71%
NO 20 29%
TOTAL 68 100%
Tabla 11. El hospedaje vela por el cumplimiento de sus expectativas?
OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 4 6%
NO 64 94%
TOTAL 68 100%
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Tabla 12. Los hospedajes ofrecen valor agregado al momento de realizar compras en las
instalaciones del hospedaje?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 27 40%
NO 41 60%
TOTAL 68 100%

Tabla 13. El personal ofrece soluciones ante cualquier controversia?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 27 69%
NO 41 31%
TOTAL 68 100%

Tabla 14. La empresa de hospedaje cumple todas los servicios ofrecidos al momento de
la recepcion?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 27 69%
NO 41 31%
TOTAL 68 100%

Tabla 15. El empresa de hospedaje cubre cada una de sus necesidades del servicio?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 31 46%
NO 37 54%
TOTAL 68 100%
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Tabla 16. Considera que la empresa de hospedaje ofrece una adecuada calidad de servicio?

OPCION DE fi Hi (%)
RESPUESTA
Sl 31 46%
NO 37 54%
TOTAL 68 100%

5.2.  ANALISIS DE RESULTADOS

Segun Objetivo Especifico 01:

En la tabla 01 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable clima laboral al
total de la poblacion 100% (25); el 48% (12) manifiesta que si, que el propietario
si realiza actividades de participacién y confraternidad para tomar decisiones de
mejora dentro de la empresa y el 52% (13) manifiesta que no, el propietario no
realiza actividades de participacion y confraternidad para tomar decisiones de

mejora dentro de la empresa.

En la tabla 02 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable clima laboral al
total de la poblacion 100% (25); el 100% (25) manifiesta que si, que las decisiones

son tomadas mediante la dependencia de sus colaboradores.

En la tabla 03 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable clima laboral al
total de la poblacién 100% (25); el 100% (25) manifiesta que si, que los
trabajadores muestran habilidades sociales para incrementar la productividad

empresarial
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En la tabla 04 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable clima laboral al
total de la poblacién 100% (25); el 96% (24) manifiesta que si, que sus comparieros
si muestran empatia al momento de realizar sus actividades laborales y el 4% (1)
manifiesta que no, sus compafieros no muestran empatia al momento de realizar
sus actividades laborales.

Segun Objetivo Especifico 02:

En la tabla 05 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable clima laboral al
total de la poblacion 100% (25); el 12% (3) manifiesta que si, existe optimizacion
de tiempos, movimientos y de materiales por parte del personal de limpieza. y el
88% (21) manifiesta que no, existe optimizaciéon de tiempos, movimientos y de

materiales por parte del personal de limpieza.

En la tabla 06 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable clima laboral al
total de la poblacion 100% (25); el 84% (21) manifiesta que si, que sus comparieros
si realizan sus funciones en el momento planificado. y el 16% (4) manifiesta que

no, que sus comparferos no realizan sus funciones en el momento planificado.

En la tabla 07 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable clima laboral al
total de la poblacién 100% (25); el 84% (21) manifiesta que si, que la empresa si
racionaliza bien sus materiales para desempefiar y sus funciones y el 16% (4)
manifiesta que no, que la empresa no racionaliza bien sus materiales para

desempefiar y sus funciones.
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En la tabla 08 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable clima laboral al
total de la poblacion 100% (25); el 4% (1) manifiesta que si, que la empresa le
permite postular a un ascenso o promocion laboral y el 96% (24) manifiesta que
no, que la empresa no le permite postular a un ascenso o promocion laboral Segun

Objetivo Especifico 03:

En la tabla 09 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestién calidad al
total de la poblacion 100% (68); el 38% (26) manifiesta que si, que los hospedajes
si ofrecen servicios innovadores y el 62% (42) manifiesta que no, que los

hospedajes no ofrecen servicios innovadores

En la tabla 10 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestién calidad al
total de la poblacién 100% (68); el 71% (48) manifiesta que si, presenta dudas y
reclamos luego de abandonar las instalaciones de las hospedajes y el 29% (20)
manifiesta que no, presenta dudas y reclamos luego de abandonar las instalaciones

de las hospedajes

En la tabla 11 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestién calidad al
total de la poblacion 100% (68); el 6% (4) manifiesta que si, que el hospedaje si
vela por el cumplimiento de sus expectativas. y el 94% manifiesta que no, el

hospedaje no vela por el cumplimiento de sus expectativas.

En la tabla 12 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestién calidad al
total de la poblacion 100% (68); el 40% (27) manifiesta que si, los hospedajes

ofrecen valor agregado al momento de realizar compras en las instalaciones del
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hospedaje y el 60% (41) manifiesta que no, que los hospedajes no ofrecen valor
agregado al momento de realizar compras en las instalaciones del hospedaje.

Segun Objetivo Especifico 04:

En la tabla 13 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestion calidad al
total de la poblacion 100% (68); el 69% (47) manifiesta que si, que el personal
ofrece soluciones ante cualquier controversiay el 29% (21) manifiesta que no, que

el personal no ofrece soluciones ante cualquier controversia

En la tabla 14 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestién calidad al
total de la poblacion 100% (68); el 69% (47) manifiesta que si, la empresa de
hospedaje cumple todas los servicios ofrecidos al momento de la recepcién y el
31% (21) manifiesta que no, la empresa de hospedaje no cumple todas los servicios

ofrecidos al momento de la recepcién

En la tabla 15 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestién calidad al
total de la poblacion 100% (68); el 46% (31) manifiesta que si, que la empresa de
hospedaje cubre cada una de sus necesidades del servicio y el 54% (37) manifiesta
que no, que la empresa de hospedaje no cubre cada una de sus necesidades del

servicio.

En la tabla 16 luego de aplicar la encuesta respecto a la variable gestion calidad al
total de la poblacion 100% (68); el 46% (31) manifiesta que si, que la empresa de
hospedaje ofrece una adecuada calidad de servicio y el 54% (37) manifiesta que

no, que la empresa de hospedaje no ofrece una adecuada calidad de servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto al primer objetivo especifico, se determino que en las empresas MYPE del sector
servicio rubro Hospedaje los gerentes tienen dependencia en latoma de decisiones ya que
respetan las sugerencias de sus colaboradores muestran habilidades sociales para
incrementar la habilidad empresarial; y muestran empatia al momento de realizar sus

actividades laborales.

Respecto al segundo objetivo especifico, se determind que las empresas MYPE del sector
servicio rubro Hospedaje del distrito de Tumbes, realizan sus funciones con eficacia

conforme lo planificado y racionalizan los materiales para el desempefio de sus funciones.

Respecto al tercer objetivo especifico, se determind que en las empresas MYPE del sector
servicio rubro Hospedaje del distrito de Tumbes, los clientes siempre presentan dudas y

reclamos por los servicios que reciben.

Respecto al cuarto objetivo especifico, se determind que en las empresas MYPE del sector
servicio rubro Hospedaje del distrito de Tumbes, los colaboradores dan soluciones ante
cualquier controversia del huésped, y la empresa cumple con los servicios ofrecidos.
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ANEXOS

ANEXO 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2018
Actividades JUN JUL AGO

09 | 28 (2931 01 | 03 | 04
INICIO DE CLASE X
PREBANCA X
LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES X
ELABORACION DE ARTICULO CEINTIFICO X
TERMINO DE CLASE X
| SUSTENTACION X
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ANEXO 02: PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

RUBRO CANTIDAD | DESCRIPCION PRECIO PRECIO
UNITARIO TOTAL
RECURSOS 01 Corrector S/.2.00 S/.2.00
MATERIALES 50 Hojas bond S/.0.10 S/.5.00
02 Lapiceros S/.1.50 S/.3.00
01 Resaltador S/.2.00 S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00 S/.12.00
01 Grapas S/.3.00 S/.3.00
SERVICIOS 10 Horas Uso de internet S/.1.50 S/.15.00
03 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00
50 Fotocopias S/.0.10 S/.5.00
02 Impresion S/.0.50 S/.1.00
TALLER 01 Matricula S/. 200.00 S/. 200.00
COCURRICULAR 02 Pension S/.1230.00 | S/. 2460.000
MOVILIDAD Movilidad S/.20.00 S/.20.00
TOTAL S/.46.70 S/.2740.00
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ANEXO 03: ENCUESTA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

Encuesta dirigida a los trabajadores y cliente de los Hospedajes del centro de Tumbes, de
las MYPES sector servicio. A continuacion se formularan una serie de interrogantes que
permitiran brindar informacion respecto a las variables de estudio: Clima Laboral y
Gestion de Calidad. Marque con un aspa (X) la respuesta que crea conveniente.

CLIMA LABORAL Sl NO

El propietario realiza actividades de participacion y confraternidad para tomar decisiones de
mejora dentro de la empresa.

Considera que las decisiones son tomadas mediante la dependencia de sus colaboradores.

Consdiera que los trabajadores muestran habilidades sociales para incrementar la
productividad empresarial.

Sus comparieros muestran empatia al momento de realizar sus activides laborales.

Existe optimizacion de tiempos,
movimientos y de materiales por parte del personal de limpieza.

Considera que sus comparieros realizan sus funciones en el momento planificado.

Considera usted que la empresa racionaliza bien sus materiales para desempefiar usus
funciones.

La empresa le permite postular a un ascenso o promocion laboral

GESTION DE CALIDAD

Considera que los hospedajes ofrecen servicios innovadores.

Usted siempre presenta dudas y reclamos luego de abandonar las instalaciones de las
hospedajes

La ferreteria vela por el cumpimiento de sus expectativas.

Los hospedajes ofrecen valor agregado al momento de realizar compras en las instalaciones
del hospedaje.

El personal ofrece soluciones ante cualquier controversia.

La empresa de hospedaje cumple todas los servicios ofrecidos al momento de la
repeccion.

El empresa de hospedaje cubre cada una de sus necesidades del servicio.
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Considera que la empresa de hospedaje ofrece una adecuada calidad de servicio. | | |

ANEXO 04: VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

TITULO : CARACTERIZACIO N DEL CLIMA LABO RAL Y GESTIO N DE CALIDAD DE LAS MYPES DEL SECTO R SERVICIO RUBRO HO
SPEDAJES DEL CERCADO DE TUMBES, 2018.

AUTO R: LEO N SO TO CESAR ATILIO

CRITERIO S DE EVALUACIO N

¢Es pertinente con el ¢Necesita mejorar la ¢Es tendencioso ¢Se necesita mas items para
concepto? redaccion? asquiescente? medir el concepto?

Expert| Expert] Expert]
ol 02 03

Expert| Expert] Expert]
ol 02 03

Expert| Expert| Expert|
ol 02 03

Expert| Expert|Expert]
ol 02 03

TOTAL
TOTAL
TOTAL
TOTAL

(o] Pregunta
rden SI{NO| SI|NOJ SI|NO SI{NO| SI{NO| SIINO SI{NO| SI|NO[ SI{NO SIINO|SI|NO| SI|NO

CLIMA LABORAL

Describir las caracteristicas de las
OEQ : ;
relaciones interpersonales de las
1 Mypes del sector servicio rubro
hospedajes del cercado de Tumbes,
2018.
El propietario realiza actividades de
participacién y confraternidad para
1 [tomar decisiones de mejora dentro 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
de la empresa.

2 |Considera que las decisiones son
tomadas mediante la dependencia
de sus colaboradores.

Consdiera que los trabajadores
muestran habilidades sociales para
3 |ncrement_ar la productividad 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
empresarial.

4 |Sus compafieros muestran empatial
al momento de realizar sus activides|
laborales.

Conocer el nivel de productividad

de los trabajadores de las MYPES

OE del sector servicio rubro hospedajes
2 |del cercado de Tumbes, 2018.

o

5 |Existe optimizacién de tiempos,
movimientos y de materiales porf
parte del personal de limpieza.

6 |Considera que sus compafieros
realizan sus funciones en el
momento planificado.
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Considera usted que la empresal
racionaliza bien sus materiales para
desempefiar usus funciones.

8 [Laempresale permne postular a un 1 1 1 1 1 1 1 1|12
ascenso o promocion laboral
GESTION DE CALIDAD
Determinar la calidad de servicio en las
MYPES del sector servicio rubro hospedajes
OEQ|del cercado de Tumbes, 2018.
3
9
Considera que los hospedajes ofrecen
servicios innovadores.
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 12
10 Usted siempre presenta dudas y reclamos|
luego de abandonar las instalaciones de las
hospedajes 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
11 |Laferreteria vela por el cumpimiento de sus
expectativas.
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 12
Los hospedajes ofrecen valor agregado al
12 |momento de realizar compras en las
instalaciones del hospedaje.
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
Identificar el nivel de satisfaccion de los
clientes de las MYPES del sector servicio
OEQ|rubro hospedajes del cercado de Tumbes,
4 2018.
13 [Considera que los hospedajes ofrecen
servicios innovadores.
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
14 |Laempresa de hospedaje cumple todas los
servicios ofrecidos al momento de la
repeccion. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
15 |[E!l empresa de hospedaje cubre cada una de
sus necesidades del servicio.
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
16 [Considera que la empresa de hospedaje ofrece
una adecuada calidad de servicio.
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
TOTA 16| |16 |16 16| |16] [16 16| |16] |16 16| [16| |16] 192
L
Escala
evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 3
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Escala evaluativa BUENO

Escala evaluativa DEFICIENTE

Nivel

Escala evaluativa

¢ Es pertinente con el concepto? Excelente 48/16 = 3
¢ Necesita mejorar la redaccion? Excelente 48/16 =3
¢ Es tendencioso asquiescente? Excelente 48/16 = 3
¢ Se necesita mas items para medir el Excelente 48/16 = 3

concepto?

Escala evaluativa 12/4 = 3
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

........................................................................................

Con el grado de:......." .Y

..........................................................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccién de datos encuesta, elaborado por el estudiante Br.

CESAR ATILIO LEON SOTO, para efecto de su aplicacién a los sujetos de la
poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacién titulado:
“Caracterizacién del Clima Laboral y Gestién de Calidad de las MYPES del sector
servicios rubro Hospedajes en el distrito de Tumbes, 2018”; que se encuentra
realizando. Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante
tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

los resultados.

Tumbes, Agosto del 2018
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TITULO: Caracterizacion del Clima Laboral

distrito de Tumbes, 2018

y Gestion de Calidad de las MYPES del sector servicio, rubro hospedajes en el

AUTOR: César Atilio Ledn Soto

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

iNecesita

mejorar la
redacciéon?

JEs
mmm‘
aquiescente?

2Se necesita
mas items

para medir

el concepto?

SI

NO

SI

NO

SI

NO

CLIMA LABORAL

OE01

Describir las  caracteristicas de las relaciones
interpersonales de las MYPES del sector servicio rubro
Hospedajes del cercado de Tumbes, 2018.

El propietario realiza actividades de participacion y
confraternidad para tomar decisiones de mejora dentro
de la emp

Considera que las decisiones son tomadas mediante la
dependencia de sus colaboradores

Considera que los trabajad habilidad;
sociales para incrementar la productividad empresarial.

Sus compafieros muestran empatia al momento de
realizar sus actividades laborales.

SN %l %

<IN S

L T

e[S ™ [ &

Conocer el nivel de productividad de los trabajadores de
cercado de Tumbes, 2018

Existe optimizacion de tiempos, movimientos y de

%
-

mateniales por parte del personal de
3

Considera que sus p lizan sus 1 en
el planificado.

Considera usted que la empresa racionaliza bien sus
materiales para d sus fi

'

La emp le p I
promocion laboral.

a un o

SN N

LN RN
AL S YL

LR LWL

GESTION DE CALIDAD

Determinar la calidad de servicio en las MYPES del
sector servicio rubro hospedajes del cercado de Tumbes,
2018.

Considera que los hospedajes ofrecen servicios
innovadores.

Usted siempre presenta dudas y reclamos luego de
da s iR b ok 4o:

s

%)%

% x
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La empresa vela por el cumplimiento de sus
il expectativas. / ‘/ ‘/
Los hospedajes ofrecen valor agregado al momento de
12 lizar servicios en las instalaciones del hospedai v v v v
Iduﬁﬁwdnivddenl'q&ndﬁndelmdi‘sdelu
OE04 | MYPES del sector servicio mbro hospedajes del
cercado de Tumbes, 2018.
13 Conmdfn que los hospedajes ofrecen servicios v A v/ v
La emp de hospedaj ple todos los servicios
' |ofrecidosal de la recepcid v v |V v
La empresa de hospedaje cubre cada una de sus
s idades del servicio. 4 vV |V v
Considera que la emp de hospedaje ofrece una
16 | pdocunds calided de servicio. Vi v |/ v
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Identificado con DNI.SLIR49458..... Carnet de Colegio N°..0H03%. .. ...
Con el grado de./“%mmmJMminumg. aelion
‘Fouwealina -

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccién de datos encuesta, elaborado por el estudiante Br,
CESAR ATILIO LEON SOTO, para efecto de su aplicacién a los sujetos de Ia
poblacién — muestra seleccionada para el trabajo de investigacién titulado:
“Caracterizacién del Clima Laboral y Gestién de Calidad de las MYPES del sector
servicios rubro Hospedajes en el distrito de Tumbes, 2018”: que se encuentra
realizando. Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante
tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

los resultados.

Tumbes, Agosto del 2018

Mo L. Adn. Bl
CLAD -
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TITULO: Caracterizacién del C lima Laboral y Gestién de Calidad de las MYPES del sector servicio, rubro hospedajes en el

distrito de Tumbes, 2018
AUTOR: César Atilio Leén Soto
MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
.Es . .Se necesita
per:inente ‘.'N.“”m ;Es' ‘mis items
Orden Pregunta o mejorar la | tendencioso edi
con redaccion? | aquiescente? | PAr# medir
concepto? el concepto?
SI [NO | SI | NO SI | NO | SI NO
CLIMA LABORAL

Describir  las  caracteristicas de las relaciones
OE01 interpersonales de las MYPES del sector servicio rubro
Hospedajes del cercado de Tumbes, 2018.

El propietario realiza actividades de participacion y

1 confratemidad para tomar decisiones de mejora dentro / / \/ /
de la empresa

2 Considera que las decisiones son tomadas mediante la / / ‘/ /
dependencia de sus colaboradores >
Considera que los trabajadores muestran habilidades

3 sociales para incr la productividad empresarial. / v/ ‘/ 4
Sus compaiieros muestran empatia al momento de

# realizar sus actividades laborales. / / / /

Conocer el nivel de productividad de los trabajadores de
OE02 |12 MYPES del sector servicio rubro hospedajes del
cercado de Tumbes, 2018

5 Existe optimizacion de tiempos, movimientos y de
materiales por parte del personal de limpieza.

Considera que sus compaiieros realizan sus funciones en
6 2
el momento planificado.

7 Considera usted que la empresa racionaliza bien sus
materiales para d pefiar sus funciones.

NRANA
S5SNI %
Rl M

3 La empresa le permite postular a un ascenso o
promocion laboral.

R R g

GESTION DE CALIDAD

Determinar la calidad de servicio en las MYPES del
OED3 | sector servicio rubro hospedajes del cercado de Tumbes,

2018.
9 Considem que los hospedajes ofrecen servicios / / / » 3
innovadores.
Usted siempre presenta dudas y reclamos luego de
19 abandonar las instalaciones de un hospedaje. v / ‘/ ‘/
Mg, L. M. Gsro
CLAD
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1 La empre.sa vela por el cumplimiento de sus J/ " ,/' /
expectativas,
12 Los' hospedgja;s ofrecen‘ vakzr agregado il mm;nt_mbo de V4 J / /
realizar servicios en las nes del je
Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de las
OE04 |MYPES del sector servicio rubro hospedajes del
do de Tumbes, 2018.
13 Considem que los hospedajes ofrecen servicios P & | w4
innovadores.
La empresa de hospedaje cumple todos los servicios
1 ofrecidos al momento de la recepcion. ‘/ f / ‘/
La empresa de hospedaje cubre cada una de sus
15 necesidades del servicio. ‘/ v v/ ‘/
) e
16 C que la emp de hospedaje ofrece una A / / o

adecuada calidad de servicio.

M. Lic. Adm.
CLAD
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..........................................................................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por el estudiante Br.

CESAR ATILIO LEON SOTO, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la
poblacion - muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado:
“Caracterizacién del Clima Laboral y Gestién de Calidad de las MYPES del sector
servicios rubro Hospedajes en el distrito de Tumbes, 2018”; que se encuentra
realizando. Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante
tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

los resultados.

Tumbes, Agosto del 2018
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
Es . &Se necesita
A ¢Necesita (Es 3
Orden Pregunta pertnente mejorarla | tendencioso | ™4 mm.’
con'el redaccién? | aquiescente? | PA'? medif
concepto? : " | el concepto?
SI | NO | SI NO SI NO SI NO
CLIMA LABORAL
Describir las caracteristicas de las relaciones
OEo1 | interpersonales de las MYPES del sector servicio rubro
Hospedajes del cercado de Tumbes, 2018.
El propietario realiza actividades de participacion y
I | confraternidad para tomar decisiones de mejora dentro / Vg v w7
de la empresa
2 Considera que las decisiones son tomadas mediante la / / /
dependencia de sus colaboradores
Considera que los trabajadores muestran habilidades
3 sociales para incr la productividad empresarial. | v ‘/ v
Sus compafieros muestran empatia al momento de /
4 realizar sus actividades laborales, / il
Conocerelniveldepmductividaddelosmbajadoresde
OE02 las MYPES del sector servicio rubro hospedajes del
cercado de Tumbes, 2018
5 |Existe optimizacién de tiempos, movimientos y de ‘/ . v >
materiales por parte del personal de limpieza.
Considera que sus cc s realizan sus funci en
B |d eaomentn planificado. v v 4 P
Considera usted que la empresa racionaliza bien sus J/
“ materiales para desempefiar sus funciones. v |/ v/
La empresa le permite postular a un ascenso o
: promocion laboral. ‘/ / v /ﬁ
GESTION DE CALIDAD
Determinar la calidad de servicio en las MYPES del
OEO03 | sector servicio rubro hospedajes del cercado de Tumbes,
2018.
o |Considera que los hospedajes ofrecen servicios 7 A | o
innovadores.
Usted siempre presenta dudas y reclamos luego de
L 10" | sbandonsr Ias irsalaciones de i hospedaje. 'é) v AQ

Guerrero Gareig
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La empresa vela por el cumplimiento de sus
expectativas.

e
\
%

Los hospedajes ofrecen valor agregado al momento de

3
N\
%

LY !

1 realizar servicios en las instalaciones del hospedaje.
Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de las
OE04 | MYPES del sector servicio rubro hospedajes del
do de Tumbes, 2018.
13 _Considera que los hospedajes ofrecen servicios A ol [ v
innovadores.
La empresa de hospedaje cumple todos los servicios "
It ofrecidos al momento de la recepcion. ’/ o | o
La empresa de hospedaje cubre cada una de sus
15 | necesidades del servicio. il S| v
16 Considera que la empresa de hospedaje ofrece una| _/ . A /

| adecuada calidad de servicio.
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ANEXO 05: LIBRO DE CODIGOS
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° ITEM'S 1-12 Total TOTAL % TOTAL%
El propietario realiza actividades de participacion y confraternidad para tomar decisiones de mejora SI 12 12 48
dentro de | .
L lentro de la empresa. NO IR IR 25 0 100
Sl 25 25 100
2 Considera que las decisiones son tomadas mediante la dependencia de sus colaboradores. NO 0 0 25 0 100
Consdiera que los trabajadores muestran habilidades sociales para incrementar la productividad Sl 25 25 100
empresarial.
3 NO 0 0 25 0 100
Sl 24 24 96
4 Sus compafieros muestran empatia al momento de realizar sus activides laborales. NO 1 1 25 4 100
Sl 3 3 12
5 Existe optimizacion de tiempos, movimientos y de materiales por parte del personal de limpieza. NO 22 22 25 88 100
Sl 21 21 84
6 Considera que sus compafieros realizan sus funciones en el momento planificado. NO 4 4 25 16 100
Sl 21 21 84
7 Considera usted que la empresa racionaliza bien sus materiales para desempefiar usus funciones. NO 4 4 25 16 100
SI 1 1 4
8 La empresa le permite postular a un ascenso o promocién laboral NO 24 24 25 96 100
Sl 26 26 38.23529412
9 Considera que los hospedajes ofrecen servicios innovadores. NO 42 42 68 61.76470588 100
Sl 48 48 70.58823529
10 Usted siempre presenta dudas y reclamos luego de abandonar las instalaciones de las hospedajes NO 20 20 68 29.41176471 100
SI 4 4 5.882352941
11 El hospedaje vela por el cumpimiento de sus expectativas. NO 64 64 68 94.11764706 100
Los hospedajes ofrecen valor agregado al momento de realizar compras en las instalaciones del Sl 27 27 39.70588235
h it
1 ospedaje NO a1 a1 63 60.29411765] 109
SI 47 47 69.11764706
13 El personal ofrece soluciones ante cualquier controversia. NO 21 21 68 30.88235294 100
SI 47 47 69.11764706
14 La empresa de hospedaje cumple todas los servicios ofrecidos al momento de la repeccion. NO 21 21 68 30.88235294 100
Sl 31 31 45.58823529
15 El empresa de hospedaje cubre cada una de sus necesidades del servicio. NO 37 37 68 54.41176471 100




16

Considera que la empresa de hospedaje ofrece una adecuada calidad de servicio.

Sl

31

31

NO

37

37

68

45.58823529

54.41176471

100
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ANEXO 06: ALBUN DE FOTOGRAFIAS

ENCUESTANDO AL TRABAJADOR DEL HOSPEDAJE LOS ONCE
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ANEXO 07: TURNITIN

PRODUCTO FINAL

INFORME DE ORIGINALIDAD

7% 7% O% %

INDICE DE SMLITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

n repositorio.uladech.edu.pe 70/
(]

Fuente de Internet

Excluir citas Activ Exciuir coincidencias
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