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RESUMEN

En el presente estudio se realizo con el objetivo de Determinar como favorece de manera alta
la gestion de calidad para la competitividad de las Mypes del sector hotelero en la provincia de
Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019

En el cual el enfoque de la investigacion fue cuantitativo de tipo descriptivo y disefio no
experimental ya que los datos no fueron manipulados, el cual se aplico a un grupo de 368
personas en este caso huéspedes que se encontraban en la provincia de Pacasmayo- La

Libertad, a los cuales se les aplicé la técnica de la encuesta por medio del cuestionario.

Esta investigacion nos permitié determinar que la gestién de calidad favorece de manera alta
con 66,3% para la competitividad del sector hotelero en la provincia de Pacasmayo La
Libertad.

Palabras claves: gestion de calidad, competitividad.
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ABSTRACT

In the present study, it was carried out with the objective of determining how high quality
management favors the competitiveness of the Mypes of the hotel sector in the province of

Pacasmayo, La Libertad, under a Chilean approach, 2019.

In which the research approach was quantitative of descriptive type and non-experimental
design since the data was not manipulated, which was applied to a group of 368 people in this
case guests who were in the province of Pacasmayo-La Libertad , to which the survey

technique was applied through the questionnaire.

This research allowed us to determine that quality management favors 66.3% for the

competitiveness of the hotel sector in the province of Pacasmayo La Libertad.

Keywords: quality management, competitiveness
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1.1.Realidad Problemética.

Con la expansion y globalizacion inminente se aceleré la imperiosa necesidad de generar
estandares de calidad que por ejemplo permitiera una empresa en china con sucursal en
América producir el mismo producto de acuerdo al mismo proceso productivo, idéntica
estructura de costo y con la similar sabor, olor, esencia al presentado en los dos sitios 0 en
cualquier parte del mundo el consumidor al conocer el producto le determine la propension a
la compra o adquisicion del mismo al reconocer que confia en la calidad de ese bien o
servicio. La firma de origen chileno Fitz Roy ha realizado con su equipo de Research una
investigacion de la situacion actual del mercado hotelero en Santiago y sus proyecciones al
2022.Para hacer este estudio se basé en los nuevos hoteles que estan en etapas de construccion
0 proximos a comenzar sus obras. El estudio proyecta un crecimiento anual proyectado de un
4,2% y un crecimiento acumulado de un 23% de la oferta, terminando a diciembre de 2022
con 17.368 habitaciones. Segun el Informe generado por Fitzroy Tourism & Real Estate del 14
de septiembre del 2018.

En el caso especifico peruano no se queda atras, puesto que, el mercado en los ultimos
afios y luego de la apertura de libre comercio se ha convertido en un gran mercado potencial
donde emergen y convergen nuevas empresas, sobre todo las Mypes en la elaboracion de
productos y servicios potenciando de esta manera la competitividad para el logro de la
aceptacion del producto y el posicionamiento del mercado. El sector Hotelero se enfoca en
este proceso, el cual es conseguido con la aplicacion de los mas altos estandares de calidad
posible en los procesos desarrollados con la finalidad que entre mayor cantidad de productos
ofertados se hace mas complicado destacar entre las diferencias de los costos, la diferencia de
la durabilidad, eficiencia, confort prestado correlacionado todo esto en la calidad que plantea
cada bien o servicio en relacion al universo de posibilidades que posee el consumidor.
Teniendo en cuenta que Peru esta en el puesto seis y de numero sesenta y tres del mundo
segun estudio realizado en el afio 2018 por el Centro de Desarrollo Industrial. Por lo cual hace
aln mas titanico encontrar el nivel 6ptimo de calidad en una economia donde constantemente
surgen nuevos retos y empresas a ofertar nuevos e innovadores formas de presentar mercados
potenciales donde para poder destacar debe ser un producto que supone altisima calidad y a un

bajo costo para que el consumidor posicione el mismo preferente a el resto de opciones que se

10



les presenta. En este orden de ideas segun cifras oficiales de la Asociacion de Hoteles,
Restaurante y Afines, este ramo ha presentado un crecimiento interanual del 5% en relacion a
los dltimos 3 afios luego de un proceso de recesion prolongado por los 5 afios anteriores
permitiendo plantear que las politicas implementa ha condicionado un alza en este sector tan
importante de las Mypes por lo que augura un continuo crecimiento dado la importancia que
tiene para la economia peruana. Segun el informe del diario Ahora del 16 de marzo del 2018

Transportando la realidad a la Provincia de Pacasmayo, en la Libertad. Per(. Se quiere
conocer e indagar que le falta para que sea competitivo segun el enfoque chileno. La provincia
de Pacasmayo cuenta con una buena posicion geografica es un punto de atractivo turistico y
con potencias para desarrollo lo cual demanda ain més de generacion de estandares de calidad

para los diferentes huéspedes y clientes en general.

Se reconocieron un conjunto de trabajos previos; es decir antecedentes relacionados a
probleméticas semejantes, conformadas por tesiselaboradas en los Gltimos 5 afios. A

continuacion se presentaran trabajos previos internacionales y nacionales.

En este sentido, Avilez y Naranjo (2016) realizo la tesis titulada “el analisis competitivo
del hotel Cartagena mediante el objetivo transversal de la planificacion regional competitivo
2009 — 2033 Mipyme central y Bocagrande”. La percepcion en el ramo hotelero de
Cartagena se ubicd en un 61% demostrando con ello altas intenciones de creacion de hoteles
en la zona. Sin embargo se mostré una baja influencia hacia el fomento de mecanismos de
innovacion ya que el 78% de los hoteles se basan en ofrecer servicios basicos, lo cual
repercute en disminucion significativa en los estandares de calidad o competitividad en

comparacion con los otros hoteles de la zona.

De tal manera, Prado & Rivera (2015), a través de su investigaicon denominado:
Evaluacion de la calidad en el servicio al cliente en los Hoteles de turismo de montafa de
Tapalpa, Jalisco, Ciudad Guzman, Jalisco, tiene como objetivo principal evaluar la calidad en
los servicios del cliente en hoteles de montafia de Tapalpa, Jalisco, para conocer las areas de
mejora en el servicio brindado, el estudio es exploratorio, se centra en la medicion de

expectativas y percepciones utilizando la escala SERVQUAL disefiada por Parasuraman,
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Zeithaml y Berry. La informacién presentada fue obtenida a través de la aplicacion de la
técnica SERVQUAL a siete hoteles que autorizaron realizar el estudio de 11 que existen en
Tapalpa, representan el 63 por ciento de ellos. EI nimero de encuestas aplicadas fue al 100%
de empleados del hotel (oferta), asi como también a un cierto nimero de huéspedes
(demanda). Fue en los meses de mas afluencia de vacacionistas (noviembre y diciembre 2010,
abril y julio 2011). El lugar de investigacion fue Tapalpa, Jalisco. EI nimero de encuestas
aplicadas fue al 100% de empleados del hotel (oferta), asi como también a 265 huéspedes
(demanda). El tipo de estudio es Exploratorio, se centra en la medicion de expectativas y
percepciones tanto de los usuarios como en los responsables del alojamiento. Finalmente entre
los resultados mas destacados se detecta la existencia de problemas con el servicio 0 a una
demanda cada vez mas exigente. No todos los items tienen la misma importancia para los
huéspedes, el mas bajo evaluado es el de la dimension de empatia, que hace referencia a las
relaciones humanas, aspectos tales como el trato cordial, la capacidad de respuesta de los
empleados, la eficacia del servicio o la atencién personalizada, como no se percibe este
servicio pueda implicar una percepcion deficiente de la calidad del producto y su

insatisfaccion.

De la misma manera, Andrade Y Loer (2016), realizaron la tesis titulada de la calidad del
sistema desarrollado para hoteles. El analisis de la aplicacion del sistema ha evidenciado el
desarrollo de los servicios y las entregas de los encargos previos aceptacion de los clientes.
Estos inconvenientes se han realizado en base a la insatisfaccién generada por los clientes. Se
aplicé una estrategia para poder medir la tensién de los trabajadores, en base a su
responsabilidad y a la calificacion; obteniéndose clientes dignos en aportar su resultado a

través de las pertenencias en cada habitacion que se les ha brindado.

De igual manera, Sanchez (2017) realizdé la tesis titulada “Caracterizacion De La
Comepetitividad Y Calidad Del Servicio De Las Mypes Rubro Hoteles, Distrito Parifias -
Provincia Talara Ano 2017”. La investigacion tiene por objetivo en poder identificar las
caracteristicas que tiene la competitividad y la calidad del servicio en las MYPES, rubro
hoteles distrito Parifias — Provincia Talara, Afio 2017. El disefio que se utilizd en la

investigacion fue descriptiva de nivel cuantitativo de disefio no experimental. Para llevar a
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cabo la investigacion se cogié una poblacion de 32 MYPE. El recojo de la informacion se
realiz6 aplicando como instrumento al cuestionario, el que consta de 12 preguntas para la
variable Competitividad y 13 preguntas para la variable Calidad del Servicio, dirigidas a los
clientes de los hoteles, tiene como resultados que el 96% de los clientes son clientes
frecuentes, y el 4 % que no son clientes frecuentes, el 71% de los hoteles NO cuentan con
personal necesario para la atencion. Lo cual el servicio por no encontrarse capacitado, lo cual

afecta a la calidad del servicio.

En el mismo sentido, Mesonies y Saldafias, (2016), realiz6 la tesis titulada en la calidad
del servicio brindado por hoteles de cuatro estrellas. La investigacion tuvo por objetivo dar a
conocer la perspectiva de los servicios de calidad a disposicion de los clientes. Concluyéndose
que la percepcidn y expectativa es muy alto en funcién a la calidad del servicio por la minima
diferencia de la expectativa tangible y elemental ante la apreciacion contractual.
Cabrera (2015) en su tesis “Percepcion de la calidad en el servicio de atencion al cliente en el
hotel Casa Andina Select, Chiclayo” 2015. Tuvo como objetivo determinar la calidad del
servicio percibido respecto al personal, instalaciones y organizacién del hotel. La metodologia
de investigacién fue de campo que es por medio de la aplicacion del cuestionario del Modelo
HOTELQUAL con escala tipo Likert, con una muestra de 30 huéspedes. Donde se tuvo como
resultado que el establecimiento hotelero dentro de su politica organizacional brinda el
servicio contratado, correccion de sus datos en su estadia del cliente, los servicios ofrecidos

funcionan con rapidez, personal disponible para solucionar cualquier eventualidad del cliente.

También es importante conocer teorias relacionadas al tema de investigacion, las cuales

amparan la investigacion.

En esta direccion, la teoria de Juran y la gestion de calidad total. La define como una
coleccion de ciertas actividades relacionadas con la calidad:

Juran (2016), es aquella actividad que relaciona la seleccion de diversas actividades por su
calidad: La formacion se origina por su calidad mediante la planificacion del director.

Los planes empresariales incorporan metas de calidad en su gestion.
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Las metas tienen el énfasis de poder mejorar anualmente la calidad, buscando la lealtad del
consumidor y ser competitivo con la competencia. Genera nivel de accion cuando se despliega
las metas. El nivel se origina a través de la capacitacion. La funcion de los directivos es de
analizar las metas y progresos. Reconocimiento de la performance. Se mejora el planteamiento

del sistema por recompensas.

Taylor utilizo su sistema para poder promover y reemplazar a través de las distintas opciones:
Aquellos trabajadores que estan controlados, inspeccionados, supervisado, dirigidos a través
de equipos. Menciono6 que aquellos equipos auto dirigidos en el futuro serén los sucesores del

sistema Taylor.

El Esquema del Modelo SERVQUAL

CLIENTE
Comunicacio: . N fre_sld_a de.; Experiencias
“boca a boca’ personales
. __—_; Servicio esperado :
Deficiencia § 3
v
. Servicio percibido | #———
.
' _I
ORGANIZACION Prestacién de! Comunicacién
. servicio [#7777 > externaa
’ =
clientes
. 9 Deficiencia 4
Deficiencia3 1
+

Deficiencia 1"

Especificaciones de la
calidad del servicio

Deficiencia 2 §

= ¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Figura 1 Modelo Servqual

Gestion de calidad la definimos como una estrategia organizativa y su principal objetivo es
que todos los empleados o colaboradores de la empresa participen y en mejorar la eficacia que
es lo que se busca en una organizacion para poder satisfacer al cliente a través de la necesidad

que posee.
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La calidad es aquel sistema que permite obtener una buena gestion a través de la mejora y
mantenimiento continuo dentro de una organizacion, satisfaciendo las de ciudades del cliente

como objetivo principal. (Tari y Garcia, 2011, p.141)

Es importante mencionar acerca de la gestion hotelera en Sudamérica, ya que la investigacion

es bajo un enfoque chileno.

(Portal de turismo, 2019) Si bien Brasil, México y Colombia son los paises de Latinoamérica
con mayor cantidad de hoteles en construccion hasta junio del 2018, Per( lidera la lista con
mas proyectos en desarrollo, seguido de Sao Paulo (Brasil) y Cancin (México), segin el

ultimo reporte de la consultora Lodging Econometrics.

Las principales caracteristicas de un hotel 3 estrellas son:

Chile

Segun Cernatur (2017), en el articulo 8°: Los hoteles de la categoria tres estrellas deberan
cumplir los siguientes requisitos:

I. Requisitos generales, arquitectonicos y de equipamiento:

a) Agua fria y caliente en todos los bafios.

b) Luces de emergencia en recintos de uso comun.

c) Calefaccion en las habitaciones y recintos de uso de los huéspedes, cuando la
temperatura interior de esos recintos baje a menos de 18 grados Celsius. Ademas,
deberén tener calefaccion por sobre el minimo establecido, a requerimiento de los
huéspedes, en un 10% de las habitaciones.

d) Ventiladores a solicitud de los huéspedes para la atencién simultanea de éstos en un
namero equivalente al 10% del nimero de habitaciones y en los recintos de uso
comun.

e) Estacionamiento privado que permita la ubicacion de vehiculos en un numero
equivalente al 5% de las habitaciones.

f) Las instalaciones se encuentran adecuadamente y alfombradas, contando con una
iluminacion eficiente.

g) El ascensor se encuentra a disposicion del cliente en todos los pisos.

15



h) El salon se encuentra establecido ante un minimo de nueve individuos ocupando la
capacidad de un 45%.
i) En el hotel se puede encontrar bafios en cada piso diferenciados por el género.
J) La cafeteria alberga un establecimiento simultaneo.
k) El comedor estd bien proporcionado para el servicio de los clientes contando con la
variedad de licores.
Se encuentra conformado por una superficie de 30 m? en el cual se encuentra el bafio,
departamentos y amueblados.
Los requisitos son los siguientes
o Recepcionista permanente, con conocimiento del idioma inglés.
o Servicio de desayuno a las habitaciones.
o Servicio de cafeteria y bar a las habitaciones.
o Servicio de lavado y planchado de ropa.
o Servicio de primeros auxilio.
o Personal para el aseo de las dependencias de los huéspedes.

o Todo el personal que atiende publico, con uniforme

De lo cual y, de acuerdo con Cuatrecasas (2012), se desprenden las siguientes dimensiones:
Estrategias; Se refiere al establecimiento de técnicas y herramientas adecuadas basadas en la
informacién recopilada de los empleados, clientes y competidores; en la cual es de suma
importancia procurar la satisfaccion del cliente a traves del producto o servicio entregado, asi
como el debido seguimiento de la efectividad en las estrategias seleccionadas. (Cuatrecasas,
2012, p. 580)

Informacion de empleados, clientes y competidores; no es mas que las opiniones de los
clientes, empleados y competidores referente al producto o servicio en torno a aspectos como:
el cumplimiento de los estandares de calidad, desempefio de las funciones, entre otros.
Técnicas y herramientas; es el seguimiento constante al conjunto de estrategias y/o técnicas
seleccionadas para el trabajo con la finalidad de precisar su conveniencia o cumplimiento de
los objetivos. (Cuatrecasas, 2012, p. 586)

Recursos; Se refiere al establecimiento de todos los recursos necesarios (humanos, materiales

y tecnologicos) para la implementacion de las estrategias sefialadas con el fin de generar el
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producto o servicio de calidad, para lo cual se toman en cuenta factores como aplicacion de
tecnologias y los costos de materiales. (Cuatrecasas, 2012, p. 580)

Recursos humanos; hace referencia a las personas que colaboran en la empresa; es decir los
trabajadores. Recursos tecnoldgicos; hace referencia a las técnicas cientificas de las que se
puede obtener provecho. Recursos materiales; hace referencia a la materia prima,
instalaciones, equipos y entre otros bienes tangibles. (Cuatrecasas, 2012, p. 583)

Personal; El factor humano es altamente necesario e importante ejecutando una buena gestion
inherente en cada proceso de produccion del producto o servicio, para lo cual es necesario
establecer un sistema de comunicacion efectiva accesible a todos por igual asi como se debe
procurar la continua motivacion y satisfaccion de los actores involucrados. (Cuatrecasas, 2012,
p. 580)

Sistema de Comunicacion; es la precision de existencia de buenos y eficientes sistemas de
comunicacion tanto descendentes como ascendentes entre todos los niveles en la organizacion.
Motivacion y satisfaccion; tiene referencia con los planes de retribucion y satisfaccion porque
involucra la existencia y estabilidad del empleado, obteniendo a través de su trabajo

remuneracién, compensacion y reconocimiento. (Cuatrecasas, 2012, p. 584)

A la vez, es necesario mencionar la teoria de Porter; que dice que el grado competitivo en
buscar un mejor rendimiento es la inversion. Permiten buscar caminos para obtener mejores
resultados para la empresa. Porter (1998) Se utiliza tres estrategias de manera conjunta o
individual, creando plazos largos por la posicion de defensa en el desempefio ante la industria
competitiva. Se menciona las tres estrategias genéricas a continuacion: El liderazgo en costos,

La diferenciacion y El enfoque.

El liderazgo en costos la estrategia se da en los afios 70, conocimiento que implica la curva de
la experiencia, manteniendo los costos frente a la competencia y el incremento de las ventas
como punto central de la estrategia. El servicio, calidad, disminuir costos, se da mediante la
experiencia, construyendo economias eficientes, teniendo un control de los costos y aquellos

costos variables.

La diferenciacion es crear productos o servicios que sean Uunicos para la empresa.

Considerando la proteccion o barrera de la competencia ante la lealtad por la marca,

17



generando una reduccion en el precio, es decir brinda los sacrificios en la participacion del
mercado, involucrdndose en las diversas actividades, disefiando, productos de calidad y de

servicio para los clientes.

El Enfoque se basa en poder concentrar el seguimiento a un grupo determinado de clientes,
tener un mercado geografico y una linea de produccién especifica. Basandose en el objetivo
primordial de la empresa en poder reducir y aumentar eficientemente la cobertura. Porter
(1998) menciond estas estrategias porque fortalece la competitividad como alternativa.
Aquella empresa con fallas, es la que tiene una inversion de capital y una capacidad limitada,

reduciendo los costos.

Es importante recalcar el modelo del diamante de Porter. Ibafiez y Caro (2001), resefian lo
planteado por Porter en su modelo donde analiza cuatro caracteres generales que conforman

el entorno donde se desenvuelven las industrias, dichos elementos son (p. 16):

Condiciones de los factores; se refiere al nivel que posee el pais en lo concerniente a

infraestructura, elementos significativos para la competencia.

Condiciones de la demanda; es el tipo de la demanda interna de los productos o servicios.
Sectores afines y de apoyo; tiene relacién con la existencia o inexistencia de empresas
proveedoras de los mismo productos o servicios y que estén al nivel de competir
internacionalmente.

Estrategia, cultura y rivalidad de las empresas; las condiciones en la nacién en relacién a la
creacion, organizacion y gestion de las empresas rivales, siendo esto importante puesto que

presenta los caracteres de innovacion contantes y de exportacion de sus productos.
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Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter.

Enfoque que plantea la existencia constante de cinco fuerzas determinantes del potencial
competitivo de los participantes; se orienta a delimitar el entorno y los factores estructurales.
Las fuerzas definidas por Porter son: Tamafio real y potencial del sector, composicion
estructural de empresas, estructura y costos de distribucion, tendencias y desarrollo

previsibles.

1.
NUEWVOS
COMPETIDORES

\\\

2.
NEGOCIACION |
PROVEEDORES |

-
PRODUCTOS
SUSTITUTOS

-
RIVALIDAD
ENTRE
COMPETIDORES
y

o

3.
NEGOCIACION
CLIENTES

Figura 2. Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter.

El término competitividad es muy utilizado en los medios empresariales, politicos y
socioecondmicos en general. A ello se debe la ampliacion del marco de referencia de nuestros
agentes economicos que han pasado de una actitud auto protectora a un planteamiento mas
abierto, expansivo y proactivo. La competitividad despierta un interés floreciente en grupos
variopintos: los politicos pretenden mejorarla, los legisladores debaten sobre ella, los editores
publican sobre ella, los consultores viven de implantarla, y los economistas intentan explicarla
y medirla”. Para lograr la competitividad, no existe una receta méagica que nos asegure
lograrla, pero existen algunos factores que nos ayudan a lograr capacidades competitivas en
las organizaciones. (Hall, 1987, p.80)

Competitiveness has been an increasingly ongoing in organizations routine, thus it keeps on
driving them to look constantly for a differential whose main goal ensures survival in their
operating area. A joint planning comes as an essential tool based on formulation of strategies
and decisions, with an increased competition, focused on analysis and competition of the

organizations to achieve a sustainable market position. (De Cuffa, 2015, p.18)
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La competencia el desarrollo y los planteamientos como inicio del negocio, provocando la
evolucion de la empresa y del empresario competitivo.

Basado en lo expuesto por Chavarria, Rojas y Sepulveda (2002), las dimensiones asociadas a
la competitividad son las siguientes:

Flexibilidad esta se mide de acuerdo a una serie de consideraciones con respecto al sistema
productivo (Chavarria, Rojas y Sepulveda, 2002, p. 41)

Servicio es un grupo de actividades que buscan tener una buena imagen de satisfaccion a los
huéspedes.

Estrategias de Diferenciacion la diferenciacion de servicios se refiere a los cambios en los
servicios que acompafian al provecho de la prestacion del servicio. Chavarria, Rojas y
Sepulveda, 2002, p. 42)

Eficiencia la productividad de la relacion trabajo y capital determinada la eficiencia de la
estrategia utilizada. (Chavarria, Rojas y Sepulveda, 2002, p. 40)

Productividad se refiere a la organizacion de los elementos para llevar a cabo un buen servicio.
Vinculos entre departamentos; se refiere al nexo entre las areas de la empresa, esto representa
mejoria en ella. Chavarria, Rojas y Sepulveda, 2002, p. 41)

Rapidez se identifica de acuerdo con la generacion de innovaciones, ya sea en el producto
final o durante el proceso llevado a cabo para produccion. (Chavarria, Rojas y Sepulveda,
2002, p. 43).

Capacidad de innovar; es una herramienta competitiva y fundamental en una empresa.
Capacidad de adaptarse al mercado; esto refiere a la capacidad de adaptarse al cambio del
entorno competitivo.

Relacion de confianza con los proveedores; esto se refiere a la fiabilidad en la negociacion o

en el trato. (Chavarria, Rojas y Sepulveda, 2002, p. 44)

Analizando lo explicado, se formulé el problema general de la presente investigacion. ;Como
favorece la gestion de calidad para la competitividad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo, La
Libertad, bajo un enfoque chileno, ¢2019? Y también se indicO el problema especificol:
¢ Como favorece las estrategias para la competitividad de las MYPES del sector hotelero en la
provincia de Pacasmayo-La Libertad bajo un enfoque chileno, 2019? , asi como también se
indico el problema especifico 2: ¢Como favorecen los recursos para la competitividad de las
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MYPES del sector hotelero en la provincia de Pacasmayo-La Libertad bajo un enfoque
chileno, 2019?, y el problema especifico3: ;Como favorece el personal involucrado para la
competitividad de las MYPES del sector hotelero en la provincia de Pacasmayo-La Libertad

bajo un enfoque chileno, 2019?

También hago mencién de la hipotesis general, la gestion calidad favorece para la
competitividad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno,
2019. Respecto a las hipotesis especifica 1: Las estrategias favorecen de manera alta para la
competitividad de las MYPES del sector hotelero en la provincia de Pacasmayo-La Libertad
bajo un enfoque chileno, 2019. Respecto a la hipétesis especifica 2: Los recursos favorecen de
manera alta para la competitividad de las MYPES del sector hotelero en la provincia de
Pacasmayo-La Libertad bajo un enfoque chileno, 2019. Respecto a la hipotesis especifica 3: El
personal favorece de manera alta para la competitividad de las MYPES del sector hotelero en
la provincia de Pacasmayo-La Libertad bajo un enfoque chileno, 2019,

Segun los objetivos planteados, el objetivo general es determinar gestion calidad para
competitividad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno,
2019. A cerca de los objetivos especifico 1: determinar como favorecen estrategias para la
competitividad de las MYPES del sector hotelero en la provincia de Pacasmayo-La Libertad
bajo un enfoque chileno, 2019. Objetivos especifico 2: determinar cémo favorecen los
recursos para la competitividad de las MYPES del sector hotelero en la provincia de
Pacasmayo-La Libertad bajo un enfoque chileno, 2019. Objetivos especificos 3: Determinar
cémo favorece el personal para la competitividad de las MYPES del sector hotelero en la

provincia de Pacasmayo-La Libertad bajo un enfoque chileno, 2019.

Dicha investigacion es de suma importancia porque presenta permite demostrar que el
conocimiento particular sobre el comportamiento de competencia perfecta desarrollado en el
pais permitiendo lograr comprender acepciones de vital importancia para el desarrollo del
mercadeo y la administracion. Ademas da respuesta sobre la importancia relativa que
proporciona mejorar la basqueda de la calidad en su gestion, mejorar el posicionamiento en el
mercado, haciendo caso a las premisas de competitividad vivida en la economia de este pais.

Justificacion Tedrico; ademas esta investigacion permitira proporcionar conocimiento al
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comportamiento de mercado sobre las Mypes y su valor de re ingeniarselas en un mercado que
cada dia arropa y favorece méas a las empresas transnacionales y como hacen para maximizar
las estrategias que redunden en la calidad de sus servicios pudiendo brindar un servicio de
calidad proveyendo un mercado alternativo aun en posiciones adversas. Justificacion
Metodoldgica; la investigacion en cuestién proporciona valor metodolégico fungiendo como
conocimiento agregado sobre la linea de investigacion sobre el objeto a estudio. Logrando ser
en el futuro referencia para el desarrollo de subsecuentes trabajos investigativos que ahonden
sobre la situacion de las Mypes en el pais o sobre la consecucion de la calidad Totalidad en el
pais como vision de avance empresarial. Siendo esta investigacion valor documental
pertinente para futuros investigaciones. Justificacion Practica; también esta investigacion
permite al investigador optar como requisito parcial para la obtencion de su Titulo por lo cual
es de vital importancia; no Obstante, también permite proveerle de herramientas de
investigacion para el desenvolvimiento de su carrera profesional lo cual sin duda permitird un
desarrollo amplio de su vida y su profesion a través de conocimiento en materia del objeto a

estudio. Puesto que este guarda estricta relacién y pertenencia con su carrera profesional.
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METODO
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2.1 Disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

Segun Sampieri (1998), los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y eventos, es
decir como es y como se manifiesta determinado fendmeno y busca especificar propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenOmeno que sea sometido a

analisis (p.60)
2.1.2. Disefio de investigacion

Segln Hernandez et al. (2013) es aquella que surge a través de la observacion sin manipular
los datos pertenecientes a cada variable y dimensiones (p.93).

No experimental: No existe la manipulacion de variables.

Segun Malhotra (2004) “El disefio transversal incluye la recoleccion de informacion de una

muestra dada de elementos de poblacion una sola vez” (p, 80).

Es transversal: Porque se realiza en un mismo periodo de tiempo.

2.2 Variables operacionalizacion

Variable 1: La Gestion de calidad:
Es aquel proceso que permite satisfacer al cliente a través de un buen servicio de calidad,

siendo importante e involucrando diferentes aspectos. (Cuatrecasas, 2012, p. 576)

Variable 2: La competitividad

Es considerado como la capacidad dinamica para mantener, ampliar y mejorar de forma
continua y sostenible su participacion en el mercado, a través de la produccion, distribucion y
venta de bienes o servicios en el tiempo, lugar y forma solicitada. (Chavarria, Rojas y
Sepulveda,2002,p.3)
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2.2 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Variable 1: Gestion de calidad

VAR. DIMENSION ITEMS ESCAL. Y VAL. NIV. Y
RANG.
Estrategias 1-3 Bajo 3-6
Medio 7-10
Alto 11-15
Gestion de Recursos 4-6 (5) Siemp. Bajo 3-6 Bajo 9-19
calidad (4) Casisiem. Medio 7-10  Medio 20-30
(3) Avec. Alto 11-15 Alto 31-45
(2) Casinunc.
(1) Nun.
(1) Nun.
Personal 7-9 Bajo 3-6
Medio 7-10
Alto 11-15
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Variable 2: Competitividad

VAR. DIM. ITEMS ESCAL.Y VAL.

NIV.

RAN.

Flexibilidad 1-3

Competitividad Eficiencia  4-6 (5) Siemp.
(4) Casisiem.
(3) Avec.

(2) Casinunc.

(1) Nun.

Rapidez 7-9

Bajo
3-6
Medio
7-10
Alto
11-15

Bajo
3-6
Medio
7-10
Alto
11-15
Bajo
3-6
Medio
7-10
Alto
11-15

Bajo
9-19
Medio
20-30
Alto
31-45
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacién

En (Sabado, 2009, pag. 21) “Es el conjunto de todos los sujetos deseados a la que se
tiene cercania y que comparte caracteristicas similares para estudiar ciertos datos”.
La investigacion se realizé con informacion del MINCETUR, los turistas extranjeros

que visitaron la provincia de Pacasmayo fueron 8502, al concluir el afio 2018.

2.3.2. Muestra
Para la obtencion de la muestra de la investigacion se tomo en cuenta los 8502 turistas,

obteniendo la muestra de 368 turistas para ser evaluados.

Se obtuvo la muestra utilizando la siguiente formula:

ZA 2 xptqtN
~ (e"?(N-1))+Z"2"p"q

1.962(0.5)(0.5)(8502)
"~ 0.052(8501)+1.962(0.5)(0.5)

n = 367.59

Donde:

Z = 1.96 coeficiente de confianza de 95%.
E = 0.05 error tolerable

p = 0.50 = 50% Proporcidn de elementos
g = 0.50 = 50% Proporcion de elementos
N = 8502 poblacion.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas

Encuesta

Es aquella que permite tener las opiniones de los individuos en una poblacion.
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2.4.2. Instrumentos

Instrumento

Permite la recoleccion de la informacion de una forma directa en un lugar determinado.

2.4.3. Confiabilidad del instrumento.

Permite conocer el nivel de confianza de las variables por instrumento:

Variab. 1

Alfa de Cronbach N de elementos
974 9

muy alta

Variab.2

Alfa de Cronbach N de elementos

,853 9

Confiabilidad muy alta

2.4.4. Validez
GRADO APELLIDOS Y NOMBRES OPINION
Dr. Frias Guevara Roberth Si cumple
Mgtr.. Maldonado Cueva Percy Si cumple
Matr.. Cavero Egusquiza Vargas Lauralinda Si cumple

Fuente: Elaboracién propia
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2.5 Procedimiento

En la presente investigacion utilizo la técnica cuantitativa, aplicando a la unidad de
analisis conformada por 368 personas que frecuentan la provincia de Pacasmayo en

calidad de turista y sera aplicada en el programa SPSS 25.
Ficha Teécnica del cuestionario:

Nombre: Cuestionario para medir la opinion y percepcion de los turistas que frecuentan

la provincia de Pacasmayo-La Libertad.
Autor: Rodriguez Isla Joselyn Fabiola

Objetivo de la encuesta: Diseflar un cuestionario que pueda medir e indicar la

percepcion y opinién de los turistas de la provincia de Pacasmayo-La Libertad.

Composicion: La encuesta estd conformada por 18 preguntas para una poblacion de
368 personas que frecuentan la provincia de Pacasmayo-La Libertad trabajada en una
escala de Likert.

Trabajo de Campo : Se realizard la encuesta en los hoteles ubicados frente a la playa

de Pacasmayo ubicado en la provincia de Pacasmayo-La Libertad.

2.6. Métodos de analisis de datos
Sera estadistico, es decir descriptivo, porque permite describir los resultados

procedentes de las tablas mediante su porcentaje. Finalmente, se realizaran los graficos

de barras, los cuales confirman los resultados del estudio.
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2.7. Aspectos éticos
La elaboracion de la investigacion presenta la ética, la moral y el enfoque de gas del
caso. Se ha respetado los principios profesionales en el compromiso competitivo,

objetivo y profesional.
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RESULTADOS

31



3.1. Resultados descriptivos de la variable Gestion de calidad

Tabla 1

Distribucion ¢Las labores en el hotel son realizadas con seguridad correctamente?,

Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 72 19,6
Casinunc. 23 6,3
Avec. 76 20,7
Casisiem. 76 20,7
Siemp. 121 32,9
Totalidad 368 100,0

En la tabla 1. se observa que, respecto a ¢Las labores en el hotel son realizadas con

seguridad correctamente? Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de las

labores en los hoteles con una correcta seguridad porque no han tenido problemas con

Sus pertenencias.

20

Porcentaje

21% 21%
T T T T
Casi nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre

Figura 1. Se observa que, respecto a ¢Las labores en el hotel son realizadas con

seguridad correctamente?, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 33% en

Siemp. en contraste al 6% en Casinunc..
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Tabla 2
Distribucion ¢EI personal se muestra dispuesto a ayudar a los huéspedes?, Mypes

hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid.  Nun. 38 10,3
Casinunc. 54 14,7
Avec. 109 29,6
Casisiem. 23 6,3
Siemp. 144 39,1
Totalidad 368 100,0

En la tabla 2. Se observa que, respecto a ¢EIl personal se muestra dispuesto a ayudar a
los huéspedes?, Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de ayudar a los

huéspedes porque siempre estuvieron atentos a sus necesidades.

20

Porcentaje

T T T T T
Nunca Casi nunca  Algunas Yeces Casi siempre Siempre

Figura 2. se observa que, respecto a ¢El personal se muestra dispuesto a ayudar a los
huéspedes? se ha evidenciado una mayor preponderancia de 39% en Siemp. en contraste

al 6% en Casinunc..
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Tabla3
Distribucion ¢Considera usted que la empresa busca una manera efectiva para
fidelizar a sus clientes por medio de la calidad a su servicio?, Mypes hoteleros,

Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 15 41
Casinunc. 71 19,3
Avec. 146 39,7
Casisiem. 44 12,0
Siemp. 92 25,0
Totalidad 368 100,0

En la tabla 3. Se observa que, respecto a ¢Considera usted que la empresa busca una
manera efectiva para fidelizar a sus clientes por medio de la calidad a su servicio?
Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de brindar un servicio porque la

atencion fue excelente.

20

Porcentaje

T T T T T
Murnca Casi nunca Algunas VWeces Casi siempre Siempre

Figura 3. Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 40% en

Algunas veces en contraste al 4% en Nunca.
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Tabla 4
Distribucion ¢Considera usted que la empresa se preocupa por implementar nueva
tecnologia para la eficiencia de su servicio?, Mypes hoteleros, Pacasmayo, La

Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 31 8,4
Casinunc. 24 6,5
Algunas Veces 107 29,1
Casisiem. 106 28,8
Siemp. 100 27,2
Totalidad 368 100,0

En la tabla 4. Se observa que, respecto a ¢Considera usted que la empresa se preocupa
por implementar nueva tecnologia para la eficiencia de su servicio? Obteniéndose
resultados que reflejan la realizacidon de implementar nueva tecnologia para la eficiencia

de su servicio porque tuvieron comodidades y acceso a internet.

Porcentaje

I L] L I 1
Muncs Casi nunca Algunas Weces Casi siempre Siempre

Figura 4. Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 29% en

Algunas veces en contraste al 7% en Casi nunca.
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Tabla b

Distribucion ¢ Considera usted que el personal estd capacitado para brindar un buen

servicio?, Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 16 4,3
Casinunc. 91 24,7
Avec. 117 31,8
Casisiem. 60 16,3
Siemp. 84 22,8
Totalidad 368 100,0

En la tabla 5. Se observa que, respecto a ¢Considera usted que el personal esta

capacitado para brindar un buen servicio? Obteniéndose resultados que reflejan la

realizacion de ayudar y servir de buena manera.

20

Porcentaje

T T T T T
Munca Casi nunca  Algunas Yeces Casi siempre Siempre

Figura 5. Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 32% en

Algunasveces en contraste al 4% en Casinunca
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Tabla 6
Distribucion ¢Considera optima la decoracion y el mobiliario del hotel?, Mypes
hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 24 6,5
Casinunc. 45 12,2
Avec. 109 29,6
Casisiem. 30 8,2
Siemp. 160 43,5
Totalidad 368 100,0

En la tabla 6. Se observa que, respecto a ¢Considera optima la decoracion y el
mobiliario del hotel? Obteniéndose 43,5% de los encuestados considera que la

decoracion el inmobiliario estan en 6ptimas condiciones porque tuvieron comodidades.

Porcentaje

T T T T T
Munca Casi nunca Algunas “Yeces Casisiempre Siempre

Figura 6. Se observa que, respecto a ¢ Considera optima la decoracion y el mobiliario
del hotel?, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 43% en Siempre en

contraste al 7% en Nunca.
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Tabla 7

Distribucion ¢La informacion suministrada del personal al cliente es clara y
comprensible?, Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno,
2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 39 10,6
Casinunc. 93 25,3
Avec. 121 32,9
Casisiem. 31 8,4
Siemp. 84 22,8
Totalidad 368 100,0

En la tabla 7. Se observa que, respecto a ¢La informacion suministrada del personal al
cliente es clara y comprensible? Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion que

suministra informacién clara y comprensible porque fueron cordiales y entendibles.

20

Porcentaje

T T T T
MNunca Casi nunca  Algunas VYeces Casi siempre Siempre

Figura 7. Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 33% en

Algunasveces en contraste al 8% en Casiempre.
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Tabla 8
Distribucion ¢EI personal de una buena imagen de honestidad y confianza?, Mypes

hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 23 6,3
Casinunc. 91 24,7
Avec. 85 23,1
Casisiem. 32 8,7
Siemp. 137 37,2
Totalidad 368 100,0

En la tabla 8. Se observa que, respecto a ¢El personal de una buena imagen de
honestidad y confianza? Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de una
buena imagen de honestidad y confianza porque asi se mostraron al momento de

realizar sus labores y no tuvieron inconveniente alguno.

i
=
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o 20
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1
T T T T T
Munca Casi nunca Algunas Weces Casisiempre Siempre

Figura 8. Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 37% en

Siempre en contraste al 6% en Nunca.
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Tabla 9

Distribucion ¢Considera usted que la empresa est preparada para brindar un buen

servicio al cliente?, Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque

chileno, 2019.
Frec. Porcen.
Valid. Nun. 23 6,3
Casinunc. 30 8,2
Avec. 23 6,3
Casisiem. 63 17,1
Siemp. 229 62,2
Totalidad 368 100,0

En la tabla 9. Se observa que, respecto a ¢Considera usted que la empresa esta

preparada para brindar un buen servicio al cliente? Obteniéndose resultados que reflejan

la realizacion de ser muy atento y gentil.

Porcentaje

T T T
Casi nunca  Algunas Yeces Casi siempre

T
Siempre

Figura 9. Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 62% en

Siempre en contraste al 6% en Nunca.
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3.2. Resultados descriptivos de la variable Competitividad
Tabla 10
Distribucion ¢Cuenta el establecimiento con servicio y atencion las 24 horas?, Mypes

hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 15 41
Casinunc. 23 6,3
Avec. 69 18,8
Casisiem. 77 20,9
Siemp. 184 50,0
Totalidad 368 100,0

En la tabla 10. Se observa que, respecto a ¢Cuenta el establecimiento con servicio y
atencion las 24 horas? Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de brindar un
establecimiento que cuenta con servicio y atencion las 24 horas porque no tuvieron

inconvenientes al momento de solicitar algin servicio.

Porcentaje

Casi nunca  Algunas “eces Casisiempre Siempre

Figura 1 0. Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 50% en

Siempre en contraste al 4% en Nunca.
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Tabla 11

Distribucion ¢Considera buena la relacion entre calidad/precio brindados por el

hotel?, Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 38 10,3
Casinunc. 32 8,7
Avec. 70 19,0
Casisiem. 69 18,8
Siemp. 159 43,2
Totalidad 368 100,0

En la tabla 11. Se observa que, respecto a ¢Considera buena la relaciéon entre

calidad/precio brindados por el hotel? Obteniéndose resultados que reflejan la

realizacion de brindar una buena calidad y el precio brindada por el hotel porque les

parece muy bien el precio pagado por el servicio recibido.

Porcentaje

Casi nunca Algunas “VWeces Casi siempre Siempre

Figura 11. Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 43% en

Siempre en contraste al 9% en Casisiempre.
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Tabla 12

Distribucion ¢Cuenta el personal con uniforme del establecimiento?, Mypes hoteleros,

Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 31 8,4
Casinunc. 47 12,8
Avec. 61 16,6
Casisiem. 24 6,5
Siemp. 205 55,7
Totalidad 368 100,0

En la tabla 12. Se observa que, respecto a ¢Cuenta el personal con uniforme del

establecimiento? Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion uniformes del

establecimiento porque se llevaron buena imagen del hotel.

Porcentaje

Casi nunca  Algunas Yeces Casi siempre

Siempre

Figura 12 . Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 56% en

Siempre en contraste al 7% en Casisiempre.
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Tabla 13

Distribucion ¢Los servicios son eficientes y oportunos durante su estancia?, Mypes

hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Vélid.  Nun. 55 14,9
Casinunc. 30 8,2
Avec. 31 8,4
Casisiem. 61 16,6
Siemp. 191 51,9
Totalidad 368 100,0

En la tabla 13. Se observa que, respecto a ¢Los servicios son eficientes y oportunos

durante su estancia? Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de servicios son

eficientes y oportunos durante su estancia porque el personal estuvo al tanto de sus

necesidades.

Porcentaje

Casi nunca Algunas “WVeces Casisiempre

Siempre

Figura 1 3. Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 52% en

Siempre en contraste al 8% en Algunasveces.
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Tabla 14
Distribucion ¢Considera usted que la empresa esta preparada para brindar
eficientemente lo requerimientos del cliente a corto tiempo?, Mypes hoteleros,

Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 23 6,3
Casinunc. 71 19,3
Avec. 45 12,2
Casisiem. 62 16,8
Siemp. 167 454
Totalidad 368 100,0

En la tabla 14. Se observa que, respecto a ¢Considera usted que la empresa esta
preparada para brindar eficientemente lo requerimientos del cliente a corto tiempo?
Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de brindar eficientemente lo

requerimientos del clientes y para el 6,3% la empresa no estéa preparada.

Porcentaje

Casi nunca Algunas YWeces Casi siempre Siempre

Figura 14 . Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 45% en

Siempre en contraste al 6% en Nunca.
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Tabla 15

Distribucion ¢ Considera usted que los colaboradores de la empresa son capacitados

en cuanto a las innovaciones del mercado?, Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad,

bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 69 18,8
Casinunc. 54 14,7
Avec. 55 14,9
Casisiem. 69 18,8
Siemp. 121 32,9
Totalidad 368 100,0

En la tabla 15. Se observa que, respecto a ¢Considera usted que los colaboradores de la

empresa son capacitados en cuanto a las innovaciones del mercado? Obteniendose

32,9% de los encuestados los colaboradores de la empresa si son capacitados en cuanto

a las innovaciones del mercado porque saben dar soluciones rapidas.

Porcentaje

Casi nunca Algunas Weces Casi siempre Siempre

Figura 15. Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 33% en

Siempre. en contraste al 15% en Casinunca.
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Tabla 16

Distribucion ¢ Considera que el personal cuenta con capacidad 6ptima para resolver

problemas de inmediato?, Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque

chileno, 20109.

16.- ¢Considera que el personal cuenta con capacidad Optima para resolver

problemas de inmediato?

Frec. Porcen.
Valid.  Nun. 32 8,7
Casinunc. 69 18,8
Avec. 38 10,3
Casisiem. 24 6,5
Siemp. 205 55,7
Totalidad 368 100,0

En la tabla 16. Se observa que, respecto a ¢Considera que el personal cuenta con

capacidad Optima para resolver problemas de inmediato? Obteniéndose resultados que

reflejan la realizacion de tener la capacidad 6ptima para resolver problemas de inmediato

porgue los huéspedes recibieron soluciones en corto tiempo.

Porcentaje

Figura 16 . Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 39% en

Siempre en contraste al 9% en Casinunca.
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Tabla 17

Distribucion ¢EIl servicio de recepcion (registro de entrada y salida) es rapido?,

Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 32 8,7
Casinunc. 69 18,8
Avec. 38 10,3
Casisiem. 24 6,5
Siemp. 205 55,7
Totalidad 368 100,0

En latabla 17. Se observa que, respecto a ¢El servicio de recepcién (registro de entrada

y salida) es rapido? Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de un servicio

recepcion mas rapido porque se registraron rapido y manera éptima.

Porcentaje

Casi nunca Algunas VWeces Casisiempre Siempre

Figura 17 . Frec. ;El servicio de recepcion (registro de entrada y salida) es rapido?, se

ha evidenciado una mayor preponderancia de 56% en Siempre en contraste al 9% en

Nunca.
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Tabla 18

Distribucion ¢Cuenta el establecimiento con servicio de internet inalambrico (wifi),

Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019?

Frec. Porcen.
Valid. Nun. 45 12,2
Casinunc. 40 10,9
Avec. 31 8,4
Casisiem. 85 23,1
Siemp. 167 45,4
Totalidad 368 100,0

En la tabla 18. Se observa que, respecto a ¢Cuenta el establecimiento con servicio de

internet inalambrico (wifi)?, Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de un

servicio de internet inalambrico.

Porcentaje

Casi nunca Algunas YVYeces Casi siempre

Siempre

Figura 18. Se observa que, respecto a ¢Cuenta el establecimiento con servicio de

internet inalambrico (wifi)?, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 45% en

Siempre en contraste al 8% en Algunasveces.
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3.3. Resultados descriptivos de la variable Gestion de calidad

Tabla 19: Estrategias de las Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, 2019.

Frec. Porcen.
Vélid. Bajo 56 15,2
Medio 91 24,7
Alto 221 60,1
Totalid
368 100,0
ad

En la tabla 19. Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de Estrategias
favorece de manera alta con un 60,1% para la competitividad del sector hotelero en la
provincia de Pacasmayo La Libertad lo cual es muy similar con las estrategias utilizadas
en los hoteles chilenos porque segtin Cernatur (2017) menciona que los hoteles buscan

fidelizar con los clientes en este caso huéspedes.

Porcentaje

Figura 19 . Se observa que, se ha evidenciado una mayor preponderancia de 60% en

Alto en contraste al 15% en Bajo.
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Tabla 20: Recursos de las Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, 2019.

Frec. Porcen.
Valid. Bajo 24 6,5
Medio 121 32,9
Alto 223 60,6
Totalid
368 100,0

ad

Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de recursos favorece de manera alta
con un 60,6% para la competitividad del sector hotelero en la provincia de Pacasmayo
La Libertad lo cual presenta similitud con los hoteles chilenos porque segin Cernatur
(2017) menciona que a través de ello se implementa tecnologia y que cuenta con un

Optimo mobiliario.

Porcentaje

Se ha evidenciado una mayor preponderancia de 61% en Alto en contraste al 7% en
Bajo.
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Tabla 21: Personal de las Mypes hoteleros, Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque
chileno, 20109.

Frec. Porcen.
Vélid. Bajo 31 8,4
Medio 137 37,2
Alto 200 54,3
Totalid
368 100,0
ad

Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de servicios que favorece de manera
alta con 54,3% para la competitividad del sector hotelero en la provincia de Pacasmayo
La Libertad lo cual es muy similar con el personal utilizados en los hoteles chilenos
porgue segun Cernatur (2017) menciona que los hoteles suministra informacion clara,

especifica y brinda buena atencién al cliente.

Porcentaje

Se ha evidenciado una mayor preponderancia de 54% en Alto en contraste al 8% en

Bajo.
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Tabla 22: Gestion de calidad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo, 2019.

Frec. Porcen.
Vélid. Bajo 24 6,5
Medio 100 27,2
Alto 244 66,3
Totalid
368 100,0
ad

En la tabla 22. Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de una mejor Gestion
de calidad favorece de manera alta con 66,3% para la competitividad del sector hotelero
en la provincia de Pacasmayo La Libertad lo cual es muy similar con la gestion de
calidad utilizada en los hoteles chilenos porque segun Cernatur (2017) menciona que los
hoteles utilizan esta herramienta para ejecutar, planear y controlar actividades.

Porcentaje

Se ha evidenciado una mayor preponderancia de 66% en Alto en contraste al 7% en

Bajo.
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3.4. Resultados descriptivos de la variable Competitividad

Tabla 23: Flexibilidad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo-La Libertad, bajo un enfoque
chileno, 20109.

Frec. Porcen.
Valid. Bajo 38 10,3
Medio 55 14,9
Alto 275 74,7
Totalid
368 100,0

ad

En la tabla 23. Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de la Flexibilidad
favorece de manera alta con un 74,7% para la competitividad del sector hotelero en la
provincia de Pacasmayo La Libertad lo cual es muy similar con los hoteles chilenos
porgue segun Cernatur (2017) menciona que los hoteles cuentan con una relacion entre

el servicio brindado y el precio por pagar.

Porcentaje

Ao

Se ha evidenciado una mayor preponderancia de 75% en Alto en contraste al 10% en

Bajo.
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Tabla 24: Eficiencia de las Mypes hoteleros, Pacasmayo-La Libertad, 2019.

Frec. Porcen.
Vélid. Bajo 62 16,8
Medio 63 17,1
Alto 243 66,0
Totalid
368 100,0
ad

Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de una mejor eficiencia favorece de
manera alta con 66,0% para la competitividad del sector hotelero en la provincia de
Pacasmayo La Libertad lo cual es muy similar con la eficiencia utilizada en los hoteles
chilenos porque segin Cernatur (2017) menciona que los hoteles capacitan

constantemente a los colaboradores y son eficientes en sus labores.

Porcentaje

T
Alto

Se ha evidenciado una mayor preponderancia de 75% en Alto en contraste al 10% en

Bajo.
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Tabla 25: Rapidez de las Mypes hoteleros, Pacasmayo-La Libertad, 2019.

Frec. Porcen.

Vélid. Bajo 46 12,5

Medio 63 17,1

Alto 259 70,4
Totalid

368 100,0

ad

Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion de un servicio Rapido que favorece
de manera alta con 70,4% para la competitividad del sector hotelero en la provincia de
Pacasmayo La Libertad lo cual es muy similar con los hoteles chilenos porque segun
Cernatur (2017) menciona que los hoteles cuentan con servicio de recepcion rapido y

tecnologia.

Porcentaje

T
Alta

Se ha evidenciado una mayor preponderancia de 70% en Alto en contraste al 13% en

Bajo.
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Tabla 26: Competitividad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo-La Libertad, 2019.

Frec. Porcen.
Vélid. Bajo 54 14,7
Medio 63 17,1
Alto 251 68,2
Totalid
368 100,0
ad

Obteniéndose resultados que reflejan la realizacion en la Competitividad, Rapidez
favorece de manera alta con 70,4% para la competitividad del sector hotelero en la
provincia de Pacasmayo La Libertad lo cual es muy similar con los hoteles chilenos
porque segun Cernatur (2017) menciona que los hoteles cuentan con precios comodos y
excelente calidad.

Porcentaje

Alto

Se ha evidenciado una mayor preponderancia de 68% en Alto en contraste al 15% en

Bajo.
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Discusion

Segun los resultados obtenidos el cual se acepta la Hipotesis general, gestion de calidad
favorece de manera alta para la competitividad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo, La
Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019, se pasara a analizar los resultados obtenidos

con los antecedentes nacionales e internacionales.

Avilez y Naranjo (2014) en su tesis dice que la percepcion de la competitividad en el
ramo hotelero de Cartagena se ubicd en un 61% demostrando con ello altas intenciones
de creacion de hoteles en la zona, estoy de acuerdo con los autores respecto a la
competitividad en el ramo hotelero ya que en mi estudio se demostrd que la
competitividad presenta un 68% en las mypes de Pacasmayo- La Libertad.

Prado & Rivera (2015) en su tesis dice que el item mas bajo evaluado es el de la
dimensién de empatia, que hace referencia a las relaciones humanas, aspectos tales
como el trato cordial, la capacidad de respuesta de los empleados, la eficacia del
servicio o la atencion personalizada, como no se percibe este servicio pueda implicar

una percepcion deficiente de la calidad del producto y su insatisfaccion.

Andrade & Loor (2014) en su tesis dice que existen demoras al momento de realizar el
check in, check out y otros servicios que le va generando en los clientes insatisfaccion.
Respecto a las mypes del sector hotelero de Pacasmayo-La Libertad .Obteniendose un
55,7% de los encuestados consideran que el servicio de recepcion (registro de entrada y

salida) es rapido.

Sanchez (2017) en su tesis resaltan que el 71% de los hoteles NO cuentan con personal
necesario para la atencion. El 51% del personal NO se encuentra capacitado, lo cual
afecta a la calidad del servicio. Segun los resultados obtenidos en mi estudio para el
62,2% de los encuestados, las empresas si estdn preparadas para brindar un buen

servicio al cliente.

Mesones y Saldafia, (2014) en su tesis dice que la la calidad del servicio en el hotel tiene

altos niveles de expectativas. Estoy de acuerdo con los autores, en las mypes del sector
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hotelero los clientes consideran que los hoteles de Pacasmayo- La Libertad cuentan

altos niveles de calidad (66,3%).

Cabrera (2015) en su tesis dice que se tuvo como resultado que el establecimiento
hotelero dentro de su politica organizacional brinda el servicio contratado, correccion de
sus datos en su estadia del cliente, los servicios ofrecidos funcionan con rapidez,
personal disponible para solucionar cualquier eventualidad del cliente. De acuerdo con
el autor segun los resultados obtenidos en mi estudio para el 45,4% de los encuestados
considera que la empresa esta preparada para brindar eficientemente lo requerimientos
del clientes y para el 39,4% de los encuestados considera que el personal cuenta con

capacidad Optima para resolver problemas de inmediato.
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Conclusiones

Respecto a la hipdtesis general se determina que, la gestion de calidad favorece de
manera alta con un 66,3% para la competitividad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo-
La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019. Este resultado indica que incrementara las

cifras de turistas, ya que existe calidad en los servicios brindados por los hoteles.

Respecto a la hipotesis especifica 1 se evidencia que, Las estrategias favorecen de
manera alta con un 60,1% para la competitividad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo-La
Libertad, bajo un enfoque chileno,2019. Este resultado permite indicar que aplicando las

estrategias ayudara a mejorar y crecer el sector hotelera de la provincia de Pacasmayo.

Respecto a la hipotesis especifica 2 se evidencia que, Los recursos favorecen de manera
alta con un 60,6% para la competitividad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo-La
Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019. Este resultado permite indicar que los recursos
son de gran ayuda para los hoteles ya que son indispensables para un buen manejo de la

empresa.

Respecto a la hipotesis especifica 3 se evidencia que, EIl personal favorece de manera
alta con un 54,3% para la competitividad de las Mypes hoteleros, Pacasmayo-La
Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019. Este resultado permite indicar que el personal

es muy influyente en los hoteles, ya que mantiene contacto con los clientes.
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Recomendaciones

La gestion de calidad es optimo, lo cual se evidencia en la presente investigacion, sin
embargo, aun podria mejorar en la infraestructura y mantenimiento de las instalaciones.

Por ello, se recomienda gestionar las mejoras en relacién al servicio.

Se debe tener en cuenta que para fidelizar a un cliente se debe tratar como a alguien
diferente y se debe gestionar de una manera eficiente cualquier problema que le pueda
surgir durante su estancia. Ademas, las coordinaciones entre el personal del hotel debe
ser clara y muy organizada, para asi brindarle una respuesta o solucién rapida a

cualquier inconveniente que se le presente.

Se recomienda supervisar al personal del hotel para que realicen de manera optima sus
labores, la limpieza de las instalaciones del hotel y también estén siempre presentables

es decir con uniforme del estblecimiento. De esta manera, el cliente quede satisfecho.

El personal influye en la calidad del servicio para esta dimension, las percepciones
superaron las expectativas. Sin embargo se recomienda crear programas semanales de

visitas y sugerencias.
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LUNIVERSIDAD

ANEXO 2 = CESAR VALLEJO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMRPESARIALES
CUESTIONARIO ESCALA DE LIKERT

La gestion de calidad para la competitividad de las Mypes del sector hotelero en la
provincia de Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019

Objetivo: Determinar cémo favorece la gestion de calidad para la competitividad de las Mypes del sector
hotelero en la provincia de Pacasmayo, La Libertad, bajo un enfoque chileno, 2019. Esta encuesta es de
utilidad exclusivamente académica y se mantendra absoluta reserva, agradecemos dar sus respuestas con la

mayor transparencia y veracidad.
Instrucciones: El cuestionario esta realizado en tres dimensiones. Por favor lea detenidamente las preguntas

y responda con la mayor seriedad, marcando con un aspa la alternativa correspondiente.

ESCALA AUTOVALORATIVA DEL CONTROL INTERNO

Muy de De R ; Muy
acuerdo, Ni | Desacuerdo
acuerdo | acuerdo Desacuerdo
Desacuerdo
1 2 3 4 5
Variable 1: Gestion de calidad 1 2 3 4 5

Estrategias
¢Las labores en el hotel son realizadas con seguridad y
1 | correctamente?

¢El personal se muestra dispuesto a ayudar a los
2 | huéspedes?

¢La empresa busca una manera efectiva para fidelizar a
3 | sus clientes por medio de la calidad a su servicio?

Recursos

¢La empresa se preocupa por implementar nueva
tecnologia para la eficiencia de su servicio?

»

¢El personal estd capacitado para brindar un buen
servicio?

w

¢La decoracion y el mobiliario del hotel estan en 6ptimas
condiciones?

a

Personal

élainformacién suministrada del personal al cliente es
7 | claray comprensible?

8 | ¢El personal da una imagen de honestidad y confianza?
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¢La empresa brinda un buen servicio al cliente?

Variable 2 :Competitividad

Flexibilidad

10

¢El establecimiento cuenta con servicio y atencion las 24
horas?

11

¢La relacién entre calidad/precio brindados por el hotel
es buena?

12

¢El personal cuenta con uniforme del establecimiento?

Eficiencia

13

¢Los servicios son eficientes y oportunos durante su
estancia?

14

¢La empresa esté preparada para brindar eficientemente
lo requerimientos del cliente a corto tiempo?

15

¢Los colaboradores de la empresa son capacitados en
cuanto a los innovaciones del mercado?

Rapidez

¢El personal cuenta con capacidad 6ptima para resolver
problemas de inmediatc?

17

¢El servicio de recepcion (registro de entrada y salida) es
rapido?

18

¢El establecimiento cuenta con servicio de internet
inaldmbrico (wifi)?
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES: \) \
I.1. Apellidos y nombres del informante: C-A\,- oo = € \iee i T =S | Lgoy c\\'\\,\&\

1.2. Especialidad del Validador: Wae des g o UG NGS & S Q
1.3 Carge e Institucién donda fabors: DiseecNe Mv vunis o Ae N

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

1.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente

INDICANDRES AR 020% | 2140% | 4160% | 61:80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado
OBJETIVIDAD IE‘st_a expresado de manera coherente y
6gica
: Responde a las necesidades internas y
BERTINENELL externas de la investigacion
’ ; : Esta adecuado para valorar aspectos y
AU estrategias de las variables
. % 4 Compfende__itg ‘éspectos en calidad y B R e
ORGANIZACION | oo &
Tiene coherencia entre indicadores y las
SURCIENCIE dimensiones.
Estima las estrategias que responda al

'NTENCIONALIPAD propdsito de la investigacion

5 Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esté investigando.

: Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento

Considera que los items miden lo que
pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION

METODOLOGIA

S AV AN ANANAYENANANN

73

1il. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION: QSS/ -

L QG L0 88 CZQZ(/Q{Q del 2019. P

Firmé\&’e/&;e o informante
on: - OFKASSH R
Telsfono: _ A\ NS UKN 3K
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V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
Variable 1: Gestion de calidad

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE INSUFICIENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE
item 1
item 2
ftem 3
item 4
item 5
item 6
ftem 7
item 8
ftem 9

AN

Variable 1: Competitividad

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE INSUFICIENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE

ftem 1
Item 2
item 3
tem4
ftem 5
item 6
Iltem 7
ftem 8
item 9

\NARE AN

AN
Firma de experto informante Q
DN O¥YESS¥
Teléfono: _ S S\ 4R XX




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante:
1.2. Especialidad del Validador:
1.3. Cargo e Institucion donde labora:
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

//M)f /naa é{/@tm’!&k

T oC

0ol

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 020% | 21-40% | 4160% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado i
OBJETIVIDAD 'E'st§ expresado de manera coherente y 4
6gica
Responde a las necesidades internas y
PERTINENCIA externas de la investigacion }
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUATIDAR estrategias de las variables \/
2 Comprende los aspectos en calidad y .,
ORGANIZACION claridad. s
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUEIGIENCIA dimensiones. )/ g
Estima las estrategias que responda al v
INTENCIONALIDAD propoésito de la investigacion i
Considera que los items utilizados en este { /
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente /
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que

pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION

lil. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que mo Tark incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

A
Los Olivos, ode \R b del 2019.

J

Firma de exp
DN

7%1@” nte)} \f

Teléfono:

NELRE G
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V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
Variable 1: Gestion de calidad

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

ftem 1

=L

ftem 2

ftem 3

Item 4

ltem 5

Item 6

ASYANANN

item 7

item 8

ftem 9

Variable 1: Competitividad

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Iltem 1

<

item 2

Item 3

Iltem 4

item 5

Iltem 6

Iltem 7

Item 8

NN R R <

ltem 9

Firma de experto informante l‘ﬁ

DNI:

A

Teléfono:

TV
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante:/)jbeWWQD o /Pam\/)ﬂu ()

1.2. Especialidad del Validador: _ﬂm Ly

C;()IL‘IWJJZ }N"l’b’u\:m CLane ) /BSRIA;.,JU

1.3. Cargo e Institucion donde labor) UV — S econte

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 020% | 21-40% | 4160% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado /
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD logica /
Responde a las necesidades internas y 3
PERTINENCIA externas de la investigacion /
Esta adecuado para valorar aspectos y 7
ACTUALIDAD estrategias de las variables /
A Comprende los aspectos en calidad y /
ORGANIZACION cliitidad,
Tiene coherencia entre indicadores y las /
SUEICIENCIA dimensiones.
Estima las estrategias que responda al /
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios /
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento )
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que

pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION

Ill. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Los Olivos, /) _de 00}0@M del 2019.

EAfm
DNI:

de experto informante

4320197

Teléfono: ‘9 gf é 7032/}? X
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V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
Variable 1: Gestion de calidad

MEDIANAMENTE
INSTRUMENTO SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

item 1
ftem 2
ftem 3
ftem 4
ftem 5
item 6
ftem 7
ftem 8 7
item 9 A

W\ \\

Variable 1: Competitividad

MEDIANAMENTE
INSTRUMENTO SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

ftem 1
ftem 2
ftem 3
item 4
jtem 5

2

item 6 "
Z,
vl

item 7
ftem 8
item 9

DNJj i ey;ggpén;%te)

Taislona:. 6);96 Y032 8X




