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RESUMEN

La presente investigacion Gestién De La Calidad Y Competitividad De Las Mype
Rubro Ventas De Uniformes En El Mercado Central De Piura En El Afio 2019, se
estableci6 como objetivo general Evaluar y definir la gestion de la calidad y
competitividad de las Mype rubro ventas de uniformes en el mercado central de Piura,
afio 2019. Se empleo la metodologia tipo cuantitativa, el nivel de investigacion fue
descriptivo, disefio no experimental, con el cual da interrogante a la siguiente pregunta
¢ Que caracteristicas y consecuencias tiene la calidad y competitividad de las Mype rubro
venta de uniformes en el mercado central de Piura en el afio 2019?, con una poblacién
finita para la variable gestion de la calidad dirigida a los 2 gerentes y 21 trabajadores;
siendo asi una muestra de 2 gerentes y 21 trabajadores, para la obtencion de la
informacidn, se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario con 10
preguntas para gestion de la calidad y 6 preguntas para competitividad, llegando a un total
de 16 preguntas. Llegando a los resultados respecto a la gestion de la calidad, se determina
que el 92% responde que la gestion de la calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas

alcanzados por la organizacion y un 52% contribuye mejorar el rendimiento del negocio .

Se determiné que los propietarios de las MYPE en la mayor parte son mujeres
entre 28 a 55 afios y que han constituido empresas unipersonales, el cual tiene menos de
18 afios en el negocio y que se encuentran en el mercado central de Piura; la Mype realiza
un rol importante donde ofrecen productos a sus clientes para satisfacer un buen trato a
sus clientes y poder realizar una mejor estrategia para poder aumentar ventas

diariamente .
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Conclusién: Los resultados del trabajo de investigacion demuestran que los
encuestados tienen una concepcion parcial de calidad y competitividad en las MYPE en

el mercado central de Piura .

Palabras claves: Competitividad, Gestion de calidad, Mype, Uniformes.
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ABSTRACT

The present investigation Management of The Quality And Competitiveness of The Mype
Sales Of Uniforms In The Central Market Of Piura In 2019, it was established as a general
objective to Evaluate and define the management of the quality and competitiveness of
the Mype sales of uniforms in the central market of Piura, year 2019. The quantitative
methodology was used, the level of research was descriptive, non-experimental design,
with which it asks the following question What characteristics and consequences does the
quality and competitiveness of MSEs have? sale of uniforms in the central market of Piura
in 2019 ?, with a finite population for the quality management variable aimed at 2
managers and 21 workers; Thus being a sample of 2 managers and 21 workers, to obtain
the information, the survey technique and the questionnaire instrument were used with 10
questions for quality management and 6 questions for competitiveness, reaching a total
of 16 questions. Arriving at the results regarding quality management, it is determined
that 92% respond that quality management helps to achieve the objectives and goals

achieved by the organization and 52% contributes to improve business performance.

It was determined that the owners of the MSEs are mostly women between 28 and 55
years old and that they have formed sole proprietorships, which have been in business for
less than 18 years and that they are in the central market of Piura; Mype plays an important
role where they offer products to their clients to satisfy a good treatment to their clients

and to be able to carry out a better strategy to be able to increase sales daily .

Conclusion: The results of the research work show that the respondents have a partial

conception of quality and competitiveness in MSEs in the central market of Piura.

Keywords: Competitiveness, Quality management, Mype, Uniforms.
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l. INTRODUCCION

La siguiente investigacion tiene como titulo “ Gestion De Calidad Y
Competitividad De Las Mype Rubro Ventas De Uniformes En El Mercado Central De
Piura En El Afo 2019” la linea de investigacion financiamiento, competitividad,
productividad de las Mype como también Gestion de calidad que son disefias por la
escuela de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote
comprendiendo de esta forma lo cual es el campo disciplinario que se vinculan a las
variables que se utilizara para llevar a cabo este proyecto de investigacion que es Gestion

de Calidad y Competitividad .

En la actualidad las Mype son de vital importancia para la economia de nuestro
pais porque tienen una gran significacion que aportan con un 40% de 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, principalmente 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 .

Las Mype son actividades econdmicas que tienen la posibilidad de desarrollar en
la produccidn, venta de bienes, prestacion de servicios, transformacién y sustraccion, hay
casi 6 millones a nivel nacional, 93.9 % microempresas (1 a 10 trabajadores) y solo 0.2
% pequefas (de 1 a 100 trabajadores), lo demas, 5.9 % son medianas y grandes empresas .

Las Mype mayormente surgen por necesidades insatisfechas de sectores pobres, por
desempleo, bajos recursos econdémicos, trabas burocréaticas, dificultades para obtener

créditos, entre otros .
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Las Mype cumplen un rol fundamental, produciendo u ofertando bienes y
servicios, adquiriendo y vendiendo productos o afiadiéndoles valor agregado en el que
constituye un elemento determinante en la actividad econémica y generacion de empleo,
pero, carecen de capacitacion, poca gestion de negocios, y falta de capitales de trabajo
por elevado financiamiento de crédito, poca asistencia técnica y demasiada

informalidad .

Las Mype resultan muy relevantes en diversos territorios en torno al mundo,
puesto que su sector ayuda al desarrollo econémico y social por su elevado volumen en

el universo de las organizaciones que componen sus mercados.

Internacionalmente la gestion de calidad y competitividad resulta hoy en dia una
estrategia para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva
integral, observar la organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo

fin Gltimo es, entre otros, lograr la satisfaccion del cliente.

Esto explora ciertos conceptos sobre la calidad, los modelos de medicion mas
usados y su aplicabilidad en organizaciones de servicio. El objetivo es examinar como la
administracion de la calidad puede usarse, independientemente del sector, como

componente clave para el desarrollo de las empresas.

Nacionalmente, el mercado de ventas de uniformes ha ido modificando a pasos
agigantados. Hace algunos afos, las empresas comercializaban sus productos y servicios
en el escenario local. Esto, de algin modo, les permitia mantener cierto grado de
competitividad suficiente para mantenerse y, en no pocos casos, para crecer y

desarrollarse. Sin embargo, hoy esta situacion ha cambiado.

Regionalmente lo que es en el rubro ventas de uniformes las Mype se han ido

desarrollando como economias emergentes, a tal caso que se han logrado abrirse en el
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mercado exterior. Estas han conseguido extender sus negocios y darles un mayor alcance,
aunque el namero de empresas en esta region lo han logrado y han sido mas factibles. En
un principio, la razon principal estaba en las barreras existentes al libre comercio, pero

hoy esta no es una causa relevante.

Una de la problematica real que se visualizan de las variables de estudio es que en
los ultimos afios Gestion de Calidad y Competitividad no se estd garantizando el
cumplimiento de los estandares que exige el mercado y no se cuenta con el
reconocimiento que avale la excelencia de sus servicios, hecho que reduce la
competitividad y genera en sus clientes dudas frente a la seguridad y confianza de pactar

con una empresa seria e interesada en la calidad de sus servicios.

Es asi que, las nuevas pequefias empresas constituidas alrededor de todo el mundo,
son consideradas como un vehiculo hacia la empresarialidad, aportando de manera
significativa en la creacién de empleos, estabilidad social y politica, innovaciéon y

aumento de la competitividad de un pais o region (Cruzado, 2015) .

Las MYPE son un asunto clave para el desarrollo del territorio, sin embargo,
existe la problematica que parte importante de ellas operan en el lado de la informalidad,
es por esto que la Sociedad de Negocio Exterior (Comex-Per(), aviso que el 84.7% de

estas unidades empresariales son informales, al no estar registradas como

Mas aun, el 72.7% no lleva ningan tipo de registro de ventas y el 71.1% de los

trabajadores no estén afiliado a ningun sistema de pension ~ (Comex, 2015).

El éxito de una MYPE también esta determinado por la calidad de sus productos
y la opinién de sus clientes . El cliente es un componente fundamental en la
administracion de calidad de una compafiia; ya que una vivencia agradable y servicio

ofrecido con calidad a éste traerd consigo que el comprador reporte su bienestar con sus

17



allegados y/o amigos que podrian ser nuestros propios potenciales y futuros consumidores
pudiendo asi crear mas ganancias para nuestra compafiia y lograr tal cual ser jefe en nuestro

rubro”.

La calidad de servicio es un criterio fundamental que se deberia considerar en la
organizacién de una mediana y pequefia empresa; la cual comprende recursos tangibles e

intangibles que perciben los clientes al recibir un servicio.

De igual manera, representa una de las variables mas importantes en la
formulacidn de las estrategias de marketing, las cuales ayudan a mejorar la competitividad

de la empresa .

El andlisis de las Mype del sector servicio rubro ventas de uniformes por su
trascendencia que constituye temas de actualidad y transcendencia de los instantes
recientes para constituir un elemento fundamental en el proceso de desarrollo a grado

local, nacional e universal y por esta razon justifico los proximos puntos de vista de vista.
Los factores externos que se enfrentan las Mype son los siguientes:

- POLITICO: Segtn Iborra (2014) sefiala que los componentes politicos como
tipo, caracteristica y seguridad del sistema politico son de esencial trascendencia, debido
a que al crear un producto de calidad hay una enorme serie de reglas legales el cual se
tienen que consumar unos cambios. Actualmente el Peru es un territorio que confronta una

situacién de incertidumbre producto de las constantes pugnas entre los poderes del estado.

ECONOMICO: En la actualidad el nimero de Mype en el Perti va a subir a un
total de 5 millones al cierre del 2015 . La gran mayoria son informales (83%), ya que no
estan registradas en la SUNARP como personas juridicas y a su vez, no cumplen con las

formalidades .
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- SOCIAL: Iborra (2014) Expuso que los Componentes Sociales recogen todo el

grupo de cambiantes de naturaleza social y cultural que estdn afectando a las
organizaciones. No se puede denegar las necesidades del cliente porque es de mayor

influencia para los habitantes de las MYPES . En el componente social, se tiene que, el
Perl es un territorio cargado de practicas y de festividades que unen a su gente, sin
embargo, que también, casi continuamente pretende innovar y exponer sus productos o

Servicios.

- TECNOLOGICO: Es una herramienta esencial para las MYPE cabe recalcar
que estas si estan al alcance de todas las empresas . Los de comprobantes de pago
electronicos, es la muestra donde las organizaciones por el momento no tienen la
posibilidad de estar lejos de la verdad en donde hace la utilizacion de herramientas

tecnoldgicas y solo queda ajustarse.

- ECOLOGICO, respecto del cual se menciona que, en la actualidad la
responsabilidad de proteger el medio ambiente, es un asunto normado a grado universal,

donde la maxima inquietud es el cambio climatico.

- LEGAL.: En el caso de las micro y pequefias empresas, se rigen por la ley N° 28015

Ley de promocion y formalizacion de las Mype.

Como factor interno que es en la Administracién que da a la empresa la
inteligencia que necesita para poder resolver sus prioridades de forma eficiente, asi como
para hacer planes estratégicos que le sean Utiles y convenientes que puedan ser aplicados

en el futuro.

Clasificar los componentes, segun la severidad con que todos dichos perjudicara

a la organizacion y su posibilidad de ocurrencia, puede contribuir a discernir qué
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componentes necesitan una atencion instantanea y cuales tienen la posibilidad de dejarse

de lado por un periodo.

Finalmente, se pudo deducir que los empresarios requieren una mayor formacion

empresarial en la direccion estratégica, en general, y en el &mbito de la competitividad y

la productividad, en particular, para determinar las ventajas competitivas y para establecer

la importancia de los factores internos que permitan posicionar a la empresa en el

mercado.

En el analisis de las 5 fuerzas de Porter nos indica que es un instrumento para el

estudio competitivo de la organizacion, siendo un enfoque extensamente usado para

desarrollar tacticas en muchas industrias. Peiro (2020)

Una de estas fuerzas es la Rivalidad entre competidores: Las Mype cominmente
toman la manera de luchar por una postura usando estrategias como las
publicidades, lanzamientos de nuevos productos y competencia de costos y esto
se para gue tengan una posibilidad en las MYPES.

Amenaza de entrada de nuevos competidores: Las fuerzas competitivas revelan
los motores de la competencia en una industria. Un estratega de la compafiia que
comprenda que la competitividad se extiende més all4 de los rivales existentes
detectar4 mayores amenazas competitivas .

Amenaza de productos sustitutos: generalmente se da cuando el valor de un
producto no es relevante es decir su precio y las caracteristicas de este no son
unicas, esto puede afectar a la empresa cuando el precio de un producto similar va
hacia abajo ya que aparecen mas sustitutos tanto como la demanda y los precios

de los productos se hacen mas elasticas .
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e Poder de negociacion de los Proveedores: Los proveedores en una postura
negociante profundo tienen la posibilidad de optar por minimizar la proporcion de
producto disponible algo que es mas eficaz si hay poco sustitutos con los cuales
los consumidores tienen la posibilidad de modificar, los proveedores ademas
permanecen en una postura de fuerza si el producto o servicio que suministran es
un elemento importante de su cliente.

e Poder de negociacion de los Compradores: la capacidad negociadora de los
clientes es muy elevado. Frente a el mas minimo fallo o disgusto, por generalidad
de los consumidores, al tener tantas posibilidades adonde optar, van a modificar
de local. Debido a que la mayoria Son muy exigentes en este aspecto .

En esta época la gestion de la calidad y competitividad implementan una
secuencia de métodos y fases para la optimizacion de una organizacion, ya que
durante el siglo XXI se otorgan muchas realidades sobre el incremento econémico
y los patrones que forjan a cada una de la MYPE; incluyendo las que se hallan
ubicadas en el Mercado Central de Piura. La gestion de la calidad ha dejado de

ser un aspecto mas y se convirtié en unos de los componentes mas importantes.

El presente tema de investigacion buscara encontrar y dar solucién a la informalidad
de muchas MYPE, logrando asi que estas ofrezcan servicios de calidad a sus clientes y
trabajadores para una mayor satisfaccién; buscando asi lograr cumplir con los siguientes

objetivos :

» Definir las caracteristicas e importancia sobre la gestion de la calidad y
competitividad de las Mype rubro ventas de uniformes en el mercado

central de Piura.
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» Determinar los elementos, principios y beneficios de la gestion de la
calidad de las Mype rubro ventas de uniformes en el mercado central de
Piura .

> ldentificar las ventajas y desventajas sobre la gestion de la calidad y
competitividad de las Mype rubro ventas de uniformes en el mercado
central de Piura .

»  Describir las herramientas y requisitos de la gestion de las Calidad de

las MYPE rubro venta de uniformes en el mercado central de Piura .

Las variables que se presentaran en este proyecto son especificas, ya que gracias
a ello se construye una gran percepcion sobre cada empresa, por este motivo el proyecto
de tesis titulado “Gestion De La Calidad Y Competitividad de las MYPE en el rubro
venta de uniformes en el mercado central de Piura” buscara resolver la siguiente
problemética ¢Qué efectos tiene la Gestibn De La Calidad en la busqueda de la
Competitividad de las MYPE en el rubro venta de uniformes en el mercado central de

Piura en el afio 2019?

La presente investigacion formativa se da a describir sobre poder detectar y
conceptualizar las propiedades ventajas y desventajas sobre la gestion de la calidad y
competitividad de las Mype rubro ventas de uniformes en el mercado central de Piura afio
2019 debido a que esto posibilita poder ensefiar los resultados y mejorar la calidad de
servicios para de esta forma poder solucionar los inconvenientes que se poseen como

virtud competitiva el cual nos sirve para nuestros propios conocimientos ya adquiridos.

Con la indagacion se espera que con dichos resultados anteriormente no conocidos

logren servir como una mejor contestacion a los esfuerzos que antes se ha podido tener y
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que desde ella se logren utilizar en las otras organizaciones y poder de esta forma tal

mejorar el servicio y obtener la calidad esperada.

Justificacion Teodrica: La justificacion teorica se refiere a la inquietud que surge en el
investigador por profundizar en uno o varios enfoques teéricos que tratan el problema que
se explica. (Valderrama, 2018). La investigacion se realizara con la finalidad de prosperar
la gestion de calidad del cliente, de lo cual los resultados que se obtengan de dicha

investigacion puede que sea favorable para asi poder implementar un mejor aprendizaje.

Justificacion practica: La justificacion practica Se manifiesta el interés del investigador
por acrecentar sus conocimientos, obtener el titulo académico, si es el caso, para
contribuir a la solucion de problemas concretos que afectan a las organizaciones
empresariales, pablicas o privadas. (Valderrama, 2018). Por lo tanto, dicha investigacién
que se llevara a cabo porque existe la penuria de medrar la gestion de calidad y motivacién

en la MYPE.

Respecto a la justificacion metodoldgica: Hace alusion al uso de metodologias y técnicas
especificas que han de servir de aporte para el estudio de problemas similares al

investigado. (Valderrama, 2018).

Afianzara el empleo de estudios de caracter descriptivos, con la intencion de conocer la
relacion existente entre la gestion de calidad y competitividad lo cual muestreara una

interaccion entre todos los trabajadores de las diferentes areas que ocupan.

Relevancia social: Se centra en lo que afecta a la investigacion mediante la sociedad en

lo que respecta a quienes estaban de acuerdo con este desarrollo.

Universitario: En el articulo 45°, inciso 45.1 de la ley universitaria 30220 para la

obtencion de grado de Bachiller, se requiere la aprobacion de un trabajo de investigacion.
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Profesional: Expone la intriga, interés y motivacioén que tienen los profesionales en la

relacion a la orientacion de su proyecto.

Por lo tanto, esta investigacion se justifica porque nos permite que las MYPE tengan un
objetivo de estudio lo cual genera comprender la realidad de su direccién en cuanto a la

Gestion De La Calidad Y Competitividad.

Para finalizar esta investigacion se justifica que se llevara a cabo estudios a futuro en la
gestion de la calidad y competitividad en las MYPE para que asi tengan una mayor

satisfaccion.
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1. PANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

2.1.Caracterizacion del problema

JURAN, 1974 expone que calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto

que satisfacen las necesidades de un cliente.

Cabe recalcar que el punto importante y vital para una empresa son los clientes;
por lo que cada vez es mas indispensable conocer las necesidades mas sofisticadas de los
mismos, asi como la mejor manera de satisfacerlas a través de las buenas précticas de
gestion y competitividad a partir de una comunicacion directa con ellos, con el fin de

cubrir todas sus necesidades .

Gracias al avance de la tecnologia; el mundo y el pais estan avanzando a una
velocidad acelerada hacia la globalizacion de la economia; todo ello trae varios retos
consigo a las MYPE en cuanto a variados temas de generacion de empleo y

competitividad .

A nivel nacional muchas de las pequefias y medianas empresas estan inmersas
en la CALIDAD como un factor competitivo; pero muchas de ellas estan siendo afectadas

por la falta de seguridad, organizacion y seguridad .

La Calidad es una actitud y esta a su vez es un valor cultural que antecede a la
conducta. (Victor Quijano, 2003). De acuerdo a la informacion proporcionada por la
SUNAT, Las micro y pequerias empresas (MYPE) son considerados como las principales
generadoras de empleo. Ellas constituyen el 98.69% del total de las empresas que hay en
Pert y dan trabajo al 75% de la poblacién econémicamente activa, ademas aportan el
45% del Producto Bruto Interno (PBI), por eso los especialistas la consideran muy

importante en el desarrollo del pais .
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Las MYPE empiezan a germinar en la década de los 80, pero es recién por los
afios 90 que se hacen notar. Después de la caida y el cierre de grandes empresas, el micro
y pequefias empresas empiezan a generar puestos de trabajo para la poblacion. (Salazar.

2007).

En el mercado de Piura, se encuentra la Galeria Zapata, en donde funcionan
diversos establecimientos de venta de uniformes y ropa interior; entre ellos la Tienda
Clauditex, que es un establecimiento dedicado a la venta de uniformes de colegios de
Piura y Castilla al por mayor y menor; sin embargo cabe recalcar que la mayoria de estos
establecimientos, incluido el antes mencionado no cuenta con proyectos de gestion en los
cuales se incluyan seguridad de sus trabajadores, calidad en sus productos y salubridad
en sus ambientes; ademas de ellos se observa desunién y falta de coordinacién entre los
propietarios quienes en su mayoria hacen sus tramites individualmente, pese a que dichos

establecimientos comerciales funcionan con las autorizaciones correspondientes .

A si mismo surge la necesidad de organizar, convocar y realizar charlas y talleres
motivacionales sobre temas de Gestidn y de sus derechos laborales, en la que ademas se
entiende que la excelencia en la Calidad de atencion al cliente es factor competitivo,
porque gracias a la sostenibilidad en el tiempo de microempresas a nivel nacional también
permanezcan en el mercado ya que al parecer la intencion de otras partes interesadas es

que estas dejen de existir .

En la investigacion a realizar se pretende hallar la relacién que existe entre la
gestién de calidad con un enfoque directo hacia el cliente y la competitividad de las

MYPE.
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I1.  OBJETIVOS

3.1.0Dbjetivo General

» Evaluary definir la gestion de la calidad y competitividad de las Mype

rubro ventas de uniformes en el mercado central de Piura .

3.2.0bjetivos Especificos

»  Definir las caracteristicas e importancia sobre la gestion de la calidad
y competitividad de las Mype rubro ventas de uniformes en el mercado

central de Piura .

» Determinar los elementos, principios y beneficios de la gestion de la
calidad de las Mype rubro ventas de uniformes en el mercado central de

Piura .

> ldentificar las ventajas y desventajas sobre la gestion de la calidad y
competitividad de las Mype rubro ventas de uniformes en el mercado

central de Piura .

» Describir las herramientas y requisitos de la gestion de las Calidad de

las MYPE rubro venta de uniformes en el mercado central de Piura.
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IV. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion formativa se da a describir sobre poder detectar y
conceptualizar las propiedades ventajas y desventajas sobre la gestion de la calidad y
competitividad de las Mype rubro ventas de uniformes en el mercado central de Piura afio
2019 debido a que esto posibilita poder ensefiar los resultados y mejorar la calidad de
servicios para de esta forma poder solucionar los inconvenientes que se poseen como

virtud competitiva el cual nos sirve para nuestros propios conocimientos ya adquiridos.

También dar a conocer el comportamiento de cada variable o relacion entre ellas,
para asi poder llegar a un buen resultado, el cual se debe tener en cuenta la relacion que

existe entre las subvariables .

Con la indagacion se espera que con dichos resultados anteriormente no
conocidos logren servir como una mejor contestacion a los esfuerzos que antes se ha
podido tener y que desde ella se logren utilizar en las otras organizaciones y poder de esta

forma tal mejorar el servicio y obtener la calidad esperada.

Hoy en la actualidad es muy importante priorizar al cliente, comprometerse con
ellos para lograr una fidelidad para con la empresa. Es muy probable que la empresa gane
clientes siempre y cuando les dé la razon, y ellos sean siempre lo primero, cumpliendo
con lo que ellos necesiten. La buena calidad de servicio que se le brinde a un cliente es
vital para la empresa, ya que con una buena calidad de servicio obtiene mas clientes y

mas ganancias .

Justificacion Tedrica: La justificacion teorica se refiere a la inquietud que surge
en el investigador por profundizar en uno o varios enfoques tedricos que tratan el

problema que se explica. (Valderrama, 2018)
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La investigacion se realizara con la finalidad de prosperar la gestion de calidad
del cliente, de lo cual los resultados que se obtengan de dicha investigacién puede que

sea favorable para asi poder implementar un mejor aprendizaje .

Justificaciéon practica: La justificacion préactica Se manifiesta el interés del
investigador por acrecentar sus conocimientos, obtener el titulo académico, si es el caso,
para contribuir a la solucion de problemas concretos que afectan a las organizaciones
empresariales, publicas o privadas. (Valderrama, 2018). Por lo tanto, dicha investigacion
que se llevara a cabo porque existe la penuria de medrar la gestion de calidad y motivacién

en la MYPE .

Respecto a la justificacion metodoldgica: Hace alusion al uso de metodologias y
técnicas especificas que han de servir de aporte para el estudio de problemas similares al

investigado. (Valderrama, 2018) .

Afianzaré el empleo de estudios de caracter descriptivos, con la intencion de
conocer la relacion existente entre la gestion de calidad y competitividad lo cual
muestreara una interaccion entre todos los trabajadores de las diferentes areas que

ocupan .

Relevancia social: Se centra en lo que afecta a la investigacion mediante la

sociedad en lo que respecta a quienes estaban de acuerdo con este desarrollo .

Universitario: En el articulo 45°, inciso 45.1 de la ley universitaria 30220 para la

obtencion de grado de Bachiller, se requiere la aprobacion de un trabajo de investigacion .

Profesional: Expone la intriga, interés y motivacion que tienen los profesionales

en la relacion a la orientacion de su proyecto.
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Por lo tanto esta investigacion se justifica porque nos permite que las MYPE
tengan un objetivo de estudio lo cual genera comprender la realidad de su direccion en

cuanto a la Gestion De La Calidad Y Competitividad .

Para finalizar esta investigacion se justifica que se llevara a cabo estudios a futuro
en la gestion de la calidad y competitividad en las MYPE para que asi tengan una mayor

satisfaccion.
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V. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

5.1.Antecedentes

Antecedes De La Variable Gestién De La Calidad

A. Nivel Internacional

Lascurain (2015) en su estudio titulado Diagnostico y propuesta de mejora de
calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida
presentado en la Universidad Iberoamericana en la ciudad de México afio 2012 para
obtener el grado de maestra en ingenieria de calidad , aporta informacidn necesaria para
la mejora en la calidad de servicio, empled la investigacion de tipo cualitativa-descriptiva,
disefio no experimental, de corte transversal; las unidades de energia interrumpida son
equipos industriales que cumplen con las necesidades de dicho sector, brindando energia
de calidad para cargas criticas y evitando incidentes provocados por la falta de
alimentacion eléctrica, en donde el riesgo de perder vidas es alto. Aunque el sector
industrial presenta una tendencia de crecimiento en Mexico, es de vital importancia el
que se cuente con clientes satisfechos . Conclusion: en esta tesis se entiende que el
servicio de una empresa requiere de energia interrumpida para poder cubrir las

necesidades de la empresa, y evitar incidentes programados en el sector industrial.

Auquillazas (2016) investigo sobre el Proyecto de mantenimiento y mejora del
sistema de gestion de la calidad de la empresa Flexiplast S.A con la norma ISO
9001:2015. La empresa ecuatoriana estd dedicada a la fabricacion de empaques plasticos
flexibles y cuentan con la certificacion del sistema de gestion de la calidad certificado
con la norma 1SO 9001:2008 . Desde el afio 2002 que ha permitido fortalecer con logros

bastante positivos para la empresa, pero queda pendiente a la fecha de hacer un analisis
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de lareal eficacia del Sistema del Sistema de la Calidad y conocer cudnto ha sido el aporte
0 impacto para el logro de los objetivos de la empresa. De acuerdo a la norma ISO
9001:2015, se ha determinado los desaciertos o vacios del sistema en estos 13 afios de
vigencia y también la facilidad o dificultad que se tendra en este proceso de actualizacion,
asi mismo se toma en cuenta para la adaptacion los cambios propios de la industria, sus
procesos, el medio donde actla la empresa y lo mas importante que es la vision de la
organizacién para el sostenimiento a largo plazo. EIl trabajo de investigacion esta
considerando el diagnostico de la situacion actual de la empresa de acuerdo a la norma
ISO 9001:2008 y la norma 1SO 9001:2015 y también del Plan estratégico 2012-2016. En
este proceso de desarrollo del proyecto se han logrado determinar las fortalezas y
debilidades que tiene el actual sistema, y la necesidad de hacer cambios y ajustes para
lograr los objetivos de la empresa . Conclusion: Se realiz6 un diagnostico a la empresa
Flexiplast S.A se realiz una certificacion para fortalecer los logros positivos que se rigen
en la empresa y tengan una mejor eficacia en el Sistema de la calidad logrando sus

objetivos

Herrera (2016), realizo la investigacion titulada Disefio de un sistema de gestion
de la calidad para una MYPE, en la Universidad Veracruzana (Veracruz, México) empleo
la metodologia exploratoria — descriptivo, teniendo como resultados que la comunicacion
con el cliente se realiza mediante el &rea de mostrador, donde los vendedores brindan una
atencion personalizada que permite interactuar con este, también se utiliza una linea
telefonica para mantener la comunicacién . Dificilmente son evaluados los proveedores,
ni se tiene definido el procedimiento para seleccionarlos, por lo que el gerente implementa
su juicio para realizar tal actividad, no se asegura que los productos cumplan con los
requisitos de compra especificados, ya que no existen requisitos definidos o

documentados . EIl seguimiento, la medicién a realizar, y los dispositivos necesarios
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para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados, no se han establecido, ya que exclusivamente se implementa un checklist
generado via sistema, que permite corroborar existencias, pero no la conformidad de los
requerimientos determinados, es decir sélo se realizan inventarios fisicos superficiales,
por lo que existen productos con defectos de fabricacion que son detectados al momento
de la venta o por medio de la devolucion del producto a través del cliente . Conclusion
El sistema gestion de calidad permite poder interactuar para poder realizar una mejor

conformidad en el producto, logrando implementar un mejor cambio a la organizacion.

B. Nivel Nacional

Vela & Zavaleta (2015) realizaron una investigacion titulada Influencia de la
calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro TOTTUS
- MALL, de la ciudad de Trujillo 2014 presentada en la Universidad privada Antenor
Orrego para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracién, donde
emplearon un disefio de contrastacion descriptiva Correlacionar de corte Transversal .
Para mejorar y tener en cuenta las necesidades de los clientes se tiene que brindar buenas
soluciones de valor agregado y un nivel de excelencia que los satisfaga, y de esta manera
garantice su lealtad y maximice el valor generado por cada uno de los clientes que visitan
tiendas de cadenas claro TOTTUS-MALL. Conclusion Las Mype en TTOTUS — MALL
emplean una mejora para sus clientes y poder obtener un valor agregado que maximice y
satisfaga las necesidades brindadas por el publico para que refleje un potencial en el

crecimiento en el rubro.

Séanchez, (2016) en su estudio Gestion de Calidad, proceso de seleccion e
influencia en la rentabilidad de las Mype rubro restaurantes- provincia de Trujillo afio

2013. Llegando a los siguientes resultados; respecto a los datos generales que en las Mype
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rubro restaurantes predomina el sexo masculino con el 80%, el 50% de los gerentes y/o
administradores de las Mypes encuestadas tienen una edad que fluctta entre los 30 y 40
afos, el 40% de los gerentes y/o administradores de las Mype encuestadas tiene estudios
Superiores Completos, el 50% de los Gerentes tiene méas de 1 afio en el cargo, 60% ya ha
tenido una experiencia previa en el rubro. Respecto a las Mype el 50% de los trabajadores
laboran en condicion informal . Respecto a la gestion de calidad, el 80% manifiestan
que no se realiza ningun tipo de capacitacion orientado o enfocado a la mejora del
servicio, el 30% de los encuestados manifiestan que la calidad y precio es el factor
determinante para elegir a su proveedor, el 70% de las empresas encuestadas indicaron
gue no piden algun tipo de certificacion a sus proveedores. Conclusion En las Mype rubro
restaurantes manifiesta que la calidad es importante para lograr un mejor requerimiento

y necesidades que puedan determinar una buena gestion para el desarrollo de laempresa .

Beltran, (2015) en su estudio Caracterizacion de la capacitacion y la gestion de calidad
de las Mype del sector industria, rubro panaderias del distrito de Chimbote, 2014 Llega a
los siguientes resultados: Del 50,0% de los representantes en las Mype encuestadas, el
rango de edad es de 31 a 50, el 62,5% de los representantes en las Mype encuestadas son
de sexo masculino. El 37,5% de los empresarios encuestados en las Mype tiene grado de
instruccion secundario. Respecto a los datos de la empresa. El 56,3% de las Mype
encuestadas son informales, esto muestra que hay una ligera ventaja de la informalidad
sobre la formalidad en el mercado”. Respecto a la Gestion de Calidad . EI 56,3% de las
Mype encuestadas sefialé que si aplican una gestion de calidad para maximiza sus
recursos, el 56,3% de las Mype encuestadas manifestaron que implement6 la técnica de
la mejora continua, el 100% de Mype encuestadas sefialaron que brindan productos de

calidad en sus negocios, pero no implementaron sistemas en gestion de calidad en sus
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negocios, el 87,5% de las Mype encuestadas considerd importante utilizar hoy en dia

sistemas o técnicas de calidad en las empresas .

C. Nivel Regional

Rosillo (2015) realiz6 un estudio que lleva por titulo la gestion de la calidad y su
en las micro y pequefias empresas - MYPE, del rubro talleres de confecciones textiles,
ubicadas en el mercado central de Piura — Piura. Afio 2015 La investigacion tuvo como
objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la gestion de calidad y la
competitividad en las Micro y Pequefias Empresas - MYPE, del rubro Talleres de
Confecciones Textiles ubicadas en el Mercado Central de Piura - Piura. Afio 2015 . La
investigacion tuvo un disefio no experimental, transversal y correlacional. Para el recojo
de la informacion se escogio en forma dirigida una muestra de 30 MYPE a quien se aplico
un cuestionario de 24 preguntas cerradas y con la escala de Licker Obteniéndose los
siguientes resultados; el 67% de estas microempresas son lideradas por el genero
femenino; el 33.3% tienen secundaria completa, el 17 % tienen estudios universitarios,
que tienen una edad comprendida entre 48 y 58 afios de edad; el 40% tiene més de seis
afios en el negocio, tienen RUC y que cuentan entre 1y 3 trabajadores en un 60%, también
un 17 % con frecuencia introduce mejora en sus productos, la totalidad no cuenta con una
certificacion ISSO, el 46% no utiliza herramientas de planificacién, el 66% casi nunca
comunican la visién, la misién. Y el 60% respondid que la gestion de calidad si tiene

relacion con la competitividad .

Masias (2016), en su investigacion titulada Formalizacion y Gestion de Calidad
de las MYPE comerciales rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura) afio 2016.
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. La investigacion tuvo como objetivo:

Identificar los factores que caracterizan a la formalizacion y Gestion de calidad en las
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MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016 . La
investigacion es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental. Y se
concluyo lo siguiente: Segun resultados el 74.5% de clientes no tienen conocimiento de
gestion de calidad, el 87.2% si recibieron trato amable y respetuoso por parte del personal,
el 46.8% prefieren encontrar una buena atencion en una tienda, y el 80.85% si
recomendarian la empresa a otras personas, lo que son datos favorables para la las MYPE

en investigacion y que sin embargo deben fortalecer mucho més .

Agurto (2015), en su trabajo de Investigacion Sistema de gestion de calidad del
area de recursos humanos de la empresa ADEN EIRL, Universidad de Piura. La tesis
tiene como objetivo: Implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) aplicado a
los procesos del area de recursos Humanos de la empresa ADEN (Asesoria y Disefio
Electromecénico del Norte), basado en la norma ISO 9001. “El proyecto ayudara en un
futuro a la creacion del area de Gestion y Calidad, a mediano plazo. Se concluye,
destacando la utilidad del SGC, ya que permite el ordenamiento del desarrollo de un
conjunto de actividades, tener mejor control de los servicios brindados y tener la facilidad

en la deteccion de errores y solucion de los mismos .
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5.1.2. Antecedentes de la variable competitividad

A. Nivel Internacional

Luna (2016) realiz6 un estudio sobre Influencia del capital humano para la
competitividad de las PYME en el sector manufacturero La que se presentd en la
Universidad de Celaya (México). La presente investigacion doctoral establece como eje
central de investigacion la competitividad de las pyme en el sector manufacturero,
utilizando como parte medular la creatividad del capital humano, es esencial en la
innovacion de los recursos de la empresa para alcanzar las metas establecidas , reflejando

cambios que benefician su accionar.

Se eligid la teoria de motivacion de David McClelland, y tiene por finalidad
motivar constantemente al trabajador para generar un compromiso con la empresa para
su crecimiento. Se utiliza como base el Modelo general de gestion por competencias, para
esta investigacion, que se presenta un enfoque novedoso en donde combina y articula los
tres modelos de la competencia que hasta ahora utilizan las organizaciones de manera
aislada. Conclusion Se realiza una creatividad del capital humano para la innovacion y
crecimiento de la empresa utilizando una gestién de competencias para alcanzar las metas

establecidas reflejando cambios positivos

Lima (2015) realizd un estudio sobre Estrategias de Competitividad para Pymes
La que se presento en la Universidad Nacional Autdnoma (México). Las Pyme mexicanas
representan, segin datos de 2010 del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), el 95% de las empresas en México. En los ultimos afios México ha presentado
un retroceso en temas de competitividad a nivel mundial. De acuerdo con la informacién
publicada por el Foro Econdmico Mundial (WEF), en su indice Global de Competitividad

2010-2011, México se encuentra en la posicion 66 de 132 después de haberse ubicado en
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el sitio 52 en la misma publicacion para el periodo 2007- 2008 . Esta es la problematica
planteada, y el objetivo de esta tesis es brindar el apoyo necesario para mejorar la
competitividad de las Pymes. La mayoria de los empresarios mexicanos ven a sus
empresas como forma de manutencién para ellos y sus familias. Esto representa un

arraigo cultural que necesita ser modificado en aras del crecimiento de la empresa

Giorgis (2016), realiz6 una investigacion titulada factores que afectan la
competitividad de las empresas agropecuarias de la zona norte de la provincia de La
Pampa (Argentina); En la Universidad de Cordoba (Espafia), empleo una metodologia no
experimental la cual se basa en la descripcion de fenémenos ya existentes los cuales solo
observo y presento la siguiente conclusiones; las teorias econdmicas clasicas dieron
forma al marco conceptual de la competitividad y la definieron en términos mas que todo
economicistas . Sin embargo, con el paso del tiempo y el advenimiento de las nuevas
tendencias de la economia internacional, afloran una serie de condiciones a las cuales
deben adaptarse los participantes en el comercio, tanto a nivel internacional como a nivel

domeéstico .

B. Nivel Nacional

Meraz (2016) en su estudio realizado sobre Estrategias de competitividad de las
micro, pequefias y medianas empresas vinicolas de la ruta del vino del valle de
Guadalupe, en Baja California, México presentado en la Universidad Autobnoma de Baja
California para obtener el grado de doctor en ciencias administrativas, la metodologia se
baso por ser de tipo descriptivo descriptivo-correlacional con disefio no experimental, ya
que pretende establecer una descripcion y correlacion de datos para probar las hipdtesis

aqui planteadas .
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Gonzales (2015) realiz6 un estudio que lleva por titulo gestion empresarial y
competitividad en las pymes del sector textil en el marco de la Ley N° 28015 en el distrito
de La Victoria - afio 2014. El objetivo general del presente trabajo de investigacion fue
conocer cémo influye la Ley N° 28015 en la gestion y competitividad de las MYPE del
sector textil en el distrito de La Victoria, teniendo en cuenta que el punto critico de este
tipo de empresas es que no realizan una adecuada gestion empresarial, ya que sus

actividades las realizan muchas veces de manera empirica .

Gonzales (2016) realiz6 un estudio que lleva por titulo gestion empresarial y
competitividad en las pymes del sector textil en el marco de la Ley N° 28015 en el distrito
de La Victoria - afio 2014. El objetivo general del presente trabajo de investigacion fue
conocer cémo influye la Ley N° 28015 en la gestion y competitividad de las MYPE del
sector textil en el distrito de La Victoria, teniendo en cuenta que el punto critico de este
tipo de empresas es que no realizan una adecuada gestion empresarial, ya que sus
actividades las realizan muchas veces de manera empirica . El disefio de la investigacion
fue de tipo no experimental, de caracter descriptivo, cuyo disefio metodologico es el
transaccional, considerado como una investigacion aplicada, debido a los alcances
practicos, aplicativos, sustentados por normas e instrumentos técnicos de recopilacion de
informacién, donde se ha considerado los aportes e investigaciones de diferentes
personalidades que han facilitado la asimilacion del tema investigado. La poblacion
estuvo conformada por 240 empresas del sector textil del distrito de La Victoria, con un

tamafo de muestra que asciende a 50 personas entre hombres y mujeres empresarios .

C. Nivel Regional

Solano (2015) realizo un estudio que lleva por titulo propuesta de un sistema de

competitividad aplicada a las empresas comerciales de Piura. En este trabajo la
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investigadora ha considerado que este rubro es muy importante en la economia en el
departamento de Piura, siendo un potencial alternativo de desarrollo social y econémico.
En esta investigacion se puede resaltar como conclusion que es importante la
competitividad de la empresa ya que mediante este va a permitir tomar decisiones con
respecto a la mejora del servicio que brinda la empresa, por lo cual permite obtener una
ventaja competitiva frente a sus competidores para que logre contribuir en el desarrollo

de la sociedad y del pais .

Viera (2015) realizo una investigacion llamada caracterizacion de la
competitividad y rentabilidad de las MYPE comerciales rubro calzado en Las Lomas
Piura afio 2013. El trabajo se presento en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote,
se empled la metodologia de investigacion cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental, corte trasversal, donde concluyo que los clientes de las MYPE
competidoras se caracterizan por ser innovadoras ya que esto permite que las MYPE
logren un mayor desarrollo con un mejor incremento en sus ventas , donde se debe tener
en cuenta que la innovacion no debe considerarse como un gasto, Sino como una inversion

el cual se logra obtener una mejor rentabilidad ante la competencia .

Palacios (2015) realiz6 una investigacion titulada Caracterizacion de
capacitacion y competitividad en las MYPE rubro ropa de bebes del mercado modelo de
Piura; en la universidad Catélica los Angeles de Chimbote , la metodologia que uso ha
sido no empirico la cual se fundamenta en la especificacion de fendmenos ya existentes
los cuales solo observo y presento las préximas conclusiones; se prueba que: la
capacitacion que se ofrece en las MYPE del rubro de ropa de bebés, no es planificada, se
ofrece anualmente, o cada vez que se contrata nuevo personal; donde se ha podido
concluir que los trabajadores son capacitados en su minoria con un 48% y mayormente

carecen de capacitacidn con un 52%.
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Los medios de capacitacién utilizados son la demostracion y el ejemplo; a través
de procesos de induccion; los cuales se realizan con una frecuencia en su mayoria de 64%

anualmente, a través de charlas y cursos de atencién al cliente, ventas, etc.
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5.2.BASES TEORICAS

5.2.1. Gestién De La Calidad

La calidad es un concepto complejo, multidimensional, que presenta numerosos
aspectos y se presta a multiples enfoques; por todo ello, el concepto de calidad se ha
expresado de muchas formas diferentes, ninguna de las cuales es completa y sin embargo

todas ellas aportan caracteristicas interesantes de la calidad .

La calidad es un factor estratégico basico en todos los sectores de actividad de
las empresas actuales, y simultdneamente tiene una relacion directa con costes operativos,
beneficios y productividad. También es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad
a bajo coste adecuado a las necesidades del mercado . Es traducir las necesidades futuras
de los usuarios en propiedades medibles, para que de esta forma el producto logre ser
medible, diseflado y modificado para de esta forma ofrecer satisfaccion a los
consumidores. La calidad substituye la actitud a inconvenientes habidos por la prevencion

de los inconvenientes futuros evitando que se materialicen.

Segun Riquelme (2015). Es el conjunto de praxis y acciones que son
determinadas para llevar a cabo las diferentes misiones que tiene una empresa; la
administracion de un negocio se basa en la calidad como factor de superioridad a
diferencia de los otros, su enfoque se orienta a la determinacion de la calidad a través de
un proceso de mejora continua. Por ello ayuda a mejorar las improvisaciones que se dan
dentro del proceso, tratando de que los objetivos que se pretende estén debidamente
planificados en espera de una oportunidad, que de darse esta sea clave y establezca los

mecanismos de seguimiento y mejora .

Segun (Deming, 2015) considera que la Gestion de Calidad como un "Predecible

grado de uniformidad, a bajo costo y util para el mercado”. Lo cual es l6gico teniendo en
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cuenta que es matematico y tratara siempre de cerrar las tolerancias de los procesos

buscando una mayor uniformidad del proceso.

Segun Oligastri, (2016) el autor afirmé que la gestion de calidad se considera
como una manera de direccion de una empresa, con base a la calidad y sostenido por la
participacion de los miembros, con direccion a la satisfaccion del cliente y en forma
integral beneficiando a la sociedad. También se dice de la gestion de calidad, como el
conjunto de actividades, de funcion empresarial, determinado por la politica de calidad,
las responsabilidades, y los objetivos; implementados mediante la planificacion de la
calidad, el aseguramiento de la calidad, el control de la calidad y el mejoramiento de la

calidad, en el contexto del sistema de la calidad .

A. Caracteristicas De La Gestion De La Calidad

Entendemos por caracteristica de calidad cualquier propiedad que contribuya a

la adecuacion al uso de un producto, proceso o servicio .
Segun Gadea (2015), las caracteristicas son:

e El objetivo basico que es la competitividad.

e Trabajo bien hecho.

e La mejora continua con la colaboracion de todos: responsabilidad y compromiso
individual por calidad.

e Trabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente.

e Comunicacion, informacién, participacion y reconocimiento.

e Fijacion de objetivos de mejora.
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B. Importancia De La Gestion De La Calidad

La gestion de calidad es una iniciacion de negocio y accion que avala la excelencia
de servicios, productos, y métodos internos de una organizacion o empresa. Pues las
empresas que realizan este método o programas de gestion de calidad, aprovechan esta
informacidn e identifican las fallas”, debilidades, fortalezas y el areas de mejora, y es de
vital importancia, porque otorga a la empresa la capacidad de crear y establecer las
normas para que se hagan ajustes en el momento necesario, para ofrecer el maximo valor
a su cartera de clientes; el enfoque para solucionar los problemas de la calidad derivan de
varios programas, pues el objetivo es exactamente el mismo: crear servicios o0 productos
de alta calidad con un rendimiento que supere y cumpla las expectativas de los clientes
externos e internos . Cuando una organizacién o empresa orienta sus objetivos a la
gestion de la calidad, crea un plan para lograrlos; tiene que conocer la importancia que

les brinda la gestion de la calidad:

a. Rendimiento del producto

La gestion de la calidad acrisola el producto de una empresa. Estos aspectos de
la gestion de la calidad del producto primordialmente comienzan con la fiabilidad, el
rendimiento y durabilidad del producto. Con este programa, los productos que se fabrican
se someten a evaluaciones para ver si funcionan de acuerdo con las caracteristicas
declaradas o promesas, permitiendo la respuesta de las empresas para solucionar o
cambiar el area del problema y optimizar las fortalezas del producto . Al agregar
aspectos, permite a las organizaciones disefiar los puntos de rendimiento en referencia del

producto.
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b. La satisfaccion del cliente

A través de las encuestas se ayuda el aseguramiento de la satisfaccion al cliente
0 usuario mediante un programa de gestion de calidad, con esto el personal advierte de
las caracteristicas de los productos que considera importante el cliente. Una ampliacion
de la encuesta proporcionard informacion adicional acerca de los que no son clientes y
los motivos que los conducen hacer uso de los servicios que ofrece la competencia, ello
les ayudara a integrar dichos métodos en los productos que ofrecen . El desarrollo de

estos programas permite a la empresa ayudar a elaborar productos que desean los clientes

c. Reducir gasto

La ejecucién de un programa de gestion de la calidad ayuda a las empresas a

reducir o aminorar materias primas, permitiéndoles ahorrar un espacio valioso y dinero .

Este sistema mantiene la necesidad de la materia prima en igualdad que los

productos que ayuda a reducir costos generando beneficios.

d. Productividad mejorada

Una organizacion que aplica este método, proporciona mecanismos que evalué
las diferentes operaciones con respecto a lo que se espera de la calidad, ya que no solo
identifica las areas personales de la organizacion, sino que se compromete en equiparar”
los objetivos que se establecieron para explicar si es que la empresa requiere reorganizar
y racionalizar los procesos. Es decir, si en una determinada organizacion se identifican
areas para optimizar el procedimiento interno, esto puede afectar la productividad

apartando las tareas innecesarias 0 mejorando las ya existentes .
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e. Aumento de los ingresos

El procedimiento de la gestion de calidad refuerza colabora con los tipos de
operaciones que se emplean en los diferentes departamentos de la empresa, utilizando
estos programas, se determinan las estrategias que se requieren para implementar y
mejorar la reputacion con los consumidores” e incorporar nuevos clientes a la vez, asi los
empleados puedan gastar menos tiempo en inventarios para la produccion de servicios o
productos que sean de calidad. De esa manera se recupera el dinero perdido y se refina la

excelencia del servicio o producto .

Cada vez mas las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios
econémicos son muy relevantes, especialmente por el rol que desempefia la calidad y en
donde las empresas exitosas estan plenamente identificadas ya que esto constituye a una
buena ventaja competitiva. Las empresas saben que para permanecer en el mercado y
garantizar una buena participacion se debe tener presente, que la calidad en la actualidad
es muy importante involucra satisfacer plenamente las necesidades del cliente, saber las
nuevas necesidades del cliente”, lograr productos y servicios con ceros defectos, disefiar,
producir y entregar un producto que haga que el cliente se sienta totalmente satisfecho .
Lo cierto es que el sistema de gestion de la calidad es el conjunto de normas
interrelacionadas de una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma
ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes. (Costa,

2008)

(Ledn, 2015) La buena calidad es una cualidad que debe tener cualquier servicio
para obtener un mayor rendimiento en su funcionamiento y durabilidad, cumpliendo con
normas Y reglas necesarias para satisfacer las necesidades del cliente. La Calidad dentro

de una organizaciéon es un factor importante que genera satisfaccién a sus clientes,

46



empleados y accionistas, y provee herramientas practicas para una gestion integral . Hoy
en dia es necesario cumplir con los estandares de calidad para lograr entrar a competir en
un mercado cada vez méas exigente; para esto se debe buscar la mejora continua, la

satisfaccion de los clientes y la estandarizacion y control de los procesos

C. Elementos De Un Sistema De Gestion De La Calidad

Segun Rafael (2016) cuatro elementos para el sistema de Gestion de Calidad los

cuales son:

a) Estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y responsabilidades
que define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la
organizacién organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,
definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma .

b) Planificacion (estrategia): Constituye al conjunto de actividades que
permiten a la organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que
se ha planteado. Una correcta planificacion permite responder las siguientes
preguntas en una organizacion: “;A donde queremos llegar?, ;Qué vamos hacer
para lograrlo?, ; Como lo vamos hacer?, ;Qué vamos a necesitar?”

c¢) Recursos: Es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro
de los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero,
etc.).

d) Procesos: Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos
detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de
entradas del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la

organizacion decide si documentar o no los procedimientos .
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D. Principios

Rodriguez (2015) manifiesta ocho principios de la gestion de calidad

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, por
lo tanto, deben entender sus necesidades presentes y futuras, cumplir sus
requisitos y satisfacer o exceder sus expectativas. Su beneficio es Incrementar la
efectividad en el uso de los recursos de la organizacion para incrementar la
satisfaccion del cliente

Aumentando la lealtad de los clientes, repitiendo negocios. La satisfaccion
del cliente es considerada objetivo de prioridad para la gestion de la calidad total .
En primer lugar, basta con aprender a escuchar para poder comprender las
necesidades y las expectativas del cliente y de esta forma poder llegar al consenso.
En segundo lugar, basta con diferenciar claramente entre necesidades y
expectativas. El disefio de la calidad como proceso enfocado al cliente, ha sido
denominado como una estrategia de la direccién para la entrega de productos que
cumplan con las especificaciones y requerimientos del cliente. Generar un primer
cliente distintivo exige el desarrollo interno y externo de la orientacion al cliente .

b) Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion
para la organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno en donde
la gente se puede desarrollar completamente en funcion de los objetivos de la
organizacion.

Ademas, las actividades se evaluaran, alinearan e implementaran en un camino
unificado. Los lideres de una empresa deben establecer un propdsito unificado y
una direccién hacia el mismo . Deben apuntar a la creacion y al mantenimiento

de un ambiente interno en el cual los empleados puedan alcanzar plenamente los
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objetivos de la calidad de la organizacidn, teniendo en cuenta de que si no existe
disciplina no habra coordinacion ni orden en una empresa.

c) Participacion del Personal: EI personal de todos los niveles es la

esencia de una organizacion y su ambiente los motiva a usar sus habilidades para
el beneficio de la misma organizacion. Lo cual lleva a que le personal se sienta
motivado e involucrara al personal a la organizacion. El personal se involucrara y
participara en la mejora continua .
d) Enfoque basados en Procesos: Los resultados deseados se logran con mayor
eficiencia cuando las actividades y recursos relacionados se administran como
procesos. Lleva a la empresa a tener bajos costos, tiempos mas cortos,
consiguiendo uso efectivo de recursos.

e) Enfoque de sistemas para la Gestion: Identificar, entender y manejar
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la efectividad y
eficiencia de la organizacion, a través de sus objetivos. Integrando y alineando los
procesos para mejorar la forma de llevar a cabo los resultados deseados. Habilidad
en enfocar esfuerzos a procesos clave. Proveer confianza a las partes interesadas,
a través de consistencia, efectividad y eficiencia de la organizacion .

f) Mejora Continua: La mejora continua del desempefio de las
organizaciones debe ser un objetivo permanente en la organizacion. Dando una
ventaja en el desempefio a través de la mejora de las capacidades organizacionales.
Alineando las actividades de mejora a todos niveles con la intencion estratégica
de la organizacion”. Flexibilidad para reaccionar rapido a las oportunidades .

g) Enfoque basado en hechos para la Toma de Decisiones: Las

decisiones efectivas se basan en el analisis de informacion y datos. Habilidad
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creciente para demostrar la efectividad de decisiones pasadas a través de

referencias a hechos y datos registrados

Incrementa la habilidad para revisar, mejorar y cambiar opiniones y decisiones.
h) Relaciones mutuamente Beneficiosa con el Proveedor: La

organizacion y sus proveedores dependen entre si y una relacion de mutuo

beneficio incrementa la habilidad de ambos de crear valor. Optimizando los costos

Y recursos .

E. Herramientas Para La Medicién De Gestién De La Calidad

Segun Moreira (2016), dice que como herramienta para la medicion de
la gestion de la calidad a través de indicadores ponemos destacar Business
WareHouse (BW). Esta herramienta pertenece a la familia de herramientas Data
warehouse, cuyo fin es, ofrecer una solucién completa en la gestion, organizacion
y localizacion de la informacion ya que logra integrar la informacion que existe
desde distintas fuentes o bases de datos, permitiendo que la informacion pueda
moverse con las transformaciones que sean necesarias desde dichas fuentes
generando la informacion corporativa de calidad, a menor costo y mayor
flexibilidad ante el entorno .

Otra herramienta que se relaciona con la gestion del conocimiento en
cuanto a que parte de la idea de un cuadro de mandos integral denominado
Balance Scorecard.

Los indicadores son datos que muestran el estado de una actividad. En el
término amplio de la palabra, estos pueden medir cualquier cosa. La importancia
de medir reside en que gracias a ello se puede gestionar, modificar y finalmente
mejorar un proceso. Por tanto y en términos de mejora continua nos encontramos

con una buena practica de gestion que nos permite sobre todo mejorar
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continuamente en funcién de la informacidn clara, precisa y rapida . (Jimeno,

2015).

Requisitos de la calidad

La definicién de la calidad se relaciona directamente con la satisfaccion de
las necesidades establecidas e implicitas de los clientes. Por ello, es fundamental
identificar cuéles son las necesidades de los clientes para producir o prestar

productos o servicios dirigidos a satisfacer dichas necesidades .

. Ventajas De Gestion De La Calidad

Segun Riquelme (2015). Las empresas que utilizaron el sistema de gestion
para una buena mejora en la calidad, obtienen ventajas que a su modo de manejar
son muchas, entre ellas tenemos:

a. Laempresa se asegura de su buena marcha y de esta manera cumplir las metas
propias que se establecio, para esto es necesario que los objetivos sean diferentes
en cuanto a la calidad y no estar en la misma linea en espera de que a lo mejor se
cumpla; pero esto no ayudara a que la empresa cumpla sus objetivos y metas .

b. Lo que se intenta es contar con un sistema que les permita verificar la calidad
analizando el desempefio de manera integral; que se puede detectar la oportunidad
de mejorar exitosamente al reflejar un cambio en indicadores de desempefio de la
empresa .

c. Para hacer el trabajo mas simple y de mejor calidad, la forma de este sistema
permite que se organicen con equipos de trabajo y procesos, en operaciéon con
equipos y herramientas, que facilitan la produccion de resultados positivos
generada por las diferentes habilidades, actividades y experiencias de sus

integrantes .
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d. Los procesos y sus sistemas se sientan en la mejor manera estratégica,
rebasando sus estructuras departamentales y estableciendo cadenas de valores en
los clientes y proveedores, los beneficios mas comunes son: competitivos,
eficaces, efectuar el compromiso con los clientes, eficientes, hacer las cosas de la

manera simple.

G. Desventajas De La Gestion De La Calidad

Asi como también hay ventajas en todo proceso o actividad también hay
sus desventajas en cuanto a la gestion de la calidad; estas son minimas, pero
también es necesario resaltarlas: se requiere de bastante esfuerzo, dedicacion y
tiempo para poder cumplir con los objetivos, para eso se necesita recursos

suficientes, pero también origina burocracia y origina documentacién extensa .

H. Beneficios De La Gestién De La Calidad

Blog spot (2015). Estan enfocados en el beneficio de las empresas y de los

clientes:

e  Porque generan mejoras en los procesos: se mejora el proceso, del tal modo que
la documentacion, los manuales, las normas estan mejor organizadas y eso los
Ileva a obtener aumento en la productividad .

e Se mejora la organizacion y gestidn interna, al darse este proceso, se establece y
se hace mas fluida la comunicacion, generando responsabilidades y compromiso

con una calidad del tal modo que se cumpla los objetivos .

52



e Aumenta la rentabilidad, esto como consecuencia de la mas alta confianza que
se genera en los consumidores al ofrecerles mejor calidad en los servicios y
productos .

e Hace que prospere la capacidad de flexibilidad y respuesta ante las oportunidades
variantes del mercado, hay que anticiparse a lo que los clientes necesitan, las
empresas deben buscar y conocer a los clientes y tener conocimiento de la
importancia del mercado de una empresa que permita un resultado rapido &gil para
las nuevas necesidades.

e Mejora la motivacion a los trabajadores, lo que hace mas alta la posibilidad de
alcanzar los objetivos y metas de calidad propuestos. Es necesario el apoyo del

lider, lo que permite un aporte de esfuerzo y cambio, en el desarrollo .

5.2.2. Competitividad

La competitividad se refiere a la capacidad que tiene una persona, empresa o pais
para obtener rentabilidad en el mercado frente a sus otros competidores. También es una
situacion en la cual los agentes econdmicos tienen la libertad de ofrecer bienes y servicios
en el mercado y de elegir a quien comprar o0 adquieran estos bienes y servicios. En general,
esto se traduce por una situacion en la cual, para un bien determinado, existen una

pluralidad de oferentes y una pluralidad de demandantes .

Padilla, (2016) definio que la competitividad se relacionado con la capacidad e
incremento del nivel de vida de la poblacion, generando incrementos sostenibles en la

productividad, de insertarse exitosamente en los mercados internacionales, entre otros.

Para Cordero y colaboradores (2015) asi como para Cebreros (2015), la
competitividad se define como la capacidad de mantener y ampliar la participacion de las

empresas en los mercados locales e internacionales de una manera lucrativa que permita
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su crecimiento. Se presenta en diferentes niveles: entre paises, entre regiones, entre
sectores, entre cadenas productivas, entre industrias del ramo y entre empresas, pero
donde un elemento importante es el territorio el cual es la unidad espacial con un tejido
social propio”, que se encuentra asentado en una base de recursos naturales particulares,
que presenta ciertas formas de produccion, consumo e intercambio, y que esta regida por

instituciones y formas de organizacion particulares .

Segun Anzil (2016). La competitividad es considerada como la capacidad que
posee una empresa 0 pais para obtener utilidad en el mercado con relacion a los
competidores, esto depende de la relacion entre cantidad del valor de los insumos
necesarios y los productos” ofrecidos para obtener productividad los ofertantes de
mercado, la competitividad se aplica tanto a una organizacién como a un pais . Pues es
una ventaja positiva para las empresas en los diferentes mercados por una variedad de
razones, hay un publico bastante amplio para la venta de cualquier producto que deseen”,
por otra parte, establece la existencia de la estrategia de comercio avanzado en las cuales

trabajar con la finalidad de mejorar .

Padilla, (2016) definié que la competitividad se relacionado con la capacidad e
incremento del nivel de vida de la poblacion, generando incrementos sostenibles en la

productividad, de insertarse exitosamente en los mercados internacionales, entre otros.

A. Importancia De La Competitividad

Vergara (2015), “sostiene que la sobrevivencia de las organizaciones, en un ambiente
de vertiginosos y continuos cambios, depende de su capacidad de poder adaptarse; la
destreza que utiliza para enfrentar la extension y la intensidad de las diversas

competencias radica en su competitividad; por ello es importante porque :
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Si se logra el éxito, es obligatorio ser perseverante y mantenerse en adaptacion
frente a los cambios variables del medio, para asi convertir la competitividad
organizacional, empresarial y profesional, en los diferentes criterios de la
economia por excelencia para evaluar y orientar el desempefio .

Brinda habilidad profesional a la empresa para posicionarse y desenvolverse en
el mercado manteniendo a lo largo del tiempo su crecimiento permanente .

Para poder mantener una ventaja competitiva, y solucionar de manera eficiente
los desafios del mercado, se debe incorporar conocimientos a la organizacion
mediante la creciente innovacion .

Perfecciona la administracion y sirve como soporte y motivacién para los expertos
y duefios de los negocios a fin de poder mantenerse siempre competitivos.

Por todas estas razones es que se debe tener en cuenta, para poder lograr el éxito
en el mercado competitivo del hoy en dia. Es por eso que los expertos y las
empresas estan inmersos en definir las estrategias incorporandolas como un causal
administrativo (Parra, 2015 y 2016)que avale su realizacion. Es de vital
importancia entonces, implementar un disefio que permita un adecuado uso
sistematico de la gestion que permita el desarrollo de opciones innovadoras como

son negocios mediante Internet .

Ventaja De La Competitividad

Garcia (2016), sefiala que la ventaja competitiva es todo aquello que la empresa

determina para poder avalar los beneficios que se den a largo plazo, para que la

ventaja sea diferente y Unica tienen que destacar entre los demas y estar mejor

posicionados en el mercado.
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Las ventajas competitivas se dan en diferentes aspectos de la organizacion, en
casos, podria haber ventaja que son competitivas en el servicio o en el producto que
se le ofrece al cliente, ventajas en los costes 0 en la logistica, etc. Cuando se habla de
la ventaja competitiva no solo se alude a un rasgo perceptible en un producto o
servicio visible; sino que también puede fabricarse con un producto parecido al que
utiliza la competencia, pero perfeccionado de otra manera, como por ejemplo su

precio y sus canales de distribucion .

C. Desventaja de la competitividad

Parra (2015). Cuando aplicamos el mejoramiento en la empresa y eso se centra
solamente en un érea, se pierde el aspecto y la perspectiva interferente que hay dentro

los miembros de la organizacion .

Demanda de un cambio dréastico en toda la empresa, para lograr el éxito se necesita

la colaboracion de todos los miembros de la empresa en todos los niveles.

En vista de que los administradores en las medianas y pequefias empresas son

cautelosos, el mejoramiento continuo se hace mas largo proceso .

D. Caracteristicas de la competitividad

(Marifo, 2016) Indica que para lograr que una empresa sea competitiva se debe

tener en cuenta esencialmente lo siguiente:(a) eficiencia: productividad y control de

costos, (b) calidad: confiabilidad, durabilidad y estética del producto, (c) innovacion:

diferenciacion, agilidad y flexibilidad, (d) sustentabilidad: produccion limpia. Lograr

empresas con estas caracteristicas exige una transformacion profunda en siete aspectos

esenciales: gerencia o direccién estratégica, informacién oportuna, innovacién

permanente, mejoramiento continuo de los recursos humanos, insercion de la empresa en

el entorno competitivo, cooperacion horizontal y vertical, produccién limpia .
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E. Factores de competitividad

Para Martinez, Santero, Sdnchez, & Marcos (2015) la identificacion de los
principales factores de competitividad empresarial esta ligada a la complejidad del propio
concepto de competitividad. No obstante, hay un cierto acuerdo sobre algunos factores
determinantes en la mejora de posicion competitiva de la empresa, entre los que cabe
destacar la innovacion tecnologica, la internacionalizacion, la financiacién, la gestion de

los recursos humanos y el desarrollo de précticas de gestion .

1. Innovacién tecnoldgica

La innovacion es una via de transformacién de la empresa. atendiendo a la
naturaleza de la innovacion se distinguen; innovaciones tecnoldgicas, que son aquellas
que permiten obtener procesos de produccion, productos y servicios tecnolégicamente
nuevos 0 mejorados, innovaciones administrativas, que afectan a la estructura
organizativa y al proceso de gestion de la empresa; innovaciones de producto, que
permiten introducir productos y servicios nuevos en el mercado, e innovaciones de

proceso, que incorporan nuevos elementos a la organizacién de la produccion .

2. La internacionalizacion

Por internacionalizacion se entiende un conjunto amplio de operaciones, no solo
de caracter comercial, que facilitan el establecimiento de vinculos entre la empresa y los
mercados internacionales. En un entorno cada vez mas globalizado, es muy dificil para
las empresas mantener su mercado constrefiido a un entorno local . Hoy en dia, la

competencia de las mismas no proviene necesariamente de su entorno cercano.

57



3. Financiacién

La financiacion es considerada por las MYPE como uno de los obstaculos mas
importantes para su desarrollo. La literatura muestra que la estructura y el coste de la
financiacion empresarial afectan a la competitividad de las empresas, y las restricciones
financieras les impiden llevar a cabo proyectos rentables, disminuyendo su rentabilidad
econdémica y sus posibilidades de crecimiento. La relacion de la financiacion con el
tamafo de la empresa se observa tanto en el acceso a la financiacion como en el coste de
la misma. En general, las empresas de menor tamafio tienen mas dificultades para acceder
al mercado de deuda, tienen unos costes financieros a corto y largo plazo mayores, poseen
un mayor nivel de fondos propios y su financiacion ajena a corto plazo es superior a la de

las empresas de mayor tamafo

4. Gestion de los recursos humanos

Los recursos humanos se han convertido en uno de los principales factores de la
competitividad empresarial en el marco de la economia del conocimiento. Sin embargo,
es uno de los procesos menos desarrollados en las MYPE y existe una gran diferencia
respecto de la gran empresa. El tamafio empresarial, por lo tanto, va a resultar un factor
muy influyente en la gestion de los recursos humanos, al menos en la formalizacion de
politicas y practicas . La gestion de los recursos humanos se define como el proceso de
atraer”, desarrollar y mantener una mano de obra con el conocimiento y la motivacion

necesarios para desarrollar las estrategias de las organizaciones y alcanzar sus objetivos .

5. Practicas de gestion

Las préacticas de gestion que buscan mejorar la productividad y los resultados de
las empresas son un elemento claro de profesionalizacion de la misma y pueden, en ese
sentido, considerarse también entre los factores de competitividad empresarial. Al igual
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que ocurre con la financiacion, a medida que las empresas aumentan de tamafio, es mas
facil que tengan personal especializado o departamentos que profesionalizan la gestién
de la empresa. Sin embargo, muchas de estas précticas son aun ajenas a las MYPE, por
lo que se considera importante una actuacion de motivacién y concienciacién sobre la

importancia de las mismas

Nivel de competitividad

El nivel de competitividad de las empresas puede provenir de diferentes
actividades que realiza una empresa como lo son los beneficios generados por un producto
0 un servicio, la optimizacion en los procesos de produccion, una eficiente estructura de
la organizacion, una efectiva comunicacion interna y hacia los clientes actuales y
potenciales. En todos estos aspectos mencionados anteriormente, las empresas que han
logrado diferenciarse y presentar altos niveles de competitividad, en la mayoria de los
casos, han mostrado un alto porcentaje de utilizaciéon de las tecnologias de la

informacion . (Competitividad, 2016).

F. Elementos de competitividad

Lang (2015) Expresa que actualmente las compafias buscan candidatos que puedan
trabajar bajo presion, tengan espiritu de colaboracién, la inteligencia emocional para
comprender las necesidades propias y de los demas, y que sean acertadas en la toma de
decisiones compitiendo.

Toma de decisiones: La rapidez y la complejidad con que se mueve el mundo laboral
obligan a los ejecutivos, cada vez més, a usar la informacion como una herramienta basica
para tomar sus decisiones

- Diferenciacion: Para distinguirse debe dar un valor agregado al producto o servicio que

ofreceré en su trabajo.
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- Adaptabilidad: Se refiere a su flexibilidad para manejar los cambios.
- Innovacién: En términos de trabajo este concepto no solo implica tener un producto

diferente, también puede dar un plus a las tareas que son parte de su dia a dia.

G. Principios de competitividad

Segln para Vilela (2014), Definen para poder priorizar las estrategias que llevaremos
analizar los resultados. sefiala que los siguientes principios:

Mantenerse en la cima de las tendencias: Mantener la empresa sobre el pulso del
cambio.

- Llegar a ser un campedn del cambio: Prepararse fisicamente y psicol6gicamente para
la realidad del cambio; la perspectiva sobre el cambio tendré un profundo impacto sobre
las maneras en que los trabajadores lo experimentan.

- Contratar, gratificar, y promocionar a los mejores y mas brillantes trabajadores:
Los mejores empleados llevaran la empresa hacia el futuro; se debe desarrollar un sistema
de recursos humanos que identifique, capacite, promocione, y premie al mejor personal
que exista tanto dentro de la empresa como dentro del mercado laboral.

- Pensar globalmente, actuar localmente: La tecnologia de la informacion esta
reduciendo el mundo, creando nichos en los mercados por todo el globo; pensar sobre
cémo los productos y servicios pueden satisfacer al cliente en alguna otra parte.

- Innovar: Aquello que se hace actualmente, se debe hacer mejor, mas barato y mas
rapido; si no se estd preparado para innovar, entonces hay que estar preparado para perder

la accion del mercado.

H. Niveles de analisis de competitividad

Angon (2015) La competitividad puede analizarse desde diferentes niveles: un
nivel “meta”, un nivel “macro”, un nivel “meso” y un nivel “micro”. Se pueden describir

de la siguiente manera:
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Nivel “macro”: en este ambito aparecen tanto elementos de caracter social como
factores macroeconémicos, tales como el déficit fiscal, inflacion y la tasa de interés, entre
otros. También se tienen en cuenta aspectos externos al pais como los precios
internacionales o las exigencias de los mercados; y elementos relacionados con los

consumidores (demanda, gustos y preferencias, etc.).

Nivel “meso”: destaca aspectos regionales como por ejemplo las condiciones

agroecologicas y climatoldgicas, recursos naturales, infraestructuras, etc.

Nivel “micro”: identifica aquellos factores que condicionan el comportamiento
de una empresa, como la productividad, los costes, la organizacién empresarial, la

innovacion, el tamafio de la empresa o la diversificacion entre otros.

Nivel “meta”: Complementa cada uno de los otros niveles incorporando aspectos
del recurso humano, desarrollo de las habilidades, conocimientos; es decir, comprende

temas de educacidn y capacitacion de los trabajadores.
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VI.  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Las investigaciones son descriptivas por lo cual es necesario establecer
fendmenos estudiados en este &mbito por lo que en el presente trabajo de investigacion

no se presenta ninguna hipétesis .

Segun Espinoza (2018) sefiala que una hipétesis puede usarse como una
propuesta provisional que no se pretende demostrar estrictamente, o puede ser una

prediccion que debe ser verificada por el método cientifico.
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VIil. METODOLOGIA

7.1.Disefio de la investigacion

Hernandez (2015), La investigacion a realizar es de tipo descriptivo, porque se
investigara un tema en especifico que es gestion de la calidad y competitividad de las
MYPE y esta limitada a la prediccién e identificacion de las relaciones que existen entre
dos variables; ademas de ello se describira las consecuencias, casos, procesos y
herramientas sobre la gestion de la calidad y competitividad de las Mype rubro ventas de

uniformes en el mercado central de Piura .

7.2.Disefio de la investigacion

No Experimental porque los datos se obtienen en un solo momento y se presentan

a la realidad. Hernandez, F (2015)

Se observa las caracteristicas de los elementos objetos en investigacion sin variar ninguna
de sus caracteristicas, de otro lado fue de corte transversal ya que los datos se recogieron

en un solo momento sin manipulacion alguna. Hernandez, Sampieri, (2019)

7.3.Nivel de investigacion

Cuantitativo, Aznar (2017). Es aquella en la que se recogen y analizan datos
cuantitativos sobre variables. Seré de nivel cuantitativa porque la recoleccion de datos y
la presentacion de los resultados se han utilizado procedimientos estadisticos e

instrumentos de medicién.
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7.4.POBLACION

Para la variable gestion de la calidad: Se acude a los gerentes y trabajadores de
la Mype venta de uniformes en el mercado central de Piura y se constituye una poblacion

finita que esta conformada por 2 gerentes y 21 trabajadores.

La poblacion es el conjunto de todos los elementos de la misma especie que
presentan una caracteristica determinada o que corresponden a una misma definicion y a

cuyos elementos se le estudiaran sus caracteristicas y relaciones. (Lerma, 2016)

La calidad de un trabajo investigativo estriba en delimitar claramente la poblacién
con base en el planteamiento del problema. Las poblaciones deben situarse claramente

por sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo (Hernandez, 2014).

Para la variable competitividad: Para esta investigacion se acude a los
clientes, siendo asi una poblacion infinita porque no se conocen el nimero de elementos

que participan en este analisis.

Una poblacién infinita no se conoce el tamafio y no se tiene la posibilidad de

contar o construir un marco muestral. Seguin Castro (2016)

7.5.MUESTRA

Para la variable gestion de la calidad:

Para la variable gestion de la calidad:

Tamayo (2016), define la muestra como: EIl conjunto de operaciones que se
realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres en totalidad de una
poblacién universo, o colectivo partiendo de la observacion de una fraccion de la

poblacion considerada. Donde n = N, entonces n = 2, por lo tanto, la variable gestion de
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la calidad esta constituida por 2 gerentes. Como también n = N, entonces n = 21, por lo

tanto, también gestion de la calidad esta constituida por 21 trabajadores.
Donde la muestra viene a ser n = 2 gerentes y n = 21 trabajadores

Para la variable competitividad: El tamafio de la muestra es probabilistico,

porque esta dirigido hacia los clientes, donde se aplica la férmula:

z°%x pxq
formula: —2
e

El muestreo probabilistico es un método de muestreo (muestreo se refiere al
estudio o el analisis de grupos pequefios de una poblacion) que utiliza formas de métodos

de seleccidn aleatoria. (Castro 2016)

Formula:

_z°x pxq
62

N
Donde:
Z: Considerado (para 92% de confianza Z= 1.75)
p: Probabilidad 0.5%
g: No probabilidad 0.5%

e: Error permitido 8%

Entonces la muestra se determina de la siguiente manera:
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_ 1.75%x 0.50x0.50

ne 0.082
_ 3.0625X 0.25
T 0.0064
_0.765625
"~ 0.0064
n=119.6
n=120
Poblacion de la Mype
N° | MYPE Direccién Propietarios | N° De Colaboradores
1 Jr. Blas de atienza N° 208 Int.
D&C Galeria Zapata Tienda 01 2 11
2 Mercado Modelo De Piura Blas de
CLAUDITEX | Atienza y San Lorenzo, Mz 204, 2 10
Lote N° 16, tienda N°02

Criterios de inclusién

- Trabajadores hombres y mujeres mayores de 18 afios.

- Los propietarios de las 2 Mype, venta de uniformes en el mercado central de Piura.

- Los trabajadores que trabajan en las Mype, venta de uniformes en el mercado

central de Piura.

Criterios de exclusion

- Trabajadores que no disponian de tiempo para la encuesta.

- Clientes que evidencien alguna dependencia y no estén aptos para responder el

cuestionario.
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Matriz De Operacionalizacion De Las Variables

Matriz De Operacionalizacion

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Escala Técnica Instrumento
Segtin Oligastri, (2016) “el autor afirmé que Entendemos por caracteristica de calidad cualquier Trabajo bien hecho
la gestion de calidad se considera como una Comunicacion
L - ropiedad que contribuya a la adecuacién al uso de un . : .
manera de direccion de una empresa, con | Caracteristicas prop a y Nominal La encuesta Cuestionario
base a la calidad y sostenido por la producto, proceso o servicio. Gadea (2015) Informacion
GESTION DE LA participacion de los miembros, con direccion Participacion
CALIDAD a la satisfaccion del cliente y en forma ) _
. - . ., Mejora continua
integral beneficiando a la sociedad. También
se dice de la gestion de calidad, como el Fijacion de objetivos de
conjunto de actividades, de funcién mejora.
empresarial, determinado por la politica de Estructura Nominal La encuesta Cuestionario
calidad, las responsabilidades, y los -
Es la relacion que se establece entre los recursos humanos Planificacion
objetivos; implementados  mediante  la| Elementos y los recursos econémicos que dispone la empresa para
planificacion de la calidad, el aseguramiento alcanzar los objetivos y metas propuestas en el plan. Rafael | Recursos
de la calidad, el control de la calidad y el (2016)
) ) ) Procesos
mejoramiento de la calidad, en el contexto
del sistema de la calidad”. Enfoque al cliente
Principios Son las herramientas de trabajo con la finalidad de Liderazgo.
llevar a los directivos de las organizaciones hacia una Participacion el . i .
Nominal La encuesta Cuestionario
personal.
mejora en el desempefio. Rodriguez (2015)
Enfoque basado en
procesos.
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Enfoque de sistemas

para la gestion.
Mejora continua

Enfoque basado en
hechos para la toma de

decisiones

Relaciones mutuamente

beneficiosas con el

proveedor
P
Importancia La gestion de calidad es una iniciacion de negocio Y | Rendimiento del
accion que avala la excelencia de servicios, productos, | Producto
y métodos internos de una organizacion o empresa. Satisfaccion del cliente
_ Nominal La encuesta Cuestionario
Reducir gasto
Productividad mejorada
Aumento de los ingresos
Estan enfocados en el beneficio de las empresas y de
los clientes. Blog spot (2015). Mejora en los procesos
Beneficios Nominal La encuesta cuestionario

Mejora la organizacién

Aumenta la rentabilidad
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Variable Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Escala Técnica Instrumento
Padilla, (2016) defini6 que la sostiene que la sobrevivencia de las
competitividad se relacionado con organizaciones, en un ambiente de
la capacidad e incremento del vertiginosos 'y continuos cambios,
Lograr el éxito
nivel de vida de la poblacion, depende de su capacidad de poder
sostenibles en la  productividad, enfrentar la extension y la intensidad de Ventaja competitiva
de insertarse exitosamente en los las diversas competencias radica en su
COMPETITVIDAD
mercados internacionales, entre competitividad. Vergara (2015)
otros. . - — —
Ventaja la ventaja competitiva es todo aquello | Beneficios
ue la empresa determina para poder
q P para p Largo plazo
avalar los beneficios que se den a largo
_ _ Competitiva Nominal La encuesta Cuestionario
plazo, para que la ventaja sea diferente
y Gnica tienen que destacar entre los | Logistica
demas y estar mejor posicionados en el | proqucto
mercado. Garcia (2016)
Servicio
Indica que para lograr que una empresa
Caracteristicas Eficiencia, calidad, | Nominal La encuesta Cuestionario

sea competitiva se debe tener en cuenta
esencialmente las siguientes

caracteristicas. Marifio (2016)

innovacion, sustentabilidad
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Expresa que actualmente las compaiiias

buscan candidatos que puedan trabajar

Toma de decisiones

Diferenciacion Nominal La encuesta Cuestionario
bajo presion, tengan espiritu de
Elementos _ o _ _ Adaptabilidad
colaboracion, la inteligencia emocional
para comprender las necesidades | innovacion
propias y de los demés, y que sean
acertadas en la toma de decisiones
compitiendo. Lang (2015)
Principios
Segun para Vilela (2014), definen para | n1antenerse en la cima de las
Nominal La encuesta Cuestionario

poder priorizar las estrategias que

llevaremos analizar los resultados.

tendencias, llegar a ser un

campeon del cambio, pensar

globalmente,

globalmente, innovar.

actuar
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Matriz de consistencia

Titulo

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables

Definicion Conceptual

Metodologia

Gestion de la calidad y
competitividad de las
MYPE rubro venta de
uniformes en el mercado
central de Piura en el afo

2019

¢Qué caracteristicas y

consecuencias  tiene la
calidad y competitividad de
las MYPE rubro venta de
uniformes en el mercado
central de Piura en el afio

2019?

Objetivo General

Evaluar y definir la gestion de la calidad y
competitividad de las MYPE rubro venta
de uniformes en el mercado central de

Piura.

Objetivo Especifico

Definir las caracteristicas e importancia
sobre la gestion de la calidad de las MYPE
rubro venta de uniformes en el mercado
central de Piura

Determinar los elementos, principios y
beneficios de la gestion de la calidad de las
Mype rubro ventas de uniformes en el
mercado Central de Piura.

Identificar las ventajas y desventajas sobre
la competitividad de las Mype rubro ventas
de uniformes en el mercado central de

Piura.

Hernandez Sampieri (2015)

Las  investigaciones  son
descriptivas por lo cual es
necesario establecer
fendmenos estudiados en este
ambito por lo que en el
presente trabajo de
investigacion no se presenta

ninguna hipotesis.

Gestién De Calidad

Segun Oligastri, (2016) EI autor
afirmé que la gestion de calidad se
considera como wuna manera de
direccion de una empresa, con base a
la calidad y sostenido por la
participacion de los miembros, con
direccion a la satisfaccion del cliente y

en forma integral beneficiando a la

sociedad.

Competitividad

Padilla, (2016) Defini6 que Ila
competitividad se relacionado con la

capacidad e incremento del nivel de

vida de la poblacion, generando
incrementos  sostenibles en la
productividad, de insertarse
exitosamente en los  mercados

internacionales, entre otros.

Tipo De La Investigacion:

Cuantitativa

Nivel De La Investigacion:

descriptiva
Disefio De La

Investigacion:

No experimental

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

Poblacion:

2 Mypes Ubicadas en el

mercado central de Piura
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VIIl. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Técnica. - encuesta

Fue una técnica que se utiliz6 para la elaboracion de un conjunto de preguntas o items,
relacionado a las variables e indicadores de estudio. La encuesta se define como una técnica
de investigacion para realizar la averiguacion, la exploracion y recoleccion de datos a través
de preguntas directas o indirectas a los sujetos de estudio o unidades de analisis.

Se empleara una encuesta como técnica para la obtencion de datos, permitiendo la

Eficiencia y eficacia del trabajo de investigacion .

Instrumento - cuestionario

El formato fue elaborado explicitamente de acuerdo a la técnica de estudio. Su
utilidad ayudo en la recoleccion de datos de cada uno de las unidades de anlisis que
conformaban la muestra de estudio. Asi, el cuestionario estructurado es un instrumento mas
utilizado para estudiar gran nimero de personas donde se obtiene una respuesta directa a
través de la hoja de preguntas que se le entrega a cada uno de los elementos de la muestra.

(Angeles, 2005)

Se establecera un cuestionario enfocandose en las variables representadas en la cual

estard conformado por 25 preguntas las mismas que se resaltaran en dos enfoques que son

gestion de calidad y competitividad. En la cual para la primera variable de gestion de la
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calidad contara con 11 preguntas. Mientras que los 14 restantes estaran referidas a mi segunda

variable de marketing de cliente .

Plan de analisis

Los datos recopilados dicha investigacion seran procesados por el programa Excel lo
cual permitira la tabulacién respectiva seguidamente se llevara a cabo la interpretacién de los

resultados y porcentajes recopilados .

Segun (Arrascue & Segura, 2016) El plan de analisis se describe como se organizo
estadisticamente la informacion obtenida, las técnicas de analisis estadisticos utilizadas para
procesar los datos que permitieron obtener los resultados, y como se analizo para llegar a las

conclusiones.
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IX. PRINCIPIOS ETICOS

El trabajo de investigacion se realiz6 en la recoleccion de datos de la poblacion en
estudio, para dicha recoleccion se acudio a los gerentes, trabajadores y clientes de las MYPE
en estudio existe autenticidad en los datos ya que no existid ninguna manipulacion al
respecto, sobre la sociedad, muy por el contrario, la beneficiara siendo un propésito favorable

para las Mypes.

Proteccidn de la persona: Esta investigacion se aplico con el propdsito de la encuesta
para que respondan preguntas sencillas, fue voluntaria y se respetd la confidencialidad y
privacidad de los encuestados como de los gerentes y trabajadores de las Mype venta de
uniformes. Al iniciar se emitié un documento a los propietarios de las MYPE sugiriendo el

permiso correspondiente para ejecucion de la investigacion.

Libre participacién y derecho a estar informado: Los gerente y trabajadores
participaron de forma voluntaria para ello se informo del tema y el propésito de las variables.
Los participantes fueron informados con anterioridad, de forma precisa y eficaz,

respondiendo las dudas que estos planteen.

Beneficencia y no-maleficencia: La investigacion se dio a las Mype, venta de
uniformes, no se causo ningun dafio, ya que asegure la confianza de los trabajadores y de los
gerentes al momento de encuestarlos y sobre todo me prepare y les hable con mucho respeto

y educacion al momento de aplicarles las encuestas.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: Esta investigacion se

dio a cabo con el fin de disminuir los efectos adversos respetando asi el medo ambiente y la

74



biodiversidad. Ademas, la empresa respeta el orden y reduce el consumo del agua al

momento de usar materiales que involucren con la contaminacion.

Justicia: La encuesta se realizd a los gerentes y trabajadores respetando sus
opiniones. Se les informo que los datos obtenidos no seran para juzgar a nadie ya que es un

estudio que me ayudara en mi investigacion.

Integridad cientifica: No se alterd la informacion que se recolecto porque se trabajé
con responsabilidad, respecto, honradez. Se respetd la redaccion de lo escrito, lo cual

garantiza un trabajo de calidad.
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X. RESULTADOS

Tabla 1¢Considera usted que al implementar una buena gestion de calidad
contribuira a obtener una buena rentabilidad?

Nivel " Frecuencia : Porcentaje |

Si 20 80%
No 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario realizado a gerentes y trabajadores venta de uniformes en el

mercado central de Piura.

Elaboracidn: investigadora.

Gréfico 1: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta
¢Considera usted que al implementar una buena gestion de calidad contribuiria a obtener una

buena rentabilidad?

Interpretacion: En el grafico N°01 se observa que del total de 25 encuestados entre gerentes
y trabajadores, el 80% considera que al implementar una buena gestion de calidad se obtiene

una buena rentabilidad, mientras que el 20% esta en desacuerdo.
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Tabla 2: ¢Para usted los precios de los productos estan acorde a la calidad que

brindan?
Nivel Frecuencia  Porcentaje |
Si 15 60%
No 10 40%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario realizado a gerentes y trabajadores venta de uniformes
en el mercado central de Piura.

Elaboracion: Investigadora

Gréfico 2: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta ¢;Para

usted los precios de los productos estan acorde a la calidad que brindan?

Interpretacion: En el grafico N°02 observamos que, del total de encuestados entre gerentes
y trabajadores, el 60% considera que los productos que ofrecen estan de acuerdo a la calidad

que bridan; mientras que el 40% esta en desacuerdo con dicha afirmacion.
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Tabla 3: ¢ Al ofrecer un buen servicio y cumpliéndose con los estandares aumentaria
la satisfaccion de sus consumidores?

Si 25 100%
No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario realizado a gerentes y trabajadores venta de uniformes
en el mercado central de Piura.

Elaboracion: Investigadora

NO
0%

Sl
100%

Grafico 3: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta ¢Al
ofrecer un buen servicio y cumpliéndose con los estdndares aumentaria la satisfaccion de sus

consumidores?

Interpretacion: En el grafico N°03 se observa que el total de 25 encuestados entre gerentes
y trabajadores manifiestan que si aumentaria los estandares de satisfaccion, lo que representa

el 100%.
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Tabla 4: ;Considera usted que la atencion al cliente es importante en el negocio?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 22 88%
No 3 12%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario realizado a gerentes y trabajadores venta de uniformes
en el mercado central de Piura.
Elaboracion: Investigadora

Gréfico 4: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta

¢Considera usted que la atencion al cliente es importante en el negocio?

Interpretacion: En el grafico N°04 del total de encuestados entre gerentes y trabajadores se
observa que el 88% si considera importante la atencion al cliente, mientras que el 12%

manifiesta que no.
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Tabla 5: ¢La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

Nivel Frecuencia Porcentaje

Si 13 52%
No 12 48%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario realizado a gerentes y trabajadores venta de uniformes
en el mercado central de Piura.

Elaboracién: Investigadora

NO
48%

Grafico 5: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta ¢La
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

Interpretacion: En el grafico N° 5 se observa que del total de 25 encuestados entre gerentes
y trabajadores, el 52% considera que la gestion de la calidad si contribuye a mejorar el

rendimiento del negocio, mientras que el 48% restante esta en desacuerdo.
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Tabla 6: ¢ La empresa constituye estrategias para el logro de sus objetivos?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 18 72%
No 7 28%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario realizado a gerentes y trabajadores venta de uniformes
en el mercado central de Piura.

Elaboracion: Investigadora

Grafico 6: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta ¢La

empresa constituye estrategias para el logro de sus objetivos?

Interpretacion: En el grafico N°6 se observa que, del total de encuestados entre gerentes y
trabajadores, el 72% considera que la empresa si constituye estrategias para el logro de sus

objetivos, mientras que el 28% manifiesta que no.
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Tabla 7: ¢ Utiliza los procesos adecuados para brindar un buen servicio?

Si 14 56%
No 11 44%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario realizado a gerentes y trabajadores venta de uniformes
en el mercado central de Piura.

Elaboracién: Investigadora

NO

()
44% S|

56%

Grafico 7: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta

¢Utiliza los procesos adecuados para brindar un buen servicio?

Interpretacion: En el grafico N°07 se observa que del total de encuestados el 56%
manifiesta que, si utilizan los procesos adecuados para brindar un buen servicio al cliente,

mientras que el 44% restante manifiesta que no.
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Tabla 8: ¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 23 92%
No 2 8%

Total 25 100%

Fuente: Cuestionario realizado a gerentes y trabajadores venta de uniformes
en el mercado central de Piura.

Elaboracion: Investigadora

SI
1%

Grafico 8: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta ¢La

gestién de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion?

Interpretacion: En el grafico N° 8 se observa que el 92% del total de encuestados alcanza
los objetivos y metas trazados gracias a la gestion de la calidad, mientras que el 8% manifiesta
que no.
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Tabla 9: ¢ Al ejecutar nuevas estrategias habria diferenciacion entre las demas Mype?

Nivel " Frecuencia : Porcentaje |

Si 19 76%
No 6 24%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario realizado a gerentes y trabajadores venta de uniformes
en el mercado central de Piura.

Elaboracién: Investigadora

Grafico 9: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta ¢Al
ejecutar nuevas estrategias habria diferenciacion entre las demas Mype?

Interpretacion: En el grafico N°09 se observa que, del total de encuetados entre gerentes y
trabajadores, el 76% considera que si se ejecutaran nuevas estrategias si habria diferenciacion

entre las deméas Mype, mientras que el 24% manifiesta que no.

84



Tabla 10: ¢Usted considera que la venta de uniformes es competitiva por la calidad de
los productos y la atencion que ofrece?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 17 68%
No 8 32%
Total 25 100%

Fuente: Cuestionario realizado a gerentes y trabajadores venta de uniformes
en el mercado central de Piura.

Elaboracion: Investigadora

Gréfico 10: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta
¢Usted considera que la venta de uniformes es competitiva por la calidad de los productos y
la atencion que ofrece?

Interpretacion: En el grafico N° 10 se observa que el 68% de encuestados si ofrece una

calidad de sus productos, mientras que el 32% manifiesta que no.
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Tabla 11 ¢ Esta satisfecho con el producto y/o servicio que recibe por parte de su

proveedor?
Nivel Frecuencia  Porcentaje |
Si 48 40%
No 72 60%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes venta de uniformes en el
mercado central de Piura.

Elaboracion: Investigadora

Gréfico 11: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta ¢ Esta

satisfecho con el producto y/o servicio que recibe por parte de su proveedor?

Interpretacion: En el grafico N° 11 se observa que, del total de los 120 clientes encuestados,
el 40% esta satisfecho con el producto que recibe por parte de la MYPE; mientras que el 60%

muestra insatisfaccion con el producto recibido.
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Tabla 12: ;La MYPE pone en el mercado un servicio nuevo 0 mejorado con uso de
magquinarias y equipo nuevo?

Nivel Frecuencia  Porcentaje |
Si 84 70%
No 36 30%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes venta de uniformes en el
mercado central de Piura.
Elaboracion: Investigadora

Grafico 12: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta ¢La
MYPE pone en el mercado un servicio huevo o mejorado con uso de maquinarias y equipos

nuevo?

Interpretacion: En el grafico N° 12 se observa que, del total de los 120 clientes encuestados,
el 70% manifiesta que la MYPE si coloca en el mercado nuevos servicios haciendo uso de

equipos nuevos, mientras que el 30% esta en desacuerdo.
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Tabla 13: ¢(La MYPE le proporciona un servicio rapido en la venta del producto
(uniforme) que usted desea adquirir?

Si 96 80%
No 24 20%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes venta de uniformes en el
mercado central de Piura.
Elaboracion: Investigadora

NO
20%

Sl
80%

Graéfico 13: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta ¢La
MY PE le proporciona un servicio rapido en la venta del producto (uniformes) que usted desea

adquirir?
Interpretacion: En el grafico N° 13 se observa que, del total de los 120 clientes encuestados,
el 80% manifiesta que la MYPE si proporciona un servicio rapido en los productos, mientras

que el 20% esta en desacuerdo.
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Tabla 14: Para usted ¢ Los trabajadores de la MYPE cuentan con habilidad,
credibilidad y confianza?

Nivel Frecuencia ~ Porcentaje |

Si 60 50%
No 50 50%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes venta de uniformes en el
mercado central de Piura.
Elaboracion: Investigadora

Grafico 14: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta Para
usted ¢Los trabajadores de la MYPE cuentan con habilidad, credibilidad y confianza?

Interpretacion: En el grafico N° 14 se observa que, del total de los 120 clientes encuestados,
el 50% opina que los trabajadores de la Mype cuentan con habilidad, credibilidad y

confianza, mientras que el otro 50% opina lo contrario.
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Tabla 15: Al realizar la compra del producto ¢ Los trabajadores le brindan una
atencion adecuada para garantizar su satisfaccion?

Nivel Frecuencia  Porcentaje |
Si 72 60%
No 48 40%
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes venta de uniformes en el
mercado central de Piura.
Elaboracion: Investigadora

Grafico 15: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta Al
realizar la compra del producto ¢los trabajadores le brindan una atencion adecuada para

garantizar su satisfacciéon?

Interpretacion: En el grafico N° 14 se observa que, del total de los 120 clientes encuestados,
el 60% manifiesta que los trabajadores si brindan una atencion adecuada, mientras que el

40% manifiesta que no.
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Tabla 16: ¢;Recomendaria la MYPE a sus allegados?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 108 90
No 12 10
Total 120 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes venta de uniformes en el
mercado central de Piura.

Elaboracion: Investigadora

Gréfico 16: Diagrama circular que representa los porcentajes obtenidos de la pregunta
¢Recomendaria la MYPE a sus allegados?

Interpretacion: En el grafico N° 14 se observa que, del total de los 120 clientes encuestados,
el 90% de los encuestados si recomiendan a la MYPE a sus allegados, mientras que el 10%

manifiesta que no.
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XI.  ANALISIS DE RESULTADOS

VARIABLE DE GESTION DE CALIDAD

Tabla N°1 denominada “implementar una buena gestion de calidad” Del total de
encuestados el 80% de los trabajadores manifestaron que si desean implementar una buena
gestién de calidad que contribuira con la rentabilidad, mientras que 20% estan en desacuerdo.
El resultado cercano con (Lorenzo, 2015) manifiesta que es la participacién en el mercado.
El aumento de la rentabilidad implica determinar qué areas de una estrategia financiera estan
funcionando y cuales necesitan mejoras. Por otro lado Cortes, (2017) quienes manifestaron
en su estudio que implementar una buena gestién de calidad se desarrollan factores claves
gue determinan la rentabilidad, ayudan a los gerentes en el desarrollo de una estrategia de
rentabilidad efectiva para su empresa, la rentabilidad econémica se erige asi en indicador
basico para juzgar la eficiencia en la gestion empresarial, pues es precisamente el
comportamiento de los activos, con independencia de su financiacion, el que determina con

caracter general que una empresa sea 0 no rentable en términos econémicos .

En la tabla N.° 2 denominada productos de calidad observa que del 100% de los
gerentes y trabajadores el 60% consideran los productos si estan acorde a la calidad, mientas
que el 40% manifiestan que no . Alban (2015) considera que la calidad final de un producto
0 servicio, tal como se suministra a un cliente, se deriva o depende totalmente de la calidad
interna” con la que se genero. Esto significa que la calidad se construye a través de todos los
pasos que intervienen en la prestacion del servicio”. Por otro lado Matias, (2017). Afirma

que la calidad busca disponer de una sistematica de medicién y retroalimentacion de su nivel
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de satisfaccion de tal manera que al ofrecer un servicio o producto cumple con los estandares

fijados de tal manera permitiendo la satisfaccion de cliente .

En la tabla N.° 3 denominada “ofrecer un buen servicio cumpliéndose con los
estandares” Del total de gerente y trabajadores encuestados se observa que del 100%
manifiesta que si se aumentaria los estandares de satisfaccion de sus consumidores, mientras
que el 0% manifiesta que no . Dessler (2008) quien manifiesta que para el personal, pues le
ayuda a solucionar problemas y tomar decisiones, favorece su confianza y el desarrollo
personal, ayuda a la formacion de lideres, mejora las habilidades de comunicacion y de
manejo de conflictos, aumenta el nivel de satisfaccion con el puesto, ayuda a lograr las metas
individuales, favorece un sentido de progreso en el trabajo y como persona, disminuye
temores de incompetencia o ignorancia, favorece la promocion hacia puestos de mayor
responsabilidad, hacer sentir mas til al trabajador mediante la mejora del desempefio . Por
otra parte, Deming, (2015) puede controlar resultados de calidad para todas las empresas
actuales, ya que simultaneamente hoy en dia la calidad sirve para satisfacer la expectativa al

cliente y asi poder tener un mejor control para todas las empresas.

En la tabla N°4 denominada ““atencion al cliente” Del total de gerentes y trabajadores
encuestados se observa que el 88% si considera importante la atencién al cliente, mientras
que el 12% manifiesta que no. Lascurain (2015) “Diagndstico y propuesta de mejora de
calidad en el servicio . Por otro lado Gadea en el 2015 en su investigacién manifest6 que
la calidad de servicios es un negocio que avala a la excelencia de servicios, productos,

métodos de una organizacion o empresa .

En la tabla N°5 denominada “mejorara el rendimiento del negocio” Se observa que
del 52% de encuestados si se contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, mientras que
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el 48% restante manifiesta que no. Auquillazas (2016) investigé sobre el Proyecto de
mantenimiento y mejora del sistema de gestion de la calidad de la empresa Flexiplast S.A
con lanorma ISO 9001:2015. Por otro lado Segun Oligastri, (2016) el autor afirm6 que la
gestion de calidad se considera como una manera de direccion de una empresa, con base a la
calidad y sostenido por la participacion de los miembros, con direccion a la satisfaccion del

cliente y en forma integral beneficiando a la sociedad .

En la tabla N°6 denominada “estrategias para el logro de sus objetivos” Del 72%de
encuestados de gerentes y trabajadores si constituye las estrategias para el logro de sus
objetivos, mientras que el 28% manifiesta que no. Sauser (2015) manifiesta que las
pequefias empresas deben desarrollar estrategias especificas de corto y largo plazo para
salvaguardarse de la mortalidad, dado que iniciar una pequefia empresa involucra un nivel de
riesgo, y sus probabilidades de perdurar mas de cinco afios son bajas. Resultado cercano de
Lorenzo, (2015) manifiesta que es la participacion en el mercado. EI aumento de la
rentabilidad implica determinar qué areas de una estrategia financiera estan funcionando y

cuéles necesitan mejoras .

En la tabla N°7 denominada “brindar un buen servicio” Del total de gerentes y
trabajadores encuestados se observa que el 56% manifiesta que, si utilizan los procesos
adecuados, mientras que el 44% restante manifiesta que no. Sanchez, (2016) en su estudio
“Gestion de Calidad, proceso de seleccion e influencia en la rentabilidad de las Mypes rubro
restaurantes- provincia de Trujillo afio 2013 concluyo el desarrollo de actividades tener un
mejor control para poder brindar un mejor servicio y tener un mejor control . Por otro lado

(Angulo, 2018) Para mejorar y tener en cuenta las necesidades de los clientes se tiene que
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brindar buenas soluciones de valor agregado y un nivel de excelencia que los satisfaga, y de

esta manera garantice su lealtad y maximice el valor generado por cada uno de los clientes .

En la tabla N°8 denominada “alcanzar los objetivos y metas trazados” se observa que
el 92% de encuestados de gerentes y trabajadores si alcanzas los objetivos y metas trazados,
mientras que el 8% manifiesta que no. Rosillo (2015) realizé un estudio que lleva por titulo
la gestion de la calidad y su en las micro y pequefias empresas - MYPE, del rubro talleres de
confecciones textiles, ubicadas en el mercado central de Piura — Piura. Afio 2015 . Por otro
lado Sauser (2015) manifiesta que las pequefias empresas deben desarrollar estrategias
especificas de corto y largo plazo para salvaguardarse de la mortalidad, dado que iniciar una
pequefia empresa involucra un nivel de riesgo, y sus probabilidades de perdurar mas de cinco
afios son bajas . Resultado cercano de Lorenzo, (2015) manifiesta que es la participacion en
el mercado. El aumento de la rentabilidad implica determinar qué areas de una estrategia

financiera estan funcionando y cuales necesitan mejoras.

En la tabla N°9 denominada “ejecutar nuevas estrategias” Del total de gerentes y
trabajadores encuestados se observa que el 76% si habria diferenciacién entre las demas
Mypes, mientras que el 24% manifiesta que no . Lorenzo (2015) Concluyo Los beneficios
que reporta el mejoramiento de la gestion de calidad se refleja en el desarrollo de las
empresas, del producto y de los servicios para el cliente, beneficiando también al personal
empleado, estabilidad econémica y el nivel de vida . Por otra parte (Rodriguez, 2016)
Afirma que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio; asimismo
el total de las MYPE afirma que la capacitacion le ayudara a realizar una gestion de calidad

€n su empresa.
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En la tabla N°10 denominada “calidad de los productos” “Se observa que el 68% de
encuestados si ofrece una calidad de sus productos, mientras que el 32% manifiesta que no.
Alban (2015) considera que la calidad final de un producto o servicio, tal como se
suministra a un cliente, se deriva 0 depende totalmente de la “calidad interna” con la que se
generd. Esto significa que la calidad se construye a través de todos los pasos que intervienen
en la prestacion del servicio . Por otro lado, Matias, (2017). Afirma que la calidad busca
disponer de una sistematica de medicion y retroalimentacion de su nivel de satisfaccion de
tal manera que al ofrecer un servicio o producto cumple con los estandares fijados de tal

manera permitiendo la satisfaccion de cliente.

VARIABLE COMPETITIVIDAD

En latabla N° 11 denominada “Satisfaccion del producto o servicio”, se observa que,
del total de los 120 clientes encuestados, el 40% esta satisfecho con el producto que recibe
por parte de la Mype, mientras que el 60% muestra insatisfaccion con el producto. Anzil
(2016) considera que la satisfaccion de los productos es importante para poder tener utilidad
en el mercado en relacion a los competidores ofreciendo asi un valor a los insumos necesarios

del producto .

En la tabla N° 12 denominada “mercado de servicio” se observa que el total de los
12° clientes encuestados, el 70% manifiesta que la Mype si coloca en el mercado nuevos
servicios haciendo uso de equipos nuevos, mientras que el 30% en desacuerdo. Padilla
(2016) indica que el servicio del producto esta relacionado con la capacidad del incremento

generando productividad en los mercados internacionales.
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En la tabla N° 13 denominada “servicio rapido en la venta del producto” se observa
que el total de 120 clientes encuestados, el 80% manifiesta que la MYPE si proporciona un
servicio rapido en los productos, mientras que el 20% estd de acuerdo. Cordero (2015)
indica que para tener una mejor capacidad se debe ampliar un mejor servicio en las ventas de
los mercados nacionales e internacionales de una manera lucrativa que permita asi su

crecimiento en el producto.

En la tabla N° 14 denominada “habilidad, credibilidad y confianza” se observa que el
total de 120 clientes encuestados, el 50% opina que los trabajadores de la MYPE cuentan con
habilidad, credibilidad y confianza, mientras que el otro 50% opina lo contrario. Marifio
(2016) indica que para lograr que una empresa se competitiva y de credibilidad se debe tener
en cuenta lo que es la eficacia, productividad y ética del producto para poder lograr una mejor

satisfaccion al cliente .

En la tabla N° 15 denominada “atencion adecuada para garantizar la satisfaccion”, se
observa que, del total de los 120 cliente encuestados, el 60% manifiesta que los trabajadores
si brindan una atencion adecuada, mientras que el 40% manifiesta que no. Parra (2015) en
su investigacién nos dice que para garantizar la satisfaccion de la empresa se debe tener una

perspectiva en la organizacion para asi poder lograr éxito en las empresas .

En la tabla N° 16 denominada “recomendacion” se observa que, del total de 120
clientes encuestados, el 90% de los encuestados si recomiendan a la MYPE con sus allegados,
mientras que el 10% manifiesta que no. Martinez & Marcos (2015) indica que para poder
identificar un factor empresarial es mejor tener una innovacion y financiacion acerca de las

recomendaciones de las Mype.
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CONCLUSION

Definir las caracteristicas e importancia sobre la gestion de la calidad y competitividad

(Objetivo 1).

Con relacidn a las caracteristicas de la gestion de la calidad que usan las Mype
rubro venta de uniformes se identifico que por cualquier propiedad que contribuya a
la adecuacion al uso de un producto, proceso o servicio. Mientras que la importancia
es una iniciacion de negocio o accion que avala la excelencia de servicios y métodos
internos de una organizacion o empresa . Por otro lado, la competitividad para que
una empresa sea competitiva se debe tener en cuenta esencialmente lo siguiente:
productividad y control de costos, confiabilidad, durabilidad y estética del producto,
para lograr que las empresas con estas caracteristicas exige una transformacion
profunda en siete aspectos esenciales: gerencia o direccion estratégica, informacion
oportuna, innovacion permanente, mejoramiento continuo de los recursos humanos,
insercion de la empresa en el entorno competitivo, cooperacion horizontal y vertical,

produccion limpia .

Determinar elementos, principios de la gestion de la calidad y competitividad (Objetivo

2)

» Se conocid que unos de los elementos mas importantes es la estructura
organizacional, planificacion, recursos o procesos porque permiten a la
organizacion poder lograr los objetivos alcanzados y de esa manera llevar un
proceso adecuado. Se definid que con interaccion a los inicios de la gestion

de calidad que utilizan las Mype rubro venta de uniformes en el mercado
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central de Piura se identificd que aplican la orientacion al comprador en la
cual cada trabajador de uniformes posee bien determinado las
responsabilidades de cada uno, de igual manera cumplen con el liderazgo,
toma de decisiones, enfoque al cliente, etc. en la cual cada trabajador cumplen
diferentes labores en donde le corresponde cumpliendo las expectativas que

por ende son rapidos en la atencion en la cual es brindada hacia sus clientes.

Identificar las ventajas y desventajas sobre la gestion de la calidad y competitividad

(Objetivo 3).

» Con relacion a las ventajas competitivas es todo aquello que la empresa
determina para poder avalar los beneficios que se den a largo plazo, para asi
ofrecer al cliente los costes en la logistica. Con interaccién a los resultados
positivos de la administracion de calidad que utilizan las Mype rubro venta de
uniformes se identificé que cumplen con las expectativas de los consumidores
por medio del servicio que ofrece perfeccionando de esta forma la clientela,
de igual manera cumplen con los procesos de productividad debido a que la
venta de uniformes usa los recursos y los convierten en dichos casos en
uniformes con el objetivo de saciar las necesidades de los consumidores y que
también los costos sean coémodos y apropiados para los clientes. Por otro lado,
sus desventajas en cuanto a la gestion de la calidad; estas son minimas, pero
también es necesario resaltarlas porque se requiere de bastante esfuerzo,
dedicacién y tiempo para poder cumplir con los objetivos de las Mype rubro
venta de uniformes, para eso se necesita recursos suficientes para satisfacer

las necesidades de los clientes.
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Determinar las herramientas y requisitos de la gestion de calidad y competitividad

(Objetivo 4).

» Es una herramienta importante para la medicion de la gestion de la calidad a
través de indicadores, el cual se relaciona con la gestion del conocimiento para
poder gestionar y modificar una mejora continua . Esta herramienta ofrece
una solucién completa en la gestion, organizacién y localizacion de la
informacidn ya que logra integrar la informacion que existe desde distintas
fuentes o bases de datos, permitiendo que la informacion pueda moverse con
las transformaciones que sean necesarias desde dichas fuentes generando la
informacidn corporativa de calidad, a menor costo y mayor flexibilidad ante

el entorno .
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RECOMENDACIONES

Definir las caracteristicas e importancia sobre la gestion de la calidad y competitividad

(Objetivo 1).

v Realizar una gestion de calidad basada en mejorar la implementacién ya que, no
cuentan con una estructura operacional de trabajo, ni mucha informacion de la
organizacion de manera practica. También capacitar a los empleados mas idéneos en
la utilizacion de técnicas que ayudaran a controlar y detectar puntos criticos en los

procesos de las Mype, para que asi las empresas sean mas competitivas y productivas.

Determinar elementos, principios de la gestion de la calidad y competitividad (Objetivo

2)

v Realizar una investigacion explicativa para que las empresas puedan generar un
modelo que permita estandarizar la gestion de Calidad y Competitividad en los afos
anteriores, por lo cual permitira realizar recursos 0 procesos importantes,
permanentes y oportunos a la gestion de la calidad; y les permita lograr los objetivos
alcanzados y de esa manera demostrar competitividad hacia sus clientes. Tambiéen
establecer el liderazgo y la toma de decisiones con la finalidad de impulsar a los
trabajadores crecimientos y habilidades para que sean mas rapidos en la atencion para
los clientes.

v Delegar también el liderazgo en un equipo o en otra persona que conozca a fondo el
proceso. En este caso, es vital que el duefio del proceso esté informado de las acciones

y decisiones que afectan al proceso, ya que la responsabilidad no se delega.
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Identificar las ventajas y desventajas sobre la gestion de la calidad y competitividad

(Objetivo 3).

v" Implementar proyectos de mejora para poner en marcha nuevas formas de realizar
sus ventajas en actividades de los procesos de las Mype para mantener la adecuacion
del sistema a las necesidades de la empresa, para que cumplan las expectativas de un
producto o servicio, disefiando asi ideas y estrategias para que sus negocios puedan
emprender.

v Creary desarrollar una actitud y mentalidad abierta a los cambios, que permita acoger
las buenas iniciativas y aprovecharlas, evaluar la capacidad del proceso para

satisfacer a sus clientes

Determinar las herramientas y requisitos de la gestion de calidad y competitividad

(Objetivo 4).

v’ Establecer herramientas de plantillas para analizar lo que esta bien y en lo que se esta
fallando por parte de los proveedores, para poder modificar una mejora continua en

los productos o servicios.
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ANEXOS

Presupuestos
Categoria Base % o Numero Total (S/.)
Suministros (*)
v" Papel bond A-4 (60 Hojas) 0.05 100 5.00
v'  Lapiceros 2.00 3 6.00
v' Corrector 3.50 1 3.50
v' Folder 2.00 2 20.00
v’ USB 35.00 1 35.00
v Libro de investigacién 20.00 1 20.00
v Laptop 1500.00 1 1500.00
Servicios
v" Uso del TURNITIN 50.00 1 50.00
v Internet 50.00 4 200.00
v luz 50.00 4 200.00
Sub total 2039.5
Gastos de Viaje
v Pasajes para recolectar informacién 40.00 6 240.00
Sud total 2 039.5
Total, de presupuesto desembolsable 2279.5
Categoria Base % Numero Total (S/.)
Servicios
¥v" BuUsqueda de informacion en base de datos. 35.00 2 70.00
v Soportg infqrma’tico (Mddulo de investigacion del 40.00 4 160.00
ERP University — MOIC)
¥" Publicacién de articulo en Repositorio Institucional. 50.00 1 50.00
Sud total 280.00
Recursos Humanos
¥" Pensiones (4 meses) 250.00 4 1 000.00
Sud total 280.00
Total, de presupuesto no desembolsable 2279.5
Total (S/.) 3 559.5
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XII1. Cronograma De Actividades

N° DE SEMANA
ORDEN ACTIVIDADES
3 8191011121314 |15|16

1 Socializacién del Spa
2 Caratula del informe
3 Cronograma X
4 Borrador del informe
5 12 Borrador del articulo cientifico
6 Levantamiento de observaciones

del articulo cientifico

Levantamiento de observaciones
7 del informe final
8 Diapositivas de la ponencia X
9 Calificacion del informe final X | X
10 Evaluacion del DTI X
11 Exposicién del proyecto X | X | XX
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Este presente cuestionario tiene como proposito recolectar informacién
de las MYPE, para desarrollar el trabajo de investigaciéon denominado “Gestién
de la calidad y competitividad De Las Mype Rubro Ventas De Uniformes En EI
Mercado Central De Piura En El Afio 2019”

La informacién que usted nos brinda sera utilizada solo con un propésito

académico y de investigacion por lo que se agradece su valiosa colaboracion.

Encuesta realizada a los gerentes y trabajadores.

Datos demograficos:

Edad ( ) Estado Civil ( ) Genero ( )

NiIvel de eStUIOS. .. vveeeeeeee e

¢ Considera usted que al implementar una buena gestion de calidad contribuiria a
obtener una buena rentabilidad?

Si( ) No ( )

¢Para usted los precios de los productos estan acordes a la calidad que brindan?

Si ( ) No ( )

¢Al ofrecer un buen servicio y cumpliéndose con los estdndares aumentaria la
satisfaccion de sus consumidores?

Si ( ) No ( )

¢ Considera usted que la atencion al cliente es importante en el negocio?

Si ( ) No ( )

110



¢La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

Si ( ) No ( )

¢La empresa constituye estrategias para el logro de sus objetivos?

Si ( ) No ( )

¢Utiliza los procesos adecuados para brindar un buen servicio?

Si ( ) No ( )

¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion?

Si ( ) No ( )

¢Al ejecutar nuevas estrategias habria diferenciacion entre las demas Mypes?

Si ( ) No ( )

¢Usted considera que la venta de uniformes es competitiva por la calidad de los
productos y la atencién que ofrece?

Si ( ) No ( )
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Este presente cuestionario tiene como propdsito recolectar informacién de las
MYPE, para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion de la
calidad y competitividad De Las Mype Rubro Ventas De Uniformes En El
Mercado Central De Piura En El Afio 2019”

La informacién que usted nos brinda serd utilizada solo con un propoésito

académico y de investigacién por lo que se agradece su valiosa colaboracion.

Encuesta realizada a los clientes.

¢ Esta satisfecho con el producto y/o servicio que recibe por parte de su proveedor?

Si ( ) No ( )

¢La MYPE pone en el mercado un servicio nuevo o mejorado con uso de
magquinarias y equipos nuevo?

Si ( ) No ( )

¢La MYPE le proporciona un servicio rapido en la venta del producto (uniformes)
gue usted desea adquirir?

Si ( ) No ( )

Para usted ¢ Los trabajadores de la MYPE cuentan con habilidad, credibilidad y
confianza?

Si ( ) No ( )
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Al realizar la compra del producto ¢los trabajadores le brindan una atencion

adecuada para garantizar su satisfaccion?

Si ( ) No ( )

¢Recomendaria la MYPE a sus allegados?

Si ( ) No ( )
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VALIDACION DE ENCUESTA MOR
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JLa gestion de calidad contribaye a mejorar el reodimiento
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ohjetivos?
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JUlidica fos procesos adecuados para beindar i buen
servicio?

Jx gesiie de calindoad ayuds 2 slcanrar fos objetives » metas
trazados por b orgesicscion?
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo: !‘:’A‘ d‘b””/a"‘“ "/"{;@ idemificade con DNI: 22 72&302
MAGISTER enc DOLA iRt UinweweRI+ TRRIS

Por medio de cile presents hago constar gue he revisado com fines de validacion ol (los)

[nstrumentos de recaleocsin de datos: "d‘W/’o”'g’o elaborado por

Cmpmacuo VearclS RMEE TAMELLA  a jos edectos de us aplicackin 2 fos
elementos de 1a poblacids (mutra), sclocoionads pars ol wabajo de invesnigacion:

“GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETTTIVIDAD DE LAS MYPE RUBRO VENTA
DE UNTFORMES EN EL MERCADO CENTRAL DE PIURA EN EL ARO 20197, qus s¢
encuentra realizado.

Lucgo de la revision correapondiense se recomienda el estadiante sener on cuenta las
observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados,

l-"m,'ad-lo
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VALIDACION DE  FENCUESTA  POR
EXPERTO D2 JUICKO

VARIBLE: GESTION DE LA CALIDAD

ORDEN

ITEMS
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(Usted commidern que |2 vemka de unifemes s competitiva

por [a calidad de lus productos y Je atencion qoe ofrecc?

VARIABLE: COMPETITIVID
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Esta satisfoeho con ¢l producto Yo ¥rvicio que recibe por
parte de su jeovecdor?
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Paurs usted | Los trabasadores de la Mype cocotaa con
habilidad, credibiladad y confiana?

Al Tealizaz 13 compra gl producio | Los trabajadoces i
hrendan noa atencidn sdocusda para parmnties s
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo M_sﬂ‘m Q"'i“? ientificado con DNI. £25469 14
MAGISTER en: G ERERC(N EMPRESATIAL
Por meddio de ene presente hugo constar que be revisado con fimes de validaciion of (k)

Instrumentos de recoleccite de datos: _ # 3TTONA Y10 elabornda par

(Lawocko Awmces Rvaie ]‘M“'Ab-mumm.u
clementos de la poblacse (posestrn), seleccionsda pam ¢f trabsjo de mvestigacion

“GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE LAS MYPE RUBRO VENTA
DE UNIFORMES EN EL. MERCADD CENTRAL DE PIURA EN EL ARO 2019”, gue se
encuentra realizado.

Luego de la revisiin cocrespondsente se recomsienda al estmdante tener en cuenta ks
observuciones bechas ul instremnento con la finaisdad de optimsizar ses resultados,

Piura, 5 de Mayo 2020,
pu_diuiage 3000
¥; Rl S Jnimws
L 9 RS M R
CLAD GO

Firma y sclio
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VALIDACION DE ENCUESTA POR
EXPERTO DE JUICIO
VARIBLE: GESTION DE LA CALIDAD

ORDEN
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i
i
E

15¢ nesesita

(Considera usied gue al implementar una buena gestidn de
calidad contribuiria a obtezer waa buena rencabidsdad?

LPars wsed los procikos de bos productos estin acaonde a la
calidad que brindan?

LA pfrecer un basn servicio y cutmplibsdone con los
estandares summentaria s satisfnccion de sus coustumidores?

1 Considera wsted que la sencidn o cleente & impartante en
¢l negocso!

L La gestian de calidad contribuye a mejorar o rendimiento
dzl negoca’?
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obgetivas?
LUnstzn los procesos adecusdos pars beindar us buen
servicin?

il gestida de calidad ayuda o aleaazar Jos objetivos y imetas
eruzados por s coganizacidn?

(Al gjecutar nuevas estrategias hahria diferenciacian emtre
las demis Mype”?

LUnted consaders que In vents de wmiformes e compelitiva
pox la calidod de Jos productos y ls mencidn que ofrece?
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VARIABLE: COMPETITIVIDAD
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+Esta satisfecho con el producto yo servicio que reabe pot
parte de su proveedor?

~

LEa Mype pone en el mercado um servicio nuevo o mejorndo
con uso de maguanarias y equipos muevos?

JLa Mype le proposcions wn servicto ripldo en la venta del
producto (emiformes) que deses sdgein?

1

Parn wsted ;Los trabajudores de la Mype cozutan con
habibdad, credibibidad y confianes?

Al realizar la compra del producto ; Los trabajadores le
beindan una atencidn adecuada para garantizar su

satsslnecion”
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el trabajo de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se

guedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “Gestion De La Calidad Y Competitividad De Las
Mype Rubro Ventas De Uniformes En El Mercado Central De Piura En El Afio 2019”
y es dirigido por la estudiante Camacho Vinces Angie Janella de la Universidad

Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es “Evaluar y definir la gestiéon de la calidad y

competitividad de las Mype rubro ventas de uniformes en el mercado central de Piura”

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su
tiempo.Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima.
Usted puededecidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla

cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a traves de su
correo electronico. Si desea, tambiéen podra  escribir al  correo

angiejanella98@gmail.com para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Si esta

de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
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Firmadel investigador:  F ==

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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