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RESUMEN

La presente investigacion titulada Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Competitividad
de las Mype Constructoras de la Ciudad de Sullana Afio 2018, tuvo como problema ¢ Cuéles
son las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad de las MYPE Constructoras
de la ciudad de Sullana afio 2018?, se establecié como objetivo determinar las caracteristicas
de la Gestién de Calidad y Competitividad de las Mype Constructoras de la ciudad de Sullana
Afio 2018. El tipo de investigacion fue descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental
corte transversal. La primera poblacion para la variable gestion de calidad fue finita, muestra
30 gerentes. La segunda poblacién para la variable competitividad interno: fue finita, muestra
de 30 Gerentes; externo: fue infinita, muestra de 384 Clientes, se aplicé la técnica de encuesta,
como instrumento cuestionario de treinta preguntas cerradas. Se obtuvo como resultado
respecto a la variable gestion de calidad, el 83% cree que la empresa usa medidas correctivas
ante un incumplimiento de reglas para corregir las desviaciones detectadas, el 100% si
considera que se preocupan por mejorar el servicio, con respecto a la variable competitividad,
el 100% consideran que es importante que se motive a su personal para lograr un buen servicio,
el 53% consideran que la tecnologia para la realizacion del servicio es regular, el 50% se
encuentran en el nivel medio en el mercado en el que se desarrolla; concluyéndose que las
Mype constructoras en términos de gestion de calidad y competitividad se da un desarrollo

medio, debido a sus deficiencias encontradas.

Palabras claves: Caracterizacion, Clientes, Competitividad, Gerentes, Gestion de calidad, Mype.
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ABSTRACT

The present investigation titled Characterization of the Management of Quality and
Competitiveness of the Mype Constructors of the City of Sullana Year 2018, had as problem What
are the characteristics of the Management of Quality and Competitiveness of the Construction
MYPE of the city of Sullana year 2018 ?, It was established as objective to determine the
characteristics of the Quality and Competitiveness Management of the Mype Constructors of the
city of Sullana Year 2018. The type of research was descriptive, quantitative level, non-
experimental cross-sectional design. The first population for the quality management variable was
finite, showing 30 managers. The second population for the variable internal competitiveness: it
was finite, sample of 30 Managers; external: it was infinite, sample of 384 Clients, the survey
technique was applied, as an instrument questionnaire of thirty closed questions. The result was
obtained with respect to the variable quality management, 83% believe that the company uses
corrective measures in the event of a breach of rules to correct the detected deviations, 100% if it
considers that they care about improving the service, with respect to the variable competitiveness,
100% consider that it is important to motivate their staff to achieve a good service, 53% consider
that the technology for the realization of the service is regular, 50% are in the middle level in the
market in the one that develops; concluding that Mype builders in terms of quality and

competitiveness management is given an average development, due to their shortcomings found.

Keywords: Characterization, Clients, Competitiveness, Managers, Quality management, Mype.
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1. INTRODUCCION

Las MYPE, son la fuerza empresarial que mueve al pais y generadoras de su crecimiento
econdmico, siendo asi que estas en los tiempos de crisis de nuestro pais han sido el mas grande
apoyo es esos momentos dificiles. Hay autores como Sanchez ( 2014) el cual dice:

Que en la actualidad en el PerQ las Micro y Pequefias empresas son de vital importancia para la
economia de nuestro pais. Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, tienen una
gran significacion por que aportan con un 40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin contar
con el autoempleo que genera; sin embargo, el desarrollo de dichas empresas se encuentra
estancado, principal mente por la falta de un sistema tributario estable y simplificado que permita
superar problemas de formalidad de estas empresas y que motiven el crecimiento sostenido de las

mismas. (p. 127)

En América Latina y el Caribe las Micro y pequefias empresas representan sobre el 90% de las
unidades productivas, y junto con los trabajadores por cuenta propia generan tres cuartas partes de
todos los puestos de trabajo. Pero sin embargo estan asediadas por problemas de baja productividad

y alta informalidad. (Comercio, 2015)

El Estado hizo referencia que se impulsara en el Pert una "revolucion del crédito™ que permitira
a las pequefias empresas a crecer y ser parte de la economia formal, lo que a su vez generara una
gran inversion en el sector financiero. Van a bajar los impuestos, de tal manera que las Mypes
puedan ser parte de la economia formal, se dard una revolucion del crédito, esto demandara una
gran inversion en el sector financiero. Asi mismo se implementara una serie de medidas para

incentivar que las Mypes se formalicen, entre ellas, el establecimiento de un régimen especial que
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reduzca los impuestos a pagar durante los primeros diez afos, por ello se necesita educar a las
Mypes en uso de tecnologia y ayudarles para su transformacion digital. Finalmente se crearan
mecanismos para facilitar el crédito tributario a las pymes que pongan a sus trabajadores en

planilla, buscando asi reducir el IGV en un punto porcentual. (Comercio, 2016)

El sector construccién es uno de los sectores méas dindmicos de la economia, debido a que sus
actividades involucran a otras industrias relacionadas, es asi que muchas veces se asocia el
crecimiento de este sector con el desarrollo de la economia del pais.

Se publico en el diario Gestidn el banco central de reserva que el sector construccién espera
una recuperacion en su demanda y en su sector, vinculada con las obras para la reconstruccion en
la segunda mitad del afio. Ademas, que las expectativas de los empresarios sobre la situacion de su
empresa a tres meses se han mantenido en el tramo optimista, alcanzando el nivel de 58 puntos.
Segun el BCR, las empresas del sector construccion consideran que las obras que impulsarian el
sector el proximo trimestre son las de infraestructura publica, especialmente las viales. ( Gestion,

2017)

El entorno social de Mypes constructoras que se esta estudiando es el distrito de Sullana que
pertenece a la provincia del mismo nombre, se encuentra ubicada en el noroeste del Peru, a 1,158
km al norte de Lima, Como provincia Sullana data su fundacion el 04 de noviembre de 1911, como
distrito fue creado por Decreto S/N del 8 de Octubre del 1840, donde el servicio de construccion
influye en dicha sociedad, que en el procedimiento o en la realizacion de este en algunos casos no
se usa un plano en el que se puedan guiar, o el material que se requiere este en buenas condiciones
y sea el adecuado para que el servicio sea de calidad, y sobre todo seguro contra sismos o terremotos

para el bienestar y proteccion de la sociedad que lo adquiere.
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Un aspecto de importancia para las Mype, es que hagan uso de una tecnologia mas moderna en
su actividad productiva para ser mas eficientes, innovadoras, modernizadas y logren en su totalidad
el maximo desarrollo constante y continuo de mejora. Yamakawa et al ( 2010) afirma:

Que las Mype necesitan incorporar tecnologia a sus estrategias de negocio para poder ser mas
productivas y aumentar su grado de eficiencia. Representan cerca de la mitad de los ingresos del
pais, lo que las sitGa en una posicidn de gran importancia ya que, si se consigue modernizarlas, se
lograra la modernizacion del pais en general. Las Mype presentan diferentes necesidades que las
hacen recurrir al uso de las TIC en general. Estas necesidades aluden a la mejora de algunos de los
procesos de la empresa. Por otro lado estan las empresas que proveen TIC y soluciones
tecnoldgicas. Una de las que tiene mayor importancia es Internet pues, dada su versatilidad,
contribuye de manera satisfactoria a cubrir las necesidades de las Mype. La tarea de incorporacién
de las TIC a las Mype involucra a tres agentes: las propias Mype, el gobierno y las empresas de

TIC. (p.161)

Por tanto en las MYPE sector constructoras se esta implementando una nueva tecnologia como
es la tecnologia BIM o fuerza creativa, se encuentra ingresando a los mercados, y en el Per( las
empresas constructoras y de proyectos se encuentran en un proceso de conocimiento y adaptacion
inicial a la tecnologia, esta no logra desarrollarse de forma integral ya que es un proceso en la que
todos los actores deben estar en la misma “sintonia”, desde el cliente, constructor, especialistas,
proveedores, y gobierno deben de manejar un mismo lenguaje para la concepcion, disefio,
ejecucion y operacion de un proyecto, con la finalidad de minimizar deficiencias en la etapa del
disefio, asi como mejorar la comunicacion entre los actores principales en el desarrollo de proyecto
y su ejecucion, para la adopcion de esta tecnologia la cual trae muchos beneficios. (Almonacid, et

al.,2015 p.8)



Las Mype para poder llegar al éxito y no fracasar deben de organizarse y disponer de beneficios
incentivando a que puedan lograr su desarrollo. Wong y Salcedo ( 2014) confirman: Que las
medianas y pequefias empresas deben organizarse para poder progresar, pues la organizacion es
uno de los factores que determinara el éxito o el fracaso de las empresas. Es necesario socializar
los beneficios; de la economia de mercado, que en este momento es privilegio de unos cuantos. (p.

61)

Es asi que las Mype, no son tan competitivas porque no se adaptan a los cambios de innovacion
para lograr su desarrollo. Aguirre ( 2013) en su investigacion detalla:

Que la mayoria de los autores revisados como Choy (2010), Céardenas (2010), Arméstar (2011)
y Santander (2013) establecen que las Mype peruanas no son competitivas. Esto se debe a que
trabajan en la informalidad, utilizan tecnologia artesanal o intermedia, no cuentan con mano de
obra calificada y desconocen las estrategias de gestién empresarial; asimismo, presentan bajos
niveles de productividad y competitividad, y no tienen capacidad competitiva basada en

innovacion. (p.252)

Referente a la competitividad de las Mype constructoras, la Asociacion de Bancos del Peru
(Asbanc) detallé un elemento que podria indicar que el sector construccion mejoraria su desempefio
competitivo en los siguientes meses es la evolucion del financiamiento en dicha actividad, el cual
crecio competitivamente en mayo del presente afio. Preciso que los créditos dirigidos a empresas
de este sector llegaron a S/ 5,019 millones, y alcanzaron un crecimiento interanual de 0.33%, siendo
este su primer resultado positivo desde abril del afio pasado. “A modo de reflexion, seiald que es
necesario que la construccion logre recuperarse en el corto plazo, considerando el efecto que podria

tener esto en el nivel de empleo”, comentd el area de Estudios Econdmicos de la Asbanc.
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Asimismo, afiadié que los primeros cuatro meses del 2017, se observd una caida del sector
construccion por el menor consumo interno de cemento (-6.38%) y la disminucidon del avance fisico
de obras publicas (5.22%). No obstante, en el informe del gremio bancario se indica que en mayo,

este sector habria anotado un mejor desempefio que en meses anteriores. (Gestion ,2017)

Actualmente toda Mype tiene establecido un marco legal a la cual se deben acoger, para obtener
beneficios y asi acceder a nuevos mercados, aumentar la productividad para ser competitivos.
Herrera ( 2011) hace mencién a lo dicho que “La ley de Promocion de Microempresas y Pequefias
Empresas (MYPE), establece el marco legal para las Mype definiéndola en funcién del tamafio 10

trabajadores, y monto anual de ventas hasta el monto maximo 150 UIT”. ( p. 5)

Existen en la legislacion del Impuesto a la Renta tres regimenes tributarios (Régimen General
del Impuesto a la Renta, RUS y RER) en los que los contribuyentes se podian acoger considerando
para ello su nivel de ingresos o actividades a realizar. Sin embargo, el 20 de diciembre del 2017 se
publico el Decreto Legislativo 1269, estableciendo un nuevo régimen tributario al que se denomina
RMT (Régimen MYPE Tributario). Asi los contribuyentes que se podran acoger al RMT son
aquellos cuyos ingresos netos no superen las 1,700 UIT (S/ 6,885, 000). El Decreto Legislativo
1269 (RMT), fue reglamentado el 31 de diciembre mediante el Decreto Supremo 403- 2016, este
régimen esté vigente desde el 1 de enero de 2017. Respecto a las Mype constructoras estas deben
cumplir ciertas normas para su buen funcionamiento. De conformidad con lo dispuesto en el
numeral del articulo 118 de la Constitucion Politica del Per(; el numeral del articulo 11 de la Ley
N° 29158, Ley Orgéanica del Poder Ejecutivo; la Ley N° 29203, Ley que crea la Central de
Informacion de Promotores Inmobiliarios y/o Empresas Constructoras de Unidades Inmobiliarias;

la Ley N° 30156, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Vivienda, Construccion y
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Saneamiento; y el Decreto Supremo N° 010-2014-VIVIENDA, que aprueba el Reglamento de

Organizacién y Funciones del Ministerio. (Peruano, 2014, p. 2)

El congresista de Accion Popular Armando Villanueva, present6 el proyecto de Ley N° 895,
“Ley que modifica el Decreto Legislativo 727 con el fin de adecuarlo a la Ley de promocién y
formalizacion de la micro y pequefia empresa”, que tiene como objetivo adecuar la promocion de
la pequefia y mediana inversidn en construccion a los criterios establecidos en la "Ley de fomento
a la inversion privada en construccion”. Debido al tiempo transcurrido desde su promulgacion (8
de noviembre de 1991) el referido decreto mantiene los montos considerados para esa época, por
lo cual sus beneficios solo alcanzan actualmente a obras de hasta 50 UIT, equivalente a S/ 202.500
que es el valor de una vivienda de interés social. Sin embargo, con la modificacion planteada,
las pequefias empresas dedicadas a la construccién podrian realizar obras de hasta 850 UIT,
equivalentes a S/ 3 millones 442 mil 500 que es el valor de una pequefia obra publica. Por tanto
entre los beneficios de esta norma esta la reduccion del costo de lamano de obra para la
construccidn de viviendas sociales y otras similares, y el fomento al ingreso a una planilla formal
para los obreros, de darse por aprobada la ley se impulsaria la promocion de la negociacion directa
del salario entre trabajador y empleador en pequefias empresas constructoras, y se fortaleceria el

crecimiento de estas Mypes y por ende de la economia nacional. ( Correo, 2017)

Con respecto al analisis del sector construccion de las Mype de Sullana y basandose en las
fuerzas competitivas de Porter asi tenemos que segun Capeco (s.f.):

Una de las fuerzas competitivas de Porter es el poder de negociacion de los clientes en el sector
construccion de las Mype se presenta dependiendo de la clasificacion de los clientes asi tenemos a

los clientes del sector publico (entidades gubernamentales y locales) tienen poder de negociacion
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frente a las Mype constructoras ya que a través de las licitaciones publicas determinan precios
(precio base de la obra), asi como requisitos y tiempos limites. Los clientes del sector privado no
gozan de poder de negociacion frente a las constructoras, dado que el valor de las obras se
determina por medio de un presupuesto dependiendo la calidad de los materiales, dichos precios

son determinados por la empresa constructora.

Otra es el Poder de negociacién de los proveedores en este sector de construccion es baja ya que
existe la suficiente disponibilidad y variedad de precios, marcas, calidad y cantidad de materiales
para satisfacer a la demanda interna. Los precios de materiales entre los proveedores locales se
encuentran practicamente estandarizados, los cuales no tienen mucha variacién con los precios de
los proveedores nacionales. Dependiendo de la magnitud de la obra se elige a los proveedores, los
cuales pueden ser locales para obras pequefias y nacionales para obras de mayor envergadura, las
obras de mayor envergadura requieren de mayor cantidad de insumos, con lo cual el ahorro por la
magnitud de la compra compensa el flete de traer el material desde la fabrica hacia la provincia.
Dado lo esporadico de las relaciones con proveedores nacionales las condiciones de pago son
diferentes que con los locales, dicha diferencia radica en que el pago se realiza contra entrega.
Existe una relacion estrecha entre el constructor y el proveedor, que los beneficia mutuamente, ya
que el constructor consigue facilidades de pago en la adquisicién de materiales y el proveedor
garantiza una mayor rotacion de su stock. En conclusion los proveedores no cuentan con poder de
negociacion frente a las constructoras locales; pues dada la variedad de precios, cantidad, calidad
y marcas de los materiales de construccion con los que cuentan las distribuidoras si una de ellas
quiere manejar los precios, existen una serie de alternativas adicionales de donde se podra escoger

la que resulte mas economica.



La tercera es la Amenaza de productos o servicios sustitutivos, hace referencia a servicios
productos similares a los que se ofrece, aunque existan barreras de entrada al mercado en ocasiones
hay empresas nuevas que ofrecen su servicio o producto a un precio mas bajo y de calidad , en el
caso de las Mype constructoras puede ser un servicio sustitutivo las casas prefabricadas para
ocasiones que se requiera un servicio de este tipo mas econdémico, menor tiempo de elaboracion,
eficiencia energética, pero también tiene sus inconvenientes como hacerle mantenimiento la
ubicacion y los materiales deben de buena calidad y bien hechas, usualmente se construyen en el
campo o0 en el segundo piso de una casa de material noble, no son tan comunes mas en

construcciones grandes por tanto no es de mayor competencia.

La cuarta es la amenaza de nuevos competidores, como sabemos las Mype constructoras suelen
estar constituidas por un ingeniero o arquitecto (que por lo general suele ser el duefio de la empresa)
que realizan actividades de construccién con la ayuda de algunos obreros. Estd claro dichas
microempresas incurrirdan en menores costos, aunque su capacidad de construccién es
considerablemente menor, estas Mypes podran asumir solo unos trabajos de construccién mientras
que las pequefias empresas o grandes empresas del sector pueden asumir mas trabajos a la vez pero
también sus gastos van hacer mayores, hay otra competencia importante (que tienen como usuarios
los clientes privados) la constituye el sector informal son los albafiiles que son guiados por el
maestro de obras que por cierto no cuentan con la supervision de una persona profesional como
puede ser un ingeniero o un arquitecto pues ( familias o personas para construir un local sea de
negocio u otro) los contratan porque no tienen los recursos econdémicos suficientes para contratar
una Mype o pequefia empresa constructora, es una competencia en la que una sobresale de la otra

pero las Mypes estan surgiendo poco a poco en este sector.



La quinta es la Rivalidad entre los competidores siempre existira en este caso es alta por lo
que las pequefias o grandes empresas son mas sofisticadas y conocidas asi como son mas los
volumenes de proyectos de construccion, hay otros negocios en construccion conformado por los
albafiles y maestro de mano de obra por ser informales que al no tener la presion tributaria el
presupuesto de obra resulta ser mas econdémico, pero las Microempresas no se quedan atras asi sean
menos los proyectos de construccidn avanzan y se estan promocionando por su trabajo una tras

otra en este rubro.

Las Mype constructoras de Sullana han logrado un buen crecimiento ellas estan al servicio de
la sociedad, es muy importante que se conozca mas acerca de ello, en cuanto a la calidad que estas
ofrecen, vemos que estas tienden a tener algunas que otras deficiencias o defectos que son notorias
al tiempo dafios en estas ya sea por el material utilizado que en si no ha sido de buena calidad a
algun otro error, de tal forma que esto perjudica a los usuarios finales que son que tienen que
afrontar la situacion, siendo un gasto para ellos, son aspectos que se pueden solucionar todo
depende de como usar las medidas correctivas o las estrategias adecuadas, teniendo més cuidado,
ser mas practicos y centrarse en ello para poder solucionarlo y buscar una mejora continua. Las
Mypes Constructoras en la ciudad de Sullana como se ha hecho mencion esta han surgido con el
paso del tiempo y se han incrementado una tras otra donde se ve reflejado la competitividad
constante en estas, son algunos detalles que hace que unas sobresalgan méas que las otras. Es por
ello que se plantea la siguiente interrogante: ; Cuales son las caracteristicas de la Gestion de Calidad
y Competitividad de las MYPE Constructoras de la ciudad de Sullana afio 2018?, para darle
respuesta a este problema se plantea el objetivo general de investigacion que es: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad de las MYPE Constructoras de la ciudad

de Sullana Ao 2018.



Por lo tanto para lograr el objetivo general se formulan los siguientes objetivos especificos:

a) determinar los elementos del proceso administrativo de la gestién de calidad de las MYPE
Constructoras de la ciudad de Sullana Afio 2018.

b) determinar las caracteristicas de la estructura de la Gestion de Calidad de las MYPE
Constructoras de la ciudad de Sullana Afio 2018.

c) determinar las caracteristicas de la competitividad interna de las MYPE Constructoras de la
ciudad de Sullana Afio 2018.

d) determinar las caracteristicas de la competitividad externa de las Mype Constructoras de la
ciudad de Sullana Afio 2018.

La investigacion justifica su importancia porque, permite conocer el ambito de estudio de la
Gestion de Calidad y Competitividad de las MYPE Constructoras de la ciudad de Sullana Afio
2018, por tanto el presente trabajo se justifica por diferentes razones:

En cuanto al valor social este trabajo se justifica en cuanto a que la sociedad conozca un poco
sobre este rubro y sepa como se desenvuelve en los aspectos de competitividad y gestion de calidad,
ya que este servicio repercute en ella y ciertos problemas que este rubro tenga o no son importantes
gue se conozca para su mayor seguridad.

En relacion al valor metodoldgico, este trabajo se justifica porque en cuanto al instrumento que
se ha empleado una vez ya validado, va hacer de gran aporte para otras investigaciones futuras, que
se puedan llegar a realizarse asi sera una manera de poder contribuir reflejando asi nuestra
dedicacion y esfuerzo en ello, teniendo la dicha que nuestro trabajo de investigacion es importante
y que no quedaré en el olvido, sino que sera util.

Asimismo, en relacion al valor tedrico, estd dado en cuanto a que dichas investigaciones de
diferentes argumentos de autores son muy valiosas, lo cual nos brindan conocimientos que nos

permiten entender y de cierta forma comprender definiciones y aspectos importantes en lo que se
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basa dicho trabajo de investigacion, ello fomenta aportes e ideas para llevarlos a la practica y saber
que en se esta fallando y en que se debe mejorar.

En cuanto a lo profesional, este estudio se justifica por ser factible nos brinda conocimientos
nuevos, que como estudiantes profesionales debemos involucrarnos, estar al tanto de lo que pasa
en nuestro medio ya que como administradores lo que no medimos no lo vamos a poder administrar
es una manera de decir que nos hace ser Gnicos en busca de mejores oportunidades en base al éxito,
asi como me permitird poder optar el titulo de licenciada en administracion.

En lo institucional, este trabajo se justifica en cuanto a que se relaciona con el centro de estudio
“Uladech” ya que esta implica en nosotros en la manera en como nos inculca sus conocimientos a
través de docentes altamente capacitados en busca de estudiantes lideres para el futuro de tal forma
que debemos estar agradecidos con ello, ya que con su ayuda podemos hacer posible dicha
investigacion, y asi poder lograr nuestros objetivos.

Desde el punto de vista practico, este trabajo transciende en la manera en la que aporta, en que
servira de base para otros estudios similares con respecto a la gestion de calidad y competitividad,
como antecedente que puedan realizar a futuro, que de tal manera que contribuye mucho en la
investigacion.

La presente investigacion en la metodologia es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. La primera poblacion para la variable gestion de calidad es finita,
muestra 30 gerentes. La segunda poblacion para la variable competitividad interno: es finita,
muestra de 30 Gerentes; externo: es infinita, muestra de 384 Clientes, se utiliza la técnica de
encuesta, como instrumento cuestionario de treinta preguntas cerradas.

Se obtiene como resultado respecto a la variable gestion de calidad, el 70% cuenta con politicas
de calidad basandose al servicio que presta, el 80% no cuentan con un sistema innovador que le

permita planear y controlar su negocio, el 50% no garantiza el grado de calidad del servicio que se
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ofrece para satisfacer las necesidades del cliente, el 100% realizan previamente la planificacion de
su servicio. Con respecto a variable competitividad, el 60% no capacita a su personal
continuamente, el 53% consideran que la tecnologia para la realizacion del servicio es regular, el
53% si ha alcanzado algunos logros de la organizacion, el 50% se encuentran en el nivel medio en
el mercado en el que se desarrolla; se concluye que las Mype constructoras en términos de gestion

de calidad y competitividad se da un desarrollo medio, debido a sus deficiencias encontradas.

En esta investigacion, se limita a una poblacidn objetiva para este estudio fueron los gerentes y
clientes de las MYPE constructoras de la ciudad de Sullana afio 2018, siendo asi que para llevar a
cabo dicha investigacion los que se han considerado son 30 gerentes y 384 clientes y de Mype

activas aquellas, que tengan RUC y estén formalizadas.

El presente trabajo de investigacion esta dividido en seis capitulos. En el primer capitulo referido
a la introduccion esta el planteamiento de la investigacion, la cual abarca la caracterizacion del
problema, enunciado del problema siguiendo los objetivos generales y especificos asimismo la
justificacién del problema. En el segundo capitulo se desarrolla la revision de la literatura, base
tedrica en relacion con el problema, las definiciones conceptuales sobre las MYPE en relacion a
las variables "Gestion de Calidad y Competitividad™, las cuales forman parte fundamental de este
trabajo de investigacion. En el tercer capitulo se considera la Hip6tesis. En el cuarto se presenta el
marco metodoldgico utilizado. En el quinto capitulo se da a conocer los resultados obtenidos de
acuerdo a la investigacion realizada y en el sexto capitulo consta de las conclusiones que dan
respuesta a los objetivos de la presente investigacion.
Para terminar con la investigacion se realiza las referencias bibliograficas pertinentes, para darle

mayor credibilidad a lo investigado y de tal manera dar por culminado con éxito la respectiva tesis.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 Variable Gestion de Calidad

Solis, Sanchez, & Fuela (2018) en su trabajo de investigacion que tiene como titulo “la Gestidn
de Calidad en el Servicio al Cliente como Factor de Competitividad en las Pymes del Sector
Comercio-Rubro Venta de Ropa Confeccionadas al por Menor de la Ciudad de Milagro-Ecuador”,
de la universidad Estatal de Milagro, esta investigacion se realizé para la obtencion del titulo de
ingeniera comercial, tuvo por objetivo general: Analizar la influencia de la gestion de calidad en el
servicio al cliente en la competitividad de las PYMES del sector comercio-rubro venta de ropa
confeccionadas al por menor de la ciudad de Milagro. Se aplicé el método deductivo basado en las
percepciones y opiniones de estudios previos sobre el tema dado que la investigacion documental
tiene la finalidad de que la informacién obtenida se utilice como soporte a futuros estudios, esta
informacidn estadistica fue de 15 negocios pertenecen al sector comercio-rubro venta de ropa
confeccionadas al por menor, dicha investigacion se basé en una revision de la literatura y
documentacién tales como: andlisis de casos, libros, estudios empiricos, articulos cientificos,
ademas realizamos una investigacion de campo la cual consistio en acercarse al GAD municipal
del Canton Milagro donde se recaudd la informacion descrita, por medio de una breve entrevista
que se le realizo a un colaborador de dicha entidad.

Se obtuvo como Resultados: El analisis de la influencia de la gestion de calidad en el servicio
al cliente en la competitividad de las PYMES del sector comercio-rubro venta de ropa
confeccionadas al por menor de la ciudad de Milagro, conlleva a la satisfaccion del cliente que sera
el resultado de comparar un producto o servicio con las expectativas que se cred. Esto implica una
alta subjetividad: para que cada comprador cumpla una funcién tanto de sus expectativas como de

la percepcidn del resultado en general del producto o servicio
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En efecto se concluyd: La gestion de calidad es un elemento primordial para obtener la
competitividad y reforzar el comercio cuando la economia de las PYMES conlleva, a una

negociacion entre pequefias, medianas y grandes empresas.

Arévalo (2015) nos manifiesta en su tesis titulada “Gestion de calidad en la mano de obra de la
construccion en ecuador” de la universidad de Cuenca, esta investigacion se realizo para la
obtencion del grado de Master en Construcciones, que tuvo por objetivo general plantear un
situacion optima deseada para la reflexion, andlisis de objetivos concretos y aplicacion de un plan
de accidn que permita una estrategia que garantice la calidad de la mano de obra que se emplea en
el sector de la construccion en Ecuador. Aplico diferentes técnicas y herramientas tales como:
entrevistas, encuestas, diagramas de flujo, disefio de experimento, analisis de la documentacion.

Se identifico como resultado con respecto a la gestidn de calidad: que se evidencian la falta de
preparacion fundamentalmente en los albafiiles pues el resto de las especialidades tienen méas de
50% de preparacion.

Se obtuvo como conclusion con respecto a la gestion de calidad: La deficiencia en la preparacion
y formacién de los trabajadores que son empleados en el sector de la construccién, basado
fundamentalmente en problemas organizativos y estructurales que denotan dificultades en la
formacion y capacitacion, en la mano de obra en Ecuador por especialidad y categorias, para

fortalecer el mejoramiento de la calidad.

Tamara (2017) en su trabajo de investigacion que tiene como titulo “Gestion de Calidad con el
uso del Liderazgo Transformacional en las Micro y Pequefias Empresas Constructoras, Rubro
Obras de Ingenieria Civil de la Ciudad de Huaraz, 2017 esta investigacion se realizo para optar el

titulo profesional de licenciada en Administracion, la cual tuvo por objetivo general describir las
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principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del liderazgo transformacional en la
Micro y Pequefias Empresas constructoras rubro obras de ingenieria civil de la ciudad de Huaraz,
en la metodologia la investigacion fue descriptiva del nivel cuantitativo y de disefio no
experimental-transversal- transeccional. La poblacion para este estudio fueron los duefios, gerentes
o representantes legales de todas las MYPES del sector construccién rubro obras de ingenieria civil
de la ciudad de Huaraz, se consideré a 50 empresas activas que tenian la denominacion de
constructoras y la muestra sera toda la poblacion porque es pequeria (Fuente: SUNAT-Huaraz), se
anexa la relacion de las constructoras.

Tuvo como resultados Con respecto a gestion de Calidad, que el 32% manifiestan que casi
siempre establecen sus objetivos y metas en los planes, el 40% manifiestan que algunas veces
verifican el cumplimiento de procesos para llevar acabo la ejecucion de obras, el 34% manifiestan
que casi siempre se analizan los errores y deficiencias que se han suscitado en la ejecucion de obras
en el proceso PHVA.

Se obtuvo como conclusion con respecto a gestion de Calidad: En las Micro y Pequefias
Empresas constructoras rubro obras de ingenieria civil de la ciudad de Huaraz, la gestién de calidad

se aplica deficientemente.

Villanque ( 2016) en su trabajo que lleva como titulo “caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque customer relationship management (CRM) en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz,
20167, esta investigacion se realizo para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion,
tuvo como objetivo general describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque Customer Relationship Management (CRM) en las micro y pequefias empresas del sector

comercio — rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz, 2016.
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Emple6 una metodologia de tipo descriptiva porque se buscO describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y de nivel cuantitativo puesto que se utilizaron técnicas de
medicion de variables sobre las principales caracteristicas de la gestion de calidad.

La poblacion para el estudio fueron los empresarios y/o gerentes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria, asimismo se
realizd un muestreo estratificado y se totalizd las cantidades proporcionadas por los
establecimientos determinando 41 una muestra de 22 empresarios y/o gerentes; de la cantidad
mencionada aplicando las encuestas a las empresas que tienen mayor o igual a 03 empresarios y/o
gerentes hacer 02 encuestas, y a las empresas que tienen menor o igual a 02 empresarios y/o
gerentes aplicar 01 encuesta por establecimiento.

Se obtuvo los siguientes resultados: El 86.36% manifiestan que la empresa que dirigen siempre
cuentan con un buen servicio al cliente, el 50.00% manifiestan que la empresa que dirigen nunca
tienen comunicacion constante con el cliente y el 45.45% manifiestan que la empresa que dirigen
casi siempre buscan relaciones de confianza con el cliente

El autor concluyo: Las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
Customer Relationship Management (CRM) en las micro y pequefias empresas del sector comercio
— rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz, son bajo porcentaje
de comunicacion con el cliente, una moderada busqueda de relaciones de confianza con el cliente

y como también una moderada busqueda de satisfaccion del cliente.

Torres (2015) en su trabajo que lleva como titulo “Caracterizacion de la competividad y gestion
de calidad en las micro y pequerias empresas del sector servicio, rubro actividades culturales y

esparcimiento, en la ciudad de Chimbote, afio 2015 esta investigacion se realizd para optar el
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titulo profesional de licenciado en Administracion, la cual tuvo por objetivo general determinar las
caracteristicas de la competitividad y la gestion de Calidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro actividades culturales y esparcimiento del distrito de Chimbote afio 2015.
La investigacion fue no experimental - transversal - descriptivo, para el recojo de la informacién
se escogid en forma dirigida una muestra de 16 micro y pequefias empresas , de una poblacion de
16, a quienes se aplico un cuestionario 19 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados. El 56.2% tienen una edad de 30 a 61 afios, el 81.3% son de
sexo masculino, el 62.5% tienen estudios universitarios, el 43.8% son duefios de la micro y pequefia
empresa, el 75% tiene un tiempo en el cargo de 6 a 10 afos.

Tuvo como resultados Con respecto a gestion de Calidad, el 100% gestionan con calidad, el
100% realiza previamente la planificacion de sus servicios, el 81.3% percibe que no alcanzo los
beneficios planificados.

Se obtuvo como conclusion con respecto a gestion de Calidad: que todas las microempresas
gestionan sus empresas con calidad y ha realizado una mejora continGa en su empresa, casi la

totalidad de los microempresarios se consideran un lider en la empresa.

Goicochea ( 2015) en su trabajo de investigacion titulado “La gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes del boulevard gastronomico del distrito
de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015 esta
investigacion se realizé para optar el titulo profesional de licenciada en Administracion, tuvo como
objetivo general determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y
pequerias empresas del sector Servicio —rubro restaurantes del boulevard gastronémico del Distrito
de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015. La

investigacion fue tipo cuantitativa - nivel descriptivo, disefio no experimental- transversal, para el

17



recojo de la informacidn se escogié una muestra poblacional de 10 MYPE en el rubro de
restaurantes del boulevard gastronomico del Distrito de Villa Maria del Triunfo, a quienes se les
aplico un cuestionario de 24 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta.

Tuvo como resultados respecto a la gestion de calidad: EI 80,0 % de la poblacién encuestada,
aseguran que, si tienen conocimiento sobre el significado de gestion de calidad mientras, que el
10,0 % no tienen conocimiento del significado de gestion de calidad, también se obtuvo que el 30
% de la poblacién, desarrolla politicas de calidad en el restaurante; mientras que el 70% no
desarrolla politicas de calidad.

Tuvo como conclusiones: La gran mayoria de los representantes legales de las MYPE del
rubro restaurantes del boulevard gastrondmico de Villa Maria del Triunfo, si tienen conocimiento
en gestion de calidad; pero no existe interés por los propietarios y/o administradores en poner en
practica los diferentes procesos que te ofrece este tema de la gestion de calidad. La mayoria de
las MYPE no desarrollan ninguna politica de calidad, la capacitacion que se efectla a sus
trabajadores es de forma empirica; por lo que mucho de ellos no estan preparados completamente
para desempefiarse en el cargo asignado, en cuanto a la publicidad solo utilizan paneles y con

respecto a eventos o promociones no suelen realizarlo.

Tafur ( 2014) hizo6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas sector construccion, rubro construccién
de edificios completos o partes, obras de ingenieria en el distrito de Huaraz, 2014”, esta
investigacion se realizo para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion, tuvo como
objetivo general describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
calidad total en las micro y pequefias empresas sector construccion, rubro construccion de edificios

completos o partes, obras de ingenieria en el distrito de Huaraz, 2014, Empled una investigacion
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de disefio no experimental transaccional, porque se recolectd los datos en un s6lo momento, en un
tiempo Unico siendo su propdsito describir la variable en estudio, tipo de investigacion es
cuantitativo y de nivel descriptivo, ya que se buscd describir la calidad total obras de ingenieria en
el distrito de Huaraz, la poblacion para este estudio fueron los gerentes de las MYPE, se considero
a 49 empresas activas que tenian la denominacion de constructoras y se determind una muestra
censal de los gerentes. La muestra se considera censal pues se selecciond el 100% de la poblacion
al considerarla un numero manejable de sujetos, para ello se utilizé la técnica de la encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario dirigido a dichos gerentes.

Se obtuvo como resultados : El 38,78% de gerentes encuestados, expresan su desacuerdo en
cuanto al analisis de causas potenciales de un problema, el 46,94% manifiesta estar en desacuerdo
respecto a la planificacion de soluciones dentro de las empresas, el 28,57% manifiesta estar en
desacuerdo respecto a implementar soluciones inmediatas en el proceso de ejecucién de obras, el
30, 61% manifiesta estar en desacuerdo respecto a medir resultados dentro de la empresas y el
34,69% considera que no se estandariza el proceso de mejora dentro de las empresas.

Finalmente se obtuvo como conclusion: Los gerentes no le prestan la de debida importancia a
la aplicacion del ciclo P-H-V-A, en las empresa porque no hay un interés sincero por parte de los

empresarios para mejorar la calidad en los distintos aspectos evaluados.

More (2016) elabord su trabajo de investigacion que tiene como titulo “Caracterizacion de
Gestion de Calidad y Formalizacion de las Mype Comercializadoras de ropa para bebes de las
Galerias ubicadas en Av. Blas de Atienza, Piura, Afio 20167, esta investigacion se realizo para
optar el titulo profesional de licenciado en Administracion, tuvo por objetivo general describir las
caracteristicas de gestion de calidad y formalizacion de las MYPE comercializadoras de ropa para

bebés de las galerias ubicadas en Av. Blas de Atienza, Piura, afio 2016. En la cual se ha utilizado
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la metodologia de tipo descriptiva, que solo se limita a identificar y conocer las principales
caracteristicas, asimismo su nivel es Cuantitativo, porque en la recoleccién de datos as6 como en
los resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e instrumento de medicion; su disefio es de
tipo no experimental, ya que se realizara sin manipular deliberadamente las variables observandose
el fendmeno tal como se mostrara dentro de su contexto.

La poblacion para las variable gestion de calidad y formalizacion, estuvo representada por 10
propietarios representantes de las MYPE del Sector comercio rubro tiendas de Ropa para Bebés de
la Av. Blas de Atienza de la ciudad de Piura las que poseen de 1 a 5 trabajadores, la informacién
que se obtuvo por la investigadora, dado que la Administracion de la Municipalidad del Mercado
de Piura, no cuenta con datos actualizados.

Se obtuvo como resultados: El 70% de las empresas cuenta con un sistema de gestion de calidad,
que les permite planear, controlar y mejorar su empresa.

Se tuvo como conclusién: Se identifican que los indicadores de Gestion de Calidad que utilizan
las MYPE para fortalecer su gestion son: planear, controlar, definir objetivos, implementar
estrategias y procesos para medir la Calidad de Servicio y Calidad, ya que es esta la principal
herramienta para que las empresas se encuentren en constantes evaluaciones para una mejora de su

calidad de procesos, productos y servicios.

Espinoza (2016) en su trabajo de investigacion que tuvo como titulo “Caracterizacion De La
Gestion De Calidad Y Formalizacion En Las MYPE Rubro Calzado De Chulucanas (Piura), Afio
20167, esta investigacion se realizo para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion,
establecio como objetivo determinar caracteristicas de la Gestion de Calidad y Formalizacion de
las MYPE rubro calzado de Chulucanas-Piura (2016), se empled la metodologia de tipo descriptiva,

nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal asi las unidades de andlisis estan
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constituidas por 14 MYPE del rubro calzado de Chulucanas-Piura afio 2016, por tanto es una
poblacién finita.

Tuvo como resultados con respecto a la variable gestion de calidad: El 80,25% afirman que es
necesario contar con un sistema de gestion de calidad para garantizar la calidad del producto; el
67.90% afirma que no es necesario un sistema de gestion de calidad para garantizar el servicio.

Tuvo como conclusiones: El grado de enfoque al cliente identificado es que la mitad de los
clientes estan satisfechos con los productos y la atencion brindada por las zapaterias de Chulucanas,
por lo que es necesario mejorar la calidad del producto con el fin de lograr la satisfaccion total de

los clientes.

Nufiez (2015) realiz6 una investigacion sobre “Formalizacion y gestion de calidad de las MYPE
rubro lavado de autos Talara 2015, esta investigacion se realizo para optar el titulo profesional de
licenciado en Administracion de Empresas, tuvo como objetivo identificar las caracteristicas de la
Formalizacion y Gestion de Calidad de las MYPE, rubro Lavado de Autos Talara 2015”. Se empleo
la metodologia de tipo descriptiva no experimental, ya que se observaran los fendmenos tal y como
se dan en su contexto natural, también es de corte transversal porque se mide a la vez la prevalencia
de la exposicion y del efecto en una muestra poblacional en un solo momento temporal, es de nivel
cuantitativa porque examina los datos de manera cientifica, en forma numérica, generalmente con
ayuda de la estadistica, con una poblacion que esta constituida por los seis propietarios de las
MYPE de los servicios de lavado de autos de la ciudad de Talara y una muestra que estuvo
constituida por 384 clientes de las diferentes MYPE.

El autor tuvo como resultados: El 58.33% de los clientes no queda satisfecho con el servicio

prestado y califica la atencidn recibida como regular, se debe resaltar y consideracion de suma
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importancia mejorar el servicio, al igual se describio que el compromiso del personal en la gestion
de calidad de las MYPE, rubro Lavado de Autos Talara 2015,

Se tuvo como conclusion: Los colaboradores no desempefian adecuadamente su trabajo, con lo
cual queda demostrado la falta de compromiso con la MYPE y con los objetivos de la misma, se
sugiere realizar talleres de liderazgo y planificacion estratégica en alianza con entidades de la

localidad, como la cdmara de comercio, SENATI y gobierno regional.

Domador (2014) en su trabajo de investigacion que tiene como titulo “Caracterizacion de la
gestion de calidad y financiamiento en las MYPE pertenecientes a la asociacion de apicultores
Tambogrande — Piura 2014”, esta investigacion se realiz6 para optar el titulo profesional de
licenciado en Administracién, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y financiamiento en las MYPE pertenecientes a la asociacion de apicultores
Tambogrande - Piura 2014. Se utilizd la metodologia de investigacion descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental. Se recopil6 informacion de una muestra de 10 propietarios
de las MYPE mencionadas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 16 preguntas cerradas.

Sus resultados fueron: El 50% de los propietarios desconoce por completo el concepto de
gestion de calidad, por otro lado el 60% reconoce que no se esmera por cumplir plenamente con
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, asimismo el 90% cree que no esta en
capacidad de crecer econémicamente sin necesidad de ayuda financiera, finalmente el 89% no tiene
conocimiento de otros mecanismos de financiamiento como el factoring tradicional, el confirming
0 el Fondo de Inversion para MYPE.

Se concluyd: La gestion de calidad de las MYPE apicolas de Tambogrande esta en una etapa

muy incipiente, debido al escaso conocimiento que se tiene sobre esta herramienta gerencial.
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Carrefio (2017) en su trabajo de investigacion que tuvo como titulo “Caracterizacion de la
gestion de calidad y financiamiento de las Mype rubro transporte de carga ruta Sullana — Lima —
Sullana afio 20177, esta investigacion se realizo para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion, tuvo como objetico general Determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y financiamiento de las MYPE rubro transporte de carga ruta Sullana — Lima — Sullana
afio 2017. La investigacion fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental
con corte transversal. La poblacion en el variable financiamiento es de 10 personas, y en la variable
gestion de calidad es infinita, aplicando formula estadistica se determiné 384 clientes a encuestar.
Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y la herramienta del
cuestionario, conformado de 22 preguntas cerradas.

Tuvo como resultados: En el caso de la gestion de calidad el 52% manifestaron que si tienen
nivel de gestion de calidad, un 90% se orientan a ser competitivos y brindar calidad frente a su
competencia.

Tuvo como conclusiones en relacion a la gestion de calidad: Las empresas cuentan con un
control de la eficacia garantizando el bienestar de los clientes, y ademas estas MYPES cuentan con
objetivos fundamentales que contribuyen a la mejora de la competitividad y la calidad, frente a su

competencia.

More S. E. (2017) en su trabajo que tiene como titulo “Caracterizacion del liderazgo y la gestién
de calidad en las micro y pequefias empresas elaboracion y venta de chifles en el distrito de Sullana
afio 20177, esta investigacion se realizO para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion, donde establecié como objetivo determinar las caracteristicas del liderazgo y la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas elaboracion y venta de chifles en el distrito

de Sullana afio 2017. La investigacion fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no
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experimental con corte transversal. La poblacion en la variable liderazgo es dirigido a los gerentes
de 04 personas, y en la variable gestion de calidad es infinita, para la muestra se aplico una formula
estadistica donde se determind 345 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada
para determinar el valor de las variables. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica
de la encuesta y la herramienta del cuestionario, conformado de 18 preguntas cerradas.

Obtuvo los siguientes resultados en el caso de la gestion de calidad: EI 87% de clientes
encuestados considera que el personal de la empresa de chifles le brinda un servicio de calidad.

Se concluyo6: Los beneficios que logran con la gestion de calidad los microempresarios de este
rubro son procedimientos competitivos, incrementan la satisfaccion y motivacién de los clientes al

momento de realizar la compra del producto.

Sanchez D.P (2017) en su trabajo que tiene como titulo “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque en atencion al cliente del hospedaje “el otro primavera” del distrito de Sullana afo
20177, esta investigacion se realiz6 para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion,
tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al
cliente en el Hospedaje “EL otro primavera” del distrito de Sullana 2017. La investigacion fue de
tipo descriptiva, debido a que solo se limita a describir las principales caracteristicas de las
variables en estudio; como muestra de estudio, se han tomado 96 clientes de dicho hospedaje a los
cuales se les aplico un cuestionario de 19 preguntas.

Se obtuvo como resultados: Del 100% de los encuestados el 40% Considera que el hospedaje
siempre cuenta con los recursos necesarios para brindarle un buen servicio, el 32% Considera que
el hospedaje a veces cuenta con los recursos necesarios para brindarle un buen servicio, y el 28%
considera que el hospedaje nunca cuenta con los recursos necesarios para brindarle un buen

servicio.
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Se concluyo: Los beneficios de la gestion de calidad del Hospedaje “El Otro Primavera” estan
determinados a proporcionar bienes y servicios para satisfacer a clientes y adaptarse a sus
expectativas, empleando las habilidades de todos los colaboradores para conseguir ventajas

competitivas para la organizacion.

Sanchez F. M (2017) en su trabajo de investigacion que tiene como titulo “Caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente del restaurante el lefiador y algo més del distrito de Sullana,
afio 20177, esta investigacion se realizd para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad
y atencion al cliente del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio 2017. El tipo
de investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo- cuantitativo. La primera poblacion
para la variable gestion de calidad est4 conformada por 5 trabajadores, siendo la muestra 5. La
segunda poblacién para la variable atencidn al cliente se considera infinita, la cual est4 conformada
por los clientes del restaurante, siendo la muestra 68; a quienes se les aplicd un cuestionario,
utilizando la técnica de la encuesta.

Tuvo como principales resultados: El 100% de los trabajadores manifestd que la empresa
cuenta con politicas de calidad establecidas y el 100% de los trabajadores sefialo que la empresa
motiva a su personal. Respecto a la atencién al cliente: EI 57% de los clientes sefialo que la
mayoria de veces se le agradece por su visita, el 69% sefialo que a veces la atencion del servicio
es rapida, el 49% sefialo que la mayoria de veces la actitud del personal es amable, cortés y
agradable.

Tuvo como conclusiones: “El Lefador y algo mas” cuenta con politicas de calidad

establecidas y la percepcion para la mayor parte de los clientes del restaurante es regular.
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2.1.2 Variable Competitividad

Villacres (2017) en su investigacion titulada “Gestion del emprendimiento y su impacto en la
competitividad de las Mipymes manufactureras de la provincia de Bolivar en el Ecuador” de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, esta investigacion se realizd para optar el Grado
Académico de Doctor en Ciencias Administrativas, tuvo como objetivo general explicar como la
gestion del emprendimiento influye favorablemente en la competitividad de las Mipymes de la
provincia Bolivar del Ecuador. La Metodologia de la investigacion es cuantitativo, de disefio no
experimental, transversal descriptivo, la poblacion de estudio de la investigacion constituyen las
Mipymes manufactureras de la provincia de Bolivar, Ecuador, dedicadas a la Produccion de
alimentos frescos y procesados, Confeccidon y Productos forestales de madera ascienden a 55
Mipymes., Por ser un universo de 55 empresas, no se requiere obtener una muestra por lo que para
el levantamiento de la informacion, el instrumento se aplicé a toda la poblacion.

Se obtuvo como resultado que los Gerentes de las Mipymes en relacion a que su Gestion le ha
permitido mejorar la competitividad de su empresa, en un 54% responden que totalmente de
acuerdo, un 24% parcialmente y un 22% nada.

De la investigacion realizada se desprende como conclusion que la Gestidn de los Gerentes de
las Mipymes ha sido acertada, lo que le ha permitido mejorar y mantener la competitividad dentro

del mercado.

Ibarra, Gonzalez, & Demuner (2017) en su investigacion titulada “Competitividad empresarial de
las pequefias y medianas empresas manufactureras de Baja California”, de la Universidad
Auténoma de Baja California, tuvo como objetivo general determinar el nivel de competitividad
empresarial de las pymes manufactureras de Baja California e identificar las areas que dentro de

ellas, influyen en dicha competitividad. La metodologia es de caracter descriptivo, correlacional y
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de corte transversal; se desarrollé el modelo de competitividad sistémica a escala micro y se aplico
un instrumento de medicion de 64 preguntas a 195 empresas del estado, ademas, se hizo uso de
regresiones lineales multiples de tipo tradicional para la comprobacion de hipétesis.

Se obtuvo los siguientes resultados: ElI 52% de las pequefias son medianamente
competitivas y el 36% que son de bajo nivel competitivas. Por otra parte, a nivel de subsectores, el
de productos alimenticios, bebidas y tabaco presenta un nivel de competitividad bajo con 50% y
mediano en 44%. Asimismo las Mype representan un nivel mediano (48% y 40% son consideradas
de bajo nivel.

Se tuvo como conclusion: Que solo algunas de las empresas presentaron niveles altos 0 muy
altos de competitividad, indicativo de la existencia de grandes areas de oportunidad por mejorar

este sector tan significativo para la economia del estado.

Silva (2015) en su trabajo que tiene como titulo “La competitividad en las micro y pequefas
empresas del sector comercio-rubro ferreteria, de la avenida marco puente Llanos de la cuadra 1 a
la 10, del distrito de ate, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015”, esta
investigacion se realiz6 para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion, tuvo como
objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la competitividad en las micro y
pequefias empresas, del sector comercio — rubro ferreteria, de la avenida Marco Puente Llanos de
la cuadra 1 a la 10, del distrito de Ate, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015.
La investigacion fue cuantitativa — descriptiva, para el recojo de la informacion estuvo dirigida a
una poblacion de 10 Mype con una muestra de 10 MYPE en el rubro ferreteria del distrito de Ate,

aquienes se les aplico un cuestionario de 19 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta.
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Tuvo como resultados: EI 100,0 % de la poblacién encuestada, aseguran que si saben el significado
de competitividad, también nos muestra que el 80,0 % no cuenta con personal capacitado, también
podemos decir que el 60,0 % brinda informacion oportuna acerca de sus productos y el 100,0 % de
la poblacion encuestada no sabe el significado de las TIC (Tecnologia de la Informacion y
comunicaciones); del mismo modo el 100,0 % mejora sus productos en forma permanente, también
se obtiene que el 90,0 % de los duefios no cuenta con un local adecuado para el rubro de ferreteria;
y que el 80,0 % de la poblacion encuestada no cuenta con recursos financieros para mejorar la
tecnologia dentro de su empresa, también se obtuvo que el 90,0 % no cuenta con tecnologia para
mejorar la atencion al cliente, mientras que el 80,0 % manifiesta que sus precios son bajos y el 70,0

% brinda un producto de calidad.

Tuvo como conclusiones: Méas de la mitad de poblacion de las MYPE encuestadas del rubro
comercio — sector ferreteria, de la avenida Marco Puente Llanos, de la cuadra 1 a la 10, del distrito
de Ate, Provincia de Lima, departamento de Lima, no tienen personal capacitado y no cuentan con

un local adecuado para el rubro ferreteria y que esto afecta en la competitividad de su empresa.

Granadino ( 2015) elabor6 su trabajo de invetigacion tiene como titulo “Caracterizacion de la
formalizacion y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector produccion - rubro
panificadoras, de la urbanizacion el trébol del distrito de Los Olivos provincia y departamento de
Lima, periodo 2014-2015”, esta investigacion se realizO para optar el titulo profesional de
licenciado en Administracién, tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas
de la formalizacion y la competitividad de las micro y pequefias empresas (MYPES en adelante)
del sector produccion-rubro panificadoras de la Urbanizacion El Trébol del Distrito de Los Olivos,
Provincia y Departamento de Lima, periodo 2014-2015. La investigacion fue descriptiva y no

experimental, para el recojo de la informacion se considerd una poblacién de 6 Mypes del rubro
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panificadoras de la Urbanizacion EI Trébol, distrito de Los Olivos, Provincia de Lima,
Departamento de Lima, con una muestra de 6 Mypes, se aplico un cuestionario de 23 preguntas
cerradas, mediante la técnica de la encuesta.

Se obtuvo como resultados: EI 83.33% tienen local propio, 100% tiene productos de calidad y
variedad de productos, 100% se abastece de materia prima semanalmente, 100% tienen precios de
mercado y usa tecnologia, 100% cuenta con personal calificado y 100% no tienen Certificacion
BPM.

Se concluyd: Las panaderias del area de estudio estan parcialmente formalizadas y tienen un

nivel medio de competitividad.

Iparraguirre (2015) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la competitividad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro librerias del mercado Espinar, distrito
de Chimbote, 20157, esta investigacion se realizé para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion, tuvo como objetivo por objetivo describir las principales caracteristicas la
competitividad de las MYPE del sector comercio — rubro librerias, del mercado espinar de
Chimbote, 2015. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel Descriptivo y disefio No
experimental/ transversal, se utilizd una poblacion de una muestra de 8 MYPE, a quienes se le
aplico un cuestionario de 15 preguntas utilizando la técnica de la encuesta.

Se tuvo como resultados con respecto a la percepcién de sus competidores: El 62% Si conoce a
sus principales competidores, el 25% No los conoce, y el 13% respondid conocer algunos de sus
principales competidores, y que el 75% respondio que en relacion al precio con sus competidores
esta Igual.

Tuvo como conclusion: La totalidad de la MYPE del sector comercio — rubro librerias, del

mercado espinar, distrito de Chimbote, no capacita a su personal en aspectos de calidad y
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mejoramiento continuo. La mayoria, conoce a sus principales competidores, ademas de haber
mejorado su proceso de compra-venta el Ultimo afio, estos a su vez habian aumentado sus costos
manteniendo la calidad, ademas de contar en parte con productos de calidad y con relacién al precio
con sus competidores esta igual, la atencidon al cliente es regular, a pesar de todo ello los clientes

compran en el establecimiento por la calidad de los productos.

Hurtado ( 2015) en su trabajo de investigacion que lleva como titulo “Caracterizacion de la
formalizacion y competitividad de las Mypes, sector servicio - rubro restaurantes, en el Penal
Miguel Castro Castro del distrito de San Juan de Lurigancho, provincia y departamento de Lima,
afio 20157, esta investigacion se realizd para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion, tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
formalizacion y la competitividad de las MYPES del sector servicio - rubro restaurantes en el Penal
Miguel Castro Castro, Lima, periodo 2015. La investigacion fue descriptiva y no experimental,
para el recojo de la informacion se determind como muestra el 100% de la poblacién de la zona de
estudio representada por 44 MYPES, a quienes se les aplic6 un cuestionario de 20 preguntas,
aplicando la técnica de la encuesta.

Se tuvo como resultados: Sobre la competitividad, el 100% tienen personal especializado, tienen
productos de calidad y variedad, el 54.55% tienen la cantidad requerida de platos de comida, 100%
se abastece de insumos dos veces por semana, el 100% tienen precios de mercado y el 86.36%
tiene jaladores como medio de publicidad.

Tuvo como conclusion respecto a la variable de competitividad: Los restaurantes del Penal

Castro Castro son competitivos en el medio donde se desempefian.
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Olaya (2017) en su trabajo de investigacion que tiene como titulo “Caracterizacion de la
optimizacion y competitividad de los servicios en las Mypes rubro imprenta de Castilla — Piura,
afio 20177, esta investigacion se realizO para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion, su objetivo fue determinar las caracteristicas de la optimizacion y la
competitividad de las MYPES rubro imprenta de Castilla, afio 2017. La investigacion fue
cuantitativa — descriptiva, de disefio no experimental, de corte transversal, se acudio a una muestra
total de la poblacion de 03 MYPES, se aplico la técnica de la encuesta y de instrumento el
cuestionario que fue validados por expertos.

Se tuvo como resultados: EI 81.25%, considera la direccidn es importante para ser competitivo,
mientras que el 18.75% no lo considera importante, y el 68.75%, considera importante la
motivacidn para la realizacion de los servicios y asi ser competitivos.

Se obtuvo como conclusiones: Las Mype no aplican la optimizacion de los servicios para ser
mas competitivos, no disponen de herramientas para vender y mejorar su imagen, su personal no
esta capacitado, en general la mayoria de los empresarios no invierten en su empresa para mejorar
y ser productiva, asi tener un personal eficiente, las caracteristicas de la competitividad de las Mype
bajo estudio son el liderazgo, y que la competitividad es que no hacen uso de la tecnologia porque

la mayoria de las Mype no la utiliza para ser competitivos en el mercado.

Albéan (2017) en su trabajo que tiene como titulo “Caracterizacion de la competitividad y
marketing de las MYPE rubro pollerias del distrito de Tambogrande — Piura afio 20177, esta
investigacion se realizd para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion, se
establecio como objetivo general determinar las caracteristicas de la Competitividad y Marketing
en las MYPE rubro pollerias del distrito de Tambogrande - Piura, afio 2017. Se empleo la

metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y el disefio no experimental de corte transversal.
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Para el recojo de datos se trabajé con la poblacidn constituida por 6 MYPE, a quienes se les aplico
un cuestionario de 7 preguntas cerradas, asi mismo se consideré una muestra de 384 clientes de las
MYPE para aplicar un cuestionario de 13 preguntas cerradas, las mismas que fueron validadas por
expertos.

Tuvo como resultados: el 47% indica que el producto ofrecido se diferencia de la competencia
en precio, un 36% indica que la diferencia esta en la calidad, y un 17% de las personas encuestadas
indica que el producto se diferencia de la competencia en presentacion y el 56% indica que el
servicio ofrecido si es eficiente, mientras que un 28% sefiala que el servicio ofrecido no es un
servicio eficiente, y un 16% indica que a veces el servicio que se le ofrecen es un servicio eficiente.

Tuvo como conclusiones: El valor competitivo que ofrecen las MYPE rubro pollerias del
Distrito de Tambogrande, Piura afio 2017; en su mayoria es el brindar un servicio eficiente, ademas
se diferencian de la competencia en precio y calidad de producto; Los factores de competitividad
de las MYPE bajo estudio son en su mayoria la calidad de servicio, asi como también el tener

tiempos establecidos en la produccion y entrega de sus productos lo que los hace competitivos.

(Afiazco, 2016) en su trabajo de investigacion que tiene como titulo “Caracterizacion de la
competitividad y capacitacion en las Mype de servicio rubro fotografia y video — distrito de Piura,
afio 20167, esta investigacion se realiz6 para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion, tuvo como objetivo general es identificar las caracteristicas que tiene la
competitividad y la capacitacion, en las MYPE de servicio rubro Fotografia y Video de Piura, afio
2016. Se empleo la metodologia tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental. Se
utilizé una muestra de la poblacion de 29 trabajadores, y una muestra de 384 clientes de estas

MYPE de servicio rubro Fotografia y Video.
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Los resultados que se obtuvo fueron: El 25,52 % considera que la tecnologia aplicada es mala,
el 43,23 % dice que es regular, 22.14 % considera que es buena y el 9,10 considera que la tecnologia
aplicada a este servicio es la adecuada y que no estan aplicando esta estrategia competitiva ya que
los servicios no tienen diferencia alguna y es similar a la de la competencia en un 82,81 % mientras
que solo el 17.19% considera que las empresas se diferencias a la hora de brindar su servicio.

Se concluyd: Las empresas en estudio no tienen clara que tipo de estrategia emplear para lograr
un funcionamiento que sea viable en el tiempo, ya que los servicios brindados no muestran
diferenciacion alguna con la competencia, es decir no se le saca provecho al real a esta estrategia

diferenciacién de Producto.

Pérez (2016) en su trabajo que tiene como titulo “Caracterizacion de la competitividad y
rentabilidad de las MYPE rubro restaurantes cevicherias de la Urbanizacion Chira Piura, afio
20167, esta investigacion se realizo para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion,
se establecié como objetivo determinar las caracteristicas de la competitividad de las Mype rubro
restaurantes cevicherias de la Urbanizacion Chira Piura, afio 2016. Se empled la metodologia de
tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, siendo los resultados
agrupados de acuerdo a las variables con una poblacion de 4 MYPE del rubro restaurante
cevicherias ubicadas en la urbanizacion Chira Piura, Para la variable competitividad en la medida
que se ha trabajado con los clientes se utilizé una muestra de 150 y para la variable rentabilidad
una muestra de 4 personas de las Mypes.

Tuvo como resultados: 79,33% de los casos que la Mype a la que asisten es un MYPE
competitiva y en 20,67% de respuestas son mas exigentes y consideran que la MYPE a la que
asisten no es competitiva 'y el 58% reconoce la eficiencia como caracteristica importante de una

Mype competitiva, mientras que 42% no lo considera tan importante.
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Tuvo como conclusiones: Las estrategias competitivas que emplean las MYPE rubro
restaurantes cevicherias, de la urbanizacion chira Piura son: La calidad del producto, imagen del
establecimiento, buen servicio agradable y satisfactorio, la eficiencia en sus productos, son
innovadoras para vender sus productos que los factores que determinan la competitividad en las
Mype rubro restaurantes cevicherias, de la urbanizacion chira Piura son: El orden en sus
instalaciones, alto nivel de limpieza, buen nivel de seguridad y prevencion asi como el alto nivel

de atencion al cliente.

Viera (2015) en su trabajo de investigacion que tiene como titulo “Caracterizacion de la
rentabilidad y competitividad en las MYPE comerciales rubro arroz en Las Lomas Piura afio 2015,
esta investigacion se realizé para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion, se
establecio como objetivo determinar las caracteristicas de la rentabilidad y la competitividad de las
MYPE comerciales rubro arroz en Las Lomas Piura afio 2015, Se emple6 la metodologia de
investigacion cuantitativo de corte trasversal, para el recojo de informacion se usé una muestra
poblacional de 10 MYPE.

Tuvo como resultados: EI 100% de los propietarios encuestados creen que la rentabilidad mejora
la competitividad de las MYPE en la comercializacién de arroz. Asimismo, el 100% de los
propietarios conocen la importancia de que tiene la innovacion para la mejora en su rentabilidad.

Se obtuvo como conclusién que respecto a la competitividad: EI 80% de las MYPE son
competentes porque capacitan a su personal constantemente y adquieren equipos acordes con las

nuevas tecnologias para asi tener una mejor produccion.

Alban (2016) en su trabajo que tiene como titulo “Caracteristicas de la competitividad y

rentabilidad de las Mype del sector servicios rubro restaurantes pollerias de la ciudad de Sullana,
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afio 20167, esta investigacion se realizo para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion, tuvo como objetivo general Determinar las caracteristicas de la competitividad y
rentabilidad de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes pollerias de la ciudad de Sullana,
afio 2016, para su desarrollo. Se utilizé el tipo de investigacion cuantitativo y nivel de investigacion
descriptiva, con un disefio que corresponde al descriptivo simple no experimental; asi como, se
trabajo con una poblacién de 25 MYPE del sector servicios rubro restaurantes pollerias de la ciudad
de Sullana y una muestra intencional de 10 MYPE para la variable rentabilidad y 200 clientes para
la variable competitividad. Para la recopilacion de la informacion de las variables de estudio se
utilizd un cuestionario con escala valorativa.

Se obtuvo como resultados: El 62% respondié que dichos establecimientos no cuentan con los
suficientes equipos para el desarrollo de actividades, el 64% que dichos establecimientos no
cuentan con los ambientes suficientes para seguir desarrollandose, el 53% opina que los precios no
son aceptables y el 64% que dichos establecimientos no cuentan con los ambientes suficientes para
seguir desarrollandose.

Se tuvo como conclusiones: El nivel de competitividad de las MYPE de los restaurantes
pollerias de la ciudad de Sullana, carecen de calidad en cuanto a la rapidez de la atencion y
equipamiento; sin embargo se rescata que cuentan con mozos adecuados para brindar una atencion
con amabilidad; siendo otro aspecto importante el descontento de los precios ya que manifiestan

que no son aceptables en comparacién con el costo del pollo.

Velasquez (2016 ) realizo una investigacion titulada: “Caracterizacion de la gestion de calidad
y competitividad de las Mype del sector servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana
afio 20167, esta investigacion se realizd para optar el titulo profesional de licenciada en

Administracion, tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
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y competitividad de las MYPE del sector servicio, rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana
afio 2016; la investigacion es de tipo cuantitativa, descriptiva, con una poblacion de 09 gerentes y
clientes de las Mypes de los grifos de la provincia de Sullana, los grifos considerados son las que
se encuentran inscritas en la municipalidad, por tanto para la variable Gestion de calidad la muestra
fue finita de 09 gerentes y para la variable competitividad la muestra fue infinita de 67 clientes ;
en las cuales se aplicd un cuestionario conformado de 17 preguntas cerradas.

Se obtuvo como resultados: El 67% de microempresarios encuestados consideran que las
mediciones del desempefio de los procesos, no han permitido determinar si se han alcanzado los
objetivos planificados y el 58% de clientes encuestados considera que las empresas cuentan con
tecnologia. Lo que nos indica que la mayoria de clientes manifiestan que los grifos cuentan con
tecnologia.

Se lleg6 a las siguientes conclusiones: Las principales caracteristicas de competitividad que
poseen las microempresas de este rubro son la confianza que tienen los clientes al adquirir
combustible, tienen personal capacitado y con cualidades en atencién al cliente, y los factores de
competitividad que utilizan las microempresas pertenecientes al sector servicio en el rubro grifos

es tecnologia, recursos para mantener el precio del combustible, calidad de servicio y producto.

Navarro (2015) en su trabajo que tiene como titulo “caracterizacion de la motivacion y la
competitividad del talento humano en la MYPE bananera rubro exportador Apbosmam, Mallaritos
- Sullana, 2015, esta investigacion se realizd para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion y tuvo como objetivo determinar los elementos de la motivacion en las conductas
competitivas laborales del talento humano de la MYPE de banano organico APBOSMAM,

Mallaritos, Sullana, 2015. Se empled la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, nivel
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cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, se tom6 como unidad de investigacion a
laMYPE APBOSMAM, realizandose una caracterizacion de la motivacion y la competitividad del
talento humano en dicha MYPE, para la variable motivacion se baso en una muestra finita de la
poblacién de 10 propietarios (Mesa Directiva), y para la variable competitividad se basé en una
muestra finita poblacional de 45 trabajadores (2 gerente, 6 supervisores, 8 administrativos, 4
ingenieros de calidad y 25 obreros) que son representativos de la Competitividad del Talento
Humano a quienes se les aplico una encuesta con la finalidad de establecer las politicas
motivacionales que viene desarrollando en la MYPE.

Se obtuvo como resultados: Contribuyen los resultados de mi equipo al logro de los objetivos
empresariales”, se observa que la condicion Si se encuentra 44% de los encuestados (20
colaboradores) afirman que consideran adecuado el rendimiento y la efectividad de su equipo;
mientras que un 56%

Se tuvo como conclusién en cuanto a la variable competitividad: Se establece de manera
objetiva la competitividad que demuestran los colaboradores en el desarrollo de sus actividades, la
delegacion que tienen en sus funciones, el liderazgo que aplican, el clima laboral, relacion con sus

jefes, su accionar en la MYPE y como se sienten laborando en ella.

M.Viera (2015) en su trabajo que tiene como titulo “Caracterizacion de la competitividad y la
gestion de calidad de las Mype comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015”, esta
investigacion se realizo para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion, establecio
como objetivo general identificar las caracteristicas de la Competitividad y la gestion de calidad de
las MYPE comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015. Se utiliz6 una metodologia de tipo
descriptivo, de nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte trasversal, la poblacion de

estudio para la variable competitividad esta dirigido a los clientes y por la variable gestion de
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calidad dirigido a los representantes o propietarios dedicados a la venta de prendas de vestir
ubicadas en el centro comercial Nueva Bahia Diego Ferrer, la cual consta de 15 MYPE, se tomé
como muestra para la variable gestion de calidad 15 MYPE y Para la variable competitividad la
poblacidn es infinita por la que se procedio a calcular la muestra que fue 58 clientes.

Se tuvo como resultados respecto a la competitividad que el 73% cuenta con alianzas
estratégicas con sus proveedores mientras que el 27% no cuenta, por otra parte el 20% cuenta con
un terminal electrénico de venta / servicio (POS) mientras que el 80% no, para que la empresa sea
competitiva

Se tuvo como conclusiones respecto a la competitividad que se muestra que los representantes
o0 propietarios de las MYPE estudiadas no se preocupan por innovar su empresa u organizacién, no
aprovechan las redes sociales, no cuentan con una pagina web que promocione su empresa Yy sus

productos.

Cavero (2014) en su trabajo que tiene como titulo “Caracterizacion del financiamiento y la
competitividad de las micro y pequefias empresas del rubro de servicios de estimulacién temprana,
ubicadas en el cercado de Sullana, afio 2014”, esta investigacion se realizo para optar el titulo
profesional de licenciado en Administracién, estableci6 como objetivo general determinar las
caracteristicas del financiamiento y la competitividad en las micro y pequefias empresas del rubro
de servicios de Estimulacién Temprana, ubicadas en el Cercado de Sullana, afio 2014. Se utilizé
una metodologia de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo disefio no experimental — transversal. La
Poblacion de la investigacion esta conformada por 10 Mype del rubro de servicios de Estimulacion
Temprana del cercado de Sullana, afio 2014. El tamafio de la muestra ha sido no probabilistica

intencional debido a la negacion de accesos por parte algunos de los microempresarios quienes
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mostraron temor a temas de competitividad o mostrar la administracion de su empresa se utilizo la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 28 preguntas.

Se tuvo como resultados respecto a la competitividad que existe un 50% que no se adapta a los
cambios tecnoldgicos y un minimo del 40% que casi nunca estan al tanto de las innovaciones y de
este ultimo grupo consideran que existen barreras para su empresa lo que genera atraso en la
expansion y crecimiento de las mismas.

Se tuvo como conclusiones respecto a la competitividad que en general el micro y pequefias
empresas del rubro de estimulacién temprana no son competitivas frente a las caracteristicas
identificadas en el estudio y carecen de Empowerment direccional limitando medir el desempefio

de los trabajadores hacia sus clientes.

Alburqueque ( 2014) en su trabajo que tiene como titulo “Caracterizacién de la competitividad
y la capacitacion en las MYPE del sector comercial, rubro de textiles de la ciudad de Sullana Afio
2014”, esta investigacion se realizd para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion,
tuvo como objetivo general la determinacion y descripcion de las principales caracteristicas de la
competitividad y la capacitacion de las Mypes del sector comercio — rubro textil de la ciudad de
Sullana, afio 2014. Se utilizé una metodologia de un nivel cuantitativo de tipo descriptiva en la que
no se manipularon deliberadamente las variables; de esta manera se recolectaron los datos en un
solo momento y un tiempo Unico, con el propdsito de describir las variables en estudio, la poblacion
en este estudio estuvo conformada por los microempresarios, trabajadores de las MYPE del sector
comercial, rubro textiles de la ciudad de Sullana, Afio 2014, con una muestra finita de 20
microempresarios, y se empleo la técnica de la encuesta que tuvo el proceso de recopilacion de los
datos necesarios y se usé como instrumento del cuestionario ya que los sujetos se sintieron mas

libres para responder, para ello las preguntas fueron cuidadosamente disefiadas para que todos las
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interpreten de igual manera. Para asegurar la espontaneidad fueron andnimas, aplicandose a varios
sujetos simultaneamente.

Se tuvo como resultados respecto a la competitividad: EI 60% se muestran conformes con la
competitividad y dispuestos a aplicar estrategias para mejorar el negocio, sin embargo sélo el 45%
considera importante la tecnologia en la industria de textiles

Se tuvo como conclusiones: los encuestados consideran un grado de aplicabilidad considerable
y méaximo, es decir se muestran conformes y aprueban la competitividad al interior de las MYPE,
la poblacién en este estudio estuvo conformada por los microempresarios, trabajadores de las

MYPE del sector comercial, rubro textiles de la ciudad de Sullana, Afio 2014.
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2.2. MARCO TEORICO

2.2.1 Las Constructoras

Segin Nifio ( 2015) se en tiende por constructoras a una sociedad que recibe recursos
econodmicos de sus Accionistas y los emplea en la Ejecucién de Obras para obtener un beneficio al
que parte devuelve como dividendos al Accionista para remunerar el Capital aportado.

Caracteristicas:

La razon de ser una empresa constructora es la ejecucion de obras a través de contratos de obra.
Es objeto de todo contrato de obra es la calidad exigida en el plazo convenido y con el beneficio
estimado.

Plazo y calidad son compromisos de la Empresa Constructora con su Cliente.

Beneficio es compromiso de la Empresa Constructora con sus Accionistas.

Para ejecutar una obra es imprescindible exista un proyecto en donde se recojan las
especificaciones y caracter5sticas de la futura obra.

Partimos de que existe un proyecto adjudicado por un presupuesto que hay ejecutar.

El sector de la construccion tiene gran importancia dentro de la economia de cualquier pais.

En una distribucion sectorial, la construccion es una rama del sector secundario o industrial.

2.2.2 Gestion de Calidad

2.2.2.1 Definicién de Gestion de Calidad

Hablar de gestion de calidad hace referencia a un punto basico, el cual se centra en el consumidor
en cuanto a cumplir con sus expectativas y buscar su comodidad utilizando los medios necesarios
para lograrlo seguida de una mejora continua. Varo (1994) sefiala:

La Gestion de Calidad,es el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto o

servicio con relacién a las exigencias requisitos o necesidades de cliente, asimismo es una funcion
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directiva o estructura que se desarrolla a través de cuatro procesos como son planificacion,
organizacion, direccién control y mejora es asi que se planifica el futuro, implanta los sistemas y
controla los resultados de la funcion con vistas a su mejora permanente, logrando crear un proceso

dindmico que evoluciona de modo permanente, de acuerdo con las exigencias del mercado. (p.158)

2.2.2.2 Proceso Administrativo
Segun Cruz & Jiménez (2013) dice que el proceso administrativo llevan los pasos como son la
planeacion, organizacion, direccion y control tiene una gran importancia dentro de una empresa ya
que sin ellos no funcionaria adecuadamente, es fundamental tener una buena comunicacion dentro

de laempresa ya que si se siguen todos los pasos correctamente nos ayudara a la toma de decisiones.

2.2.2.3 Elementos del proceso administrativo en la gestion de calidad

Para que se pueda llevar a cabo el proceso de calidad se tiene en cuenta cuatro elementos:

2.2.2.3.1 Planeacion de la calidad:
Segun Luna ( 2014) la planeacion de calidad es visualizar el futuro y trazar el programa de
accion con fijacion de los objetivos con relacion a las politicas establecidas asi como la
programacion de actividades.
Al respecto Riquelme (s.f) sefiala que la planeacién es el primer paso a dar, consiste en saber
por anticipado qué se va a hacer, la direccion a seguir, qué se quiere alcanzar, qué hacer para

alcanzarlo, quién, cuando y como lo va a hacer.

Las actividades mas importantes de la planeacion son:

1. Objetivos y metas: Definicion de los objetivos que son los que la empresa establece
para lograr durante un determinado tiempo siempre y cuando sean claros y acorde con

las politicas fijadas.
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2. Politicas de calidad: Las politicas son como lineas de accion de las organizaciones en
materia de gestion de calidad basandose al servicio o producto, asi métodos

y procedimientos de desemperio.

La planificacion abarca la definicion de las metas organizacionales, el desarrollo de una
estrategia general para alcanzar esas metas y la consecucion de planes prioritarios para coordinar
todas las actividades, concretamente esta funcion la debe ejercer el cuerpo administrativo de la
empresa, y prevera los objetivos y metas para la empresa y los métodos que llevara a cabo. De
manera objetiva se establece un plan que contenga las futuras actividades a realizar, para ser

implementado con previa visualizacion, tomando en cuenta detalladamente cada caracteristica

2.2.2.3.2 Organizacion de la calidad:

Segln Luna (2014) sefiala que la organizacion de calidad es construir tanto el organismo
material como el social de la empresa, realizando una seleccién minuciosa y detallada de cada
trabajador para los diferentes puestos. Organizacion es agrupar, estructurar y ordenar con base
en el tamafio y giro de la empresa, el trabajo, la departamentalizacion, la autoridad
responsabilidad, los equipos y grupos, para que se cumplan con eficacia y eficiencia los planes
definido.

Asimismo nos dice que la organizacion consisten distribuir el trabajo entre el grupo para
establecer y reconocer las relaciones y la autoridad necesaria ello implica:

- Estructura organizacional: Definir una estructura organizacional que este actualizado
en el cual se mencione las caracteristicas de como se organiza el trabajo en la misma y
establece la autoridad, determinando los niveles jerarquicos indicados para el
funcionamiento eficiente de sus integrantes, eliminando la duplicidad de funciones en la

departamentalizacion. Si se logra determina la estructura, las fases de direccion y control
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tendran bases confiables, para ello se debe: Designar a las personas idoneas para ocupar

los puestos.

2.2.2.3.3 Direccion de la calidad:

Segun Luna (2014) menciona que la direccion de calidad es guiar y orientar al personal,
designandole dichos cargos, siempre motivando al personal utilizando una comunicacion fluida
junto con un liderazgo adecuado.

A las funciones del proceso de la direccidn se les conoce como etapas 0 proceso, estas consisten
en desarrollar:

-El liderazgo: El liderazgo es guiar a un equipo o grupo a identificar hacia donde se dirige y
depende del comportamiento, habilidades y acciones apropiadas.

- La comunicacion: La comunicacién ayuda a la empresa, dado que por medio de ésta, los
recursos humanos, integrantes de toda la empresa se identifican es de ahi el origen para realizar

su trabajo.

2.2.2.3.4 Control de la calidad:

Luna (2014) Sefala que el control de la calidad el control es la dltima fase el proceso
administrativo, el cual viene a valorar lo que se hizo en la planeacién, organizacion, y direccion
para llevar a cabo el proceso de inspeccion de la calidad, el control es una etapa primordial en la
administracion, dado que aunque una empresa cuente con planes efectivos, una estructura
organizacional correcta y una direccion eficiente, el directivo no podré verificar cual es la situacion
real de la empresa si no existe un mecanismo que verifique e informe si los hechos van de acuerdo
con los objetivos.

Se tiene en cuenta lo siguiente:
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eInspeccion: Mediante la inspeccion el control detecta los vacios que se dan en las fases de la
planeacion, organizacion, direccién y control.

» Medidas correctivas: Las medidas correctivas son para corregir las desviaciones detectadas
lo ayudara a logre el objetivo de la empresa.

« Sistema de gestion de calidad: Es necesario contar con un Sistema a de gestion de calidad

que sea innovador que le permita planear y controlar la calidad de la empresa.

2.2.2.4 Estructura de la Gestion de la Calidad
La estructura de la gestion de calidad contiene acciones que son vitales para que se lleve a cabo un
buen proceso de calidad.
La gestion de calidad se estructura en torno a tres actividades o caracteristicas principales:
-Garantia de calidad: La garantia de la calidad es definida como:

e El grado de calidad: Garantizar un buen grado de calidad en el proceso del servicio
se estar satisfaciendo las necesidades del cliente brindandole la seguridad de seguir
adquiriendo el servicio y siempre preocupandose por mejorar el servicio teniendo en
cuenta las preferencias y gustos, asi se estara reflejando la plena satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente, ejecutandose correctamente sus procesos
ofreciendo un servicio seguro y confiable, se estara garantizando una buena Calidad
del servicio.

-Programacion de la calidad: La programacion de la calidad es definida como:
a) Un proceso: Se debe realizar una previa programacion de su servicio en
busca de un proceso en el cual se desarrolla una buena de gestion calidad
de un servicio o producto teniendo en cuenta la coordinaciéon de la

programacion.
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-Verificacion de la calidad: verificacion de calidad es definida como:

Supervision o vigilancia: Supervisar o vigilar el proceso de desarrollo para asegurar que
se sigan los procedimientos y los estandares de garantia de calidad se supervision al personal
durante y al término de la realizacion del servicio o producto. (Beltrdn & Castro 2011, P. 66)

2.2.2.5 ¢ Qué es un Sistema de Gestién de Calidad (SGC)?

Respecto al sistema de la gestion de calidad, viene hacer un conjunto de acciones que se
interrelacionan entre si, que trabaja de manera organizada con un propdsito el cual es lograr estar
al alcance de los consumidores llenar sus expectativas de forma pareja y continua, por su parte M
Yafiez (2010)menciona:

Un sistema de gestion de calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una organizacion
asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, en cuanto a planificar, organizar direccion
y control para mantener y mejorar continuamente el desempefio de su proceso bajo un esquema de

eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas. (p.1)

2.2.2.6 Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad.

Para disefiar un sistema de gestion de calidad es importante que se sea innovador que
comprenda ciertos puntos basicos todo en direccién a lo que la empresa quiere lograr. Fontalvo
(2004) senala:

“La Organizacion estara en capacidad de disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo
en cuenta una visién compartida y una identidad organizacional, que movilice individuos y grupos

en toda la Empresa” (p. 28 ).
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2.2.2.7 Importancia de los Sistemas de Gestion de Calidad

Surge una gran importancia en cuanto a los sistemas de gestion de calidad, de tal forma que
estos son basicos para lograr un buen funcionamiento de las MYPE, enfocandose al fin que se
quiere alcanzar siendo lograr la calidad y ser un servicio confiable.

Con el fin de conducir y operar una organizacion en forma exitosa requiere que esta se dirija y
controle en forma sistematica y trasparente. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo
un sistema de gestion que este disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracién de las necesidades de todas las partes interesadas, de acuerdo con lo que establece
la norma Iso 9001:2008 en los requisitos para implementar un sistema. El implementar un sistema
de calidad en una empresa la cual ofrece un producto o servicio, podria parecer un gasto sustancial
para la misma; sin embargo, la alta direccidn debe verlo como una inversion y no como un gasto,
ya que a pesar de que signifique un gasto en primera instancia, el mantener un sistema de gestion
de calidad puede conseguir a mediano y largo plazo beneficios:

-Para mejorar.

-Para aumentar la capacidad en el cumplimiento de los requisitos.

-Para reducir y eliminar los problemas.

-Para satisfacer a los receptores del servicio.

-Para evitar el costo de la no calidad.

-Para evitar retrasos, reprocesos y ser confiable.

-Para evitar desperdicios.

-Para aumentar la calidad del servicio y que este en buenas condiciones.

-El manual de procedimientos del sistema de gestion de calidad brinda homogeneidad en el

servicio, cuando todos los procesos estan documentados. (Torre, 2013, p.15)
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2.2.2.8 Los Ocho Principios de la Gestion de Calidad

La gestion de calidad se basa en principios, los cuales se deben considerar como una guia siendo
fundamentos claros y consistentes.

La ISO 9001:2008 ha sido desarrollada como base los ocho principios de gestion de la ofrece
en la 1ISO 9000:2005.

Los ocho principios de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de
conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio:
Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personaje pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
Participacion del personal: El personal a todos los niveles, es la esencia de una organizacion
y a su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.
Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
Enfoque del sistema para la gestion: Identificar entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion y
el logro de sus objetivos.
Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un

objetivo permanente de esta.
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Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se basan en
el analisis de los datos de la informacion.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus proveedores
son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos
para crear el valor. (Vértice, 2014, p.20)
2.2.2.9 Requisitos y Acciones que exige la Gestion de Calidad a Empresas:

Para ejercer una buena gestion de calidad, es necesario que ciertas empresas adquieran una serie
de requisitos u actividades concretas y precisas. Espina y Mazziotta (2010) las menciona :
-Una aptitud (disposicion moral) una aptitud (formacion profesional) para la mejora permanente
de la calidad.
-Una politica, unas metas y una organizacion de la calidad integrada en la gestion de la empresa.
-Una planificacion de calidad mediante reglas escritas.
-El aporte de los recursos humanos y materiales necesarios.
-El compromiso de cumplimiento de esas reglas de manera sistematica
-El compromiso de la mejora permanente.
-El registro de las acciones desarrolladas para poder rastrear las actividades realizadas en casos
de fallos para su correccién, mejora y en el caso necesario demostrar objetivamente que se
cumplan los requisitos anteriores. (p. 11)

Segun Gonzélez, Domingo, y Peréz (2013)considera que “la calidad se consigue mediante el
control estadistico de todos los procesos, no solamente los relacionados con el producto”.

Las ventajas mas evidentes de la gestion de calidad son por un lado que contiene el modelo de

las normas ISO y este a su vez el control de calidad y por otro que supone la implicacién de toda
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la organizacion en el proceso de alcanzar la satisfaccion de sus clientes (internos y externos)
logrando cumplir sus requerimientos. ( Guerrero, 2012, p.33)
2.2.3 Competitividad

2.2.3.1 Definicién de Competitividad

Para referirse a la competitividad desde un punto de vista podemos decir que la capacidad de
saber utilizar las técnicas y métodos necesarios, con eficiencia, conocer el mercado estar al tanto
de nuestro mundo externo, buscar la rentabilidad y supervivencia para tener larga vida empresarial,
para poder penetrar altamente en un mercado sofisticado. Céardenas (S.f) afirma:

La competitividad implica elementos de productividad, eficiencia y rentabilidad, pero no
constituye un fin ni un objetivo en si misma. Es un medio poderoso para alcanzar mejores niveles
de vida y un mayor bienestar social una herramienta para el logro de objetivos. Al aumentar la
productividad y la eficiencia en el contexto de la especializacion internacional, la competitividad
tanto interna como externa brinda a nivel mundial la base para incrementar los ingresos de las
personas sin generar inflacion. Debe considerarse la competitividad como un medio bésico de
mejorar el nivel de vida. (p.33)

Es algo indispensable que la competitividad de una industria vaya de la mano de elementos
netamente importantes a utilizar. Jaramillo ( S.a) nos lo explica:

La competitividad de una industria se basa en la interaccion de cuatro elementos basicos:

1) Los factores para la produccion (entre los cuales resultan mas determinantes la mano de
obra calificada y la infraestructura, que la disponibilidad de recursos naturales).

2) Las condiciones de la demanda (que debe ser dindmica y exigente).

3) Las existencias de una amplia red de industrias de soporte, relacionadas entre si (como

proveedores eficientes, instituciones de investigacion, canales de mercado, etc).
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Una estrategia definida por parte de las empresas (incluyendo un ambiente de rivalidad entre

ellas. (p. 35)

2.2.3.2 Competencias Clave

Un aspecto importante que todo negocio debe tener en cuenta es las competencias claves, siendo
un grupo de habilidades u capacidades especificas, que son las que mas resaltan y son
fundamentales ya que ofrecen una gran ventaja competitiva dentro del mercado. Pecina (2012)
dice:

El término competencias clave se refiere a las aptitudes, propias de una empresa, cuya imitacion
es practicamente imposible. Estas habilidades pueden existir en cualquiera de las actividades de
creacion de valor de la firma, bien sea la produccidn, el marketing, la investigacion y desarrollo,
los recursos humanos y la administracion general. Las competencias clave permiten que las
empresas reduzcan los costos de creacion de valor y/o lleve a cabo esta creacion en forma tal, que
sea posible un precio superior. Para conseguir alcanzar alguna competencia clave, las empresas
forman sus propios recursos humanos especiandolos en las areas especificas de la empresa, o los
buscan en el mercado laboral, lo cual es mas sencillo cuando en la region donde se ubica la empresa

existen otras empresas que realizan actividades relacionadas o parecidas. ( p.27)

2.2.3.3 Competitividad en sus vertientes Interna como Externa.

Como tal la competitividad se puede dar en dos dimensiones tanto, interna que se refiere a lo
que es la capacidad que se tiene en usar de forma eficiente y positiva los recursos con los que
cuenta dicho negocio, tener cierta y magnifica estrategia que los diferencia de otros y externa pues
esta se centra en cuanto a los objetivos que quiere lograr, como por ejemplo tener una buena

posicion en el mercado, con el fin de ser exitosas. Guibert ( 2009) nos indica que:
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2.2.3.3.1 La competitividad interna: (Interno)

Se refiere a la capacidad de organizacion para lograr el maximo rendimiento de los recursos
disponibles, como: (personal, mano de obra, trabajo en equipo capital, materiales, ideas, toma
de decisiones, etc.), y los procesos de transformacion. La empresa ha de competir contra si misma
como expresion de su continuo esfuerzo de superacion.

Tenemos:

2.2.3.3.1.1 Personal:
Chavez ( 2011) sefiala que para implementar una empresa competitiva debe ser apoyada por su
personal, que deberd aportar su creatividad para que los propositos estratégicos de la
organizacion tengan éxito.
El personal tiene la capacidad de contribuir a la ventaja competitiva de una organizacion, gracias
a gue sus conocimientos, experiencias, capacidades y actitudes pueden orientarse a que las
actividades que ejercen en su lugar de trabajo, sean eficientes y productivas.

- Capacitacion, Motivacion y calidad del personal: Las Empresa debe
considerar la importancia de gestionar a sus colaboradores, motivandolos, capacitandolos puesto
que asi asumiran con eficiencia su labor y le daran un valor agregado a las tareas que emprendan,
pasando hacer un personal calificado.

2.2.3.3.1.2 Materiales:
Galeano & Rodriguez (2015) mencionan lo siguiente:
Calidad: “la materia prima o material debe de cumplir con las especificaciones de calidad
requeridas como son: color, tamafio, peso para evitar desperdicios y que el producto o servicio

final este de acuerdo a las especificaciones técnicas solicitadas por el cliente” (p.4).
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2.2.3.3.1.3 Trabajo en equipo:
Cristancho (2014) sefiala que el equipo de trabajo debe precisamente compartir la vision y
el enfoque de su trabajo, debe tener claras las razones por las cuales busca los objetivos
empresariales y las mejores maneras para lograrlo.

-Resultados del trabajo en equipo: Es de gran ayuda para la productividad y
competitividad de una organizacion poner en marcha equipos de trabajo y que sus resultados
sean buenos para lograr metas y objetivos especificos de la empresa, si esto se logra, los
colaboradores se sentiran valorados y tenidos en cuenta por la compafiia, lo cual va a aumentar

su motivacién, su compromiso, la calidad del clima laboral y competitividad de la compafiia.

2.2.3.3.1.4 Toma de decisiones:

Diaz ( 2015) hace mencion que entre las obligaciones que impone la funcion gerencial, se
encuentra tomar decisiones. Con frecuencia, son escasos aquellos individuos que realmente se
detienen a considerar el proceso secuencial y sistematico que implica tomar una decision con el
objetivo de obtener realmente la efectividad necesaria a partir de la decisién tomada. Druker, en
su libro "La decision efectiva" se refiere a ello cuando dice: "Una decision para cumplir con la
caracteristica de ser efectiva, debe ser el resultado de un proceso sistematico, con elementos
definidos que se manejan en una secuencia de pasos precisos."

Con respecto al concepto "toma de decisiones" plantea: "la toma de decisiones es el proceso de
identificacion de un problema u oportunidad y la seleccidn de una alternativa de accion entre
varias existentes, es una actividad diligente clave en todo tipo de organizacion.

Quien toma una decision debe identificar todas las alternativas disponibles, pronosticar sus
consecuencias y evaluarlas segun los objetivos y metas trazadas. Para ello, se requiere: "En

primer lugar, informacion actualizada sobre qué alternativas se encuentran disponibles en el
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presente o cuales se deben considerar. En segundo lugar, se necesita informacion sobre el futuro:
cuéles son las consecuencias de actuar segun cada una de las diversas opciones. En tercer lugar,
es indispensable la informacion sobre como pasar del presente al futuro: cuales son los valores
y las preferencias que se deben utilizar para seleccionar, entre las alternativas que, segun los
criterios establecidos, conducen del mejor modo a los resultados que deseados”. Este
procedimiento ideal, en muchas ocasiones, debido a la escasez de tiempo y recursos para
alcanzar este estado de conocimiento, es imposible aplicarlo en entornos tradicionales, por ello
la necesidad de sistemas que posibiliten el analisis y la interpretacion de la informacién
disponible.

-Importancia: Puede definirse entonces, la toma de decisiones como una actividad
imprescindible en las organizaciones, con un significado especial para todos sus niveles, porque

es parte fundamental inherente a todas las demas actividades de la empresa.

2.2.3.3.1.5 Tecnologia:

Castro (2016) sefiala que:

La importancia de invertir en tecnologia les permite a las nuevas empresas ser mucho mas
competitivas.

Nivel: Si se tiene una buena tecnologia se estard al nivel de sus competidores e incluso
superarlos. La tecnologia permite a los ejecutivos aprovechar y estar al tanto de las oportunidades
en el mercado nacional e internacional quienes cada vez resultan mas desafiantes lo que conlleva,
a las posibilidades de expansion y apertura de nuevas oportunidades de negocio. La inversion en
infraestructura tecnoldgica también contribuye a mejorar la forma en que es percibida la empresa

tanto por parte de los clientes como por otras empresas en la industria.
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También Velarde y Gomez (2001) nos menciona que, la competitividad interna se caracteriza
por la capacidad de la organizacidn para extraer el maximo rendimiento de los recursos disponibles
(recursos humanaos, financieros, materiales) y de los procesos de trasformacion, tanto productivos
como administrativos y de gestion y de los resultados obtenidos de dichos procesos al ofrecerlos al

mercado. Esta competitividad interna se evalUa en términos de eficiencia o productividad.

2.2.3.3.2 La competitividad externa: (Externo)
Se basa en los Logros:
Segun Gilbert (2009) dice lo siguiente:
En cuanto al sector: la Competitividad “Esta orientada a la elaboracion de los logros de la

organizacion en el contexto del mercado, o el sector al que pertenece”. (p. 56)

Ahcar (2013) dice que para saber si una empresa es competitiva externamente o no, se debe
realizar un andlisis de competitividad, en el cual se tienen en cuenta diferentes aspectos:
1. Nivel (En primer lugar)

-Competitividad: se debe evaluar el nivel de competitividad en el que se
encuentra la empresa, con respecto a las dimensiones de la competitividad,
externa, es importante conocer el significado de lo que es competitividad en un
nivel amplio y saber que tan competitiva es la empresa.

2. Factores (En segundo lugar):

-Externos: toda organizacion cuenta con unos factores claves de

competitividad, estos pueden ser tangibles o intangibles, de caracter externo (Ej.

Factores tangibles-externos pueden ser el PBI, la inflacion, etc.).
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3. Estrategias (En tercer lugar)

- Diferenciacion con la competencia: se encuentran las estrategias de ventaja

competitiva que hacen referencia a las condiciones estructurales y politicas, si

son externas a la organizacion.

- Estrategia de diferenciacion:

Segun Carrio & Consolacién (2006) profundiza acerca de la estrategia de diferenciacion donde

nos dice que:

La cuestion es como ser visto como diferente. En un mundo globalizado donde hay exceso de

oferta, el cliente se hace mas exigente, estd mas formado y sabe mejor lo que quiere, la estrategia

pasa por encontrar algo que le importe a éste y permita destacar. Se trata de dotar al producto o

servicio de una caracteristica intrinseca o un atributo periférico, apreciable por el cliente y

percibido como unico.

Esta estrategia tiene como objetivo una percepcién distinta del producto. Cualquier atributo

(escogido bajo la premisa de ser valorado por el cliente) puede servir como elemento de

diferenciacion: calidad, precio, tamarfio, material, envase, disefio, color, marca, etcétera.

Pero para que el atributo sea efectivo debe cumplir las siguientes exigencias:

>

>
>
>

Ser importante para el cliente, que lo tiene que percibir y apreciar.

Ser también distinto, no debe ofrecerlo la competencia.

Ser comunicable, facil de transmitir al grupo objetivo.

Ser “costeable” para el cliente, que tiene que estar dispuesto a pagar por
el beneficio que percibe en la diferencia.

Ser “rentable” para la empresa. (No siempre incorporar un atributo

diferenciador repercute en el coste de forma negativa; hay numerosas
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ocasiones en las que ese valor afiadido diferencial no supone un
incremento).

» Es recomendable que sea “dificilmente imitable”, dificil de copiar por la
competencia; y aqui es necesario matizar: técnicamente puede ser posible
la copia, 0 no muy cara. El primero en posicionarse en un mercado tiene

muchas ventajas, sobre todo si se trata de un buen producto servicio.

Por otra parte  Cinacchi ( S.f) argumenta que hay que analizar los puntos fuertes y no obviar
los débiles de la empresa que se esta llevando a cabo, o se pretende comenzar. ;,Qué competencia
hay? Es otra pregunta interesante a evaluar. La perspectiva es importante, hay que evaluar en primer
lugar si uno posee la perspectiva adecuada, de no ser asi como se podria analizar de forma correcta
de qué se dispone y qué hace falta para orientarse correctamente en el progreso a los logros.

Es muy importante poseer un diagndstico adecuado, para realizar una correcta planificacion y
también analizar lo siguiente: (amenazas)

-Impacto de las amenazas: Hay que intentar que no haya amenazas que provoquen un impacto
de quiebre de la empresa por falta de prevision, que para peor podrian haberse superado de estar
preparados para tales. No hay que obviar que esta tarea no se hace una sola vez, deberia ser foco
de atencion con la regularidad adecuada, para no quedar desactualizado.

Por ultimo Gilbert (2009) concluye lo siguiente (oportunidades)

-El cambio de mejora en base a oportunidades: “la empresa, una vez ha alcanzado un
nivel de competitividad externa, deberd disponerse a mantener su competitividad futura,
basandose en generar nuevas ideas y productos logrando un cambio de mejora en base a

aprovechar las oportunidades de mercado”. (p. 56)
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2.2.3.4 Factores que afectan la competitividad de las empresas:

1. Economia interna: En la medida en que exista mayor competencia en la economia interna
de un pais, existen mayores posibilidades de que las empresas nacionales sean productivas y
competitivas en el exterior y se incremente el valor agregado de la productividad y mejore la
prosperidad del pais.

2. Internacionalizacion: La apertura a las actividades economicas internacionales aumenta
el rendimiento econdmico de un pais. La competitividad orientada por la exportacion esta
muchas veces asociada con la tendencia al crecimiento en la economia interna. Una mayor
integracion a la economia internacional resulta en una mayor asignacion de recursos productivos
y en mayores estandares de vida.

3. Gobierno: Se estan minimizando las intervenciones estatales directas en los negocios. Las
politicas gubernamentales se concentran en la creacion de un contexto competitivo para las
empresas y en proveer condiciones macroeconomicas y sociales predecibles y, por tanto,
minimizar los riesgos externos para las actividades econdmicas. Las politicas econémicas se
adaptan a los cambios en el contexto internacional

4. Finanzas: Un sector financiero desarrollado e integrado internacionalmente sostiene, en
un pais, su competitividad internacional. La eficiencia del sector financiero se mide mejor por
la “distancia” entre la tasa de interés que pagan los prestatarios y la que reciben los depositantes.
Una distancia corta, significa los depositantes reciben tasas de interés mas altas, o bien que los
que prestatarios pagan menos. El sector financiero se desempefia eficiencia cuando la distancia
se acorta: 0 sea que se benefician tanto unos como otros. En 1988-94 la distancia era: Reino
Unido: 3,09 %; Alemania: 3,16 %; Francia: 3,90 %; Espafia: 4,42 %; y Suecia: 4,48 % (Walter,

E. o p. cit.) . La distancia entre las tasas de deposito y de préstamo en Canada, Estados Unidos
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y Japon eran mas bajas que las tasas europeas, lo que indica mayor competitividad del sector
financiero.

5. Infraestructura: Una infraestructura desarrollada sostiene la actividad economica.
Abarca la disponibilidad de recursos naturales y sistemas de negocios funcionales, tecnologia
de la informacion, transporte, comunicacion y educacion, y una eficiente proteccion del medio
ambiente.

6. Administracion: Un producto y servicio competitivo es el reflejo de la capacidad
gerencial, su orientacién a largo plazo, la capacidad de adaptarse a los cambios en el contexto
competitivo, el nivel de la capacidad empresarial y la capacidad de integracién y diferenciacion
de las actividades gerenciales.

7. Ciencia y tecnologia: La ventaja competitiva puede construirse sobre la aplicacion
eficiente e innovadora de las tecnologias existentes. La inversion en investigacion y en
actividades innovadoras en la creacion de conocimientos es crucial para un pais en la etapa mas
madura del desarrollo econémico.

8. Calidad de la gente. Una mano de obra calificada con actitud positiva incrementa la
productividad y la competitividad del pais. La educacion, la capacidad técnica del trabajo, la
calidad gerencial y la eficiencia contribuyen a la competitividad. Todo ello significa que la
busqueda de una estrategia competitiva requiere simultaneamente muchos cambios coordinados
en el desarrollo de los recursos humanos, mucho méas que unas pocas iniciativas de alto perfil en

una o dos areas. ( Prokopenko, 2009, p.35)

2.2.3.5 La Importancia del uso de la Tecnologia en la Competitividad
La tecnologia cada dia avanza pues es indudable que es indispensable para todo negocio y sobre

todo para que este pueda surgir y destacar en otros de su mismo rubro, es un punto fuerte pero ello
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trae consigo mayores costos, pero asi es el mundo de la competencia si se quiere ser competitivo
se tiene que asumir los riesgos, costos y retos que estan por venir. Sepulveda (S.a) nos dice que:

El uso de la tecnologia puede considerarse como un elemento enddgeno a la empresa; sin
embargo, su adopcion esta fuertemente asociada a la disponibilidad de insumos y servicios en el
mercado que estan al acceso del producto con determinados costos de transaccion.
Desafortunadamente, estos costos de transaccion son elevados, especialmente para los productores
con menores capacidades y mas aislados, lo cual dificulta el acceso y uso de tecnologias que
pudieran hacerlos mas competitivos, por tanto la oferta de tecnologia es indispensable para hacer
innovaciones y generar competitividad. ( p. 33)

Existen muchos elementos que influyen en la competitividad pero si nos referimos a uno en
especial seria la tecnologia que va de la mano con la innovacién asi de simple. afirma:

Regunaga y colaboradores ( Citado en Santiago, Ayala, y Almaguer, 2012) mencionan que uno
de los elementos fundamentales para lograr el crecimiento y competitividad, es la adopcion de
cambios tecnoldgicos. Estos cambios son referentes a los avances e innovaciones en todos los
aspectos y sectores. EI aumento de productividad, sustentado en la innovacion tecnolégica, es un

componente que posibilita la competitividad en las empresas y en los territorios. (p.18)

2.2.3.6 Los Indicadores en el Contexto de la Competencia.

En la competencia se utilizan dichos indicadores, para poder medir de forma objetiva el avance
de dichos puntos y hacerle un seguimiento o control detectando ciertas desviaciones o errores o de
esa manera poder utilizar las medidas correctivas, en busca de una mejora continua y
competitividad. Roldan (2000) menciona que:

1. Indicadores de resultado: Son aquellos que dan sefiales sobre el comportamiento de los

productos “primarios” “intermedios” y finales de los distintos eslabones de la cadena en relacion
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con los respectivos productos de los competidores extranjeros en los mercados interno y externo.
Este comportamiento incluye fundamentalmente, aspectos de participacion del producto y de
precio.

2. Los indicadores de proceso: son aquellos que tienen que ver, por una parte, con la estructura
interna del proceso productivo de las empresas, y por otra con el escenario de la cadena misma y
las relaciones entre los distritos eslabones. Estos indicadores ofrecen sefiales en relacion con:

-Costos y estructura de costos

-Productividad de los factores

-Desarrollo tecnolégico: A escala de maquinaria, equipo, insumos, procesos, y mano de obra.

-Interrelacion comercial de eslabones de la cadena: Presencia de productos intermedios en el
mercado interno: capacidad de generacion de excedentes exportables de productos intermedios.
(p.19)

Sin duda alguna existe un elemento fundamental para lograr ser competitivos y es el capital
intelectual es indispensable, que se encuentra en los seres humanos, si bien es cierto antes los
trabajadores, eran considerados Unicamente mano de obra, ahora en siglo actual no ellos son mucho
mas que eso, son un recurso indispensable de mucho valor, es por ello que se debe mantener una
satisfaccion laboral, demostrarles a ellos que forman parte de la empresa no como un empleado
comdun sino de mucho significado. Gasteiz (2010) afirma:

El conocimiento es la clave para la competitividad de las empresas y el conocimiento esta
incorporado en las personas que trabajan en ellas. En él siglo XXI las personas no son un activo
mas sino parte integrante de la historia y del futuro de la empresa y el factor fundamental de
competitividad (p.66).

La mejora de la competitividad tambien pasa por la introduccién de cambios en el entorno

institucional. La existencia de complejas relaciones de complementariedad entre el disefio
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organizativo de la empresa y su entorno explica por qué la sola voluntad de los directivos de
introducir los cambios organizativos y estratégicos oportunos para mejorar la competitividad de las
empresas puede ser insuficiente si no se ve acompafiada de modificaciones simultaneas en el
entorno institucional en el estas desarrollan su actividad. (Sanchez, Montes, y Vasquez, 1997, p.
24)

La competitividad, también depende del precio de los productos, los aspectos de demanda son
muy importantes, porque no se lograa vender un producto si el precio es alto en relacion con sus
competidores, es asi que en la competitividad intervienen aspectos relativos a la demanda y la

oferta. (Troncoso, 2001, p.10)

111 HIPOTESIS

Este trabajo de investigacion no plantea hipotesis, por lo que es una investigacion de tipo
descriptivo generalmente los trabajos descriptivos no parten de una hipoétesis explicita, si no de
preguntas de investigacién que actGan como herramientas orientadoras de todo el proceso

investigativo y redaccion del informe” (Wynarczyk, 2001, p.1).
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IV METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

El Tipo de la investigacion fue de tipo descriptivo, porque se describid las variables en estudio.
Fidias (2012) sefiala:

El tipo descriptivo consistio en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo
con el fin de establecer su estructura o comportamiento, los estados de este tipo se ubicaron en un
nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere. (p. 143)

El Nivel de la investigacion fue cuantitativo porque en la recoleccién de datos se utilizé la
estadistica. Muhr (2006) dice:

El Nivel cuantitativo, usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicion
numeérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.
Enfoque cuantitativo Usa la recoleccién de datos para probar hipétesis, con base en la medicion
numerica y el anlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias. (p.
5)

La presente investigacion fue de disefio no experimental, porque solo se describid y estudio las
variables observandose en su contexto natural. Toro y Parra (2006) explica que:

Es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables, es decir es investigacion
donde no hacemos variar intencionalmente las variable independientes, lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar el fendmeno tal y como se dan en su contenido natural
para despues analizarlos. (p. 158)

También fue transversal, porque se describio y estudio las variables en un tiempo unico, como
Ortriz ( 2003) sefiala: “es un tipo de disefo de investigacion en el que se plantea la relacion entre

diversas variables de estudio, es el mas utilizado en la investigacion por encuesta” (p. 48).
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4.2. Poblacién y muestra

4.2.1 Poblacion

P1: Para la variable Gestion de Calidad la poblacién para este estudio fueron los Gerentes de 30
Mype Constructoras activas aquellas que se ubican en la ciudad de Sullana, por lo tanto se considera
finita porque se conoce la poblacion segin Hernandez, Fernandez, y Baptista, ( 2014).

P2: Para la variable competitividad la poblacidn para este estudio en la competitividad interna:
fueron los gerentes de 30 Mype Constructoras activas aquellas que se ubican en la ciudad de
Sullana, se considera poblacion finita y en la competitividad externa: fueron los clientes se
considera infinita porque no se conoce la poblacion segun Hernandez, Fernandez, y Baptista, (
2014).

Donde vemos:

M = Muestra conformada por las MYPE O = Observacion de las variables:
encuestadas. (X, Y) Variables Gestion de calidad y
4.2.2 Muestra: competitividad.

Se puede decir en pocas palabras, que la muestra es un subconjunto de la poblacién y su analisis
es mas exacto incluso que la que pudiera arrojar el estudio de la poblacion completa. Pérez (2012)
explica: “La muestra debe caracterizarse por ser representativa de la poblacién esté es una pequefia
parte de la poblacién estudiada” (p. 1).

M1: Para la variable de Gestién de Calidad de acuerdo a la investigacién se tomo6 una muestra
30 gerentes de Mype constructoras de la ciudad de Sullana, por ser una poblacion finita,
sustentandose a lo que segun Hernandez, Fernandez, y Baptista, ( 2014) en su libro “Metodologia
de la investigacion 20107, dice que cuando una poblacion es menor a 50 no requiere de aplicacion

de formula estadistica.
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M2: Para la variable competitividad, de acuerdo a la investigacion en la competitividad interna:
se tomd una muestra de 30 Gerentes de Mype constructoras de la ciudad de Sullana por ser una
poblacidn finita sustentdndose al autor antes mencionado y en la competitividad externa: se tomé

una muestra de 384 clientes por ser una poblacion infinita se utilizo la siguiente férmula:

Muestra:

z2xpxq
n=———
eZ

Fuente: Hernandez, Fernandez, y Baptista, ( 2014)

n - ?tamafio de la muestra

z - nivel de confianza 95% _ 1.96
p - porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado 50% - 0.5
g = porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado 50% - 0.5
e - error de estimacion maximo aceptado. 5% - 0.05

Reemplazamos datos:

B 1.962 = (0.5) = (0.5)
n= 0.052

3.8416 = (0.5) = (0.5)
n=

0.0025
0.9604
n =
0.0025
n = 384.16

Por lo tanto, el tamafio de la muestra calculada para la variable competitividad es de 384.16.
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CUADRO DE LISTA DE LAS MYPE CONSTRUCTORAS DE SULLANA.

CATEGORIA RAZON SOCIAL RUC DOMICILIO
A CONSTRUCTORAY SERVICIOSS & Y 20529718374 CENT.POB.BARRIO LETICIA - CA CARLOS LEIGH, 913 - A
E.l.LR.L.
A CONSTRUCTORA CLOTILDE S.A.C. 20530054111 CALLE SAN MATEO N° 710- URB. STA ROSA SULLANA
A CONSTRUCTORA & CONSULTORA 20529911611 MZA. G LOTE. 22A APV. MARIANO SANTOS (AL COSTADO DE SODIMAC)
NEBRASKA S.A.C.
B CONSTRUCTORA TRAZOS Y ESPACIOS 20525631274 CENTRO DE SULLANA- BOLOGNESI 169
SAC
Cc CONSULTORES Y CONSTRUCTORES A &N 20526245173 A.H.SANCHEZ CERRO- SANTA JULIA, 905
SAC
Cc CONSTRUCTORA RIMA CONTRATISTAS 20525533779 CENTRO DE SULLANA- PLAZA DE ARMAS, 140 - -144
GENERALES SCRL
C CONSTRUCTORA EL FRANCES EIRL 20526143761 URB.LOPEZ ALBUJAR Il ETAPA-CALLEL,0-MZLLT13
Cc CONSTRUCTORA ANVEP EIRL 20526208723 AV. PANAMERICANA NRO. 303 CAS. MALLARES (CARR. PANAMERICANA
DE SULLANA A TALARA)
C CONSTRUCTORA OVP EIRL 20526091605 CAL.MAXIMILIANO FRIAS NRO. 837 (POR EL COLEGIO LAS CAPULLANAS)
Cc ARRIETA CONSTRUCCIONES & SERVICIOS 20526095180 CAL. SUCRE # 149, 200601, SULLANA, DEPARTAMENTO PIURA, PERU
GENERALES SRL
A CONSTRUCTORA BIDOLINO E.I.R.L. CALLE SANTA MARTHA 717 A.H. LUIS MIGUEL SANCHEZ CERRO
20526201478
A CONSTRUCCIONES FLOR DE MARIA 20526193513 CAL.SANTA MARTHA NRO. 717 A.H. SANCHEZ CERRO
E.l.LR.L.
A CONSTRUCTORA SANCHEZ CERRO 20526203501 A.H. NUEVO SULLANA LOTE 007 MZ. F
EMPRESA INDIVIDUAL DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA
_ CONSTRUCTORA MORAN EIRL 20525749607 CAL.LA BREA NRO. 509 A.H. SANTA TERESITA (POSTIGO DEL CENTRO
SALUD DE STA TERESITA) PIURA / SULLANA / SULLANA
_ T & T CONTRATISTAS S.A.C. 20526365071 CAL. SAN MARCELO NRO. S/N SANTA ROSA (ALTURA CDRA 4 AV.
MARCELINO CHAMPAGNAT)
_ EMPRESA DE PRODUCCION, 20399510881 CAL.E VASQUEZ NRO. 536 CENT SULLANA EN PIURA / SULLANA / SULLANA
CONSTRUCCIONES Y SERVICIOS CALMED
E.l.LR.L.
EMPRESA CONSTRUCTORA'Y DE 20525875572 CAL.GALVEZ NRO. 418A(A 2 CUADRAS DE LA PLAZA DE ARMAS) PIURA/

SERVICIOS GENERALES FEBO EMPRESA
INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA

SULLANA /SULLANA
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http://compuempresa.com/info/constructora-moran-eirl-20525749607

CONSTRUCTORA E.M.C. EMPRESA 20525217346 CAL.SAN MARTIN NRO. 378 EN PIURA / SULLANA / SULLANA
INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA
NEGOCIOS Y SERVICIOS GENERALES LA 20526242581 CAL.SAN MATEO NRO. 561 URB. URB. P. SANTA ROSA
RUMA SR. CAUTIVO S.C.R.L (1 CDRA. ANTES DEL COLEGIO CHANEL)
DELMORGA S.A.C 20526527586 CAL.SANTA MONICA NRO. 501 A.H. SANCHEZ CERRO REFERENCIA (FRENTE
AL PARQUE BOSNIA)
EFE Y EFE SERVICIOS GENERALES S.R.L. 20526420510 CAL.SANTA CATALINA NRO. 801 A.H. LUIS
MIGUEL SANCHEZ CERRO
BETANIA E.l.R.L. 20525604625 CAL.SALAVERRY NRO. 465 (A DOS CDRAS DE PLAZA DE ARMAS DE
SULLANA) - PIURA / SULLANA / SULLANA
ABI CONSTRUCTORES GENERALES S.A.C 20526463162 AV. MARCELINO CHAMPAGNAT NRO. 497 A.H. LUIS MIGUEL SANCHEZ
CERRO REFERENCIA (FRENTE A FERRETODO DEL CHIRA SAC)
LOS PILARES DEL CHIRA E.I.R.L. 20526246901 CAL.SEIS 351 2DO PISO MZA. 48 LOTE. 12-1
CENTRO SULLANA (ESPALDAS DEL ESTADIO
CAMPEONES DEL 36)
CAR.SULLANA-TAMBOGRANDE NRO. 740
CONSTRUCCIONES Y SERVICIOS 20525239315 A.H. EL OBRERO (ESTACION DE SERVICIOS
GENERALES J-C-JS.R.L. CIENEGUILLO)
CONTRATISTAS GENERALES GENESIS 20525501656 MAX FRIAS RENTERIA 876 A ESPALDAS DE LA COMISARIA DE SULLANA
EMPRESA INDIVIDUAL DE 20100 SULLANA
RESPONSABILIDAD LIMITADA - PERU
CONTRATISTAS GENERAL
CK CONSTRUCTORES S.A.C. 20526390696 TV PAITA NRO. 1430 CERCADO URBANO SULLANA (ATRAS DE LA
COMISARIA DE SULLANA)
BUSMICON S.A.C. 20526662017 AV. JOSE DE LAMA NRO. 856 (2DO Y 4TO
PISO.9 AIPMY 4 A 7PM)
MASEC INVERSIONES Y SERVICIOS E.I.LR.L 20526136129 AV. PANAMERICANA NRO. 990 URB. SANTA ROSA (FRENTE AL EX
TECNILLANTAS)
- SULLANA
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4.3 Criterios de inclusion y exclusion
4.3.1 Inclusion
Para la variable gestion de calidad, se han considerado a los gerentes de las Mype constructoras

de la ciudad de Sullana, que tengan RUC y estén formalizadas.

Para la variable competitividad, en lo interno: se han considerado a los gerentes de las Mype
constructoras de la ciudad de Sullana, que tengan RUC y estén formalizadas. Asimismo en lo
externo: se han considerado a los clientes que prestan servicios a las constructoras de la ciudad de
Sullana de ambos sexos, con un rango de edad entre 18 a 70 afios, que se muestren participes de
colaborar en dicha investigacion.

4.3.2 Exclusion

Para la variable gestion de calidad, se excluye a los gerentes de las Mype constructoras de la
ciudad de Sullana que no dispongan de RUC o que no estén formalizas.

Para la variable competitividad, en lo interno: se excluye al gerente de las Mype constructoras
de la ciudad de Sullana que no dispongan de RUC o que no estén formalizas. Asimismo en lo
externo: se excluye a clientes menores de edad, y aquellos que no tengan voluntad de brindar

informacidn. También se excluye a familiares en calidad de clientes.

4.4 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores. (Matriz de operacionalizacion

de variables)
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VARIABLE DEFINICION DIMENSION SUB DIMENSION | INDICADORES ITEMS ESCALA DE INSTRUMENTO
MEDICION
¢Considera que la empresa tiene Sl NO
Objetivos definido objetivos claros y acorde con
G La  gestion de las politicas fijadas?
calidad,es el grado ¢Considera que la empresa cuenta con Sl NO C
E de satisfaccion que Politicas politicas basandose al servicio que
ofrecen las Planificacion de la presta?
caracteristicas  del calidad
S g(r)%durztl(;c?éri e;V'T;Z o E_struc_:tura ¢Considera que la empresa cuenta con Sl NO v
exigencias Organlzauon de la organizacional una egtructura orgam_zamongl que este
T requisitos ' o calidad _ actuall_zado €on una jerarquia cor_recta?
necesidades del Liderazgo (;Cons!dera que la empresa maneja un Sl NO E
cliente, asimismo es | Elementos del L —— buen Il_derazgo en equipo? -
I una funcion Direccion de la Comunicacién ¢Considera que la empresa ejerce una Sl NO
proceso : L
directiva o e . calidad buena comunicacién?
administrativo Inspeccion ;Considera que | d Il SI NO
o estructura que se p ¢ que la empresa desarrolia S
desarrolla a través las etapas de la planeacion,
de cuatro procesos organizacion, dlreqcmn y control
N como son dete(_:tando Igs vacios que hay por
planificacién, Co_ntrol de la medio de la inspeccion? T
organizacion, calidad Medidas correctivas | ¢Cree que la empresa usa medidas Sl NO
control y mejora es correctivas ante un incumplimiento de
D asi que se planifica reglas para corregir las desviaciones
el futuro, implanta detectadas para el logro de sus |
los  sistemas vy objetivos?
E controla los ¢Considera que la empresa dispone de Sl NO
resultados de la Sistema de calidad un disefio de sistema innovador que le
funcion con vistas a permita planear y controlar su negocio? o
su mejora ¢Considera que se garantiza un buen SIEMPRE | CASI
permanente, grado de calidad en el proceso del SIEMPRE
logrando crear un servicio para satisfacer las necesidades
proceso  dinamico del cliente? N
que evoluciona de ¢Considera que se preocupan por Sl NO
modo permanente, ) mejorar el servicio?
c de acuerdo con las Garantia ¢Considera que en el trabajo sl NO
exigencias del . realizado se enfoca y se refleja la plena
mercado. Estructura de Grado de calidad satisfaccion de las necesidades y
A Varo (1994) la gestion de expectativas del cliente? A
calidad ¢Considera que el servicio que ofrece es | SI NO
L confiable y seguro?
¢Considera que se realiza Sl NO R
Programacion previamente una programacion de su
Proceso servicio en busca de un proceso en el
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cual se desarrolle una buena de gestion
calidad?

Verificacion

Supervisién

¢Considera que se supervisa al personal
durante y al término de la realizacion
del servicio?

SIEMPRE

CASI

SIEMPRE
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VARIABLE | DEFINICION DIMENSION SUB DIMENSION | INDICADORES | ITEMS ESCALA DE MEDICION INTRUMENTO
“La  competitividad ¢Se Capacita a su personal | Sl NO
implica elementos de continuamente para que de esa
productividad, Capacitacion manera asuma con eficiencia su
eficiencia labor?
rentabilidad, pero no
cor\st_ituye un,fin_ni un Personal iConsidera _usted _que _ es | Si NO C
objetivo en sl misma. importante que el propietario de la
c Es un medio pode_roso Motivacién empresa motive a su personal para
para alcanzar. Mejores lograr un buen servicio?
niveles Qe vida y un Calidad ¢Percibe si la empresa cuenta con | Sl NO
mayor blene_star social un personal calificado? U
M una herramlent.a para Materiales Calidad (Considera que se utilizan | SI NO
el logro de objetivos. iales de b lidad?
Al aumentar  la materiales de buena calidad*
productividad y la | Competitividad
P eficiencia  en el | interna Trabajo en Resultados ¢Usted cree que contribuyen los | SI NO E
contexto  de  la resultados del trabajo en equipo al
especializacion equipo logro de  los  objetivos
E mternaqpqal, la empresariales?
gompetltlwdad tanto Toma de decisiones Importancia | ¢Considera que una buena toma Sl NO
mt_erna como exter_na de decisiones es importante para S
T brinda a nivel mundial el desarrollo de su negocio?
!a base para Tecnologia ¢Creé que es importante la Sl NO
Incrementar los Importancia tecnologia para que la empresa
! INGresos de las sea competitiva?
f’rffrlzc(’:rl‘gﬁ sin geg&;rgg Nivel ;Como considera que es la | BUENA REGULAR | MALA T
T considerérse la tecnologia para que la realizacién
o del servicio sea adecuado?
competitividad como
| umnej g:aef o basico de Sector ¢Cuantos logros perci_be u_s,ted que | TODOS ALGUNOS | POCOS |
Cardenas (S.a) ha alcanzado la organizacion en el
' Logros contexto del mercado, o el sector
al que pertenece?
¢En qué nivel de competitividad | A ME B
\4 considera que se encuentra la | L D A 0
empresaen el mercadoenelquese | T | J
desarrolla? 0] 0] )
I Competitividad
Nivel ¢Sabe el  significado de | SI NO
competitividad? N
D ¢Considera Usted que la Mype a Sl NO

la que presta servicios es
competitiva?
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Competitividad

externa

Factores

Externos

¢Cree usted que el PBI y la
inflacion son unos de los factores
externos claves de competitividad
en la empresa?

Sl

NO

Estrategia

Diferenciacion

¢Cudl es la estrategia que usted
percibe en la que se diferencia el
servicio de la competencia?

PRECIO

CALIDAD

DISENO

Amenazas

Impacto

¢Ha percibido alguna amenaza que
haya provocado un severo impacto
a la empresa?

Sl

NO

Oportunidades

Cambio

¢Ha percibido usted oportunidades
que ha llevado a la empresa a un
cambio significativo?

Sl

NO
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4.5. Técnicas e instrumentos

4.5.1 Técnicas:

Gil (2016) indica que el concepto de técnicas de recogida de informacion engloba todos los
medios técnicos que se utilizan para registrar la recoleccion de datos para una investigacion. Es
asi que en el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta para la
recoleccion de datos.

4.5.2 Instrumento:

Para Gil, (2016) los instrumentos son objetos con entidad independiente y externa y los recursos
medios utilizados para obtener y registrar la informacién, por ejemplo utilizando como técnica la
encuesta, podemos manejar como instrumento un cuestionario cerrado, empleando como recurso
el ordenador. Por lo tanto el instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue un cuestionario,
el cual fue dirigido a los gerentes y/o propietarios y clientes de las Mype constructoras de la ciudad

de Sullana el cual consta de 30 preguntas cerradas.

4.6 Plan de analisis

Segln Alarcon & Gutiérrez ( s.f) en “el plan de anélisis se detalla, las medidas de resumen de
las variables y como seran presentadas indicando los modelos y técnicas, también se describe
brevemente el software que sera utilizado y la utilizacion de técnicas estadisticas” (p.1).

Para poder determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad de las
MYPE Constructoras de la ciudad de Sullana Afio 2016, se hizo la aplicacion de la técnicas e
instrumento que fue una encuesta y un cuestionario a la poblacién en estudio para la recoleccion
de datos, después se ingresé dichos datos de las encuestas en el programa de Microsoft Excel
2013 para la tabulacion e interpretacion de los resultados, asimismo se reviso el cuestionario

usando el programa SPSS que fue validado por un estadistico para dar conclusiones objetivas .
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4.7 Matriz de consistencia.

Determinar las caracteristicas de la

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA INSTRUMENTO TECNICA
G Determinar las caracteristicas de la | Variable Tipo de investigacion:
E Gestion de Calidad y Competitividad de | independiente: Descriptivo C
N las MYPE Constructoras de la ciudad de | Gestion de
E Sullana afio 2018. calidad. Nivel de investigacion: U
R Cuantitativo.
A E E
L Universo y poblacién:
¢Cudles son las Paoblacioén 1: para la variable S N
Caracterizacion de caracteristicas de la Variable gestion de calidad fueron los
la Gestion de Gestion de Calidad dependiente: gerentes de 30 Mype-finita. T C
Calidad y y Competitividad de Determinar los elementos del proceso Competitividad. Poblacion 2: para la variable
Competitividad de las MYPE administrativo de la gestion de calidad competitividad interno: fueron | U
las MYPE Constructoras de la de las MYPE Constructoras de la ciudad los Gerentes de 30 Mype-finita
Constructoras de la | ciudad de Sullana de Sullana Afio 2018. y Externo fueron los Clientes- 0] E
ciudad de Sullana afio 20182 E Determinar las caracteristicas de la infinita.
afio 2018 S estructura de la Gestion de Calidad de _ ) N S
P las MYPE Constructoras de la ciudad !\{Iuestra._para la varlgble
E N gestion de calidad se tom6 una A T
C de Sullana afio 2018. muestra de 30 Gerentes, para la
| Determinar las caracteristicas de la variable Competitividad interno: R A
F competitividad interna de las MYPE se tom6 una muestra de 30
I Constructoras de la ciudad de Sullana Gerentes y externo: se tomo una I
C afio 2018. muestra de 384 clientes.
0 (0]
S

competitividad externa de las Mype
Constructoras de la ciudad de Sullana
afio 2018.
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4.8. Principios éticos:

Cadigo de la Etica para la Investigacion. ( 2016) sefiala que este presente codigo de etica para
la investigacion tiene como propdsito la promocidn del conocimiento y bien comun expresada en
principios y valores éticos que guian la investigacion en la universidad.

Los Principios Eticos que se tienen encuenta para la investigacion son los siguientes:

Proteccion a las personas: Las personas que brindaron informacion siendo el fin para llevar a
cabo la investigacion tienen el cierto grado de proteccion, respetando la dignidad humana, la
identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio no solamente implicara
que las personas que son sujetos de investigacion participen voluntariamente en la investigacion y
dispongan de informacion adecuada, sino también involucrard el pleno respeto de sus derechos
fundamentales, en particular si se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

Justicia: Se tomaron las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Yy las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. Ademas se tratd equitativamente a quienes participan en los
procesos, procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Consentimiento informado y expreso: En esta investigacion se contara con la manifestacion
de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigadores o titular de los datos consienten el uso de la informacién para los fines especificos

establecidos en el proyecto.
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V RESULTADOS

5.1. Interpretacion de resultados.

5.1.1 Respecto a la Gestion de calidad.
TablaN ° 1

Definicion de objetivos

¢ Considera que la empresa tiene definido objetivos claros y acorde con las politicas fijadas?

DESCRIPCION FRECUENCIA ( MYPE) PORCENTAJE
Sl 21 70%
NO 9 30%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracion propia

NO-

0% 20% 40% 60% 80%

Sl

Figura 1 Grafico sobre Definicion de objetivos

Interpretacion:
En la Tabla N° 1 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados, el 70% considera que la empresa tiene definido objetivos claros y acorde con las

politicas fijadas, mientras que el 30% no lo considera.
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TablaN ° 2

Politicas de calidad

¢ Considera que la empresa cuenta con politicas de calidad basandose al servicio que

presta?
DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Sl 21 70%
NO 9 30%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

0% 20% 40% 60% 80%

Figura 2 Gréfico sobre Politicas de calidad

Interpretacion:

En la Tabla N° 2 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados, el 70% Considera que la empresa cuenta con politicas de calidad basandose al

servicio que presta, mientras que el 30% no lo consideran.
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TablaN°3

Estructura Organizacional

¢ Considera que la empresa cuenta con una estructura organizacional que este actualizado

con una jerarquia correcta?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Sl 4 13%
NO 26 87%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracion propia

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Figura 3 Grafico sobre Estructura Organizacional
Interpretacion:

En la Tabla N° 3 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados, el 13% considera que la empresa cuenta con una estructura organizacional que este

actualizado con una jerarquia correcta, mientras el 87% no lo considera.
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TablaN ° 4

Liderazgo en equipo

¢ Considera que la empresa maneja un buen liderazgo en equipo?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Si 20 67%
NO 10 33%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracion propia.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 4 Grafico sobre Liderazgo en equipo.

Interpretacion:
En la Tabla N° 4 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados, el % 67 les considera que la empresa maneja un buen liderazgo en equipo, mientras

que el 33% no lo considera.
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TablaN °5

Buena Comunicacién

¢ Considera que la empresa ejerce una buena comunicaciéon?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAIJE
Si 25 83%
NO 5 17%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracién propia

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 5 Grafico sobre Buena comunicacion

Interpretacion:

En la Tabla N° 5 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes

encuestados el 83% considera que la empresa ejerce una buena comunicacién, mientras que el

17% no lo no lo considera.
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TablaN ° 6

Etapas para el proceso de inspeccion

¢ Considera que la empresa desarrolla las etapas de la planeacion, organizacion,
direccién y control detectando los vacios que hay por medio de la inspeccién?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAIJE
Si 24 80%
NO 6 20%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 6 Gréfico sobre Etapas para el proceso de inspeccion

Interpretacion:

En la Tabla N° 6 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados, el 80% considera que la empresa desarrolla las etapas de la planeacién, organizacion,
direccion y control detectando los vacios que hay por medio de la inspeccidn, mientras que el 20%

no lo considera.
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TablaN°7

Medidas Correctivas

¢ Cree que la empresa usa medidas correctivas ante un incumplimiento de reglas
para corregir las desviaciones detectadas para el logro de sus objetivos?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Si 25 83%
NO 5 17%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 7 Gréfico sobre Medidas Correctivas

Interpretacion:

En la Tabla N° 7 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados, el 83% cree que la empresa usa medidas correctivas ante un incumplimiento de reglas

para corregir las desviaciones detectadas para el logro de sus objetivos, mientras que el 17% no lo

cree.
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TablaN° 8

Sistema innovador

¢ Considera que la empresa dispone de un disefio de sistema innovador que le
permita planear y controlar su negocio?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAIJE
Sl 6 20%
NO 24 80%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracién propia

Titulo del grafico

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 8 Gréfico sobre Sistema innovador

Interpretacion:

En la Tabla N° 8 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados, el 20% si consideran que la empresa dispone de un disefio de sistema innovador que

le permita planear y controlar su negocio, mientras que el 80% no lo considera.
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TablaN°9

El grado de Calidad del Servicio

¢ Considera que se garantiza un buen grado calidad del servicio para satisfacer
las necesidades del cliente?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
SIEMPRE 15 50%
CASI SIEMPRE 15 50%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

CASI SIEMPRE

SIEMPRE

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 9 Gréfico sobre El grado de Calidad del Servicio
Interpretacion:

En la Tabla N° 9 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados el 50% considera que siempre se garantiza un buen grado calidad del servicio para

satisfacer las necesidades del cliente mientras que el 50% casi siempre no lo considera.
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TablaN ° 10

Preocupacion por el Servicio

¢ Considera que se preocupan por mejorar el servicio?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Sl 30 100%
NO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

NO

S

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 10 Grafico sobre Preocupacion por el Servicio

Interpretacion:
En la Tabla N° 10 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes

encuestados el 100% si consideran que se preocupan por mejorar el servicio.
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TablaN ° 11

Satisfaccion por el Servicio brindado

¢ Considera que en el trabajo realizado se enfoca y se refleja la plena satisfaccion de
las necesidades y expectativas del cliente?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Sl 15 50%
NO 15 50%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

NO

S|

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 11 Grafico sobre Satisfaccion por el Servicio brindado
Interpretacion:

En la Tabla N° 11 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados el 50% considera que en el trabajo realizado se enfoca y se refleja la plena satisfaccion

de las necesidades y expectativas del cliente mientras que el 50% no lo considera.
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Tabla N ° 12

Confiabilidad y Seguridad del Servicio

¢ Considera que el servicio que ofrece es confiable y seguro?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Sl 14 47%
NO 16 53%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracién propia

Sl

42% 44% 46% 48% 50% 52% 54%

Figura 12 Confiabilidad y Seguridad del Servicio

Interpretacion:

En la Tabla N° 12 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes

encuestados el 47% consideran que se ofrece un servicio confiable y seguro mientras que el 53%

no lo considera.
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Tabla N ° 13

Planificacion del Servicio

¢,Considera que se realiza una previa programacion de su servicio en busca de un proceso en el
cual se desarrolle una buena de gestion calidad?

DESCRIPCION FRECUENCIA ( MYPE) PORCENTAJE
Si 30 100%
NO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

%
NO

S|

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 13 Grafico sobre Planificacion del Servicio

Interpretacion:

En la Tabla N° 13 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados, el 100% considera que se realiza una previa planificacion de su servicio en busca de

un proceso en el cual se desarrolle una buena de gestién calidad.
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Tabla N ° 14

Supervision del Personal

¢ Considera que se supervisa al personal durante y al término de la realizacion del

servicio?
DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
SIEMPRE 12 40%
CASI SIEMPRE 18 60%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

SIEMPRE

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 14 Grafico sobre Supervision del Personal

Interpretacion:

En la Tabla N° 10 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados el 40% considera que siempre supervisan al personal durante el término de la

realizacion del servicio mientras que el 60% considera que casi siempre los supervisan.
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5.1.2 Respecto a la Competitividad.

Tabla N ° 15

Capacitacion del Personal

¢ Se Capacita al personal continuamente para que de esa manera asuma con eficiencia su

labor?
DESCRIPCION FRECUENCIA ( MYPE) PORCENTAJE
Sl 12 40%
NO 18 60%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracién propia.

S|

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 15 Gréafico sobre Capacitacion del Personal
Interpretacion:

En la Tabla N° 15 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados el 40 % si capacita al personal continuamente para que de esa manera asuma con

eficiencia su labor mientras que el 60 % no los capacitan.
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Tabla N ° 16

Motivacion del Personal

¢ Como Propietario considera gque es importante que se motive a su personal para lograr un buen

servicio?
DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Sl 30 100%
NO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracion propia.

NO ’/0%
T ww )

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 16 Grafico sobre Motivacion del Personal

Interpretacion:

En la Tabla N° 16 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes

encuestados, el 100% consideran que es importante que se motive a su personal para lograr un

buen servicio.
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Tabla N ° 17

Personal Calificado

¢ Considera que la empresa cuenta con un personal calificado?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Si 12 40 %
NO 18 60 %
TOTAL 30 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

NO

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Figura 17 Grafico sobre Personal Calificado

Interpretacion:

En la Tabla N° 17 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes

encuestados, el 40 % si considera que la empresa cuenta con un personal calificado mientras que

el 60 % no lo considera.
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Tabla N ° 18

Materiales de Calidad

¢ Considera que se utilizan materiales de buena calidad?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Si 19 63%
NO 11 37%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracién propia.
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Figura 18 Grafica sobre Materiales de Calidad

Interpretacion:

En la Tabla N° 18 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes

encuestados el 63% si considera que se utilizan materiales de buena calidad mientras que el 37%

no consideran que se utilizan.
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TablaN ° 19

Resultados del Trabajo en Equipo

¢ Cree que contribuyen los resultados del trabajo en equipo al logro de los objetivos
empresariales?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Sl 30 100%
NO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracién propia.

NO
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Figura 19 Grafica sobre Resultados del Trabajo en Equipo
Interpretacion:

En la Tabla N° 19 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes

encuestados el 100 % si creen que contribuyen los resultados en equipo al logro de los objetivos

empresariales.
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Tabla N ° 20

Toma de Decisiones

¢ Considera gue una buena toma de decisiones es importante para el desarrollo de su

negocio?
DESCRIPCION FRECUENCIA ( MYPE) PORCENTAJE
Sl 30 100%
NO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

NO ‘ 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 20 Grafica sobre Toma de Decisiones
Interpretacion:

En la Tabla N° 20 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes

encuestados el 100% considera que una buena toma de decisiones es importante para el desarrollo

de su negocio.
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Tabla N ° 21

Tecnologia

¢ Creé que es importante la tecnologia para que la empresa sea competitiva?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Si 30 100%
NO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracidn propia

0,
NO ' %

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 21Gréfico sobre Tecnologia

Interpretacion:
En la Tabla N° 21 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes

encuestados el 100% creen que es importante la tecnologia para ser competitivos.
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Tabla N ° 22

Tecnologia para realizar un Servicio adecuado

¢ Como considera que es la tecnologia para que la realizacion del servicio sea adecuado?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
0
BUENA o 30%
0
REGULAR 16 53%
MALA 5 17%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Gerentes de las Mype en estudio.

Elaboracién propia.

MALA -
REGULAR —
BUENA —
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 22 Grafico sobre Tecnologia para realizar un Servicio
adecuado

Interpretacion:

En la Tabla N° 22 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Gerentes
encuestados el 30% considera que la tecnologia para la realizacion del servicio es buena, el 53%

la consideran regular el y el 17% considera que es mala.
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Tabla N ° 23

Logros Alcanzados

¢ Cuantos logros percibe usted que ha alcanzado la organizacion en el contexto del mercado, o

el sector al que pertenece?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
TODOS 129 33%
ALGUNOS 206 54%
POCOS 49 13%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mype en estudio.

Elaboracién propia

S

TODOS
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 23 Grafico sobre Logros Alcanzados
Interpretacion:

En la Tabla N° 23 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Clientes
encuestados el 33 % perciben ha alcanzado todos los logros de la organizacién en el contexto del

mercado, o el sector al que pertenece, el 54% ha alcanzado algunos, mientras que el 13% ha

alcanzado pocos de sus logros.
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Tabla N ° 24

Nivel de Competitividad

¢En qué nivel de competitividad percibe que se encuentra la empresa en el mercado en

el que se desarrolla?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
ALTO 155 40%
MEDIO 193 50%

BAJO 36 10%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mype en estudio.

Elaboracién propia.

BAJO

MEDIO —

ALTO

Figura 24 Grafico sobre Nivel de Competitividad
Interpretacion:

En la Tabla N° 24 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Clientes
encuestados, el 40% percibe que se encuentran en el nivel alto, en el mercado en el que se

desarrolla, el 50 % se encuentra en el nivel medio, mientras que el 10% percibe que se encuentra

en el nivel bajo.
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Tabla N ° 25

Significado de Competitividad

¢ Sabe el significado de competitividad?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Si 384 100%
NO 0 0%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mype en estudio.

Elaboracion propia

0,
NO ’/0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 25 Grafico sobre Significado de Competitividad

Interpretacion:
En la Tabla N° 25 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Clientes

encuestados, el 100% si saben el significado de competitividad.
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Tabla N ° 26

Competitividad de la Mype

¢ Considera Usted que la Mype a la que presta servicios es competitiva?

4 FRECUENCIA
DESCRIPCION (MYPE) PORCENTAJE
Sl 192 50%
NO 192 50%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mype en estudio.

Elaboracion propia.

NO

N

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 26 Grafico sobre Competitividad de la Mype

Interpretacion:

En la Tabla N° 26 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Clientes
encuestados, el 50% si consideran que a la Mype a la que prestan servicios es competitiva, mientras

que el 50% no lo consideran.
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Tabla N ° 27

PBIy la Inflacién en las empresas.

¢ Cree usted que el PBI y la inflacion son unos de los factores externos claves de

competitividad en las empresas?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Sl 320 83%
NO 64 17%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mype en estudio.

Elaboracion propia.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 27 Grafico sobre PBI y la Inflacion en las empresas.

Interpretacion:

En la Tabla N° 27 y en su respectivo gréafico se puede observar que del total de los Clientes
encuestados, el 83 % si creen que el PBI y la inflacion son unos de los factores externos claves de

competitividad en las empresas mientras que el 17 % no lo creen.
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Tabla N ° 28

Estrategia de diferenciacion

¢ Cual es la estrategia que usted percibe en la que se diferencia el servicio de la

competencia?

DESCRIPCION FRECUENCIA ( MYPE ) PORCENTAIJE
PRECIO 182 A47%
CALIDAD 137 36%
DISENO 65 17%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mype en estudio.

Elaboracion propia.

N

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 28 Grafico sobre Estrategia de diferenciacion
Interpretacion:

En la Tabla N° 28 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Clientes
encuestados, el 47 % perciben que la estrategia en la que se diferencia el servicio de la competencia

es el precio, el 36% perciben que es la calidad y el 17% perciben que es el disefio.
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Tabla N ° 29

Amenazas que ha tenido la empresa

¢Ha percibido alguna amenaza que haya provocado un severo impacto a la empresa?

DESCRIPCION FRECUENCIA (MYPE) PORCENTAJE
Si 384 100%
NO 0 0%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mype en estudio.

Elaboracion propia.

f.
NO

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Figura 29 Grafica sobre Amenazas que ha tenido la Empresa

Interpretacion:

En la Tabla N° 29 y en su respectivo grafico se puede observar que del total de los Clientes

encuestados, el 100 %si han percibido amenazas que han provocado un severo impacto a la

empresa.
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Tabla N ° 30

Oportunidades que ha tenido la empresa

¢Ha percibido usted oportunidades que ha llevado a la empresa a un cambio

significativo?

4 FRECUENCIA
DESCRIPCION (MYPE) PORCENTAJE
Sl 200 52%
NO 184 48%
TOTAL 384 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Clientes de las Mype en estudio.

Elaboracion propia.

NO

S|

45% 46% 47% 48% 49% 50% 51% 52% 53%

Figura 30 Grafica sobre Oportunidades que ha tenido la empresa
Interpretacion:

En la Tabla N° 30 y en su respectivo gréafico se puede observar que del total de los Clientes
encuestados, el 52 % si han percibido oportunidades que han llevado a la empresa a un cambio

significativo, mientras que el 48% no lo perciben.
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5.2 Anélisis de resultados.

5.2.1 Respecto a la Gestion de Calidad

En la Tabla 1, se puede observar, el 70% considera que la empresa tiene definido objetivos
claros y acorde con las politicas fijadas, mientras que el 30% no lo considera, el resultado es
discrepante al estudio de Tafur ( 2014) donde determino que el 46,94% manifiestan estar de
acuerdo que tienen definido los objetivos del proyecto. Por otra parte Luna (2014) hace énfasis en
que los objetivos son los que la empresa establece para lograr durante un determinado tiempo

siempre y cuando sean claros y acorde con las politicas fijadas.

Con respecto a la Tabla 2, se obtiene como resultado que el 70% considera que la empresa
cuenta con politicas de calidad basandose al servicio que presta, mientras que el 30% no lo
consideran, este resultado coincide con el estudio de Goicochea (2015) donde determino que el
70% los representantes legales de las Mype encuestados respondieron que si desarrollan politicas
de calidad en el restaurante mientras que el 30% no. Por otro lado Luna (2014) indica que las
politicas son como lineas de accion de las organizaciones en materia de gestion de calidad

basandose al servicio o producto, asi métodos y procedimientos de desempefio.

En la tabla 3 se determina que el 13% considera que la empresa cuenta con una estructura
organizacional que este actualizado con una jerarquia correcta, mientras el 87 % no lo considera,
por mayoria es parecido al estudio de Sanchez, (2017) en donde determind que el 100% de los
trabajadores encuestados del restaurante “El Lefiador y algo mas” manifestdo que la empresa no
cuenta un organigrama establecido y actualizado. Por otra parte Luna (2014) sefiala que se debe

definir una estructura organizacional que este actualizado en el cual se mencione las caracteristicas
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de cdmo se organiza el trabajo en la misma y establece la autoridad, determinando los niveles
jerarquicos indicados para el funcionamiento eficiente de sus integrantes, eliminando la duplicidad

de funciones en la departamentalizacion.

En la tabla 4 se determina que el 67% considera que la empresa maneja un buen liderazgo en
equipo, mientras que el 33% no lo considera, el resultado es similar al estudio de Carrefio (2017)
donde determino que el 75% de clientes encuestados consideran que la empresa donde le brindan
servicio cuenta con liderazgo frente a otras empresas del mismo rubro, mientras que el 25%
considera que la empresa donde le brindan servicio no cuenta con liderazgo frente a otras empresas
del mismo rubro. Por otra parte Luna (2014) menciona que el liderazgo es guiar a un equipo o
grupo a identificar hacia donde se dirige y depende del comportamiento, habilidades y acciones

apropiadas.

En la tabla 5 se obtiene como resultado que el 83% considera que la empresa ejerce una buena
comunicacion, mientras que el 17% no lo no considera, el resultado es discrepante al estudio de
Villanque (2016) donde determino que el 50.00% manifiestan que la empresa que dirigen nunca
tienen comunicacion constante con el cliente, un 36.36% manifiestan que a veces y un 13.64%
manifiestan que casi nunca. Por otro lado Luna (2014) sefiala que la buena comunicacion ayuda a
la empresa, dado que por medio de ésta, los recursos humanos, integrantes de toda la empresa se

identifican es de ahi el origen para realizar su trabajo.

En la tabla 6 se determina que el 80% considera que la empresa desarrolla las etapas de la

planeacion, organizacion, direccion y control detectando los vacios que hay por medio de la
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inspeccion, mientras que el 20% no lo no considera, el resultado es conforme al estudio de
Séanchez, (2017) el cual obtuvo como resultado que el 80% de los trabajadores encuestados sefialo
que la empresa si desarrolla las etapas de planificacion, ejecucién y control para llevar a cabo el
proceso de inspeccion de calidad y el 20% indico que no. Por otro lado Luna (2014) destaca que
mediante la inspeccion el control detecta los vacios que se dan en las fases de la planeacion,

organizacion, direccién y control.

En la tabla 7 se tiene como resultado que el 83% cree que la empresa usa medidas correctivas
ante un incumplimiento de reglas para corregir las desviaciones detectadas para el logro de sus
objetivos, mientras que el 17% no lo cree, el resultado es similar al estudio de Espinoza (2016)
donde obtuvo que el 96.30% de las Mype encuestadas ante un incumplimiento de las reglas por
parte de los trabajadores hacen las acciones de mejora en el momento que se detectan, mientras
que el 3.70 % no. Por otra parte Luna (2014) menciona que las medidas correctivas son para

corregir las desviaciones detectadas ayudan a lograr el objetivo de la empresa.

En la tabla 8 se determina que el 20% si considera que la empresa dispone de un disefio de
sistema innovador que le permita planear y controlar su negocio, mientras que el 80% no lo
considera, el resultado es discrepante al estudio de More (2016) donde obtuvo que el 70% de las
empresas cuenta con un sistema de gestion de calidad, que les permite planear, controlar y mejorar
su empresa. Por otra parte Luna (2014) manifiesta que es necesario contar con un Sistema a de

gestion de calidad que sea innovador que le permita planear y controlar la calidad de la empresa.

En la tabla 9 se determina que el 50% considera que siempre se garantiza un buen grado

calidad del servicio para satisfacer las necesidades del cliente mientras que el 50% casi siempre
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lo considera, el resultado es casi parecido al estudio de Villanque (2016) en donde determiné
que el 54.55% manifiestan que la empresa que dirigen casi siempre buscan que el cliente esté
satisfecho, un 36.36% manifiestan que siempre buscan que el cliente esté satisfecho y un 9.09%
manifiestan que a veces buscan que el cliente esté satisfecho. Por otro lado Beltrdn & Castro
(2011) menciona que se debe garantizar un buen grado de calidad en el proceso del servicio, se
estara satisfaciendo las necesidades del cliente brindandole la seguridad de seguir adquiriendo

el servicio.

En la tabla 10 se determina que el 100% si considera que se preocupan por mejorar el
servicio, el resultado es diferente al estudio de D.P Sanchez ( 2017) en donde se determiné que
el 50% Considera que en el Hospedaje "El Otro Primavera" siempre se preocupan por mejorar
el servicio, el 28% Considera que en el Hospedaje "El Otro Primavera"” a veces se preocupan
por mejorar el servicio y el 22% considera que en el Hospedaje "El Otro Primavera” nunca se
preocupan por mejorar el servicio. Por otro lado Beltran & Castro (2011) sefiala que siempre

se debe preocupandose por mejorar el servicio teniendo en cuenta las preferencias y gustos.

En la tabla 11 se determina el 50% considera que en el trabajo realizado se enfoca y se
refleja la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente mientras que el 50%
no lo considera, el resultado es diferente a lo que manifiesta Domador (2014) en su estudio se
muestra que el 60% de propietarios encuestados no cumple plenamente con satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente. Por otro lado Beltran & Castro (2011) hace mencion
que se debe reflejar la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,

ejecutandose correctamente sus procesos.
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En la tabla 12 se muestra como resultado que el 47% considera que se ofrece un servicio
confiable y seguro mientras que el 53% no lo considera, el resultado es casi similar al estudio de
D.P Sanchez ( 2017) donde determind que el 44% considera que el Hospedaje siempre le brinda
seguridad y confiabilidad, el 30% considera que el Hospedaje a veces le brinda seguridad y
confiabilidad, y el 26 % considera que el Hospedaje nunca le brinda seguridad y confiabilidad. Por
otra parte Beltran & Castro (2011) manifiesta que ofreciéndose un servicio seguro y confiable, se

estard garantizando una buena Calidad del servicio.

En la tabla 13 se obtiene como resultado que el 100% consideran que se realiza una previa
programacion de su servicio en busca de un proceso en el cual se desarrolle una buena de gestion
calidad, el resultado es acorde a los resultados de Torres (2015) donde determiné que el 100% de
los encuestados realiza previamente la planificacion de sus servicios, es decir sin esta planificacion
no se podria lograr evaluar los objetivos a cumplir en el corto y mediano plazo. Por otro lado
Beltran & Castro (2011) indica que se debe realizar una previa programacién de su servicio en
busca de un proceso en el cual se desarrolla una buena de gestion calidad de un servicio o producto
teniendo en cuenta la coordinacion de la programacion.

En la tabla 14 se determina que sobre la supervision al personal que el 40% considera que
siempre supervisan al personal durante el término de la realizacion del servicio mientras que el
60% considera que casi siempre los supervisan, el resultado esta en desacuerdo a lo que manifiesta
Nufiez (2015) teniendo como resultado a que el 100% de los propietarios encuestados, supervisa
la labor del personal durante y al término de la realizacion del servicio. Por otra parte Beltran &

Castro (2011) sefiala que se debe supervisar o vigilar el proceso de desarrollo para asegurar que se
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sigan los procedimientos y los estdndares de garantia de calidad se supervision al personal durante

y al término de la realizacion del servicio o producto.

5.2.2 Respecto a la competitividad:

En la tabla 15 se determina que el 40 % si capacita a su personal continuamente para que de
esa manera asuma con eficiencia su labor mientras que el 60 % no los capacitan, el resultado es
discrepante al estudio de Iparraguirre (2015) donde manifiesta que el 100% no capacita a su
personal en aspectos de calidad y mejoramiento continuo. Por otro lado Guibert ( 2009) indica que
se capacite al personal puesto que asuma con eficiencia su labor y le dé un valor agregado a las

tareas que emprenda.

En la tabla 16 se determina que el 100% consideran que es importante que se motive a su
personal para lograr un buen servicio, mientras que el 0% no lo considera importante, el resultado
coinciden el de Olaya (2017) donde se observé que el 68.75%, considera importante la motivacion
para la realizacién de los servicios y asi ser competitivos; mientras que el 31.25% manifiesta que
no es importante. Por otra parte Guibert ( 2009) menciona que la empresa debe considerar la
importancia de gestionar a sus colaboradores motivandolos.

En la tabla 17 se obtiene como resultado que el 40 % si considera que cuentan con un personal
calificado mientras que el 60 % no lo considera, el resultado es diferente al estudio realizado por
Hurtado ( 2015) quien obtuvo en su investigacion que el 100% de las MYPES cuenta con personal
calificado. Por otro lado Guibert ( 2009) sefiala que si se capacita y motiva al personal pasara hacer

un personal calificado.
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En la tabla 18 en cuanto a los materiales utilizados se obtiene que el 63% si considera que se
utilizan materiales de buena calidad mientras que el 37% no considera que se utilizan, el resultado
es diferente al estudio de Navarro (2015) donde determiné que el 44% afirman que disponen de
buenos recursos o materiales suficientes para el desarrollo de las responsabilidades Tareas,
mientras que un 56% afirman que no, Por otra parte Guibert ( 2009) manifiesta que la materia
prima o material debe de cumplir con las especificaciones de calidad requeridas como son: color,
tamafo, peso para evitar desperdicios y que el producto o servicio final este de acuerdo a las

especificaciones técnicas solicitadas por el cliente.

En la tabla 19 hace referencia que el 100 % si creen que contribuyen los resultados en equipo
al logro de los objetivos empresariales, el resultado es discrepante al estudio de Navarro (2015)
donde determind el 44% de los encuestados (20 colaboradores) afirman que si contribuyen los
resultados del trabajo en equipo al logro de los objetivos empresariales, mientras que un 56%.
Por otro lado Guibert ( 2009) destaca que es de gran ayuda para la productividad y
competitividad de una organizacion poner en marcha equipos de trabajo y que sus resultados

sean buenos para lograr metas y objetivos especificos de la empresa.

En la tabla 20 se determina que el 100% considera que una buena toma de decisiones es
importante para el desarrollo de su negocio, el resultado es diferente al estudio de Navarro (2015)
donde determino que el 11% utilizan como importante el criterio e iniciativa personal, para el
desarrollo de las tareas y responsabilidades, mientras que el 89% no lo utilizan como importante.

Por otro lado Guibert ( 2009) menciona que la toma de decisiones es una actividad imprescindible
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en las organizaciones, con un significado especial para todos sus niveles, porque es parte

fundamental inherente a todas las demas actividades de la empresa.

En la tabla 21 se determina que el 100% creen que es importante la tecnologia para ser
competitivos, el resultado es similar al estudio de Granadino (2015) donde determiné que el 100%
usa tecnologia, por tanto la consideran importante. Por otra parte Guibert ( 2009) sefiala que la
importancia de invertir en tecnologia les permite a las nuevas empresas ser mucho mas

competitivas.

En la Tabla 22 se determina que el 30% considera para que la realizacion del servicio sea
adecuado la tecnologia es buena, el 53% la consideran regular el y el 17% dicen que es mala, el
resultado es diferente con el estudio de Afiazco ( 2016) donde dice que el 25,52 % considera que
la tecnologia aplicada es mala, el 43,23 % dice que es regular, 22.14 % considera que es buena y
el 9.10% considera que la tecnologia aplicada a este servicio es la adecuada. Por otra parte Guibert
(2009 hace mencidn que si se tiene una buena tecnologia se estara al nivel de sus competidores e
incluso superarlos. La tecnologia permite a los ejecutivos aprovechar y estar al tanto de las

oportunidades en el mercado nacional e internacional

En la tabla 23 se determina que el 33 % perciben que ha alcanzado todos los logros de la
organizacion en el contexto del mercado, o el sector al que pertenece, el 54% ha alcanzado algunos,
mientras que el 13% ha alcanzado pocos de sus logros, el resultado es diferente al estudio de
Cavero (2014) donde determino que el 40% de los encuestados alcanzado todos los logros y

experiencia en el rubro o sector el 30% ha alcanzado algunos y el 30% ha alcanzado pocos, Por
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otro lado Guibert (2009) manifiesta que la elaboracion de logros de la organizacion en el contexto
del mercado o el sector al que pertenece se refiere a la competitividad externa, la empresa una vez
ha alcanzado un nivel de competitividad externa, deberé disponerse a mantener su competitividad

futura.

En la tabla 24 se determina que el 40% percibe se encuentran en el nivel alto, en el mercado en
el que se desarrolla, el 50 % se encuentra en el nivel medio, mientras que el 10% se encuentra en
el nivel bajo, el resultado es discrepante al estudio de Viera ( 2015) en donde dice que el 95%
percibe que el nivel de competitividad que existe en la MYPE es alto y el 5% no. Por otro lado
Guibert ( 2009) menciona que se debe evaluar el nivel de competitividad en el que se encuentra

la empresa, con respecto a las dimensiones de la competitividad, externa.

En la tabla 25 que se determina que el 100% si saben el significado de competitividad, este
resultado es similar con el Silva (2015) quien nos dice que el 100 % conoce el significado de
competitividad. Por otra parte Guibert ( 2009) es importante conocer el significado de lo que es

competitividad en un nivel amplio.

En la tabla 26 se determina que el 50% si consideran que a la Mype a la que prestan servicios
es competitiva, mientras que el 50% no lo consideran, este resultado es diferente al encontrado por
Pérez (2016) donde dice que los clientes aprecian en 79,33% de los casos que la Mype a la que
asisten es un MYPE competitiva y en 20,67% de respuestas son mas exigentes y consideran que
la MYPE a la que asisten no es competitiva. Por otra parte Guibert ( 2009) destaca que es

importante saber que tan competitiva es la empresa.
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Enatabla 27 se determina que el 83 % si creen que el PBI y la inflacion son unos de los factores
externos claves de competitividad en la empresa mientras que el 17 % no lo creen, el resultado es
diferente al estudio de Viera ( 2015) donde determin6 que el 70% de los clientes creé que la presion
de la competencia es un factor externo que determina la competitividad de las MYPE. Por otro
lado Ahcar (2013) sefiala que toda organizacion cuenta con unos factores claves de competitividad,
estos pueden ser tangibles o intangibles, de caracter externo (Ej. Factores tangibles-externos

pueden ser el PBI, la inflacidn, etc.).

En la tabla 28 se determina que el 47 % perciben que la estrategia en la que se diferencia el
servicio de la competencia es el precio, el 36% perciben que es la calidad y el 17% perciben
que es el disefio, el resultado es similar con Alban (2017) donde se determind que de los 384
clientes encuestados, el 47% indica que el producto ofrecido se diferencia de la competencia en
precio, un 36% indica que la diferencia estéa en la calidad, y un 17% de las personas encuestadas
indica que el producto se diferencia de la competencia en disefio. Por otra parte Guibert ( 2009)
sefiala que una estrategia tiene como objetivo una percepcion distinta del producto puede servir
como elemento de diferenciacion en: calidad, precio, tamafio, material, envase, disefio, color,

marca, etcétera.

En la tabla 29 se determina que el 100 % si han percibido amenazas que han provocado un
severo impacto a la empresa, el resultado es discrepante con el estudio de Cavero (2014) donde
determind que el 40% casi siempre encuentra barreras 0 amenazas a la innovacion de su empresa,
el 30% con frecuencia, el 20% algunas veces y el 10% casi nunca. Por otra parte Cinacchi ( S.f)

sefiala que hay que intentar que no haya amenazas que provoquen el quiebre de la empresa por
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falta de prevision, que para peor podrian haberse superado de estar preparados para tales. No hay
que obviar que esta tarea no se hace una sola vez, deberia ser foco de atencion con la regularidad

adecuada, para no quedar desactualizado.

En la tabla 30 se determina que el 52 % si han percibido oportunidades que han llevado a la
empresa a un cambio significativo, mientras que el 48% no lo perciben, el resultado es discrepante
con el estudio de M.Viera (2015) donde determino que el 20% tuvo oportunidades para que los
colaboradores y empresa logren positivos, mientras que el 80% no. Por otro Al respecto Gilbert
(2009) nos dice la empresa, una vez ha alcanzado un nivel de competitividad externa, deberd
disponerse a mantener su competitividad futura, basandose en generar nuevas ideas y en buscar

nuevas oportunidades de cambio de mercado.
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V1. CONCLUSIONES

Se determind que los elementos del proceso administrativo de la gestién de calidad en las Mype
constructoras de la ciudad de Sullana, es que ejercen una buena comunicacion entre los
trabajadores, usan medidas correctivas ante el incumplimiento de reglas para lograr los objetivos
de la organizacion y definen sus objetivos y politicas con precision y claridad con relacion al
servicio. Sin embargo no cuenta con una estructura organizacional que este actualizado con una

jerarquia correcta y un disefio de sistema innovador.

Se determind que las caracteristicas de la estructura de la Gestion de Calidad de las Mype
constructoras de la ciudad de Sullana, son que se preocupan por mejorar el servicio que brindan
para ello realizan una previa programacion de su servicio en busca de un proceso en el cual se
desarrolle una buena de gestion calidad. Sin embargo, casi siempre se supervisa al personal durante
y al término de la realizacion del servicio es asi que consideran que el servicio que ofrecen no es

confiable y seguro.

Las caracteristicas que se determinaron de la competitividad interna de las MYPE Constructoras
de la ciudad de Sullana, es que consideran que es importante que se motive al personal para lograr
un buen servicio, los resultados del trabajo en equipo contribuyen al logro de los objetivos
empresariales, ademas consideran que es importante una buena toma de decisiones y la tecnologia
para que la empresa sea competitiva, utilizan materiales de buena calidad y una tecnologia de nivel
regular. Sin embargo no capacitan al personal continuamente y no cuentan con un personal

calificado.
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Las caracteristicas que se determinaron de la competitividad Externa de las MYPE
Constructoras de la ciudad de Sullana, es que conocen el significado de competitividad, las Mypes
han percibido amenazas que han provocado un severo impacto a la empresa, el PBI1 y la inflacidn
son uno de los factores externos claves de competitividad, han alcanzado algunos logros de la
organizacion en el contexto del mercado o sector y han percibido oportunidades que han llevado a

la empresa a un cambio significativo.

118



PROPUESTA DE MEJORA

OBJETIVOS DEBILIDAD IDENTIFICADA ACCION CORRECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO RESPONSABLE
Primer No cuenta con una estructura organizacional. Elaboracion de una estructura | Elaborar una estructura organizacional que este actualizado con una jerarquia Gerente 0
Objetivo organizacional. correcta. propietario.
Especifico No cuenta con un sistema de gestion de calidad. Buscar la implementacion de | Implementar un sistema de gestion de calidad se sea innovador y dinamico, | Gerente ylo
un sistema, gestion de calidad | podria ser el sistema ERP para constructoras, el cual le permita tener un buen | Propietario.
innovador. control de los procesos que la empresa lleva a cabo.
Segundo Falta de control supervision del personal. Mejoramiento por medio de | Programar un control de supervision al personal durante y al término de la | Gerente y/o
Objetivo un control en la supervision | realizacion del servicio. Propietario.
Especifico del personal.
Tercer No cuenta con un personal calificado, debido a una | Cambio de mejora mediante | Elaborar y desarrollar un programa completo y més continio de capacitacion
objetivo falta de capacitacion mas constante. programa para contar con un | como: charlas, seminarios dirigido al personal de trabajo, es necesario brindar | Gerente ylo
Especifico. personal calificado constantemente capacitaciones orientadas al servicio, poniendo especial énfasis | Propietario.
en la satisfaccion del cliente.
No cuenta con una muy buena tecnologia. Instalacion de renovacion de | Hacer una renovacién de nuevas, maquinas de trabajo mas modernas y rapidas
la tecnologia. que ayude en el procedimiento de este servicio asi como realizar servicio de | Gerente Y/o
mantenimiento de ellas e instalar el sistema BIM. Propietario.
Cuarto Pocos logros alcanzados, se encuentran en un nivel de | Modernos cambios de las | Disefiar nuevas estrategias competitivas de diferenciacion del servicio de
Objetivo competitividad medio estrategia de diferenciacion | estrategias competitivas de | construccién seguin las metas trazadas podrian ser: modernos disefios | Gerente Y/o
Especifico poco llamativa para el cliente ante la competencia. diferenciacion. necesariamente fuera de lo comdn que no dependa del espacio del terreno si es | propietario

angosto o amplio, sino que muestre una fachada o plano de la construccién con

un estilo impresionante de variados modelos.
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ANEXOS



PRESUPUESTO DEL INFORME DE INVESTIGACION.

Items Descripcion Unidad Cantidad Precio Precio total Total
Unitario
1 Remuneraciones
e Asesor Unidad 1 1500 1500 1, 680
e Personas de
confianza Unidad 9 20 180
contratadas  para
encuestar.
Bienes
2 e USB Unidad 1 36 36
e Hojas Ciento 3C 15 45 2,151
e Laptop Unidad 1 2000 2000
Materiales de escritorio | -----== | mmeeeeeee 70 70
Servicios
e Fotocopiado Unidad 400 0.10 400
e Impresion Unidad 200 0.50 100
3 e Internet Global 50 8 meses 400 1, 365
e Transporte Global G | —--mmmmmmee | oo 150
e Celular Global | - | - 315
Total 5,196
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CUESTIONARIOS

Cuestionario N° 1

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS DE CIENCIAS CONTABLES

FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELAS PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Este cuestionario sera aplicado a los Gerentes o representantes de las MYPE Constructoras dela

ciudad de Sullana.

/ Dicho cuestionario en mencién tiene como finalidad recolectar informacion de las Mype constructoras deh
ciudad de Sullana, la misma que servira para desarrollar el trabajo de investigacion denominado.

“Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Competitividad de las MYPE Constructoras de la ciudad
de Sullana Ao 2018”

Dicha informacion que usted proporcionara serd utilizada con fines académicos y de investigacion por lo que

\sele agradece anticipadamente por su participacion. /

Sirvase a responder las siguientes interrogantes marcando con un aspa (X), segin crea

conveniente:
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PREGUNTAS OPCION 1| OPCION3 | OPCION 2
GESTION DE CALIDAD
1. ¢Considera que la empresa tiene definido objetivos claros y Sl NO
acorde con las politicas fijadas?
2. ¢Considera que la empresa cuenta con politicas basandose al Sl NO
servicio que presta?
3. ¢Considera que la empresa cuenta con una estructura Sl NO
organizacional que este actualizado con una jerarquia correcta?
4. ;Considera que la empresa maneja un buen liderazgo en equipo? | Sl NO
5. ¢Considera que la empresa ejerce una buena comunicacion? Sl NO
6. ¢Considera que la empresa desarrolla las etapas de la planeacion, | Sl NO
organizacion, direccién y control detectando los vacios que hay por
medio de la inspeccién?
7. ¢Cree que la empresa usa medidas correctivas ante un Sl NO
incumplimiento de reglas para corregir las desviaciones detectadas
para el logro de sus objetivos?
8. ¢Considera que la empresa dispone de un disefio de sistema Sl NO
innovador que le permita planear y controlar su negocio?
9. ¢Considera que se Garantiza un buen grado calidad del servicio | SIEMPRE CASI
para satisfacer las necesidades del usuario?

SIEMPRE
10. ¢Considera que se preocupan por mejorar el servicio? Sl NO
11. ;Considera que en el trabajo realizado se enfoca y se reflejala | Sl NO
plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente?
12. ;Considera que el servicio que ofrece es confiable y seguro? Sl NO
13. ¢ Considera que se realiza una previa programacion de su Sl NO
servicio en busca de un proceso en el cual se desarrolle una buena
de gestion calidad?
14. ;Considera que se supervisa al personal durante y al término de | SIEMPRE CASI
la realizacion del servicio?

SIEMPRE
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CUESTIONARIO N°2

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS DE CIENCIAS CONTABLES

FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELAS PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Este cuestionario sera aplicado a los Gerentes o representantes de las MYPE Constructoras dela

ciudad de Sullana.

/ Dicho cuestionario en mencion tiene como finalidad recolectar informacion de las Mype constructoras deh
ciudad de Sullana, la misma que servira para desarrollar el trabajo de investigacion denominado.
“Caracterizacion de la Gestidn de Calidad y Competitividad de las MYPE Constructoras de la ciudad
de Sullana Afio 2018”

Dicha informacién que usted proporcionara sera utilizada con fines académicos y de investigacién por lo que

\% le agradece anticipadamente por su participacion. /

Marque con una “X” segun sea el caso:
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COMPETITIVIDAD

1. ¢ Se Capacita a su personal continuamente para que de esa Sl NO
manera asuma con eficiencia su labor?

2. ¢(Como Propietario considera que es importante que se motivea | Sl NO
su personal para lograr un buen servicio?

3. ¢Considera que la empresa cuenta con un personal calificado? S NO
4. ;Considera que se utilizan materiales de buena calidad? S NO
5. ¢Cree que contribuyen los resultados del trabajo en equipo al Sl NO
logro de los objetivos empresariales?

6. ¢Considera que una buena toma de decisiones es importante para | Sl NO
el desarrollo de su negocio?

7. ¢Creé que es importante la tecnologia que la empresa sea Sl NO
competitiva?

8. ¢Como considera que es la tecnologia para que la realizacion del | BUENA REGULAR MALA

servicio sea adecuado?
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CUESTIONARIO N°3

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS DE CIENCIAS CONTABLES

FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELAS PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Este cuestionario sera aplicado a los posibles Clientes, de las MYPE Constructoras dela ciudad

de Sullana.

/ Dicho cuestionario en mencion tiene como finalidad recolectar informacion de las Mype constructoras deh
ciudad de Sullana, la misma que servira para desarrollar el trabajo de investigacion denominado.
“Caracterizacion de la Gestidn de Calidad y Competitividad de las MYPE Constructoras de la ciudad
de Sullana Afio 2018”

Dicha informacién que usted proporcionara sera utilizada con fines académicos y de investigacién por lo que

\% le agradece anticipadamente por su participacion. /

Marque con una “X” segun sea el caso:
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PREGUNTAS OPCION 1| OPCION3 | OPCION 2
COMPETITIVIDAD

1. ¢ Cuantos logros percibe usted que ha alcanzado la organizacion | TODOS ALGUNOS POCOS
en el contexto del mercado, o el sector al que pertenece?

2. ¢En qué nivel de competitividad percibe que se encuentra la | ALTO MEDIO BAJO
empresa en el mercado en el que se desarrolla?

3. ¢Sabe el significado de competitividad? Sl NO

4. ;Considera Usted que la Mype a la que presta servicios es Sl NO
competitiva?

5. ¢ Cree usted que el PBI y la inflacion son unos de los factores SI NO
externos claves de competitividad en la empresa?

6. ¢Cual es la estrategia que usted percibe en la que se diferencia el | Sl NO
servicio de la competencia?

7¢Ha percibido alguna amenaza que haya provocado un severo Sl NO
impacto a la empresa?

8. ¢Ha percibido usted oportunidades que ha llevado a la empresaa | Sl NO

un cambio significativo?
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HOJAS DE TRABAJO DE ANALISIS DE OBJETIVOS-CONCLUSIONES

1° Objetivo Preguntas Resultados Conclusiones
Sl NO

1. ;Considera que la empresa tiene definido | 70 % 30% Se determind que los elementos del proceso
objetivos claros y acorde con las politicas
fijadas? administrativo de la gestion de calidad en las

2 ¢C0nsildera que la _er_npresa cuenta con | 70% 30% Mype constructoras de la ciudad de Sullana, es
politicas basandose al servicio que presta?

3. (Considera que la empresa cuenta con una | 13% 87% | que ejercen una buena comunicacion entre los
estructura organizacional que este actualizado

Elementos del proceso | con una jerarquia correcta? trabajadores, usan medidas correctivas ante el
administrativo de la 4. ;Considera que la empresa maneja un buen | 67% 33% | . o o
gestion de calidad. liderazgo en equipo? incumplimiento de reglas para lograr los objetivos

5. ¢Considera que la empresa ejerce una 83% 17% | de Ia organizacién y definen sus objetivos y
buena comunicacion?

6. ¢Considera que la empresa desarrolla las | 80% 20% | politicas con precision y claridad con relacién al
etapas de la planeacion, organizacion, direccion
y control detectando los vacios que hay por servicio. Sin embargo no cuenta con una
medio de la inspeccién? - .

7 Cree que la empresa usa medidas 33% 7% estructura organizacional que este actualizado con
correctivas ante un incumplimiento de reglas una jerarquia correcta y un disefio de sistema
para corregir las desviaciones detectadas para
el logro de sus objetivos? innovador.

8¢ Considera que la empresa dispone de un 20% 80%
disefio de sistema innovador que le permita
planear y controlar su negocio?
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2° Objetivo Preguntas Resultados Conclusiones
9. ¢Considera que se garantiza un | 50% 50% CASI Se determind que las caracteristicas de
buen grado de calidad en el proceso del | SIEMPRE | SIEMPRE B _
servicio para satisfacer las necesidades la estructura de la Gestion de Calidad de
iente?
del cliente® _ las Mype constructoras de la ciudad de
10. ¢Considera que se preocupan por | 100%
mejorar el servicio? Sl Sullana, son que se preocupan por mejorar
11. ¢Considera que en el trabajo | 50% 50%
Estructura  de  la | realizado se enfoca y se refleja la plena | SI NO el servicio que brindan para ello realizan
Gestion de Calidad satisfaccion de las necesidades y ) . -
expectativas del cliente? una previa programacion de su servicio en
12. ¢C0n5|.dera que el servicio que | 47% 53% busca de un proceso en el cual se
ofrece es confiable y seguro? Si NO
13. ¢ Considera que se realiza 100% desarrolle una buena de gestién calidad.
previamente una programacion de su SI _ o _
cual se desarrolle una buena de gestion L
. personal durante y al término de la
calidad?
14. ¢ Considera que se supervisa al 40% 60% realizacion del servicio es asi que
personal durante y al término de la
realizacion del servicio? SIEMPRE | CASI consideran que el servicio que ofrecen no
SIEMPRE

es confiable y seguro.
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3° Objetivo Preguntas Resultados Conclusiones
Sl NO
15,Se Capacita a su personal | 40 % 60% Las caracteristicas que se determinaron de la
continuamente para que de esa o _
manera asuma con eficiencia su competitividad interna  de las MYPE
labor? .
. Constructoras de la ciudad de Sullana, es que
16¢Considera usted que es | 100%
importante que el propietario de la consideran que es importante que se motive al
empresa motive a su personal para
Competitividad lograr un buen servicio? personal para lograr un buen servicio, los
interna 17:Percibe si la empresa cuenta | 40 % 60% . . .
con un personal calificado? resultados del trabajo en equipo contribuyen al
18(:,Con3|dera que_ se utilizan | 63% 3% logro de los objetivos empresariales, ademas
materiales de buena calidad?
19 Usted cree que contribuyen los | 100% consideran gque es importante una buena toma
resultados del trabajo en equipo al o
logro de los objetivos empresariales? de decisiones y la tecnologia para que la
20¢ Considera que una buena toma | 100% . - .
. . empresa sea competitiva, utilizan materiales de
de decisiones es importante para el
desarrollo de su negocio? buena calidad y una tecnologia de nivel
21, Creé que es importante la 100%
tecnologia para que la empresa sea regular. Sin embargo no capacitan al personal
competitiva? _
22,Como_considera que es I 53% 17% continuamente y no cuentan con un personal
tecnologia para que la realizacion del REGULAR | MALA

servicio sea adecuado?

calificado.
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4° Objetivo Preguntas Resultados CONCLUSIONES
23¢Cuantos logros ha alcanzado de la | 33 % 54% 13% Las caracteristicas que se determinaron
organizacion en el contexto del | TODOS ALGUNOS | POCOS
mercado, o el sector al que pertenece? de la competitividad Externa de las MYPE
24<;E_n que nivel de competitividad | 40% S0% Constructoras de la ciudad de Sullana, es
considera que se encuentra laempresa | ALTO MEDIO 10%
en el mercado en el que se desarrolla? BAJO que conocen el significado  de
25¢Sabe el significado de | 100% SI
competitividad? competitividad, las Mypes han percibido
26¢ Considera Usted que la Mype a la 50% 50%
que presta servicios es competitiva? Si NO amenazas que han provocado un severo
o 21¢Cree usted que el PBl y la|  83% 17% impacto a la empresa, el PBI y la inflacion

Competitividad | inflacion son unos de los factores | Sl NO

externa externos claves de competitividad en son uno de los factores externos claves de
la empresa?
28;Cual es la estrategia que usted 47 % 36% 17% competitividad, han alcanzado algunos
percibe en la que se diferencia el PRECIO | CALIDAD DISENO o
servicio de la competencia? logros de la organizacion en el contexto
29¢Ha percibido alguna amenaza que | 100% Sl del mercado o sector y han percibido
haya provocado un severo impacto a
la empresa? oportunidades que han llevado a la

30¢Ha percibido usted 52 % 48% S

oportunidades que ha llevado a la Si NO empresa a un cambio significativo.

empresa a un cambio significativo?
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HOJAS DE TRABAJO DE ANALISIS DE RESULTADOS

1° Objetivo Preguntas Resultados Antecedente Teoria Propuesta de
Mejora
Sl NO
1. ¢(Considera que la empresa tiene | 70 % 30% Tafur Luna (2014) -Elaborar  una
definido objetivos claros y acorde con las (2014) estructura
politicas fijadas? organizacional que
2. ;(Considera que la empresa cuenta con | 70% 30% Goicochea (2015) | Luna (2014) este actualizado con
politicas basandose al servicio que presta? una jerarquia
3. ¢Considera que la empresa cuenta con | 13% 87% Sanchez, (2017) | Luna (2014) correcta.
una estructura organizacional que este
Elementos del | actualizado con una jerarquia correcta? - Implementar
proceso 4. ;Considera que la empresa maneja un | 67% 33% Carrefio Luna (2014) |un sistema de
administrativo de la | buen liderazgo en equipo? (2017) gestion de calidad
gestion de calidad. 5. cConsidera que la empresa ejerce una | 83% 17% Villanque (2016) | Luna (2014) | se sea innovador y
buena comunicacion? dinamico,  podria
6. . Considera que la empresa desarrolla | 80% 20% Sanchez, (2017) | Luna (2014) | ser el sistema ERP
las etapas de la planeacion, organizacion, para constructoras,
direccion y control detectando los vacios el cual le permita
que hay por medio de la inspeccion? tener un  buen
7. ¢Cree que la empresa usa medidas 83% 17% Espinoza (2016) | Luna (2014) control de los
correctivas ante un incumplimiento de procesos que la
reglas para corregir las desviaciones empresa lleva a
detectadas para el logro de sus objetivos? cabo.
8¢ Considera que la empresa dispone de | 20% 80% More Luna (2014)
un disefio de sistema innovador que le (2016)
permita planear y controlar su negocio?
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2° Objetivo Preguntas Resultados Antecedente | Teoria Propuesta de
Mejora
9. ¢Considera que se garantiza un | 50% 50% Villanque Beltran &
buen grado de calidad en el proceso del | SIEMPRE | CASI (2016) Castro (2011)
servicio para satisfacer las necesidades SIEMPRE
del cliente?
10. ¢Considera que se preocupan | 100% Sl Sanchez Beltran & Programar un
por mejorar el servicio? (2017) Castro (2011) control de
11. ;Considera que en el trabajo | 50% SI 50% Domador supervision  al
Estructura  de  la | realizado se enfoca y se refleja la plena NO (2014) Beltran & personal durante
Gestion de Calidad satisfaccion de las necesidades y y al término de la
expectativas del cliente? Castro (2011) realizacion  del
12. ¢Considera que el servicio que | 47% 53% Sanchez D.P | Beltran y Castro SEIVICIo
ofrece es confiable y seguro? SI NO (2017) (2011)
13. ¢ Considera que se realiza 100% Torres (2016) Beltran &
previamente una programacion de su SI Castro (2011)
servicio en busca de un proceso en el
cual se desarrolle una buena de gestion
calidad?
14. ;Considera que se supervisaal | 40% 60% Nufez (2015) Beltran &
personal durante y al término de la Castro (2011)
realizacion del servicio? SIEMPRE | CASI
SIEMPRE
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3° Objetivo Preguntas Resultados | Antecedente \ teoria Propuesta de Mejora
Sl NO

15,Se Capacita a su personal 40 % 60% | Iparraguirre -Elaborar y
continuamente para que de esa manera (2015) Guibert desarrollar un programa
asuma con eficiencia su labor? (2009) completo y mas
contindio de

16¢Considera usted que es importante 100% Olaya (2017) | Guibert capacitacion como:
que el propietario de la empresa motive a (2009) charlas, seminarios
su personal para lograr un buen servicio? dirigido al personal de
Competitividad 17¢Percibe si la empresa cuenta con un 40 % 60% Guibert trabajo, es necesario
interna personal calificado? Hurtado (2009) | prindar constantemente

(2015) capacitaciones

. — _ _ orientadas al servicio,

18 Considera que se utilizan materiales 63% 37% | Navarro Guibert poniendo especial
de buena calidad? (2015) (2009) énfasis en la

19; Usted cree que contribuyen los 100% Navarro Guibert satisfaccion del cliente.
resultados del trabajo en equipo al logro (2015) (2009) “Hacer una

de los objetivos empresariales? renovacién de nuevas,
20¢,Considera que una buena toma de 100% Navarro Guibert maquinas de  trabajo
decisiones es importante para el (2015) (2009) més modernas y rapidas

desarrollo de su negocio? que ayude en el
21, Creé que es importante la 100% Granadino Guibert ( procedimiento de este
tecnologia para que la empresa sea (2015) 2009) servicio asf  como
competitiva? realizar  servicio de
22,Como considera que es la| 30% 53% 17% mantenimiento de ellas
tecnologia para que la realizacion del | BUENA | REGUL | MA | Afazco Guibert ( e instalar el sistema

servicio sea adecuado? AR LA | (2016) BIM.
2009)
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4° Objetivo Preguntas Resultados Antecedente | Teoria PROPUESTA
23 Cuantos logros ha alcanzado de la | 33 % 54% 13% Cavero Guibert Disefiar nuevas
organizacion en el contexto del | TODOS | ALGUNOS | POCOS (2014) (2009) | estrategias
mercado, o el sector al que pertenece? competitivas  de
24;,En qué nivel de competitividad | 40% 50% Viera Guibert | diferenciacion del
considera que se encuentra laempresa | ALTO MEDIO 10% (2015) (2009) | servicio de
en el mercado en el que se desarrolla? BAJO construccion
25;Sabe el  significado  de | 100% Silva (2015) | Guibert |segin las metas
competitividad? Sl (2009) | trazadas podrian
26¢Considera Usted que la Mype a 50% 50% Pérez (2016) | Guibert | ser: modernos
la. que presta servicios es| Sl NO (2009) | disefios
competitiva? necesariamente
Competitividad | 27,Cree usted que el PBI y la| 83% 17% Viera Ahcar fuera de lo comun
externa inflacion son unos de los factores | Sl NO (2015) (2013) | que no dependa
externos claves de competitividad en del espacio del
la empresa? terreno  Si es
28; Cuél es la estrategia que usted 47 % 36 % 17% Alban (2017) | Guibert | angosto o amplio,
percibe en la que se diferencia el PRECIO | CALIDAD | DISENO (2009) | sino que muestre
servicio de la competencia? una fachada o
29¢Ha percibido alguna amenaza que | 100% Cavero Cinacchi |Plano  de la
haya provocado un severo impacto a | Sl (2014) (S.H) construccion  con
la empresa? un estilo
30¢,Ha percibido usted oportunidades | 52 % 48% Cavero Gilbert | Impresionante de
que ha llevado a la empresa a un SI NO (2014) (2009) | variados modelos.

cambio significativo?
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

“Afio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”

DOCENTE: Mg. Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar ¢l instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba piloto, a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 444 personas con el
fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midié la “Caracterizaciéon de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPE constructoras de la ciudad de Sullana afio 2018 fue
validado por expertos que acrediten experiencia en el drea, para emitir los juicios y
modificar la redaccién del texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)
version 25. Dando el siguiente resultado:
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR “CARACTERIZACION DE LA
GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS MYPE CONSTRUCTORAS DE LA
CIUDAD DE SULLANA ANO 2018~

VARIABLE GESTION DE CALIDAD:

Estadistica de Fiabilidad

N° de Preguntas Alfa Cronbach

14 0.931

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si se
elimina el elimina el elemento-total elimina el
elemento elemento corregida elemento
P01 17,93 14,685 ,842 ,921
P02 17,93 14,685 ,842 ,921
P03 17,37 16,585 428 ,933
P04 17,90 14,576 ,848 ,920
P05 18,07 15,720 ,681 926
P06 18,03 15,413 ,730 925
PO7 18,07 15,720 ,681 ,926
P08 17,43 16,047 520 ,931
P09 17,73 14,409 ,840 ,921
P10 18,23 17,909 ,000 937
P11 17,77 14,392 847 ,920
P12 17,70 14,493 ,818 ,921
P13 18,23 17,809 ,000 937
P14 17,63 14,792 749 8924

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 93.1 % de confiabilidad con respecto a 14 Preguntas (30 encuestados) de la
Variable Gestién de la Calidad.

e 1A ABIGAIL LOZANG RAM®S
¢ COESPRE 214
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU
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VARIABLE COMPETITIVIDAD INTERNA:

Estadistica de Fiabilidad

N° de Preguntas Alfa Cronbach

8 0.779

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacién Cronbach si se
elimina el elimina el elemento-total elimina el
elemento elemento corregida elemento
PO1 8,83 2,213 ,884 ,664
P02 9,43 3,771 ,000 795
P03 8,83 2,213 ,884 ,664
P04 9,07 2,478 ,682 714
P05 9,43 3,771 ,000 ,795
P06 9,43 3,771 ,000 , 795
P07 9,43 3,771 ,000 , 795
P08 8,57 1,840 ,793 , 700

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 77.9% de confiabilidad con respec‘to a 8 Preguntas (30 encuestados) de la
Variable Competitividad Interna.

UE oA iU UOZANG RAM®S
E COESPE 214
COLBGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU
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VARIABLE COMPETITIVIDAD EXTERNA:

Estadistica de Fiabilidad
N° de Preguntas Alfa Cronbach
8 0.898

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si se
elimina el elimina el elemento-total elimina el
elemento elemento corregida elemento
PO1 9,53 6,213 ,859 ,867
P02 9,63 6,196 ,892 863
P03 10,32 9,415 ,000 917
P04 9,82 6,909 ,857 ,869
P05 10,16 7,882 ,665 ,889
P06 9,63 5,540 ,950 ,858
P07 10,32 9,415 ,000 917
P08 9,84 6,936 ,846 ,870

——————e——— e

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 89.8% de confiabilidad con respecto a 8 Preguntas (384 encuestados) de la
Variable Competitividad Externa.

AT )

1A ABIGAIL LOZANG RAM@S
COESPE 214
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERG
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LIBRO DE CODIGO DE LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD:
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LIBRO DE CODIGO DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD INTERNA:
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LIBRO DE CODIGO DE LA VARIABLE COMPETITIVIDAD EXTERNA:

P08
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P06
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P01

Clientes

10
11
12
13
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15
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17
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19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35
36
37

38
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39
40

41

42
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80
81
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PROGRAMA TURNITIN ANTIPLAGIO

&« c 8 https://www.turnitin.com/s_class_portfolio.asp?r=87.23585252710718svr=3228&lang=es&aid=1070368cid=20248933 a * /1 :

~

Aplicaciones & antecedentes intern... & Imagen y calidad d... # 8 espinoza 2017 Re... ‘]L Manufactura-Esbelt... m COMUNICADO RES...

Convocatorias INEL.. I@I Teoria de las Expect... »

“, ®
turnitin
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ESTAS VIENDO: |NiCIO > CURSO CO-CUCURRICULAR

iBienvenido a la pagina de inicio de su nueva clase! Podras ver fodos los ejercicios de fu class en la pagina principal de tu clase, asi come ver informacién adicienal acerca de los ejercicios, entregar tu trabajo y tener accesc 3 los comentarios para tus trabajos. x

Mueve &l cursor sobre cualguier elemento de la pagina principal de la clase para ver mas informacion.

o0 de la clase

Ests 2= |3 pagina de inicio de su clase. Para entregar un trabajo, hiaga olic en & botdn de "Enfregar’ que 2513 3 |z derecha del nombre del gjercicio. Siel botdn de Entregar aparece 2n gris, no s pusden realizar entregas 3l ejercicio. Siestd permitida entregar trabajos mas de una vez,

2l botén dird "Entregar de nuevo” después de que usied haya entregado su primer trabajo al ejercicio. Parz ver el trabajo que ha entregado. pulse el botén "Wer". Una vez la fecha de publicacion del ejercicio ha pasadeo, usied también podra ver los comentarios gue |2 han dejado 2n el
trabajo haciendo clic 2n el botdnd & "Ver".

Bandeja de entrada del ejercicio: cul Co-Cucurricular

Informacidn Fachas Similitud
Comienzo 26-2ne.-2019 :21AM
1ER AVANCE (6] Fecha de entrega 31-mar-2019 11:50PM ox [l Entregar de nuevo
Publicar 31-mar-2019 11:50PM
Comienzo 13-mar-2018 4.51PM
nforme Final @ Fecha de entrega 28-mar-2019 11:58PM g% [l Entregar de nuevo
Publicar 28-mar-2019 11:50PM

09:46 p.m.
24/03/2019




CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTOS
















