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Resumen: La presente investigacion estd orientada a analizar si la gestion de
operaciones y sus respectivos modelos estan siendo fundamentales para las Mypes de la
industria hotelera en el distrito de Comas, en Lima, Per( y asi poder definir si esta
gestion de operaciones significa una ventaja competitiva para las empresas antes
mencionadas. Se logré identificar 649 Mypes de la industria hotelera en el distrito de
Comas, de las cuales se tom6 una muestra de 386. Se aplico una encuesta estructurada a
los encuestados, 0 a la muestra, segun las variables e indicadores descritos; Los
resultados obtenidos se dan por el conocimiento y tipo de gestion de operaciones que se
ejecuta en cada Mype. Del andlisis y discusion de los resultados se concluye que se
obtuvo con un nivel de confianza del 95% que las Mypes hoteleras de la comuna de
Comas son conscientes que la gestion de operaciones es una ventaja competitiva, sin
embargo, también se concluye que, en cuanto a nivel de conocimiento y aplicacion de la
direccion de operaciones, el 13% de los encuestados reconoce la existencia muy
extendida de la direccién de operaciones.

Palabras claves: Operaciones/ Ventaja competitiva/ Mype de hoteleria.

Abstract: The present investigation is oriented to analyze if the operations management
and its respective models are being fundamental for the Mypes of the hotel industry in
the district of Comas, in Lima, Peru and in this way to be able to define if this
operations management means a competitive advantage for the aforementioned
companies. It was possible to identify 649 Mypes from the hotel industry in the district
of Comas, and a sample of 386 was taken from them. A structured survey was applied
to the respondents, or the sample, according to the variables and indicators described;
The results obtained are given for the knowledge and type of operations management
that is executed in each Mype. From the analysis and discussion of the results, we
conclude that it was obtained with a 95% confidence level that the hotel mypes of the
Comas district are aware that operations management is a competitive advantage,
however, it is also concluded that, as soon as At the level of knowledge and application
of operations management, 13% of those surveyed recognize the very widespread
existence of operations management.

Keywords: Operations/ Competitive advantage/ Hotel Mype
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Résumé : La présente enquéte est orientée pour analyser si la gestion des opérations et
ses modeles respectifs sont fondamentaux pour les Mypes de I'industrie hoteliere dans le
district de Comas, a Lima, au Pérou et ainsi pouvoir définir si cette gestion des
opérations signifie un avantage concurrentiel pour les sociétés précitées. Il a été possible
d'identifier 649 Mypes de l'industrie hoteliere dans le district de Comas, dont un
échantillon de 386. Une enquéte structurée a été appliquée aux répondants, ou a
I'échantillon, selon les variables et les indicateurs décrits ; Les résultats obtenus sont
donnés par la connaissance et le type de gestion des opérations exécutées dans chaque
Mype. De l'analyse et de la discussion des résultats, il est conclu qu'il a été obtenu avec
un niveau de confiance de 95% que I'n6tel Mypes de la commune de Comas est
conscient que la gestion des opérations est un avantage concurrentiel, cependant, il est
également conclu que, dans Concernant le niveau de connaissance et d'application de la
gestion des opérations, 13% des personnes interrogées reconnaissent I'existence
généralisée de la gestion des opérations.

Mots-clés: Opérations/ Avantage concurrentiel/ Hospitalité Mype.

1. Introduccién

Las Mypes o0 Pymes en el Peru y las ciudades que concentran gran cantidad de personas
tienden a ser empresas que estan expuestas a multiples efectos del mercado ya sean
positivos o negativos. En muchos casos dependiendo de la situacién suelen ser positivos
como las oportunidades de crecimiento que pueden tener de acuerdo con el segmento de
mercado al cual se dediquen y por otro lado tenemos los efectos negativos como su
condicion de informal, el tema contable, la declaracion de impuestos, etc. De todas estas
caracteristicas encontramos la competencia en el mercado, que muchas veces es
causante de un crecimiento exponencial o decaimiento; dentro de ello la gestion de
operaciones se abre camino y se configura a priori como una gran oportunidad para
estas empresas de obtener una ventaja competitiva y poder diferenciarse en el mercado a
través de una gestion eficaz de las operaciones, al optimizar el uso de los recursos,
mejorar la eficiencia y la productividad, y brindar servicios consistentes y de alta
calidad a los clientes. Al monitorear de cerca y mejorar continuamente los procesos, la
administracion de operaciones puede ayudar a una pequefia empresa de servicios a
reducir costos, aumentar los ingresos y lograr una ventaja competitiva sobre los
competidores. Ademas, la gestion de operaciones también puede ayudar a una pequefia
empresa de servicios a ser mas receptiva a las necesidades cambiantes de los clientes y
las condiciones del mercado, permitiéndole seguir siendo competitiva y crecer a largo
plazo.
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Marco tedrico
Antecedentes

Al buscar en la red se encuentran escasas fuentes sobre la gerencia de operaciones en
oypes, sin embargo, podemos rescatar algunos trabajos que se explican a continuacion.

Internacionales

Garcia et al. (2020) en su articulo de investigacion “Investigacion de operaciones y su
impacto en el desempefio de las empresas”, cuyo objetivo fue analizar las técnicas de
administracion de operaciones y su impacto con el desenvolvimiento de las empresas de
Aguascalientes en México. Los resultados mostraron que usar técnicas de gestion de
operaciones tiene un impacto positivo en el desenvolvimiento de las empresas
encuestadas a nivel elemental. En conclusion, la gerencia de operaciones representa un
fundamento en la situacion de las empresas que necesitan mayor adopcion de
administracion del conocimiento en contextos, lo cual ayuda a elevar su desempefio y a
mostrarse competitiva con empresas globales extranjeras

Espinoza (2018) en su tesis titulada “Analisis del proceso de compras para disefiar una
propuesta de indicadores de gestion que permita mejorar los procesos del area de
compras” para optar por la maestria en administracion de empresas, cuyo objetivo fue
analizar el estado actual del proceso de compra en una empresa de fabricacion de
empaques, con el fin de proponer indicadores de gestion que estén acordes con el giro
del negocio, generando informacion relevante que contribuya con la mejora continua del
proceso. Esta publicacidn concluy6 que el uso de indicadores sigue siendo popular en el
seguimiento y evaluacion del proceso productivo y la gestion empresarial, ademas de
ser centrales para la organizacion y establecer sistemas de recompensa en el trabajo, y
encontré que el personal de compras carecia de las herramientas necesarias para su
independencia y confianza en la evaluacion de su liderazgo, también muestra la
insatisfaccion de los usuarios internos de dicho departamento.

Nacionales

Martinez (2018) en su tesis “Sistema de gestion de la microempresa. El caso de la
Empresa Distribuidora de Gas Chino”, el cual se centrd en la creacidon de un sistema de
empresa Distribuidora de Gas Chino en la ciudad de Chiclayo, y el resultado es que este
estudio ha permitido crear un sistema que tiene una vision completa en cada uno de los
subsistemas de la Empresa, dando como resultado una propuesta que le permitird a la
Empresa administrar de manera eficaz y eficiente, para adaptarse a las condiciones
cambiantes y ser rentable en el tiempo.

Bravo (2021) en su investigacion “Gestion empresarial chiclayanas Mypes en tiempos
de Covid-19: Metodologia de investigacion desde la teoria de sistemas”, el objetivo
principal fue brindar respuestas sobre como gestionar los pequefios empresarios en
Mypes Chiclayo durante el Covid19, a partir de la metodologia de investigacion desde
la teoria de sistemas, la cual concluyé que se conocia a Mypes chiclayan. teoria
gerencial, segun la gestion considerada por los microempresarios, cinco de cada nueve
encuestados confian en sus familias para la toma de decisiones, la cooperacion se define
principalmente por el poder de la familia y el liderazgo del responsable del negocio.
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Locales

Bravo (2021) en su tesis “Gestion empresarial chiclayanas Mypes en tiempos de Covid-
19: Metodologia de investigacion desde la teoria de sistemas”, el objetivo principal fue
brindar respuestas sobre como gestionar los pequefios empresarios en Mypes Chiclayo
durante el Covidl9, a partir de la metodologia de investigacion desde la teoria de
sistemas, la cual concluyd que se conocia a Mypes chiclayan. teoria gerencial, segun la
gestidn considerada por los microempresarios, cinco de cada nueve encuestados confian
en sus familias para la toma de decisiones, la cooperacion se define principalmente por
el poder de la familia y el liderazgo del responsable del negocio.

Conceptos fundamentales
Variable independiente
Empresa, gestion y contexto

Si hablamos de empresa, segin Andrade en el Diccionario de economia, la empresa “es
una persona juridica creada con capital que, ademas del trabajo de su fundador, puede
emplear a un nimero determinado de trabajadores. traducir las actividades industriales
en ventas o prestacion de servicios.

Ahora vemos que la empresa tiene diferentes partes, dependiendo del objeto que se
muestre. Tenemos que, segun el trabajo o el tipo de negocio, pueden provenir del sector
primario, secundario o superior, asi como de la industria, el comercio y los servicios.
Ahora, dependiendo del origen del capital, tenemos empresas independientes, privadas,
publicas y mixtas. En cuanto a organizacion y derecho, tenemos empresas privadas,
empresas 0 sociedades y corporaciones u organismos publicos. Las empresas en funcion
de su tamafio pueden ser microempresas, medianas empresas y grandes empresas .
Dependiendo de su area de trabajo, contamos con empresas locales, nacionales e
internacionales. Finalmente, en términos de participacion de mercado y empresas,
tenemos una empresa ambiciosa, una empresa Unica, un lider y un seguidor.

Objetivos

Segun Glueck (1997), “Los objetivos empresariales son las metas de una organizacion
que quiere alcanzar a través de su existencia y actividades”. Nos ayudan a motivar a los
empleados, desarrollar nuestros planes futuros, medir nuestro progreso y crear una base
para establecer presupuestos.

A continuacion, tenemos los tipos de proyectos empresariales, podemos clasificarlos
segun sus caracteristicas:

En forma general y especifica

Segln su duracion: a corto, mediano y largo plazo

Medido por el crecimiento: cantidad y calidad

Dependiendo del &mbito de uso: econdmicos, humanos, naturales y sociales.
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Variable dependiente
Gestion de operaciones de la empresa

En cualquier area de la empresa, la persona encargada, sea el empresario 0 un
colaborador con poder de decision, se va a ver en la necesidad de tomar decisiones, las
cuales corresponden a las operaciones. La gestion de operaciones comprende doce areas
estratégicas: 1. Disefio del servicio o producto, 2. Administracion de la calidad, 3.
Disefio del proceso y la capacidad, 4. Prondsticos o administracion de la demanda, 5.
Localizacidn, 6. Disefio de la distribucion, 7. Recursos humanos y disefio del trabajo, 8.
Administracion de la cadena de suministro, 9. Inventarios, 10. Planeamiento de la
produccién, 11. Programacion a corto plazo y 12. Mantenimiento.

Administracion de la demanda

El arreglo de pronosticos es el ingenio y la ensefianza de adivinar eventos futuros,
aungue en el sitio de pronosticos asimismo se requiere del criterio de la administracion,
en el chapoteo los administradores se apoyan en herramientas y métodos matematicos
muy sofisticados; una deduccion de profecia endeudamiento seleccionarse con
guardaespaldas para el uso personal que se le pretende dar, pues no existe una
deduccion mundial de profecia para todas las situaciones. Casi siempre los prondsticos
resultan ser incorrectos; es cotilla que las ventas sean iguales al simbolo exacto de la
prediccién, y a menudo un reducido nerviosismo respecto del profecia puede absorberse
por una altitud adicional de capacidad, inventarios o reprogramacién de 6rdenes, sin
embargo, las variaciones fuertes pueden portear estragos en los presupuestos,
Schroeder, Meyer y Rungtusanatham (2011).

Gestion de la calidad

La calidad en los servicios como en los bienes puede enfocarse desde la compra de
recursos necesarios para obtener los productos hasta en la percepcion del producto final.
Frasser, Lenders y Flyn (2012) cuando se refieren a la calidad en la administracion del
suministro nos dicen que la calidad ha sido siempre una preocupacién importante, su
definicion tradicional significaba que el producto 22 o servicio debia cumplir las
especificaciones. Para la administracion total de la calidad, este concepto se ampli6 para
representar una combinacion de filosofia corporativa y de herramienta de calidad
encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes; en su contexto mas amplio, la
calidad puede determinar la capacidad de una organizacion para sobrevivir y prosperar
en los afios por venir. A medida que el sector de servicios crece en muchas economias,
los desafios especiales de definir, medir y asegurar su calidad son causa de una
preocupacion cada vez mayor para los administradores del suministro. Los desafios
incluyen adaptar y aplicar las herramientas de la calidad como filosofia de eficiencia de
las operaciones de servicios; relativizando la calidad brindada, la validad de un
proveedor de algun servicio puede ser mejor, igual 0 menor que la de sus competidores.
Finalmente, el concepto de valor significa que los productos o servicios de una
organizacion son inseparables de los procesos utilizados para producirlos. Centrarse en
un producto o servicio sin aprender como funciona puede perder la clave para la mejora
continua.
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Gestidn de inventarios

Frasser, Lenders y Flyn (2012) afirman que la cantidad y la entrega estan
correlacionadas; si pide menos, la entrega se realiza con mas frecuencia; si se planea
mas, la entrega no es muy efectiva. Cualquier esquema de evaluacion del desempefio de
un proveedor incluye la cantidad y la entrega como método estandar de evaluacion. Para
garantizar la entrega de [grupo o cantidad de bienes] a tiempo, es importante conocer el
tiempo requerido para completar cada parte de la compra. Reducir el tiempo del ciclo y
optimizar el flujo de bienes e informacion puede resultar en una entrega oportuna. Para
la gestion de la cadena de suministro, los procesos dependientes del tiempo influyen en
la cantidad de decisiones que vinculan directamente el flujo de bienes y servicios con el
inventario (materias primas, trabajo en curso y productos terminados).

Capacidad de operaciones

En casi todas las organizaciones, especialmente en las empresas manufactureras, la
productividad es una medida del ritmo de produccion y suele medirse como un producto
o0 el resultado de un proceso en un determinado periodo de tiempo. Las empresas que
utilizan una tasa variable suelen ser organizaciones de servicios especializados. Los
hospitales suelen medir la capacidad en funcién del nimero de camas, Chapman (2006).
En la planificacion o gestion energética, otro término comdn es carga de proceso. La
carga es el trabajo liberado y planificado para un proyecto en un momento dado, la
capacidad es la capacidad para cumplir con esa carga. En términos generales, la
planificacion de la capacidad es el proceso que consiste en reconciliar la diferencia entre
la capacidad disponible del proceso y la capacidad requerida para administrar de manera
apropiada una carga, con el objetivo de satisfacer los tiempos de produccion para el
cliente especifico cuyos pedidos representan la carga. Una vez que la carga y la
capacidad disponible se miden, el proceso de planificacién requiere que el responsable
de la planificacion ajuste esta ultima para atender la carga o, en algunos casos, ajustar la
carga a la capacidad disponible. En el ultimo caso (ajuste de carga) suele existir muy
poca flexibilidad en la capacidad disponible. Tal vez resulte imposible modificar la
capacidad disponible sobre todo en el corto plazo. Casi todas las compafiias intentaran
ajustar la capacidad para atender la carga, a fin de mantener un alto nivel de servicio
respecto de las necesidades de los clientes.

Servicios
Lira (2009) segun obras:

Con el paso del tiempo, la atencion al cliente eficiente y eficaz en las areas de venta de
las pequefias, medianas y grandes empresas es cada vez mas eficaz y necesaria; asi
como en las organizaciones e incluso en nuestra vida cotidiana, se relaciona con quienes
somos todos, desde los bienes y servicios hasta la imagen que presentamos a los demas.
El entorno en evolucién del mundo actual ofrece nuevas ideas para comprar o0 vender
servicios, convirtiéndolos en activos valiosos ahora, brindando asi una comprension
mas amplia de los beneficios del servicio al cliente.

Ventaja competitiva
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Bateman y Snell (2009) sefialan que la organizacion competira con otras empresas por
contratos y clientes. Para sobrevivir a la competencia y sobresalir, debe comportarse de
tal manera que pueda mantener una ventaja sobre otros competidores, de modo que
otros quieran pagarle, comprarle algo y hacer negocios con usted también. Quiere ser
elegido, no candidato. Para sobrevivir y prosperar, los gerentes en el mundo de hoy
deben pensar y actuar sabiamente, porque los negocios son un entorno competitivo,
debe proporcionar a sus clientes un valor que supere a los competidores. Las ventajas
competitivas son el resultado de la innovacion, la calidad, el servicio, la rapidez vy el
coste.

2. Material y métodos

La investigacion es de tipo descriptiva, correlacional y explicativa. Conforme a lo
expuesto por Bernal (2016), es descriptiva porque se recoge y valora la informacién de
las variables, correlacional debido a que se analiza el grado de interaccién entre ellas y
explicativa dado que se va a explicar la causa de las variaciones. El disefio es no
experimental transversal, dado que la recoleccion de todos los datos se da en un solo
momento. Asimismo, se encuesto a un total de 386 habitantes del distrito de Comas en
la ciudad de Lima, tomandoles una prueba que consto de 5 preguntas, se obtuvo con un
nivel de confianza del 95%.

Para la solucion de la problematica se optd por realizar una division en 2 fases:

1. La primera fase: Es descriptiva, debido a que, se presentan las variables
conformadas por las caracteristicas propias del rubro del negocio.

2. La segunda fase: Se busca valorar la magnitud de la informacion obtenida de
nuestros encuestados, relacionando las variables de ventaja competitiva y
gestion de operaciones en los negocios que estamos analizando.

3. Resultados
Prueba de hipdtesis especifica 1

“Las Mypes del rubro de hoteleria en el distrito de Comas, Lima, Per0; perciben a la
gestion de operaciones como una ventaja competitiva”

Esta primera hipdtesis especifica gira entorno a conocer la percepcion de todo las
personas que conforman nuestra muestra, es decir, el personal que labora en los
distintos negocios a los cuales hemos encuestado en los distintos niveles desde los
administradores a los empleados cada uno aportando desde su perspectiva e implicancia
dentro de la cadena productiva que significa estas Mypes de servicios.

Las pruebas se desarrollan planteando dos escenarios uno antes de que las personas
encuestadas conozcan sobre la gerencia de operaciones y otro donde volvemos a mapear
su opinion posterior a proporcionarles un afiche con los principios basicos de la
gerencia de operaciones y sus principales beneficios.
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Tabla N°1: Mapeo de percepcion hacia nuestra primera hipotesis.

Consideras a la gestion de operaciones como una Total
ventaja competitiva
Antes Nada de acuerdo 347
Muy de acuerdo 39 386
Después Nada de acuerdo 42
Muy de acuerdo 344 | 386

Fuente: elaboracion propia

Prueba de hipdtesis especifica 2

“Qué nivel de conocimiento y ejecucion se percibe acerca de los modelos de
operaciones existentes en las Pymes del rubro de hoteleria en el distrito de Comas,

Lima, Peru”

La segunda hipdtesis especifica gira en torno a conocer dos variables una tan importante
como la otra, iniciamos con el nivel de conocimiento que se tiene sobre los modelos de
operaciones a todos los niveles laborales de la Pyme y el grado de ejecucion de dichos
modelos que es lo mas importante, ya que esto ultimo reflejara los beneficios que
obtendremos de la gestion de operaciones como tal. Y poder elaborar una conclusién en
funcién a ello, sobre si es de beneficio o rentable para este tipo de negocios la

implementacién de la gestion de operaciones.

Tabla N°2: Mapeo de percepcion hacia nuestra primera hipoétesis.

Categoria Valoracion
Nada de acuerdo. 1
Regularmente de acuerdo. 2
Muy de acuerdo. 3

Fuente: elaboracion propia

Tabla N°3: Mapeo de percepcion hacia nuestra primera hipotesis.

Preguntas Opciones
Nada de acuerdo (1)
Dentro de las categorias defina el Reqularmente de
Pregunta 3 nivel de conocimiento de los acugerdo )
modelos de operaciones.
Muy de acuerdo (3)
Dentro de las categorias defina el | Nada de acuerdo (1)
Prequnta 4 nivel de ejecucion de algun|Regularmente de
g modelo de operaciones en su|acuerdo (2)
negocio. Muy de acuerdo (3)
Fuente: elaboracién propia
Revista de Investigacion Multidisciplinaria ‘!"CTsm o
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Figura N°1: Mapeo de percepcion segunda hipotesis — pregunta 3.

HIPOTESIS 2- PREGUNTA 3

Pregunta 3

Fuente: elaboracion propia

Figura N°2: Mapeo de percepcion segunda hipétesis — pregunta 4.

HIPOTESIS 2- PREGUNTA 4

Pregunta 4

Fuente: elaboracion propia
4. Discusion
Prueba de hipotesis especifica 1

“Las Mypes del rubro de hoteleria en el distrito de Comas, Lima, Perd; perciben a la
gestion de operaciones como una ventaja competitiva”

Se concluye con un nivel de confianza del 95%, que la informacion brindada a los
encuestados sobre las ventajas de la gestion de operaciones genera una mejor valoracion
sobre su ejecucion y uso.

Esta aceptacion o mejor valoracion del concepto luego de la informacion sobre las
ventajas de este se sustenta en los beneficios que le puede otorgar a una Pyme, que se
veran reflejados principalmente en la produccion con relacion a la logistica haciendo
mas eficiente todo este proceso y finalmente més competitiva a la empresa.
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Prueba de hipdtesis especifica 2

“Qué nivel de conocimiento y ejecucion se percibe acerca de los modelos de
operaciones existentes en las Pymes del rubro de hoteleria en el distrito de Comas,
Lima, Peru”

Sobre el nivel de conocimiento y ejecucion de la gestién de operaciones mapeados en
los encuestados podemos afirmar segun los graficos de los encuestados. Primero sobre
el nivel de conocimiento que el 50 % de los encuestados afirman que en la empresa que
labora el nivel de conocimiento que percibe sobre la gerencia de operaciones es
intermedio, el 37 % percibe que no se cuenta con los conocimientos en cuestion y solo
un 13% reconoce la existencia muy bien extendida de la gerencia de operaciones.

Caso similar se experimenta con el otro factor que es la ejecucién del modelo planteado
a nivel de conocimientos donde el 79 % de los encuestados afirman que en la empresa
que labora el nivel de ejecucion de la gestion de operaciones es escasa 0 de muy baja
percepcion, el 16 % percibe que el nivel de realizacion es intermedio y solo un 5%
reconoce la ejecucion muy bien extendida de la gerencia de operaciones.

Contrastacion de hipotesis
Prueba de hipotesis especifica 1

Se utiliz6 la prueba de rangos con signo de Wilcoxon, con un nivel de confianza del
95%, para ello se plantaron las siguientes:

Ho: La informacion brindada a los encuestados no genera una mejor valoracion sobre la
gerencia de operaciones en el distrito de Comas, Lima, Per.

Ha: La informacion brindada a los encuestados genera una mejor valoracion sobre la
gerencia de operaciones en el distrito de Comas, Lima, Perd.

Figura N°4: Muestra los resultados de las preguntas planteadas en esta hipotesis.

Estadisticas descriptivas

Muestra N Mediana
Dif-P 386 2

Fuente: elaboracion propia

Figura N°5: Muestra los resultados de las preguntas planteadas en esta hipotesis.

Prueba

Hipotesisnula Hpn=10
Hipdtesis alterna Hen = 0
MNuamero
de Estadistica
Muestra prueba de Wilcoxon Valor p
Dif-P 319 49920.00  0.000

Fuente: elaboracion propia
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Usando la tabla de distribucién normal la probabilidad P (X < Z) = 0.000; Como el
valor p < 0.025, se acepta la hipotesis alterna.

Se concluye con un nivel de confianza del 95%, que la informacion brindada a los
encuestados sobre las ventajas de las blogquetas genera una mejor valoracion sobre el
precio de las bloquetas en el distrito de Comas en el periodo 2022.

5. Conclusiones

El nivel de conocimiento sobre la gestién de operaciones y el uso real de métodos y
conceptos de gestion de calidad, consciente o colaborativamente, determina que la
gestion de operaciones es captada como una ventaja competitiva en el rubro hotelero de
Comas. Si consideramos esta situacion, el desempefio tiene una influencia o nivel sobre
otros resultados de Mypes, y este es un argumento que apoya la hipotesis especifica 1.
De acuerdo con la hipotesis especifica 2, podemos afirmar que las empresas hoteleras en
el distrito de Comas se tienen pocas Mypes con un amplio conocimiento en la gerencia
de operaciones, asimismo, se sabe que es el 5% que aplica métodos gerenciales de
operaciones. También, se sabe que la tercera parte de la muestra tiene un conocimiento
intermedio en gerencia de operaciones.
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