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RESUMEN

En la presente investigacion denominada “Caracterizacion de la competitividad y
gestion de calidad de las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en el centro de
Tumbes, 2018”. Tuvo como objetivo general: Determinar la caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en
el centro de Tumbes, 2018, y su enunciado de investigacion: ;Como se caracteriza la
competitividad y gestion de calidad de las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en
el centro de Tumbes, 2018? Utilizando como metodologia el tipo de investigacion
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental, y mediante la utilizacion de la
encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos para una poblacion de
68 clientes de las MyPes dedicadas al rubro ferreterias, se concluyd que los precios
competitivos la empresa ofrece precios superiores a la competencia, debido a que la
empresa ofrece precios altos para crear conciencia en el cliente de que los productos son
de mejor calidad y ademas la empresa aplica margenes de ganancia considerables para la

venta de sus productos.

Palabras claves: Gestion de Calidad, Competitividad y MyPes.



ABSTRACT

In the present investigation called "Characterization of the competitiveness and
quality management of the MYPES, sector trade hardware stores in the center of Tumbes,
2018". Its general objective was: To determine the characterization of the competitiveness
and quality management of the MYPES, trade sector, hardware, in the center of Tumbes,
2018, and its research statement: How is the competitiveness and quality management of
the MYPES characterized? , trade sector hardware store in the center of Tumbes, 2018?
Using as a methodology the type of descriptive research, quantitative level and non-
experimental design, and by using the survey and questionnaire as data collection
instruments for a population of 68 clients of the MyPes dedicated to the item hardware
stores, it was concluded that the prices competitive the company offers higher prices than
the competition, because the company offers high prices to create awareness in the
customer that the products are of better quality and also the company applies considerable

profit margins for the sale of their products.

Keywords: Quality Management, Competitiveness and MyPes.
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. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “Caracterizacion de la competitividad y gestion
de calidad de las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en el centro de Tumbes,
2018” La presente investigacion proviene de las lineas que han sido asignadas por la
Escuela Profesional de Administracion y comprenden el campo disciplinar: promocién de

las MYPE.

Las unidades econdémicas materia de trabajo son MyPes del centro de
Tumbes, dedicadas entre otras actividades al rubro de ferreterias; en el distrito de Tumbes
se han identificado que existen trece (13) MyPes dedicadas a este rubro objeto de la
investigacion, el estudio parte del problema de la calidad del servicio que aquellas
empresas del centro de Tumbes, le ofrecen a cada uno de sus clientes, en donde se pretende
investigar ¢ Como se caracteriza la competitividad y gestion de calidad de las MYPES,
sector comercio rubro ferreterias en el centro de Tumbes, 2018? Es por ello que se
formuld el siguiente objetivo de investigacion Determinar la caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de las MYPES, sector comercio rubro ferreterias
en el centro de Tumbes, 2018. Haciendo ello que el servicio que brindan dichas empresas
distribuidoras sea factible para la comodidad del cliente, para asi posteriormente poder
determinar diferentes caracteristicas que ayuden a la competitividad de calidad en el
mercado y asi poder brindar estrategias para la solucion mediante este informe de
investigacion.

A Nivel Politico - Estabilidad Politica: En los ultimos dos meses y medio,



el estado peruano decreta, en marco de las capacidades de legislacion, nueve son las
medidas conducidas principalmente a dar facilidad al desarrollo de las micro y pequefias
empresas (MyPes), intervienen incentivos de tributacion y tramitacién de simplificacion
administrativa. En tal sentido el Ministro de Economia y Finanzas, Alfredo Thorne,
explicd que nuestro gobierno debe propulsar una transformacion tributaria que favorece
el incremento de las MyPes y las conduce al éxito. En esa nocion se presento el desarrollo
alcanzados a beneficio de las MyPes de nuestro pais. En donde la segmentacion de
impuestos. Las empresas con ventas minimas a 150 unidades impositivas tributarias
(UIT), estdn con beneficios para dividir su IGV comunmente hasta por 72 meses. Asi
mismo la postergacion del pago del IGV, las empresas con ventas minimas a 1,700 UIT
tienen el mando de prorrogar el pago de tributar hasta por 90 dias. En este punto de vista
tienen la desaparicion de deudas tributarias minimas a una UIT y minoracién de aquellas
superiores a una UIT, adaptando fraccionamientos de 90%, 70% y 50% al monto
apropiado. Por el cual el régimen especial de recuperacion anticipada del IGV, este
régimen impulsa la transaccién de equipos y maquinarias para las MyPes y que eran mas
eficaces y productores. Puesto que la ley de Factoring, posibilita el acceso a dar buena
inversion en financiar a las empresas mediante una peque tasa de impuesto a la renta a las
mencionadas facturas. EI nuevo régimen MyPe de tributos; se dio notorio al nuevo
régimen MyPe tributario y a partir de inicios del afio las empresas pagaran los impuestos
de acuerdo con el real volumen de sus entradas econémicas. SUNAT accesible, es el ente
receptor no sera mas una organizacion que brinde sofocacion a los pequefios empresarios
del pais. Financiamientos a la transcendencia de todos. ElI ministerio labora en

coordinacion con los cuatros miembros capitalistas del estado: Banco de la Nacion,
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Cofide, Agrobanco y Mi Vivienda, para alcanzar la sublevacion del crédito. Medidas para
la tarea pesquera artesanal. Se facilitan las técnicas administrativas para el buen
crecimiento de la funcién pesquera artesanal, perseverando formalizar al menos a 25,000
pescadores de nuestro pais. Gracias al Factoring, las empresas podran enajenar las facturas

de sus clientes y percibir el dinero de manera rapida. (Diario Oficial EI Peruano, 2016).

Tratados Comerciales: El rendimiento mensual de las MyPes remontan a
S/. 1, 156 en el rubro de prestacién y S/. 1, 002 en negocios, informo Jorge Rodriguez
Lava. Es de mencionar EI 98% de las empresas medianas y pequefias (MyPes) de nuestro
pais hace contratos con el estado, sustento Jorge Rodriguez Lava, educador de las escuela
de posgrado de la Universidad Continental. Asi mismo, desde produccion de carpetas a
intermedia escala hasta el aseo de ropa para hospitales de las diferentes regiones del pais,
hay en realidad una diversa gama de prestaciones que brindas oficios a las MyPes e
instituciones publicas en todo el pais, indicé el docente. Relativamente al tipo de funciones
que desarrollan las MyPes de nuestro pais, destaco que el 50.1% de ellas se destina al
rubro de servicios; el 33.8% al departamento de comercio; y 16.1%a otras funciones
relacionadas al arrancamiento y elaboracion de productos o servicios. Ademas, explico
que el rendimiento mensualmente de estas empresas remontan a S/. ,156 en el rubro de
servicios; S/. 1,002 en la negociacién; y S/. 1,441 en arrancamiento y en productividad.
Pues para culminar, sefialo que simbolizan el S/. 96,5% de las empresas que realmente
tienen ejecucion en nuestro pais. (EI Comercio, 2018)
Politica Fiscal: Las politicas de tributos en la formalizacion del microy
pequefias empresas en el estado peruano. En este analisis se ha llevado a cabo sobre las

legalidades tributarias asi darle formalizacion a las MyPes, el cual, sostiene como fuente
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conocer si los lineamiento tributarios son trasladados en el lapso 2010-2016, asi mismo
incidieron 0 no en estos organismos empresariales. El alza de sueldo minimo: ¢Como
afectaria a las MyPes? Ante la viable alza de la Remuneracién Minima Vital, los importes
que se responsabilizan las MyPes serdn muy cuantiosos, corresponden los economistas, la
competitividad de las MyPes formalizadas se veran limitadas, frente a otros negligentes.
Se menciona que el concejo nacional del trabajo CNT empieza la controversia sobre el
aumento del salario minimo. Corporaciones y ejecutores del grupo privado se han
manifestado en contra de la medicion al considerarse sin “amparo técnico”. Para
tranquilizar las aguas, el presidente Kuczynski informé que, lo que se especulaba es un
aumento “prudente” de la retribuciéon minima vital (RMV). Prudente o no agrupaciones
propusieron S/. 1500 en un principio las micro y pequefias empresas (MYPES) serian las
mas cubiertas por esta decision, sefialan los expertos, al consolidar en este departamento
la mayor informalizacion laboral y empresarial. Segun aclara César Pefiaranda, Director
Ejecutivo del Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial de la CCL la multiplicidad
de la integracion empresarial en el Per(l son micro y pequefias empresas; de estas solo el
20% son cumplidas. La medida, entonces, agrava la negligencia, que implica en mas
empleos negligentes. (Diario EI Comercio, Lucero

Chavez, 2018)
A Nivel Econémico: Situacién Econémica Actual: Esencialmente la Caja

Municipal de Ahorro y Crédito, estos financiamientos benefician un resultado muy
efectivo en nuestro pais, es asi que las distribuciones solventes, las micro y pequefias
empresas (MyPes) produciran una conmocion econémica elevada a 17,500 millones de

ddlares en territorio peruano mientras este afio, proyecto el presidente de la caja municipal
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de ahorro y crédito (CMAC) de la ciudad de Sullana, Joel Siancas. Solo de que el sistema
financiero garantice mas de 3,500 millones de délares a las MyPes, tienen una secuela
muy provechoso, pues hasta en cinco oportunidades en la reserva peruana, expreso a la
agencia andina. Asi mismo, se mantiene cuando una entidad financiera cede de un
préstamo a un microempresa, éste no queda alli, sino que produce un circuito integro en
el mercado nacional. Los microcréditos que hasta hoy remonta a 3,500 millones de
dolares, recirculan a nivelaciones de la economia, se transmiten a un desplazamiento
comercial de productividad, en donde los peruanos adquieren y venden prestaciones o
bienes, puesto que de esta manera, se activan también varias cadenas rentables a nivel
nacional, por lo tanto, se predomina que el departamento de microfinanzas continGa en
incremento constante a pesar que este afio es uno de riesgo financiero mundial. (Diario:

Gestion 2018)

Tipos de interés: El rendimiento se obtiene gracias al revestimiento que
ofrece el Fondo de seguro para financiar a la pequefa industria; las tarifas de intereses de
financiacion de negociacién exterior para las micro y pequefias empresas (MyPe) se
disminuird en 5% a 6% donde se agradece a la cobertura que favorecera el Fondo de
Garantia para Préstamos a la Pequefia Industria (FOGAPI) a estas empresas, informé el
Banco Mibanco. Asi como también la tarifa de interés positiva que recauda actualmente
Mibanco por un créedito de 1,000 nuevos soles para capital de trabajo u operaciones, a un
periodo de nueve meses, de decir que el 55%; durante que la Tarifa de Precio Efectivo
Anual, que inserta los seguros indispensables, los cargos al mes y los cargos por una sola
vez, ascender a 60.49%, segln la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS).el

jefe de produccion de Mibanco, Walther Reategui, sefiald la reciente inscripcion de un
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convenio con el FOGAPI, para respaldar procedimientos de comercio exterior de las
MyPes, beneficiara asimismo un minimo importe de administracion o de aplicacion de
hasta 45%.este modelo de respaldo beneficiara el desarrollo de la MyPes, pues tendré la
oportunidad de negocios con beneficios muy atractivos mediante la
transaccion/exportacion de productos no tipicos y las importaciones, sefialé la Agencia
Andina. Sin embargo, si ya soportan inconvenientes para lograr un crédito para
procedimientos internos, tiene un considerable obstaculo para respaldar sus ejecuciones
de comercio exterior, Expresd. No obstante manifesté que los respaldos que brinda el
FOGAPI, disminuyen el costo financiero en entre 05 y 06 puntos porcentuales. Por lo que
se indicd que en ese entorno las ejecuciones de pree embarque sostienen un revestimiento
del 50%, durante que las ejecuciones de post embargue poseen una de 100%. Por otro
lado, refirio que las tarifas de interés de Mibanco no ascendieron por consecuencia de la
crisis internacional sino que mas bien, se paraliza la tendencia a la desestimacion que se
percibia en el costo crediticio. Por lo que se incorporé que, necesitando del ambiente
internacional, podran verificarse en los primeros meses del afio proximo, los niveles de
las tarifas de intereses. Sin embargo, toda manifestacion indica que no deberia dar un alza
desproporcionada en las tarifas de interés, aunque se tiene el dominio de verificarse un
acoplamiento en el dispositivo de apreciacion de los créditos, apuntd. En ese
conocimiento, Reategui tuvo gque considerar que no habria un impacto en la activacion
crediticia sino méas bien hay manifestacion de una mayor eficacia en el sector de las
MyPes. Pues finalmente, se tuvo el proposito que las posiciones crediticias de Mibanco
en la zona de las microempresas desarrollaran entre el 45% y 50% este afio.

(Diario: Gestidn 2018)
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A Nivel Social: Confianza Del Consumidor Y Nivel Educativo: El sector
restaurantes (servicios de venta de comidas y bebidas) aumento en el 12.9% debido a la
eficacia del rubro de restaurantes (1,12%) otras funciones de oficios de comidas (1,33%),
oficios de bebidas (3,15%) y suministracion de comidas por encargo (8,16%); anuncio el
Instituto Nacional de Estadistica Informatica (INEI). Funcion en el rubro de restaurantes
se multiplico al 1,12%: denominado mes de la ensefianza, la funcion de restaurantes
incremento en 1,12% potenciada por los lugares dedicados a las comidas rapidas, carnes,
parrillas y pollerias, asi como por restaurantes turisticos que brindan alimentos a precios
accesibles; se sostienen en las festividades patronales y aniversarios, la colaboracion y/o
intervencion en atracciones gastrondémicas, prolongacién del horario de observacion,
ejecucion de eventos, aumento y principio de nuevos locales y en la manifestacion de
shows artisticos. Asi como también, se anotd una considerable funcion en las
especialidades de diferentes platos como son: comida criolla, sandwicherias, comida
arequipefia y comida japonesa, por el crecimiento del turismo en nuestro pais, el anuncio,
acuerdos estratégicos con compafiias bancarias, contratos con colegios y otros organismos
para los festejos de onomasticos y el éxito de la confianza que debe tener el consumidor
en el mercado, en cambio, las cebicherias y chifas exhibieron tarifas negativas, debido al
aumento en los importes del producto de sus insumos. Diferentes ocupaciones de servicio
de ventas de comida aumentaron en 1,33%; puesto que el mes de darle examinacion, las
otras ocupaciones de servicios de comida incremento en 1,33% primordialmente por la
funcién de concesionario de productos alimenticios, con la apertura y transformacion de
convenios, considerables ordenes en raciones extras y el aumento de personal por parte de

las compafiias contratantes. Del mismo modo, se desarrollaron servicios representativos
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en almuerzos Buffet, menus balanceados, interés en cafeterias corporativas y servicio de
negocio de Snack con carrito distribuidor en oficina. Igualmente la distribucion de
comidas para empresarios (Servicios especialmente de alimentos a compafiias de traslado
aéreo y terrestre) se aumento por la mayor exuberancia de pasajeros en las principales
secciones, debido a las conmemoraciones, ferias, jornadas y vacaciones de medio afio.
Servicio de bebidas reporto aumento de 3,15%: cabe indica que en agosto 2017, el servicio
de bebidas tuvo un crecimiento en 3,15% interpretado por el incrementos en los rubros de
Cafeterias, Bares, Bar Restaurantes, Discotecas y Pubs por mayoritarios auspicios,
concurrencia turistica, notable carta de cervezas artesanales y vinos, mdsica en vivo,
innovada carta de postres, de bebidas calientes y, de granos integrales, ademas, de la
colaboracidn en la feria por la celebracion por el dia del Café Peruano, cuyo objetivo es la
de favorecer la adquisicion de este grano. Suministro de comidas por compromiso
incremento 8,16%; la INEI public6 que el suministro de comidas por encargo desarroll6
el 8,16% demostrado en la considerable solicitud del servicio de elaboracién y reparticion
de alimentos para circunstancias sociales, conferencias, capacitaciones, charlas y ferias
comerciales, donde brinda servicio cumplido y caracteristico mediante un Staff de

profesionales altamente competentes. (INEI, 2017).

Nivel educativo: MyPes de Piura seran preparadas y/o capacitadas en el
programa de aprendizaje en servicios: con el Unico propoésito y objetivo, de apoyar a las
micro y pequefios empresario en cuanto en servicio y mejor calidad de Atencion al Cliente,
la programacién de las MyPes de la Universidad de Piura, dictamina una formacién en el
Centro de Asesoria Microempresarial, ubicado en el campus universitario, con el

propdsito y el objetivo de que las micro y pequefios empresarios cuentan con las
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herramientas indispensables para maniobrar y administrar los aspectos mas relevantes y
con mucha importancia y en qué manera a servicios y calidad de atencion al cliente, el
programa MyPe de la Universidad de Piura, promulga una formacion el 31 de marzo y 01
de abril en centro de asesoria microempresarial. Asi mismo, el programa de constitucion
en servicios est controlado al as MyPes que fueron asesoradas y capacitadas en el marco
del programa MyPes, elaborado por ADEU y UDEP durante los 3 ultimo afios, es una
funcion de continuidad post proyecto del referido programa, que figurara de 6
conferencias. Sobre el asunto, mientras el planteamiento se demostrara, el rol del rubro
servicios, actualmente y las disconformidades con la Atencion al Cliente, de igual manera
se explicaran a los concurrentes como obtener la competitividad a través de los servicios
y el crecimiento profesional en este campo. Asi mismo, se menciona que los distintos
temas a tratar seran: la cordialidad; celeridad y el cumplimiento en el servicio al cliente,
determinacion de problemas con los clientes, conduccion de quejas; procedimientos del
servicio y la tramitacion del vinculo interpersonal, la buena comunicacion, obligaciones
del clientes, la calidad en el servicio de los restaurantes y los hoteles entre otros. Los
sistemas del programa insertan trabajos en equipo, talleres y ponencias coloquio. El dato
importante del programa MyPes (“crecimiento economico de la regio Piura a través de la
consolidacién de su revestimiento microecondmico y social, Pert”), fue respaldado por

el Gobierno de Navarra y Properu. (Universidad de Piura: Julio Talledo, 2011)

A Nivel Tecnologico: Tecnologia Movil: Mas del 60% de las MyPes,
utilizan los celulares con acceso a internet, de igual modo, la Encuesta Nacional de

Empresas informo que el 35,1% de quienes conducen las empresas son mujeres. Por lo
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tanto, la cantidad de micro y pequefias empresas (MyPes) que emplearon celular con
internet tuvo un crecimiento del 49,6% a 63,7% entre el 2014 y 2016, declaro la

Encuesta Nacional de Empresas (ENE 2017) del Ministerio de la Produccion (Produce).
La herramienta que determina las diferentes caracteristicas de la unidad productiva y
facilita datos sobre su estructura empresarial, comercializacion entre otros, aseguro que el
porcentaje de empresas que maneja otros instrumentos T1C se ha aumentado en los Gltimos
afios. Las MyPes también han desarrollado el uso de otros instrumentos como diferentes
paginas web, redes sociales y terminales de pagos (pos) necesarias a que las asistencias a
reducir los costos administrativos y fomentar sus procesos productivos o servicios, aclaré
el Ministro de la Produccion, Raul Pérez Reyes, tras exhibir los resultados del prototipo
que englobo a mas de 19 mil empresas a nivel nacional. Segun la ENE, el 67,3% de los
dirigentes de las empresas son eficientes, calificados, o tienen formacion superior ya sea
técnica o universitaria, siendo este porcentaje superior en la mediana y gran empresa
(91,2%) que en la MyPe (66,3%). De igual manera informé que el 31,5% de quienes
dirigen a las empresas son mujeres y que la mayor parte de ellos tienen entre 25 y 49 afios
de edad (59%), siendo esta proporcion mayor en las MyPes (59,3%). La intervencién de
la mujer en la administracion de una compafiia ha incrementado afio a afio y esta
predomina sobre todo en los departamentos de comercializacion y servicio que en su
conjunto simboliza el 89% de las administradoras en el pais, sefialo el Ministro Pérez
Reyes. De otro lado, la ENE 2017 declaré que entre el 2014 y 2016 el porcentaje de
compafiias, empresas que se sometieron al crédito tuvo desarrollo de 33,5% a 40,7%. Este
desarrollo se debio al crecimiento de la entrada al crédito de las Mypes, las que

demandaron primordialmente créditos para el capital del trabajo (28,5%). Las referencias
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de la ENE incluso permitieron comprender que el 6,4% de las empresas que integran a
alguna asociacion con términos empresariales y que el 53% de las empresas recaudan
como principal provecho de la asociatividad el acceso a mercados o supermercados,
continuo a la entrada de informacion y colaboracion técnica

(44,1%). (Diario EI Comercio 2018)

Tecnologia al alcance: MyPes que con mayor uso de tecnologia son las
que mas puestos de trabajo generan, segin Microsoft, en medio de la dificultad financiera
en el mundo, las MyPe son las que mas puestos de trabajo han generado, sobre todo
aquellas que han integrado a sus procedimientos a un considerable grado de tecnologia,
declaro el Gerente General de Microsoft Peru, Guillermo Guzman Barrén. El directivo
sefialé que un estudio actualizado, administrado de manera autonoma por The Boston
Consultiong Group (BCG), declaré que las MyPes lideres y sobresalientes en el la
utilizacion de tecnologia establecieron una gran gama de nuevos empleos y obtuvieron
incrementos de ingresos en los ultimos 03 afios que las MyPes a la Zaga en su utilizacion.
Es asi que se determin6 que las MyPes tienen la capacidad de aumentar sus beneficios
combinados en U$ 770 millones de ddlares en los 05 principales naciones materia del
estudio el cual incorpora economias emergentes similares al Perd. Si mas MyPes a la Zaga
aparecen a la nivelacion de utilizacion tecnoldgico que las lideres, tienen el dominio en
crear unos 6.2 millones de puestos de trabajo nuevo tan solo en esos unicos paises. Asi
mismo, BCG tiene la consideracién que este vinculo entre la aceptacion de Tl y el
desarrollo seria coherente en todos los paises del mundo, incorporado el Peru, declaré. Es
preciso mencionar que gracias a esta formacion se sabe también que las MyPes que

emplean tecnologias de la asesoria aumentaron sus entradas 15 puntos en porcentajes, y
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establecieron el doble de fuentes de trabajo que las MyPes que manejan menos tecnologia
de asesorias. Concluyendo “En Microsoft Peru”, estan en compromiso de brindar
capacitacion a la gente en todas partes del pais y a cerrar la apertura de calidad en las
Carreras de informatica y computacion a través de instrumentos y sistemas que brindan
conformidad de innovacion y desarrollo empresarial, transformando al Perd como

prioridad en beneficio, manifestd. (Diario Gestion, 2014).

A Nivel Ecologico: Recursos Naturales Limitados: Se imponen los
restaurantes sostenibles, ecologicos, la utilizacién de recursos y la precisa y perfecta
tramitacion de los residuos parecen ser las apariencias mas relevantes para extender un
prototipo de restauracion sostenible segin los compradores. Es de hecho, el 74% de la
colonia espafiola estdn en disposicion en pagar mas por un restaurante sostenible y
apropiado. Al menos asi se supone del estudio sobre la captacidn social de la sostenibilidad
en la hosteleria, ejecutado en el 2016 por Ecovidrio y el Tenedor, es una demostracién de
679 consumidores y expertos hosteleros mayores de edad, habitantes en Espafia a través
de una investigacion en linea o via web, para poder comprender la eleccion de ciudadanos
y los restauradores sobre lo sostenible en las Hosteleria, es propicio indicar que segun este
analisis, el 74% de los espafioles estd apto a pagar mas por un restaurante adecuado y
sostenible. De hecho, 7 de cada 10 consumidores tienen en cuenta que la postura por la
sostenibilidad es un importe distintivo de un restaurante en frente a la competencia que lo
rodean. Sin embargo, el 80% de los hosteleros piensan que la componente continua
prevaleciendo por arriba de los demas. Aqui mencionaremos los procedimientos mas
sostenibles, informarse por el prototipo de los restaurante que consideran mas sostenibles,

las soluciones con més frecuencia han sido; los restaurantes ecoldgicos, indica que el 52%
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de los consumidores cree que los restaurantes de comida organica/ecoldgica son los méas
sostenibles y prioritarios, asi mismo, como Restaurante tradicional y familiar, indica que
el 16% se inclina por la sostenibilidad de restaurantes habituales / familiares del modelo
de asadores y la casa de comida, por lo que encontramos también Restaurante de Autor,
tenemos un 15% vy por ultimo el restaurante de comida rdpida que tiene un 3%. La
ocupacion eficaz de los recursos (73%) y la adecuada gestion de los residuos (70%), es el
aspecto mas relevante para los usuarios para incrementar un prototipo de renovacion mas
sostenible. De igual manera los acompafia la compra de productos kilometro cero de
cercania con un 69% la fomentacion de un entorno laboral responsable y eficiente (56%)
y la oferta de una dieta conveniente (45%). Se manifiesta significativamente la disimilitud
de criterios a la hora de determinar medidas para promover la sostenibilidad: 08 de cada
10 consumidores tienen en cuenta que los establecimientos deben comprometerse y estar
forzados por ley a administrar medidas sostenibles. No obstante que el 80% de los
capacitados cree que son mas positivas otras acciones como la moralidad del tejido
empresarial hostelero. Cabe indicar que el grupo hostelero es prioridad para aumentar la
tarifa de reciclado, ya que produce casi el 50% de los residuos de botellas de vidrio que
deben reciclar en lugares seguros. La coyuntura de que el 94% de los hosteleros
manifiesten estar en compromiso con favorecer medidas que impulsen la sostenibilidad
consolidad nuestra responsabilidad con el reciclado de envases en la hosteleria. Hasta la
fecha hemos destinado del capital social mas de 15 millones de euros en este canal y le
otorgamos el compromiso de acciones como la construccion de 20.000 depdsitos o
contenedores habituales hasta el 2020, aclara el Directivo General de Ecovidrio, José

Manuel Nufiez Lagos. (Diario Gastronomia, 2016)
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Leyes de proteccion medio ambiental: Leyes ambientales que toda Pyme
debe comprender, el reglamento notorio sobre el medio ambiente es muy profundizada y
complicada, lo que da dominio hacer que sea complicado para las Pymes ejecutarla.
Asimismo, las Pymes suelen tener muchos impedimentos que considerar, lo que les deja
poco espacio de operacion para todo aquello que no sea previamente prioritaria. Si a esto
incorporamos las diferentes responsabilidades que se emplean a las diferentes tareas
econdmicas, las cuantiosas autorizaciones, anotaciones y formalidad vinculada con la
disposicion de impactos al medio ambiente, la dificultad incrementa hasta limites
excepcionales. Asi mismo, surge inmanejable y, en algunos asuntos, los dirigentes de las
Pymes deberian razonar en pactar contrato de un experto en servicios para dominar y
brindar respuesta a la severa legislacion, a veces en forma reactiva, perdiendo tiempo vy,
en demasiadas oportunidades dinero, puesto que si te aseguras reconocido con esta
especificacion, te damos una mano. Continuamente localizaras una relacion general de las
primordiales leyes ambientales que deberiamos tener presentes cuando comiences a
constituir tu correspondiente empresa. Todas ellas, al menos, deberia ser de tu
entendimiento y, en la cordura de lo probable, te brindamos la recomendacion de
investigar en cada una para impedir una probleméatica a mediano y largo plazo. Aqui
tenemos las primordiales leyes ambientales que perjudican a las Pymes: 1. Ley de
Responsabilidad Medioambiental: es la Ley fundamental para las Pymes es la del
compromiso ambiental o Ley 26/2007 de 23 de Octubre. Se emplea a todo tipo de labores
econdémicas y reglamenta el compromiso de prever, evitar y restaurar destrucciones
ambientales. La ley dispone el compromiso de los operarios promotores de la destruccion.

Toda las Pymes tienen el compromiso en conocer bien esta ley para dominar cuales son
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las condiciones a considerar, por otro lado 2. La Ley de Aguas, es la popular ley de aguas,
reconocida y con aprobacion por real decreto Legislativo 1/2001 del 20 de Julio, es una
descripcion con mucho interés. De este conviene predominar que apremia a que los
establecimientos o industrias que se establecen o poder originar vertidos a dar tramitacion
a los otorgamientos administrativos para tener la potestad y hacerlos. De igual manera 3.
La ley de Residuos y suelos contaminados: en esta la Ley 22/2011 de 28 de Julio es
adaptable a todas las entidades u organizaciones y determina el compromiso de las
Actividades que originar residuos, los escritos que deben gestionar, etc. es una de las leyes
mas principales en factor ambiental para las Pymes. Asi como también 4. La ley de
Envases y Residuos de Envases: en esta ley de envases y residuos de envases es la ley
11/1197, de 24 de Abril. Su entorno de utilizacion se disminuye en aquellas empresas u
organizaciones que son empresarios vinculados con productos empaquetados, sin
embargo, se debe considerar que es suficientemente prioritario porque se debe insertar en
el proyecto empresarial, la prevision de Residuos de Envases para obviar las problematicas
legales o reglamentarias. Se manifiesta otras leyes que perjudican a las Pymes 5. La Ley
del Ruido: esta es la Ley 37/2003 de 17 de Noviembre o ley del ruido da disposicion a
muchas de las sanciones que dan dominio y llegar hasta los 300.000 por delito cuando se
aventajan a los limites de una Contaminacion Acustica. Esta es una de la normativa
fundamental que corresponde comprobar antes de empezar la labor. También tenemos 6.
La Ley de evaluacion ambiental. En esta ley 21/2013 de 9 de diciembre ademas de la
evaluacion ambiental, es una descripcion precautorio que convoca a las empresas (no a
todas) a progresar un analisis de evaluacién ambiental antes de lograr la aceptacion e inicio

de actividad. Esta herramienta integra algunas transformaciones de procedimientos.
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Acordar en comprender la ley y sus Gltimas modernizaciones para obtener la licencia de
obra y para poder incrementar programas de moderacion de efectos ambientales a tiempo.
De igual manera 7. Ley de la calidad del aire y proteccion de la Atmosfera: en esta ley
34/2007 de 15 de Noviembre sobre la cualidad o naturaleza del aire y la seguridad de la
atmosfera implanta las funciones que son méas contaminantes, es de manifestar, aquellas
que ya sea por su posicion o por las transformaciones que se amplifican, requieren de un
sistema de dominio especifico. Es conveniente revisar si la actividad de tu MyPe se
localiza en esta clasificacion y que tipo de método de autorizacion o notificaciéon de
funciones debes gestionar. Por ultimo la 8. Ley de los derechos de emision de gases de
efecto invernadero: en esta mencionada Ley 1/2005, del 9 de marzo, reglamenta la
difusion de gases de efecto conservatorio. Esta ley reivindica las construcciones, concluir
con unos cuantos requisitos para el comercio de derechos de difusién de gases de efecto
conservatorio. Es conveniente conocer, especialmente si se trata de un dinamismo

industrial y otras que se determinan en la propia ley. (Diario Medioambiente, 2016)

A Nivel Ecologico: Ley De MyPes: Cabe resaltar que tenemos siete puntos
clave en los cambios de la ley de MyPes, la modificacién de la ley 30056, que esta ain en
validez en febrero, busca dar un considerable impulso a las MyPes. Con expectativa la ley
30056 (Ley de Impuso al Desarrollo Productivo y Crecimiento Empresarial) la
panoramica para las pequefias y microempresas sea diferente este afio. Esta “Ley arremete
diversos problemas de la MyPes, como la inconstancia, la carencia de capital humano
preparado, los elevados costos para mejorar”, declara el Viceministro de Industria y
MyPes, Francisco Grippa. Asi mismo, el empleado publico de un calculo de que luego de

reconocer el estatuto, que se ha prepublicado para obtener recomendaciones hasta el
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Viernes 24 de enero, la ley debe alcanzar entrar en validez desde febrero. Mencionaremos
07 puntos fundamentales sobre las variaciones en esta norma: No se determina el ejemplo
de empresa por su nimero adecuado de sus trabajadores sino por el volumen de sus
comercializaciones. De esta forma una microempresa tendra el permiso de emplear a méas
personas que las 10 a las que anteriormente estaba muy establecido. Mientras los 3
primeros afios, desde su apuntamiento en el Remype, las novedosas empresas no
corresponderan a las sanciones o al primer error si ejecutan una escasez laboral o
tributaria, casualmente tendra la probabilidad de subsanarlo sin poder en liquidar multas.
Si una microempresa sobrepasa el monto de comercializacion que tiene mando la ley
tendra autoridad tener prorroga de un afio para poder pasar ya como una pequefia entidad
al sistema laboral representativo que le pertenece. De igual manera, si una pequefia entidad
comercializa mas de lo dispuesto tendria hasta 03 afios para llevar al sistema general. Las
pequefias, medianas y microempresas deben darles la debida capacitacion a sus empleados
tendra el dominio de descontar el gasto de la paga del Impuesto a la Renta por un importe
maximo semejante al 1% del precio de su planilla anualmente. La Remype que se
mantiene hoy bajo a la direccidn del Ministerio de Trabajo, se trasladara a la Sunat. Las
empresas individuales de responsabilidad limitada tienen la capacidad en pertenecer en el
Nuevo Régimen Unico Simplificado (Nuevo Rus) méas antes solo dirigia a las personas
naturales. Aqui conservan sus beneficios tributarios. En qué manera las adquisiciones del
estado, los organismos sostienen a partir de la validez de la ley como limite 15 dias para
remunerar a sus abastecedores MyPes. Nuestra patria considera en tener la responsabilidad
de comercializarles a las MyPes al menos el 40% de lo que solicita. (Diario EI Comercio:

Julio Escalante, 2014).
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Seguridad y salud: Cabe resaltar, que muchas son las empresas que no se
adaptan a la ley de seguridad en el trabajo, funcionarios tendrian que efectuar més de 150
responsabilidades como parte de la ley que no estan proyectadas a la veracidad nacional,
declara gremio. MyPes son las que tienen la problematica de afectacion; desde hace mas
de un afio de la aparicion en la vigencia de la Ley de Seguridad y Salud en el trabajo
(LSST) y a 05 meses a su regulacion, la gran totalidad de empresas peruanas no consiguen
adaptarse a esta normativa necesariamente a su excesiva formalidad, inform¢é la Camara
de Comercio de Lima (CCL). De acuerdo con el directivo legal del gremio, Victor Zavala,
a la fecha exclusivamente el 40% de las grandes empresas y el 20% de las medianas han
dado inicio a un procedimiento de acondicionamiento a la referida ley, durante que en el
acontecimiento de los micros y pequefias empresas (MyPes) esta cantidad no llega ni al
10%. Se debe establecer que la vigente normativa considera el 60% de lo que se dirigio al
ordenamiento anterior (del 2005), asi como, contribuciones de la OIT, la legislacion
espafola y los veredictos de los centros sindicales, es muy complejo y nada positiva,
declaro a Gestidon. En esa razon, aclar6 que las mas de 150 responsabilidades que se
concretan, tanto en la ley como en el ordenamiento, la hacen imposible en terminaciones
de ejecucion. Grandes si, chicas no, para Zavala, las empresas dedicadas a la mineria,
cementera petroleras y productoras de alimentos y bebidas, no sostienen mayor
problematica en acondicionar sus normas internas a la Ley de Seguridad y Salud en el
Trabajo, puesto que de por si ya tienen ordenamientos mas o menos con similitudes por la
exacta cualidad de su funcién. La problematica la sostendran aquellas empresas dedicadas
a comercializar, a brindar servicios o agricultura que nunca tuvieron que portar

inscripciones de este modelo, manifestd. También se apunté que un margen mucho mas
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alarmante la sostendran las MyPes. Ellas si que encaminan a sobrellevar porque recién
estarian en conocimiento a la normativa y no se consideran como acondicionarse a ella,
concretd6 Zavala. Lo que realmente apremia ahora una de las disputas urgentes para
implementar la ley es la manifestacion de los tipos de formatos e inscripciones oficiales
que deberian utilizar las empresas, pues en lo actual, éstas producen con el prototipo
anterior. Asi mismo en el proceso de las MyPes estan en la expectativa de algun formato
facilitado especial, este es uno de las razones por el cual no prosperan, declard. En este
conocimiento, Zavala refirié que la produccion de estos formatos deberia ser el principal
producto que difunde el Consejo Nacional de Seguridad y Salud, que se constituira en los
préximos dias de la semana, segun dio un avance el titular del MTPE, José Villena. ;Y la
Fiscalizacion? En conclusion, sefialé que solo con la innovacion de la Superintendencia
de Fiscalizacion Laboral y un importe presupuestal conforme a las exigencias, el
Ministerio de Trabajo posee la capacidad y los recursos adecuados para dar a conocer la
ejecucion de la Ley de Seguridad

Ocupacional. (Diario: Gestion, 2012)

Frente ala lo propuesto se formulo el siguiente enunciado del problema:

¢Como se caracteriza la competitividad y gestion de calidad del as MYPES, sector
comercio rubro ferreterias en el centro de Tumbes, 2018? Permitiendo elaborar el
objetivo general de investigacion: Determinar la caracterizacion de la competitividad y
gestion de calidad de las MYPES, sector comercio rubro FERRETERIAS en el centro de
Tumbes, 2018. Y los objetivos especificos: a. Describir las caracteristicas de los productos

competitivos de las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en el centro de Tumbes,
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2018. b. Conocer las caracteristicas de los precios competitivos de las MYPES, sector
comercio rubro ferreterias en el centro de Tumbes, 2018. c. Determinar la orientacion al
cliente de las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en el centro de Tumbes, 2018.
d. Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de las MYPES, sector comercio rubro

ferreterias en el centro de Tumbes, 2018.

Es por ello que la investigacion quedd justificada de manera teorica, porque
contiene una apertura de conocimiento de la competitividad y gestion de calidad, teniendo
como base el tipo de servicio, precios competitivos, orientacion al cliente y satisfaccion

del mismo. (Miller y Salkiu, 2002).

Por tal motivo, en el campo de la justificacion de la presente investigacion,
se justifica en lo practico, por que utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar al
rubro de ferreterias en el centro de Tumbes, desde los aspectos de la Competitividad y

Gestion de Calidad.

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

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

Por ende, cada empresa se preocupa que sus clientes se sientan satisfechos
con lo que ofrecen para que estos se sientan comodos con lo que adquieren ya que los

consumidores esperan obtener mas de lo que se imaginan.

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

servicios. (Batista, 2006).

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

titulo profesional de Licenciada en Administracion.

Se justifica por conveniencia porque permite conocer la realidad de la
competitividad y gestion de calidad del rubro de ferreterias en el centro de Tumbes,

promoviendo el fortalecimiento de los integrantes de las MyPes.
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REVISION DE LA LITERATURA
2.1.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segun Alvarado (2017). En su investigacion: “Percepcion sobre la Calidad de

Atencion del Parto Vaginal en el Hospital SAGARO II de Tumbes, 2016” Tiene
como proposito determinar la calidad de atencidn que se viene dando en el Hospital
Regional Jamo I, con un disefio descriptivo, la poblacion en este caso es de once
pacientes atendidas en el Hospital de paro vaginal, aplicando normatividad,
documentacion, anélisis situacional como instrumentos de recoleccion de datos,
concluyo que hoy en dia la ciencia estd muy avanzada por lo general brindan una
buena calidad de atencion a cada una de sus pacientes con respecto al parto vaginal.
Segun Cruz (2016). En su trabajo de investigacion “Caracterizacion
competitividad y gestion de calidad de las MyPes rubro banano organico en
Tumbes, 2016” el objetivo general es analizar y describir principales
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad que hay las empresas de
banano organico en Tumbes, que nos permitird conocer la calidad que se brinda
en los productos de banano organico, como también las estratégicas de la
competitividad; la presente tesis usé un disefio no experimental, con una poblacion
de 40 trabajadores en total, el cuestionario fue el medio e instrumentos de
recoleccion de datos; y se logré concluir que las empresas son competitivas, por
ello mismo, es que usan sus mayores esfuerzos para producir un mayor productos
de calidad; asi mismo, es que estas empresas tienen un respaldo de otras empresas
que permiten tener un mayor éxito de los productos, por otro lado el 48% de estas

empresas tienen una infraestructura adecuada para el producto y para lograr una
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mayor satisfaccion en los clientes; como también tienen una mayor especializacion
en los productos y su comercializacion; a su vez se logro percibir que las empresas
toman decisiones en grupo logrando tener mayor solucion a los problemas que se
generan en las diferentes areas; asi también su calidad de procesos es eficiente, que

eso permite que el cliente tenga una mayor atencion.

Como también Villalta (2016). En su trabajo de investigacion “Caracterizacion de
la gestion de calidad y competitividad de las MyPes comerciales rubro metal
mecanica en Tumbes, 2016 cuyo proposito es conocer la caracterizacion de
competitividad y de la competencia de las MyPes metal mecanica en Tumbes,
2016; para la cual, también se permitird describir los diferentes factores de la
competencia que se genera como también la clave principal de la competitividad,;
asi mismo, analizar los diferentes factores de motivacion que se aplican en las

MyPes. Para este trabajo se utilizé un disefio descriptivo, con una poblacién de 74
trabajadores y sus instrumentos de recoleccion de datos fue el cuestionario, se
concluyé que las diferentes MyPes de metélica tiene buenos factores de
competencia debido a que crea nuevos disefios, para el cual, tiene un gran
porcentaje de diferenciacion de sus competidores, estas MyPes tienen una calidad
eficiente que permite que sea una estrategia competitiva entre las diferentes
empresas, por otro lado el personal se capacita de manera continua fortaleciendo
las relaciones humanas tanto en los factores administrativo como a los nivel de

obreros
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Para Ramos & Romero (2016). En su tesis denominada: “Diserio de un plan de
servicio para una mejor gestion competitiva en las empresas hoteleras de la regién
de Tumbes- 2016, establecié como objetivo de la investigacion disefiar el plan de
servicios que le permita mejorar la gestion de la competitividad,
metodoldgicamente el estudio fue de tipo de descriptivo, explicativo, en la que su
poblacién y muestra estaba constituida por las 93 empresas hoteleras. La
recoleccion de la informacion se realizd mediante la técnica de la encuesta, de la
cual, luego de analizado los resultados concluye que: hay una comunicacion pobre
con el personal y los clientes, no estan de acuerdo con lo que la tecnologia les
puede facilitar, no podran desarrollarse y crecer empresarialmente, consideran
necesario contar con el plan para que sirva de guia en el mejoramiento de la

competitividad.

Seguidamente Merino (2016). En cuyo estudio denominado: “Caracterizacion
competitividad y gestion de calidad en las MYPES rubro banano orgénico en
Tumbes, 2016, establecié como objeto la determinacién de las caracteristicas
primordiales de la competitividad y gestion de calidad en las MYPES.
Metodoldgicamente la investigacion fue de tipo descriptivo con un nivel
cuantitativo y de un disefio no experimental, considero una poblacion de 81
personas cuya muestra representativa fueron de 40 personas que corresponden a
las MYPES. Utilizo la técnica de la encuesta, abordando la siguiente conclusion,
las empresas se hacen competitivas conforme cumplen dos requisitos
fundamentales: primero, subordinarse a una presion competitiva que obligue a

desplegar esfuerzos sostenidos por mejorar la eficiencia de sus productos;
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segundo, preocuparse por los esfuerzos de la competencia que se ve apoyada por
toda una serie de externalidades, considerando ademéas que son muchos los
factores que quebrantan en el éxito competitivo.

Para Oropeza (2016). En su investigacion denominada: “Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el modelo Servqual en las micro y pequefias empresas del
sector servicios-rubro otras actividades de entretenimiento (karaokes) del
Distrito de Huaraz, 2016, establece como finalidad determinar las
caracteristicas de la variables gestion de calidad a través del modelo Servqual.
Metodol6gicamente la investigacion utiliz6 un tipo descriptivo y un nivel
cuantitativo con un disefio transaccional, para la recoleccion de la informacion se
utilizo la técnica de la encuesta identificando a 202 clientes de los cuales, se
considerd una muestra de 133 clientes. Llego a concluir que para que no se
evidencie déficit en la calidad de servicios de las MYPES, los equipos,
herramientas instalaciones y mobiliarios estas deben ser modernas y atractivas con
colores llamativos y espacios suficientes.

Por consiguiente, Vela (2016). En su investigacion: “La Competitividad y la
Integracion Econdmica de América Latina: Caso de Comunidad Andina de
Naciones 2006-2014 " tiene como propdsito de determinar como la
competitividad influye en la comunidad andina de américa latina, con un disefio
de investigacion descriptivo y explicativo con una poblacion de cuatro paises que
integran a américa latina, aplicando asi normatividad, documentacion, analisis
situacional, andlisis econdmico como instrumentos de recoleccion de datos,

concluyo que para que pueda influenciar la competitividad en la comunidad andina
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de america latina se tiene que tener un buen crecimiento econémico para que asi
pueda obtener una buena rentabilidad y sobre una buena calidad de

servicio.

Segun, Feijoo (2016). En su investigacion: “Caracterizacion de la Capacitacion y
Competitividad en las MyPes Comerciales rubro Electrodomésticos Tumbes,
2016”. Tiene como proposito estudiar los niveles de capacitacion en la empresa
comercial de Electrodomésticos para ver su funcionamiento en cada uno de sus
cargos para la deteccion de algun error hacia un futuro, con un disefio de
investigacion descriptivo, con una poblacion de cuatro empresas que se dedican al
rubro de electrodomésticos en la ciudad de Tumbes, aplicando cuadro de
tabulacién, cronograma de actividades, analisis cuantitativo, aplicacion de
encuestas como instrumentos de recoleccion de datos asi mismo concluy6 que hoy
en dia las empresas de Tumbes son capacitados sus trabajadores para un buen
desarrollo pero de forma anual, ya que ellos necesiten que los capaciten
constantemente para una buena competencia al mercado, solo los trabajadores se
preocupan por recibir todos sus beneficios pero no por ser reconocidos en el
mercado.

Segun Castillo (2016). En su tesis denominada: “La competitividad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro bodegas, de la Avenida
Prdceres de la independencia, cuadra 10 a la 27, Distrito de San Juan de
Lurigancho, Provincia de Lima, Departamento de Lima, periodo 2015”, cuyo
objeto consistio en determinar las particularidades de la variable competitividad;

la investigacion fue de tipo cuantitativo con un nivel descriptivo y un disefio no
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experimental, considero una poblacion y muestra de 15 microempresas, en el
recojo de la informacion utilizo la técnica de la encuesta cuyo instrumento fue el
cuestionario. Concluye que no solo es suficiente el conocimiento de la
competitividad sino su aplicacion de la misma en el negocio, para ello considera
necesario la inversion en infraestructura, tecnologia y considerar la aplicacion de
precios accesibles, brindar cortesia a los consumidores y marcar la diferencia ante
la competencia.

Segln Fajardo (2016). En su investigacion denominada: “Caracterizacion de la
competitividad y calidad de las MYPES rubro colegios privados en Tumbes,
2016”, cuyo propdsito u objetivo fue determinar la caracteristicas de ambas
variables estudiadas y el aprendizaje de las MYPES en los colegios privados de
Tumbes. La investigacion fue de tipo descriptivo, con un nivel cuantitativo y
disefio no experimental; comprende una poblacién de 20 centros educativos y se
considera una muestra de 76 docentes; se utilizd la técnica de la encuesta y la
entrevista para la recoleccidon de la informacion, de los resultados obtenidos Ilego
a concluir que es importante auxiliarse de las estrategias de la competencia, utilizar
las ventajas comparativas y modernizar estrategias para cautivar a nuevos clientes,
ofrecer un mejor adiestramiento sin descuidar a los clientes existentes; considero
ademés que para brindar una buena comodidad y educacién es importante la
infraestructura y la calidad de los docentes, los mismos que deben ser capacitados

constantemente.

35



Por consiguiente Arana (2015). En su estudio denominado: “La competitividad en
las micro y pequefias empresas del sector produccion — rubro panaderias, de la
urbanizacion Previ, Distrito del Callao, Provincia Constitucional del Callao,

Departamento Lima, periodo 2015”, cuyo propdsito u objeto fue determinar la
competitividad de las MYPES; metodoldgicamente su estudio fue cuantitativo y
descriptivo, considero una poblacion y muestra es de 15 MYPES, desarroll6 la
técnica de la encuesta, para llegar a concluir que el uso de la tecnologia beneficia
al crecimiento de la empresa, consideré de suma importancia el ofrecimiento de
los productos a bajo precio permaneciendo en ello la calidad del mismo, lo cual es

fundamental para incrementar su competitividad.

Segun Figueroa (2015). Cuyo titulo de su investigacion es: “Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el enfoque lean manufacturing de las micro y pequefias
empresas del sector industrial- rubro elaboracién de productos de panaderia del
Distrito de Huaraz, 2015”, cuyo objetivo o propésito consistio en detallar las
principales particularidades de la variable gestion de calidad bajo el enfoque
manufacturing de las MYPES, utilizo el tipo de investigacion

descriptivo y el nivel cuantitativo basado en el disefio transaccional; la poblacién
y muestra considerada para este estudio fue de 40 MYPES; para la recoleccion de
la informacion utilizo la técnica de la encuesta. Llego a concluir que no debe haber
desorden de insumos, ni produccion fuera de tiempo, considero que todo debe
hacerse de calidad tratando de evitar en los posible de cometer errores.

Es por ello que, Sanchez (2013). En su investigacion: “Un Sistema de
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Indicadores de Calidad para el Mejoramiento de Programas Universitarios en
Administracion” tiene como proposito identificar los diferentes indicadores que
contribuyan a mejorar cada uno de los programas universitarios colombianos de
Administracion de empresas, con un disefio de investigacion descriptivo, una
poblacion de una empresa, aplicando normatividad, documentacion y analisis
situacional como instrumentos de recoleccion de datos concluyo que se pudieron
encontrar los diferentes indicadores para un buen mejoramiento de las
universidades colombianas con el fin de poder dar un buen cumplimiento de la
totalidad de cada uno de los objetivos.

Para Aballay, A. (2013). En su tesis denominada: “Situacion actual de las Pymes
pertenecientes a la cdmara de turismo y comercio de Penco, con el fin de aumentar
su competitividad en el mercado actual”, para optar el grado de Magister en
Direccion de Empresas en la Facultad de Ciencias Empresariales Departamento de
Post Grado de la Universidad de Bio — Bio, Concepcion Chile. La investigacion
tuvo como objetivo general caracterizar la situacion de las empresas pertenecientes
a la cdmara de comercio de la comuna de Penco, con el propdsito de aumentar su
competitividad. Metodoldgicamente el tipo de investigacion fue descriptiva con
base exploratoria; considero una poblacion de 112 empresas cuya muestra fueron
62 de ellas entre micro, pequefias y medianas empresas; para la recoleccion de los
datos utilizo encuestas de caracter mixto, llegando a la siguiente conclusion: Para
ser mas competitivos en el mercado es importante el uso de las redes sociales por

cuanto le permite obtener méas beneficios producto de la informacion y promocion
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de los servicios que la empresa brinda a través de los distintos tipos de difusion
tecnoldgica.

Segun, Salinas (2013). En su investigacion: “Curvas de Liberacion de Calidad
como Herramientas para la Gestion de Proyectos” tiene como proposito
identificar las mejoras de calidad y normas para el proyecto y el producto como
herramientas de la gestion, con un disefio de investigacion descriptivo, una
poblacion del total de la empresa, aplicando asi mismo normatividad,
documentacion analisis situacional como instrumentos de recoleccion de datos,
concluyé que la calidad y el control de proyectos hoy en dia trabajan
interrelacionados ya que antes cada quien trabajaba por su cuenta de manera
independiente pero a medida que pasa el tiempo ahora trabajan unidos con un solo
propdsitos de mejorar su calidad.

Segun Gattu (2010). En su estudio denominado: “La importancia de la calidad y
su relacion en el desempefio de las PYMES industriales de la Argentina”, tuvo
como objeto investigar si las PYMES gozaban de mejores cualidades organicas y
si eran mas propensas a la implementacién de normas de calidad; consider6 un
disefio no experimental, con un nimero de poblacion y muestra de 3,767 PYMES
Industriales, la técnica para la recoleccion de la informacion fue la encuesta.
Concluye en la necesidad que deben tener las empresas en poseer activos como el
talento y la creatividad de tal manera que generen normas de calidad y ventajas
competitivas que le sean sostenibles, y que las empresas pequefias son las menos
adecuadas en suministrar las gestiones necesarias para ejecutar las normas de

calidad.
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2.2. BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
2.2.1. COMPETITIVIDAD

2.2.1.1. DEFINICION

Para Anzil & Federico (2008) Consideran que la competitividad es
la capacidad que tiene una empresa de obtener rendimiento en el
mercado en relacion a sus competidores. La competitividad
depende de la relacion entre el valor y la cantidad del producto
ofrecido y los insumos necesarios para lograr (productividad), y la
productividad de los otros competidores del mercado. El concepto
de competitividad se puede aplicar tanto a una empresa como a un

pais.

Ademas Roldan (s.f.) Definié que la competitividad es la capacidad
de una empresa para desarrollar las ventajas competitivas respecto
a sus competidores y obtener asi, un posicionamiento que
sobresalga en su entorno. La competitividad generalmente se basa
en una ventaja competitiva, se trata de un concepto relativo en
donde se compara la productividad de una empresa con respecto a

otras.

Y para Pelayo (s/f) Definio que la competitividad es una capacidad
de una organizacién publica o privada de mantener un orden de

ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y
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desarrollar una determinada posicion en el entorno socio-
econdémico. La competitividad tiene incidencia en la forma de
proyectar y desarrollar cualquier iniciativa de negocios, lo que esta

provocando un progreso en el modelo de empresa.

2.2.1.2. PRODUCTOS COMPETITIVOS

El portal pyme.lavoztx.com publica en su articulo que los
productos competitivos son productos que se fabrican para ser
vendidos con fines de lucro a una audiencia especifica o
industrial. Asi mismo, son signados con un precio que sirve para
generar un beneficio para los fabricantes y los distintos
distribuidores, asi como para competir con otros productos
similares en industrias relacionadas. Entre los ejemplos de
productos competitivos se incluyen los zapatos, la ropa y los
articulos para el hogar.

Para Cadenas (2008) considera que un producto competitivo es

aquel que goza de atributos como:

* Calidad
* Disefio
* Unicidad

* Exclusividad
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» Es importante asegurarse de que su producto cuente con
ventas atractivas sobre sus competidores de tal manera,
que lo haga un producto Gnico o diferenciable para esto
se recomienda la elaboracién de un estudio sobre la

competitividad de su producto.

2.2.1.3. PRECIOS COMPETITIVOS
A. LIDERAZGO EN COSTES

El portal cepymenews.es publica que el liderazgo en costes se
basa en vender productos o servicios a un precio inferior al de
la competencia; siendo el producto o servicio no ser
considerado el mejor, solo tener una calidad aceptable; ademas
gue poseer una caracteristica de estar dirigido a los consumidos
orientados al precio. Los riesgos de esta estrategia son la
imitacion por parte de los competidores, la posibilidad de que
la innovacion tecnoldgica deje desfasados los procesos de la
empresa y los cambios en el interés de los consumidores, que
pueden pasar a valorar otras caracteristicas por encima del
precio.

B. PRECIOS BASADOS EN EL VALOR

a. El portal economiatic.com, publica que los precios basados

en el valor estdn comprendidos en fundamentar o
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establecer un precio notablemente superior al de la
competencia, aprovechando valores diferenciales Unicos de
nuestro producto. Un precio més alto es el indicador de
mayores niveles de calidad o servicios afiadidos a la compra
del bien. Aunque también es una herramienta psicoldgica
que puede confundir al consumidor al pensar que un precio
maés elevado es sinénimo de mayor calidad. Por tanto, para
que se aplique debe hacer notable el valor afiadido que
ofrece nuestra empresa. De esta forma, nuestro publico
objetivo podra percibir nuestra propuesta de valor. Por otro
lado, se puede establecer un precio a partir de margenes
sobre los costes totales de produccion, administracion,
distribucion entre otros. Alternativa muy relacionas con la
contabilidad de costes y necesidad de un analisis a fondo de
los costos de la empresa, para trasladarlos a una

aproximacion del coste unitario de un producto.

2.2.2. GESTION DE CALIDAD

2.2.2.1. DEFINICION

Segun Camison & Cruz & Gonzales (2016), en su investigacion

“Gestion de la calidad” expresa que la gestion de calidad es el
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sistema en el que se establecen pardmetros como objetivos,
estrategias, politicas, recursos, estructuras, reglas e instrucciones,
con el fin de lograr las metas que se han planificado. Asi mismo, es
el canal por el cual la direccién, organiza y ejecuta las actividades
de la empresa. La gestion de calidad en otras definiciones, es la que
se dedica al logro de los resultados; en conjunto con los objetivos
que permite satisfacer la necesidad de las partes interesadas en el
logro de las metas. Por otro lado se cita la GC, como una via que
permite logro un desarrollo total de los planeado respondiendo a la
calidad del organismo u organizacion. La GC, permite en la
empresa poner en practica los diferentes enfoques que se han
adoptado para el buen cumplimiento de los logros que se quieren
alcanzar. El enfoque técnico permite que la gestion de calidad se
convierta en el método, donde se plasmas las diferentes
herramientas que se usaran para el proceso del desarrollo de la

calidad empresarial.

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

representa alta utilidad en el mercado para los consumidores.
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2.2.2.2. ORIENTACION AL CLIENTE

El portal conexionesan.edu.pe publica que la orientacion al cliente
es una estrategia de negocio que, como su nombre lo indica, la pone
al cliente como centro de la misma. Es una actitud permanente por
detectar y satisfacer las necesidades y prioridades de los clientes. A
continuacion, algunas claves que sirven para entender y aplicar la

orientacion:

* Priorizacién al cliente.
* Medicion y control.
» Colaboracion alineada.
* Entorno.
* Innovacion.
» Tecnologia.
« Comunicacion.

* Beneficios.

2.2.2.3. SATISFACCION DEL CLIENTE

Segun Escobedo (2016) Considera que la satisfaccion del cliente es
la “percepcion de los clientes de acuerdo al grado o nivel que se

cumple sus necesidades, indicando adicionalmente un requisito
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muy importante de las quejas de los clientes: su realidad es una
clara dimensién de un bajo nivel de satisfaccion, pero su ausencia
no indica necesariamente un alto nivel de satisfaccion al usuario,
puesto que ademas lograria indicar que son métodos poco
adecuados de comunicacion en relacion al usuario y la
institucién, o respecto a las quejas se puedan realizar pero no se
registren de forma adecuada, o que solo el usuario insatisfecho
cambie de empresa o institucion”. Ademas se define a la
satisfaccion del usuario como el resultado de la comparacion que de
manera ineludible se configura entre las expectativas iniciales del
usuario referido a los servicios y/o productos y en la imagen o
procesos de la institucion, con respecto al servicio percibido al
término de la relacion de orientacion.
A) Valor Percibido:

Valor que el usuario considera haber obtenido en relacion del

desempefio del servicio o producto que recibid. Los puntos mas

importantes del valor percibido son:
O Lo limita el usuario no la institucion.O
* Basado en resultados de los usuarios obtenidos.O

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

realidad.O

» Sufre la influencia de las opiniones de otros usuarios.[
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* Necesariamente depende del estado animico del usuario y su

razonamiento.O

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

conseguir satisfacer, las cuales se producen por el efecto de

cuatro situaciones las cuales son:

» Promesas de las instituciones.O
» Experiencias de compras.O
* Opiniones.O
O Promesas de la competencia.O

C) Decélogo de la Satisfaccion del Usuario:

Lograr la satisfaccion del usuario es el principal factor mas
critico para la institucion o empresa que busque ser mayor
competitiva frente a sus adversarios. A continuacion se

presentaran una serie de ideas:

» Compromiso de servicio de calidad.O
« Conocimiento del servicio.O
» Conocimiento de los usuariosQ
* Respetar a los usuariosQ

* No discutir con el usuario.O0
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* No hacer esperar al usuario.O
»  Cumplir con lo prometido.O

» Pensar que el usuario esta en lo
correcto.O]

» Enfocarse en el usuario.O

» Realizar una compra totalmente facil.O
2.2.3. MYPES

El Congreso de la Republica promulg6 la Ley N° 30056 “Ley que
modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el
desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”. Este tiene
entre sus objetivos establecer el marco legal para la promocion de
la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro,
pequefias y medianas empresas (MIPYME). Incluye
modificaciones a varias leyes entre las que esta la actual “Ley
MYPE” D.S. N° 007-2008-TR. “Texto Unico Ordenado de la Ley
de Promocién de la Competitividad, Formalizacién y Desarrollo de
la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente”
¢Qué cambios nos trae esta Ley a las micro y pequefios empresas?
Se cambian los criterios de clasificacion para las Micro, Pequefias
y Medianas empresas de la siguiente manera: Las Empresas
Individuales de Responsabilidad Limitada (EIRL) pueden acogerse

al Nuevo RUS “Decreto Legislativo 937, Ley del Nuevo Régimen
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Unico Simplificado” siempre que cumplan los requisitos
establecidos por dicha norma; Se transferira la administracion del
Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE)
pasando del Ministerio de Trabajo (MINTRA) a la SUNAT Las
microempresas que se inscriban en el REMYPE gozaran de
amnistia en sanciones tributarias y laborales durante los tres
primeros afios contados a partir de su inscripcion y siempre que
cumplan con subsanar la infraccion. Las empresas gque se acogieron
al régimen de la microempresa establecido en el D. Leg. N° 1086,
Ley de promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo
de la micro y pequefia empresa y del acceso al empleo decente,
gozan de un tratamiento especial en materia de inspeccién del
trabajo por el plazo de 03 (tres) afios desde el acogimiento al
régimen especial, especificamente en relacion con las sanciones y
fiscalizacion laboral. Asi, ante la verificacion de infracciones
laborales leves, deberan contar con un plazo de subsanacién dentro
del procedimiento inspectivo. EI régimen laboral especial
establecido mediante el D. Leg. N° 1086 es ahora de naturaleza
permanente; El régimen laboral especial de la microempresa creado
mediante la Ley N° 28015, Ley de Promocién y Formalizacion de
la Micro y Pequefia Empresa, se prorrogara por 03 (tres) afios. Sin
perjuicio de ello, las microempresas, trabajadores y conductores

pueden acordar por escrito, durante el tiempo de dicha prorroga,
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que se acogeran al régimen laboral regulado en el D. Leg. N° 1086.
El acuerdo

debera presentarse ante la Autoridad Administrativa dentro de los
30 (treinta) dias de suscrito; EI TUO de la Ley de Promocion de la
MYPE que fuera aprobado por Decreto Supremo 007-2008-TR, a
partir de esta norma se denominara “Texto Unico Ordenado de la
Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento
Empresarial”’; La microempresa que durante 02 (dos) afios
calendarios consecutivos supere el nivel de ventas establecido (150
UIT por afio), podra conservar por 01 (un) afio calendario adicional
el mismo régimen laboral; La pequefia empresa que durante 02
(dos) afios calendarios consecutivos supere el nivel de ventas
establecido (1,700 UIT), podra conservar por 03 (tres) afios
calendarios adicionales el mismo régimen laboral; Sobre este punto,
cabe recordar que en el afio 2003 se publico la Ley N°

28015, Ley de Formalizacion y Promocién de la Micro y Pequefia
Empresa. Esta norma estuvo vigente hasta el 30 de setiembre de
2008. A partir del 01 de octubre de 2008 entro en vigencia el
Decreto Legislativo N° 1086, Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresa y de acceso al empleo decente. Esta norma y sus

modificaciones (recopiladas en el Decreto Supremo N° 007-2008-
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TR, Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocién de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y

Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente) son las que se
encuentran vigentes a la fecha, y que han sido modificadas por la

Ley N° 30056.

1.  HIPOTESIS

Segun dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipotesis,
ya que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables

no se puede establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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METODOLOGIA
4.1. TIPO DE INVESTIGACION

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

(Rodriguez, 2010).

4.2. NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la

obtencion de datos sin manipularlos (Bernal, 2010).

4.3. DISENO DE INVESTIGACION

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

descriptivo, de corte transversal.

Donde:
M = Muestra conformada por los propietarios.

O = Observacion de las variables: Competitividad y Gestion de
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Calidad.

M : Muestra

@)

: Observacion de la Muestra.
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4.4, DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro 01. Operacionalizacion de las Variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS (PREGUNTA)

ESCALA DE MEDICION

COMPETITIVII[

de

pretenc
desc

de

Se deterr
caracteristicas

competitividadde
materia investig
aplicacion de se

PRODUCTOS

CALIDAD

¢LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS DE CALIDAD?

NOMINAL

EXCLUSIIVIDAD

¢LA EMPRESA VENDE PRODUCTOS EXCLUSIVOS?

NOMINAL

DISENO

PROPORCIONA
DIFERENCIACION DE

LA EMPRESA
DISENOS Y
PRODUCTOS?

NOMINAL

UNICIDAD

¢LOS PRODUCTOS QUE OFRECE LA
EMPRESA PRESENTAN
CARACTERISTICAS UNICAS A LA COMPETENCIA?

NOMINAL

COMPARATIVIDAD

. CONSIDERA QUE LA EMPRESA|
VENDE PRODUCTOS SIMILARES A LA COMPETENCIA?

NOMINAL

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO

¢LA EMPRESA CONOCE CADA CARACTERISTICA DE LOS
PRODUCTOS QUE OFRECEN?

NOMINAL

EXPERICIENCIA

. ADQUIERE PRODUCTOS POR

EXPERIENCIAS PASADAS?

NOMINAL

GUSTOS Y
PREFERENCIA

¢LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS
DE ACUERDO A SUS
PREFERENCIAS?

GUSTOS Y]

NOMINAL

PRECIOS

LIDERAZGO EN COSTES

¢LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS A PRECIOS INFERIORES]
ALA
COMPETENCIA?

NOMINAL

¢LA EMPRESA DIRIGE SUS PRECIOS ORIENTADOS Al
CLIENTE?

NOMINAL

¢LA EMPRESA OFRECE PRECIOS QUE SUPERAN LA CALIDAD
DE SUS PRODUCTOS?

NOMINAL

¢ CONSIDERA QUE LOS PRODUCTOS
[PRESENTAN UNA
ACEPTABLE?

CALIDAD]

NOMINAL

¢CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE PRECIOS
SUPERIORES A LA COMPETENCIA?

NOMINAL

¢CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE PRECIOS ALTOS]
PARA CREAR

CONCIENCIA EN EL CLIENTE DE QUE LOS PRODUCTOS SON
DE MEJOR

CALIDAD?

NOMINAL




Capacidad generar la
mayor

satisfaccion de los
consumidores  fijando
precio la capacidad de poc
ofrecer un menor pre
fijada una cierta calide
Haidar (2012)

indicadores
preguntas.

PRECIOS BASADOS EN EL VALOR

(LA EMPRESA APLICA MARGENES DE GANANCIA
CONSIDERABLES PARA LA VENTA DE SUS PRODUCTOS?

NOMINAL

¢ CONSIDERA QUE LA EMPRESA FIJA SUS PRECIOS EN VALOR
A LA IMAGEN DEL CLIENTE?

NOMINAL
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL
pretendera PRIORIZACION DEL| ¢LA EMPRESA CONSIDERA AL CLIENTE COMO PRIORIDAD?
describir 4 CLIENTE
w :r[;sn;as de < NOMINAL
a e de = LA EMPRESA EVALUA SUS
=z, O INDICADORES QUE COMPRA?
ol 3] MEDICION Y CONTROL NOMINAL
= < ¢(CONSIDERA QUE LA EMPRESA ESTA COMPROMETIDA CON|
[ una =N OFRECER
w 2
o | COLABORACION PRODUCTOS DE CALIDAD? NOMINAL
[ ALINEADA
(el - CONSIDERA QUE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL QUE OFRECE LA EMPRESA BUSCA
COMPRENDER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE?
ENTORNO NOMINAL
¢ CREE USTED QUE LA EMPRESA HA INNOVADO SUS PRODUCTOS?
INNOVACION NOMINAL
¢¢LA EMPRESA UTILIZA MEDIOS TECNOLOGICOS PARA ORIENTAR
CORRECTAMENTE AL CLIENTE?
TECNOLOGIA NOMINAL
¢LA EMPRESA UTILIZA TERMINO CORRECTOS DE ACUERDO A SU NOMINAL
NIVEL DE COMUNICACION ORAL?
COMUNICACION
¢LA EMPRESA OFRECE BENECICIOS,
[PROMOCIONES, OFERTAS vl
BENEFICIOS DESSCUENTOS' NOMINAL
DE
SOLUCION ¢LA EMPRESA OFRECE SOLUCIONES NOMINAL
CONTROVERSIAS ANTE ALGUNA CONTROVERSIA?
DEL
CUMPLIMIENTO ¢LA EMPRESA CUMPLE CON TODOS LOS SERVICIOS QUE NOMINAL
SERVICIO OFRECEN?
las DE
a CUMPLIMIENTO ¢LA EMPRESA CUBRE CADA UNA DE SUS NECESIDADE? NOMINAL
NECESIDADES
de DE | ¢LA EMPRESA OFRECE CALIDAD DE
IATENCION AL OFRECER sus|
?
CALIDAD SERVICIOS? NOMINAL
de ATENCION




Sistema en el que
se establecen parametros como

Se

determinar, las de

gestion calidad
MYPES

objetivos, i politicas,
recursos, estructuras, reglas e
instrucciones,

con el fin de lograr las metas que
se han planificado. Camisén &
Cruz &

Gonzales (2016)

ir onr
aplicacion
interrogantes ind
formuladores pr

SATISFACCION DEL

¢ CONSDIERA QUE LA EMPRESA|

VALORA LA PERCEPCION DEL]
PERCEPCION CLIENTE? NOMINAL
ZCOMO CLIENTE RECURRIO A ESTA EMPRESA POR LAS OPINIONES
[EXPUESTAS POR AMIGOS QUE|
SATISFACIERON SUS NECESIDADES?
OPINIONES NOMINAL
ZCONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE SUS PRODUCTOS EN BASE
AL ENFOQUE AL CLIENTE?
ENFOQUE AL CLIENTE NOMINAL
ZUA EMPRESA CUBRE CADA UNA DE SUS EXPECTATIVAS?
EXPECTATIVAS NOMINAL

FUENTE: Elaboracién propia.
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45. POBLACION Y MUESTRA

POBLACION.

P1: La poblacion para la variable gestion de calidad se considera infinita,
la misma que esta conformada por los clientes de las ferreterias, trece (13)
MYPES.

P2: La poblacion para la variable competitividad se considera infinita, la
misma que esta conformada por los clientes de las ferreterias, trece (13)
MYPES.

Cuadro 01. Poblacidn de Investigacion.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE
, PROPIETARIOS
01 | ECONOMICA 1
02 | ESCOBAR 1
03 | NUNURA 1
04 | COPECO 1
05 | DINO 1
06 | POPULAR 1
07 | ASTRID 1
08 | HUAMAN 1
09 | BELIMOC SAC 1
10 | LEO CONSORCIO GMO 1
11 | FERREOSCAR 1
12 | COFERAMA EIRL 1
13 | MANTENEFER 1
TOTAL 13

Fuente: Elaboracion propia.
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MUESTRA

Por otra parte, Hernandez, Ferndndez y Baptista, (2010) dicen que cuando
las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las
caracteristicas de la poblacién, por tanto, para determinar la muestra de las
variables Competitividad y Gestion de Calidad, en ambos casos se aplico

la siguiente férmula estadistica infinita:

n=2%p.q
e2

Donde:
n = a ser estudiada
Z = considerado (para 90% de confianza Z=
1.645) p = Probabilidad 0.5% g = No probabilidad
(donde Q=1-P) g =0.5%
e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)%(0.50) (0.50)
(0.1)> n = (2.706025)
(0.25)
0.01)n=
0.67650625
001n=
67.65

n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para la variable

Competitividad y Gestion de Calidad en las MYPES,
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sector comercio rubro ferreterias en el centro de Tumbes,

2018.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas:

Para Alelu, Lopez, & Rodriguez, (s.f.) se empleo la técnica de la
encuesta que fue aplicada a los clientes de ferreterias en el centro
de Tumbes, 2018.

Encuestas: Se realizd6 una encuesta a los clientes de
distribuidoras con el objetivo de poder recaudar las diferentes
opiniones acerca de las ferreterias, que nos puedan brindar sus
conocimientos en relacion a la competitividad que tienen las
empresas.

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

empresas en nuestra investigacion que vamos a realizar.

Instrumentos:
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Para Garcia, (2002) El cuestionario vienen a ser preguntas
formuladas de manera ordenada, de las dimensiones de cada una
de las variables en investigacion, que aborda la encuesta.
Triangula mediante los objetivos especificos y el marco tedérico
de la investigacion, con las respuestas que se obtienen de la
muestra.

Cuestionarios: Se hizo uso de un cuestionario para los
diferentes clientes que acuden frecuentemente a las diferentes
empresas de comercializadoras de productos ferreteros con el fin
de poder obtener sus aportes y asi poder realizar nuestro trabajo
de investigacién acerca de la competitividad y gestion de

calidad.

4.7. PLAN DE ANALISIS

Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de andlisis detalla las medidas de
resumen de las variables Competitividad y Gestion de Calidad y como
seran presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar.
Se recogi6 los datos mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y
graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada variable y sus
dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, las herramientas utilizadas son los diferentes

programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office

59



Excel, el Power Point y el Turnitin.
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4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 02. Matriz de consistencia

Procesamiento

Tumbes, 2018?

Tumbes, 2018.

Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de
las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en el
centro de Tumbes, 2018.

Nivel:
Cuantitativo

clientes para la Gestién de
Calidad y competitividad de
las 13 MyPes.

Problema Objetivos de Investigacion Hipotesis Metodologia Poblacion y Muestra de Datos
Objetivo General
Determinar la caracterizacion de la competitividad
y gestion de calidad de las MYPES, sector comercio
rubro ferreterias en el centro de Tumbes, 2018.
Poblacion: Se ha,ré_uso de la
Objetivos Especificos Tipo: estadistica
. . descriptiva a
¢Cbémo se | Describir las caracteristicas de los productos Descriptiva P1. La poblacion través de tablas y
caracteriza la | competitivos de las MYPES, sector comercio rubro (Fidias) Por ser competitividad es infinita. aréficos de
competitividad y | ferreterias en el centro de Tumbes, 2018. una P2. La poblaciéon para la frecuencias
gestion de calidad | Conocer las caracteristicas de investigacion variable Gestion de Calidad es | . ltipl
de las MYPES, los precios competitivos de las eon disefio | Diseno: infinita. mutples y
sector comercio | MYPES, sector comercio rubro ferreterias en el - . simples  utilizando
rubro ferreterias | centro de Tumbes, 2018. descriptivo no | No Experimental el programa
en el Determinar la orientacion al cliente de las MYPES, | ¢ formulara Muestra: Microsoft Office
centro de| sector comercio rubro ferreterias en el centro de | Nipotesis — de La muestra resultante es de 68 | Word, Microsoft
investigacion. Office Excel,

Power Point y el
Turnitin.

FUENTE: Elaboracién propia.
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4.9. PRINCIPIOS ETICOS

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

trabajo de investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1.1. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01.

Tabla 01. ¢ La empresa ofrece productos de calidad?

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 02. ;La empresa vende productos exclusivos?

OPCION Fi Hi (%)
sl 50 74
NO 18 26

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 03. ¢ La empresa proporciona disefios y diferenciacién de productos?

OPCION Fi Hi (%)
sl 16 24
NO 52 76

68 100

OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100
NO 0 0

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.
Tabla 04. ¢Los productos que ofrece la empresa presentan caracteristicas Unicas a la

competencia?
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OPCION Fi Hi (%)
Sl 31 46
NO 37 54

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 05. ¢ Considera que la empresa vende productos similares a la competencia?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100
NO 0 0

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 06. ¢ La empresa conoce cada caracteristica de los productos que ofrecen?

OPCION Fi Hi (%)
sl 19 28
NO 49 72

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 07. ; Adquiere productos por experiencias pasadas?

OPCION Fi Hi (%)
sl 68 100
NO 0 0

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.
Tabla 08. ;La empresa ofrece productos de acuerdo a sus gustos y preferencias?

OPCION Fi Hi (%)
sl 0 0
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NO 68 100

68 100
FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

5.1.2. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02.

Tabla 09. ¢ La empresa ofrece productos a precios inferiores a la competencia?

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 10. ¢La empresa dirige sus precios orientados al cliente?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 31 46
NO 37 54
68 100

OPCION Fi Hi (%)
Sl 31 46
NO 37 54

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 11. ¢ La empresa ofrece precios que superan la calidad de sus productos?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 16 24
NO 52 76
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.
Tabla 12. ;Considera que los productos presentan una calidad aceptable?
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FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 13. ;Considera que la empresa ofrece precios superiores a la competencia?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 50 74
NO 18 26
68 100

OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100
NO 0 0
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 14. ;Considera que la empresa ofrece precios altos para crear conciencia en el

cliente de que los productos son de mejor calidad?

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 15. ;La empresa aplica margenes de ganancia considerables para la venta de sus

OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100
NO 0 0
68 100

productos?
OPCION Fi Hi (%)
Sl 68 100
NO 0 0
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.
Tabla 16. ¢ Considera que la empresa fija sus precios en valor a la imagen del cliente?
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OPCION Fi Hi (%)
Sl 0 0
NO 68 100

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

5.1.3. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03.

Tabla 17. ;La empresa considera al cliente como prioridad?

OPCION Fi Hi (%)
sl 16 24
NO 52 76

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 18. ;La empresa evalua sus indicadores que compra?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 0 0
NO 68 100

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 19. ; Considera que la empresa estd comprometida con ofrecer productos de calidad?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 0 0
NO 68 100

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.
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Tabla 20. ¢(Considera que la cultura organizacional que ofrece la empresa busca

comprender las necesidades del cliente?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 4 6
NO 64 94

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 21. ;Cree usted que la empresa ha innovado sus productos?

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 22. ¢ La empresa utiliza medios tecnoldgicos para orientar correctamente al cliente?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 11 16
NO 57 84

68 100

OPCION Fi Hi (%)
sl 0 40
NO 68 60

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 23. ;La empresa utiliza término correctos de acuerdo a su nivel de comunicacion

oral?
OPCION Fi Hi (%)
S 7 10
NO 61 90
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.




Tabla 24. ;La empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 6 9
NO 62 91
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

5.1.4. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04.

Tabla 25. ¢ La empresa ofrece soluciones ante alguna controversia?

OPCION Fi Hi (%)
sl 6 9
NO 62 91
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 26. ¢;La empresa cumple con todos los servicios que ofrecen?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 6 9
NO 62 91
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 27. ;La empresa cubre cada una de sus necesidades?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 33 49
NO 35 51
68 100
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FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.
Tabla 28. ¢ La empresa ofrece calidad de atencion al ofrecer sus servicios?

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 29. ¢ Considera que la empresa valora la percepcién del cliente?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 6 9
NO 62 91

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 30. (Como cliente recurrid a esta empresa por las opiniones expuestas por amigos

OPCION Fi Hi (%)
sl 6 9
NO 62 91
68 100

que satisficieron sus necesidades?

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

Tabla 31. ;Considera que la empresa ofrece sus productos en base al enfoque al cliente?

OPCION Fi Hi (%)
sl 33 49
NO 35 51
68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.

OPCION Fi Hi (%)
Sl 6 9
NO 62 91

68 100




Tabla 32. ;La empresa cubre cada una de sus expectativas?

OPCION Fi Hi (%)
Sl 33 49
NO 35 51

68 100

FUENTE: Encuesta dirigida a los clientes de las ferreterias, 2018.
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5.2.  ANALISIS DE LOS RESULTADOS

5.2.1. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01:

En la tabla 01 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 74% (50) clientes considera que la empresa ofrece productos de calidad

y que el 26% (18) considera que no ofrecen productos de calidad.

En la tabla 02 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 24% (16) clientes considera que la empresa vende productos exclusivos

y el 76% (52) clientes considera que la empresa no vende productos exclusivos.

En la tabla 03 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 100% (68) clientes considera que la empresa proporciona disefios y

diferenciacion de productos.

En la tabla 04 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 46% (31) clientes considera que los productos que ofrece la empresa

presentan caracteristicas unicas a la competencia y el 54% (37) clientes considera que no.

En la tabla 05 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 100% (68) clientes considera que la empresa vende productos similares

a la competencia.

En la tabla 06 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable

competitividad; el 28% (19) clientes considera que la empresa conoce cada caracteristica
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de los productos que ofrecen y el 72% (49) considera que no conoce cada caracteristica

de los productos que ofrecen.

En la tabla 07 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 100% (68) clientes considera que adquieren productos por experiencias

pasadas.

En la tabla 08 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 100% (68) clientes considera que la empresa no ofrece productos de

acuerdo a sus gustos y preferencias.

5.2.2. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02:

En la tabla 09 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 46% (31) clientes considera que la empresa ofrece productos a
precios inferiores a la competencia y el 54% (37) considera que no se ofrecen productos a

precios inferiores.

En la tabla 10 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 46% (31) clientes considera que la empresa dirige sus precios
orientados al cliente y el 54% (37) considera que no.

En la tabla 11 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 24% (16) clientes considera que la empresa ofrece precios que superan

la calidad de sus productos y el 76% (52) considera que no.
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En la tabla 12 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 74% (50) clientes considera que los productos presentan una calidad

aceptable y el 26% (18) considera que no.

En la tabla 13 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 100% (68) clientes considera que la empresa ofrece precios superiores

a la competencia.

En la tabla 14 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 100% (68) clientes considera que la empresa ofrece precios altos para

crear conciencia en el cliente de que los productos son de mejor calidad.

En la tabla 15 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
competitividad; el 100% (68) clientes considera que la empresa aplica margenes de

ganancia considerables para la venta de sus productos

En la tabla 16 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable

competitividad; el 100% (68) clientes considera que la empresa no fija sus precios en valor

a la imagen del cliente.

5.2.3. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03:
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En la tabla 17 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 24% (16) clientes considera que la empresa considera al cliente como

prioridad y el 76% (52) considera que no.

En la tabla 18 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 100% (68) clientes considera que la empresa no evalla sus

indicadores que compra.

En la tabla 19 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 100% (68) clientes considera que la empresa no estd comprometida

con ofrecer productos de calidad.

En la tabla 20 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 6% (04) clientes considera que la cultura organizacional que ofrece

la empresa busca comprender las necesidades del cliente y el 94% (64) considera que no.

En la tabla 21 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 16% (11) clientes considera que la empresa ha innovado sus
productos y el 84% (57) considera que no.

En la tabla 22 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 100% (68) clientes considera que la empresa no utiliza medios

tecnoldgicos para orientar correctamente al cliente.

En la tabla 23 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 10% (07) clientes considera que la empresa utiliza término correctos

de acuerdo a su nivel de comunicacion oral y el 90% (61) considera que no.
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En la tabla 24 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 9% (06) clientes considera que la empresa ofrece beneficios,

promociones, ofertas y descuentos y el 91% (62) considera que no.

5.2.4. SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04:

En la tabla 25 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 9% (06) clientes considera que la empresa ofrece soluciones ante

alguna controversia y el 91% (62) considera que no.

En la tabla 26 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 9% (06) clientes considera que la empresa cumple con todos los

servicios que ofrecen y el 91% (62) considera que no.

En la tabla 27 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 49% (33) clientes considera que la empresa cubre cada una de sus
necesidades y el 51% (35) clientes considera que no.

En la tabla 28 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 9% (06) clientes considera que la empresa ofrece calidad de atencion

al ofrecer sus servicios y el 91% (62) manifestd que no.

En la tabla 29 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable
gestion de calidad; el 9% (06) clientes considera que la empresa valora la percepcion del

cliente y el 91% (62) considera que no.
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En la tabla 30 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable

gestion de calidad; el 49% (33) clientes considera que recurrieron a esta empresa por las

opiniones expuestas por amigos que satisficieron sus necesidades y el 51% (35) considera

que no.

En la tabla 31 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable

gestion de calidad; el 9% (06) clientes considera que la empresa ofrece sus productos en

base al enfoque al cliente y el 91% (62) considera que no.

En la tabla 32 luego de aplicar la encuesta al 100% (68) clientes respecto a la variable

gestion de calidad; el 49% (33) clientes considera que la empresa cubre cada una de sus

expectativas y el 51% (35) considera que no.

VI.

CONCLUSIONES

Segun el objetivo especifico 01 se concluye que las caracteristicas de los productos
competitivos que ofrecen las empresas de ferreteria son productos de calidad; lo
cual permite vender productos similares a la competencia; ademas que los clientes
considera que adquieren productos por experiencias pasadas.

Segun el objetivo especifico 02 se concluye que los precios competitivos la
empresa ofrece precios superiores a la competencia, debido a que la empresa
ofrece precios altos para crear conciencia en el cliente de que los productos son de
mejor calidad y ademas la empresa aplica margenes de ganancia considerables
para la venta de sus productos.

Segun el objetivo especifico 03 se concluye que las caracteristicas de orientacion

al cliente radica en que la empresa no utiliza medios tecnologicos para orientar
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correctamente al cliente ademas no estd comprometida con ofrecer productos de
calidad y que la empresa no evalua sus indicadores de compra.
» Segun el objetivo especifico 04 se concluye que los niveles de satisfaccion se
enfocan en que la empresa no cumple con todos los servicios que ofrecen, debido
a que la empresa no cubre cada una de sus necesidades, y por no valorar la
percepcion del cliente; en tal sentido, el nivel de satisfaccion del cliente es bajo.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2018
OCT DIC
21 | 01 {0207| 08 | 14 | 15

Actividades

INICIO DE CLASES
INICIO DE CLASE
PREBANCA

LEVANTAMIENTO DE OBSERVA

SUSTENTACION
TERMINO DE CLASE
TERMINO DE CLASE

FUENTE: ERP ULADECH —
ANEXO 02: PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

CIONE

)

CATOLICA 2018.

e
N

X

RUBRO CANTIDAD | DESCRIPCION PRECIO
TOTAL
RECURSOS 01 Corrector S/.2.00
HUMANGOS 50 Hojas bond S/.5.00
02 Lapiceros S/.3.00
01 Resaltador S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00
Grapas S/.3.00
SERVICIOS 10 Horas Uso de internet S/.15.00
03 Refrigerios S/.12.00
50 Fotocopias S/.5.00
02 Impresion S/.1.00
TALLER 01 Matricula S/. 200.00
COCURRICULAR 02 Pension S/.1800.00
MOVILIDAD Movilidad S/.20.00
TOTAL S/.2080.00

FUENTE: Elaboracién propia.
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ANEXO 03: ENCUESTA

G

LINIVERSIDAD CATOLICOCA LOS ANGELES
CHINBOTE

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

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

COMPETITIVIDAD Sl NO
¢LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS DE CALIDAD?

¢LA EMPRESA VENDE PRODUCTOS EXCLUSIVOS?

(LA EMPRESA PROPORCIONA DISENOS Y
DIFERENCIACION DE PRODUCTOS?

., LOS PRODUCTOS QUE OFRECE LA EMPRESA PRESENTAN
CARACTERISTICAS UNICAS A LA COMPETENCIA?

¢ CONSIDERA QUE LA EMPRESA VENDE PRODUCTOS SIMILARES A LA
COMPETENCIA?

¢LA EMPRESA CONOCE CADA CARACTERISTICA DE LOS PRODUCTOS
QUE OFRECEN?

¢ADQUIERE PRODUCTOS POR EXPERIENCIAS PASADAS?

¢ LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS DE ACUERDO A SUS GUSTOS Y
PREFERENCIAS?

¢LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS A PRECIOS INFERIORES A LA
COMPETENCIA?

¢LA EMPRESA DIRIGE SUS PRECIOS ORIENTADOS AL CLIENTE?

¢LA EMPRESA OFRECE PRECIOS QUE SUPERAN LA CALIDAD DE SUS
PRODUCTOS?

¢ CONSIDERA QUE LOS PRODUCTOS PRESENTAN UNA
CALIDAD ACEPTABLE?

¢ CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE PRECIOS SUPERIORES A LA
COMPETENCIA?
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¢ CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE PRECIOS ALTOS PARA CREAR
CONCIENCIA EN EL CLIENTE DE QUE LOS PRODUCTOS SON DE MEJOR
CALIDAD?

¢LA EMPRESA APLICA MARGENES DE GANANCIA CONSIDERABLES PARA
LA VENTA DE SUS PRODUCTOS?

¢ CONSIDERA QUE LA EMPRESA FIJA SUS PRECIOS EN VALOR A LA
IMAGEN DEL CLIENTE?
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LINIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHINIBOTE

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

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

GESTION DE CALIDAD SI | NO
¢ LA EMPRESA CONSIDERA AL CLIENTE COMO PRIORIDAD?

¢ LA EMPRESA EVALUA SUS INDICADORES QUE COMPRA?

¢(CONSIDERA QUE LA EMPRESA ESTA COMPROMETIDA CON
OFRECER PRODUCTOS DE CALIDAD?

¢ CONSIDERA QUE LA CULTURA ORGANIZACIONAL QUE OFRECE LA
EMPRESA BUSCA COMPRENDER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE?

¢CREE USTED QUE LA EMPRESA HA
INNOVADO SUS PRODUCTOS?

¢¢,LA EMPRESA UTILIZA MEDIOS TECNOLOGICOS PARA ORIENTAR

CORRECTAMENTE AL CLIENTE?

¢¢LA EMPRESA UTILIZA TERMINO CORRECTOS DE ACUERDO A

SU NIVEL DE COMUNICACION ORAL?

¢ LA EMPRESA OFRECE BENECICIOS, PROMOCIONES, OFERTAS Y

DESSCUENTOS'

¢, LA EMPRESA OFRECE SOLUCIONES ANTE ALGUNA

CONTROVERSIA?

¢ LA EMPRESA CUMPLE CON TODOS LOS SERVICIOS QUE

OFRECEN?

¢ LA EMPRESA CUBRE CADA UNA DE SUS NECESIDADE?

¢ LA EMPRESA OFRECE CALIDAD DE ATENCION AL OFRECER SUS
SERVICIOS?

¢, CONSDIERA QUE LA EMPRESA VALORA LA PERCEPCION DEL
CLIENTE?

¢(COMO CLIENTE RECURRIO A ESTA EMPRESA POR LAS
OPINIONES EXPUESTAS POR AMIGOS QUE SATISFACIERON SUS
NECESIDADES?

¢ CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE SUS PRODUCTOS EN
BASE AL ENFOQUE AL CLIENTE?
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¢ LA EMPRESA CUBRE CADA UNA DE SUS EXPECTATIVAS?

ANEXO 04: VALIDACION Y CONFIABILIDAD
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

y,............./O"" fw.w" Gohets  Cxllry
22J

Ngensificade oa DN, .. THSLMNR. . Cuinetds Colegio N°.

i 31T Gt

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento {s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por ¢l Br. ELIANA
ELIZABETH AVALOS REYES, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la
poblacién  —  muestrn  eeleccionzda para el trabajo de mvestigacion  titulado:
CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE
LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO FERRETERIAS EN EL
CENTRO DE TUMBES, 2018; que se encuentra realizando. Luego de hacer la revision
comrcspondicate s¢ recomicnda al cstudiante tcaer on cucnta as obscrvacioncs hicchas al
mstrumento con la finalidad de optimizar los resultadoes,

Tuambas Noviembre dol 2018
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

INSTITUTO DE INVESTIGACION

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPES DEL SECTOR
COMERCIO RUBRO FERRETERIAS EN BL CENTRO DE TUMBES, 2213

AUTOR: Br. ELIANA ELIZABETH AVALOS REYES

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
JEs Neoesita aSe
ok Praguit o ejoracs e pfmd
concepta? | Tedsccidn? | aquicscente? | T L,
SI [NO| St | NO | S | NO | S | NO
CLIMA ORGANIZACIONAL
*Deseribir los productos competitivos de las MYPES,
10E soptar comercin rubro ferveterfas en el centro de Tambes,
24,
\ (L ompress offece prodectos do calidad? ® pa / v
) [che empress vonde produstos exclusives? / o s A
Jda cmpeesn proporcioon dischos y difesencincan  de
3 | piodecton? S < - ¥
< Low produckss que offece la cayresa prossnsin caracterist
4| unicas n In competengia? 7 ¥ e >4
(Consideen que I empresa vende prod imileres n (o
5 |compoteacia? < 4 4 7
(L8 emprosa conoce cadn ristica de tos producios que
6 |obucen? Ve 4 4 s
7 |¢Adgquicee producios pur expuneacias pusod? 7/ s /
ila copresa olfece producios de acucrdo o =5 gustos
1 | preforoncias? i / ' < 4
» Comocer les proches competitivos de las MYPES, sector
208 | comernio yiuhra ferreterias en ol centro de Tambes, 2018
T3 empross nfrece peoducloe 8 percias Infeoores & :
Lo,
ADU. Myt F, et Goa

AT e AN e -
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(L= empresa dirige sus procios orietados al cliesse?

u

Wl emguosa offoce peocion que superan la cabdad do sus
producios?

iz

2 Cousiders quo low productos presentan una calidad aceptablo?

13

iConsiders que la esguesa ofiece procios supenores o ha
compelencia?

\\\\

(Corsidera que Is empresa ofrece precics alios paa. crear
concimciz e el chosie de que los producios soo de megoe
calidad?

Lo conpresa aphics margenes do ganance considersbles para
1 venta de sus producios?

4Considers que b cogeesa fiza sus precios em valoc = Ia
liniingon Gl clicaac?

N SN % | NN N [X

S B IR PSRN IR

NEN ICINN I

Gestién de calidad

0K

~ Determinar n oricatucion al cliente de las mypes, sector
comercho Twbro ferrederiag en ol ceatro de tumbes, 201K,

1 La empress considers al chenle como poarnded?

1 La smpresa evalia sis indicadores que compra?

AN

Considera quo In conpress esta comprowetida con olrecer
proctaceas de calidad?

N

Conuders quo In coltura ceganizaciomal que ofrece o
busca comprender las idades del cliente?

o 0 e T

ha & 1 e

s Lo

(Cree usted que la

correclamente al cliente?

L empresa otiliza termann comrectos de acecrdo a su mivel de
comunicechon oral?

o eng oficce  benecicios, t ofertas ¥
desscucntos?

NSNS IN N NN

N[NNI NS IS

\\\\

N XX Y S

« Tdentificar el nivel de satisfaccion de lox chientes de lay
MYPES, yector comercho rubre ferretering en ef centro de
Tambes, 2018,

oL empeess ofrece seleciones ante slguna costroversa?

%

(La empresa cumple con todos los servicios que offecen?

27

(La empress cubre coda wna de sus socesidide?
Ve

NN

XN E%

NN

NN

BT e ot 5. Bt it

QAL NE #5720
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I empresa offece calidod do ateacion al offccer sus
servicios?

1Consdien que la cnpeisa valoen la percepoeon del chanie?

30

(Como cliente % 4 esia ompresa por las op
expuestas por amgos que sallsfacieron s necesidodss?

3t

(Consdora goe la emprusa ofteoe sus peoducios co bise al
oafoque nl clieate?

AN

32

La empeesa cubro cady una de sus expeciativus?

NN NS

NN NI I

NINGS NN

D UG Jad . Excchedo i
CLAD N 08720
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

vl Ul Ll L
dentificado con DNL. 2222277 2.... Carnet de Colegio N°.......L 82 1........
Con el prado de: /73‘40.4 “/d V274 /%’/A{I_)Aoab;

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion ef (los)
instrumento (s) de recoleccidn de datos encuesta, elaborado por el Br. ELIANA
ELIZABETH AVALOS REYES, para efecto de su aplicacion a los sujetos de In
poblactn — muestra  seleccionads  para el trabajo  de investigacidn titulado:
CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE
LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO FERRETERIAS EN EL
CENTRO DE TUMBES, 2018; que se encuentra realizando. Luego de hacer la revision
comrespondicnte s¢ recomicada al cstudiantc tencr oo cucnta las obscrvacioncs hechas al
instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Tumbey, Noviembre del 2018
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CRITERIOS DF EVALUACION

JEs

con ¢l
conceptn?

NO

CLIMA ORGANIZACIONAL

10E

“Describir los productes competitivos de las
lmmmm«smem
pLOEN

(L2 empresa offece producios do oalidad?

L copross yonde productos exclugivos?

La i fisciios y  diferescuacios - de

Ly Lok s

productos?

(Los prods qus ofrece la emprosa caraclecisticas
wmsicas it la compedeacia?

WConsidora gee M empresn vende productos simalares & M
compelencin?

oLt empresa comoce cada carscteristica de los producios que
offecen?

- ey

R expern

(A

wLa cnop oliece prod & do 4 503 gusos v
peefercacins?

oG 5 BT A I O O o W e

N N N N RIS

NN NN | N N NN
AN NN ] NNl

+ Conocer bos precios compelitivos de las MYPES, sector
comercia rubrs ferreterias on of onten de Tumbes, 2018,

(La empeesn ofrece prodactos @ percios mieriares &l
compelencia’!

94




2la cmpresa dirigo sus previos onentados al cheate!

JLa emprosa ofrece peocios que sepern |y cabidad do sus
peroducios?

IR

;Considera gue los prodectos p it calidad sceptable?

[Considern que |a cmpress offece precics superiores a la
compescncial

"

wConsdern que b empeoss ofioie precion altos parm crvir
concieacia en ol clicnte de que Jos prodocios son de mejoc
calidod?

NN

Nl %™\ K

S| YA 8| X

JEn cmpecsa aphica margeses do ganance considerablks par
1a venta de sus peoductos?

N

16

@mﬁdnuuhmuﬁ-mmlmmulw-h

N

N

\\\\\\\

xR

Gestion de calidad

« Determinar ia orientacién ol dicntc de kas mypes, sector
comerchs rubiro ferreteriay en of centro de tumbes, 2018,

;La eanpresa comiden al cliente comn prioeidad?

18

1 La orupresa evalia sus indicadores que conspen?

12

(Considern quo 2 empresa estd comp ds coo afrecer
producsos de calidad?

(Consdern que o colturs anganizacinal que affoce
cmpress basca camprender las nocesidades del cliente?

21

;,Croe uwied qoe I empresa ka mndvido sus peoductos?

2

JLa emgeesd wiilza medios lecooddgioos pam orienter
comeclamente al chiente?

L empresa wtiliza tenuiso cocrectis de pougrdo & su maved de
comunicacidn orl?

(la emquesa offce. benoccios, g ofertas y
dossonensos?

NEN N I NS IN N

A R I A R

NN NN NN IS

NN ONNIN S TN

< identificar of aivel de satisfaccion de los clientes de Ts
MYPES cortor comerrin rebro ferretesias oo o centro de
Tumbes, 2018,

4L empresa ofreos soluckines anse algana controversia?

Lo empress cumple can todes los servicios gue offecen?

ad

27

(La empresa cubre cadn nsa de sus neossidade?

SN NN

NN
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Lo empresa ofiece. calided do atencitn al offecer s
28 |servicios?
. (Cansliers que 1s cmprosa valora 1 porcepcion del chionty)
(Chme clients % & esta ompresa por las opis

30

CNpucstas POr aEgos que satislacieron ses necosidodes?

k1t

(Canudern qoe |n ompeesa ofrece sus peoductos en base al
eafogee ol clicnte”

NS AN EY RN

b 3 e O e e

32

Lo sopross cubes cadn ina & sus expestativas?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Yo S0 GAGAQ., JINEE? TRAVIGLDD | .....ocrreccraesirerens —

Identificado con DNL. SO323E2 . Carnet de Colegio N°...... 02821 ...

Con el grado de

Por medio de la presente hago constar que he rewvisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, claborado por ¢l Br. ELIANA
ELIZABETH AVALOS REYES, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la
poblacien — muestra  seleccionada para el trabaje de  investgacién  titulade:
CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE
LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO FERRETERIAS EN EL
CENTRO DE TUMBES, 2018; que se¢ encuentra realizando. Lucgo de hacer la revision
comrespondicnte sc recomicnda al cstudiante toncr on cucnta las chacrvaciones hochas al
nstrismento con la finalidad de optimizar los resultados.

Tumbes, Noviembre del 2018
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¢Es pertinente con el ¢Necesita mejorar la ¢ Es tendencioso ¢ Se necesita mas items para medir

concepto? redaccion? asquiescente? el concepto?
Expert | Expert |[Expert | = [Expert |Expert |Expert j Expert [Expert [Expert | = [Expert [ExpertoExpertol =
01 | o2 [ 03 [&| o1 [ 02 | 03 |&| o1 | 02 |03 [E] 01 |2 3 &
2 2 2 2
SIINO| SI [NO| SI [NO SI [NO | SI INO|SI NO SI NO|SI NO |sI NO SI NO |SI NO |SI NO
O rden Pregunta
« Describir los productos competitivos de las MYPES,
OEO sector comercio rubro ferreterias en el centro de
1 | Tumbes, 2018.
¢LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS DE
1 CALIDAD?
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
¢LA EMPRESA VENDE PRODUCTOS
2 EXCLUSIVOS?
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
(LA EMPRESA PROPORCIONA DISENOS Y
DIFERENCIACION DE PRODUCTOS?
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
¢LOS PRODUCTOS QUE OFRECE LA
EMPRESA PRESENTAN|
4 [CARACTERISTICAS UNICAS A LA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12

¢(CONSIDERA QUE LA EMPRESA VENDE
PRODUCTOS SIMILARES A LA
5 |COMPETENCIA? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12

(LA EMPRESA CONOCE CADA
CARACTERISTICA DE LOS PRODUCTOS

6 |QUE OFRECEN? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
¢ ADQUIERE PRODUCTOS POR|
7 EXPERIENCIAS PASADAS?
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
(LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS DE
ACUERDO A SuUs GUSTOS Y
8 [PREFERENCIAS? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12
« Conocer los precios competitivos de las MYPES,
OEO sector comercio rubro ferreterias en el centro de
Tumbes, 2018.
2
(LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS A
PRECIOS INFERIORES A LA
9 |COMPETENCIA? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12
¢ LA EMPRESA DIRIGE SUS PRECIOS
10 ORIENTADOS AL CLIENTE?
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12

(LA EMPRESA OFRECE PRECIOS QUE
SUPERAN LA CALIDAD DE SuUS
11 |PRODUCTOS? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12

¢(CONSIDERA QUE LOS PRODUCTOS
PRESENTAN UNA CALIDAD
12 |ACEPTABLE? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12

¢ CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE
PRECIOS SUPERIORES A LA
13 [COMPETENCIA? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12

(CONSIDERA QUE LA EMPRESA
OFRECE ~ PRECIOS  ALTOS PARA
14 |CREAR CONCIENCIA EN EL CLIENTEDE | ; 1 1 1 1 1 i 1 1 1 1 | 12

(LA EMPRESA APLICA MARGENES DE
GANANCIA CONSIDERABLES PARA LA
15 |VENTA DE sus PRODUCTOS? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1] 12

;CONSIDERA QUE LA EMPRESA FIJA SUS
PRECIOS EN VALOR A LA IMAGEN DEL
16 [CLIENTE? 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1| 12

« Determinar la orientacion al cliente de las MYPES, sector
comercio rubro ferreterias en el centro de Tumbes, 2018.

OEO
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17

¢ LA EMPRESA CONSIDERA Al
CLIENTE COMO PRIORIDAD?

12

18

¢ LA EMPRESA EVALUA SUS]
INDICADORES QUE COMPRA?

12

19

(CONSIDERA QUE LA EMPRESA ESTA|
COMPROMETIDA CON OFRECER
PRODUCTOS DE CALIDAD?

12

20

¢ CONSIDERA QUE LA CULTURA|
ORGANIZACIONAL QUE OFRECE LA

EMPRESA BUSCA COMPRENDER LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE?

12

21

¢CREE USTED QUE LA EMPRESA HA
INNOVADO SUS PRODUCTOS?

12

22

(LA EMPRESA UTILIZA MEDIOS
TECNOLOGICOS PARA ORIENTAR
CORRECTAMENTE AL CLIENTE?

12

23

¢LA EMPRESA UTILIZA TERMINO CORRECTOS
DE ACUERDO A SU NIVEL DE COMUNICACION
ORAL?

12

24

¢LA EMPRESA OFRECE BENECICIOS,
[PROMOCIONES, OFERTAS Y|
DESSCUENTOS?

12

OEO

« Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de las
MYPES, sector comercio rubro ferreterias en el centro de
Tumbes, 2018.

25

¢LA EMPRESA OFRECE SOLUCIONES ANTE
ALGUNA CONTROVERSIA?

12

26

¢LA EMPRESA CUMPLE CON TODOS LOS
SERVICIOS QUE OFRECEN?

12

27

¢LA EMPRESA CUBRE CADA UNA DE SUS
NECESIDADE?

12

28

(LA EMPRESA OFRECE CALIDAD DE ATENCION|
AL OFRECER SUS
SERVICIOS?

12

29

¢ CONSDIERA QUE LA EMPRESA
‘ALORA LA PERCEPCION DEL|
CLIENTE?

12

30

¢COMO CLIENTE RECURRIO A ESTA EMPRESA
POR LAS OPINIONES

EXPUESTAS POR AMIGOS QUE
SATISFACIERON SUS NECESIDADES?

12

31

¢ CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE SUS
PRODUCTOS EN BASE AL ENFOQUE AL
CLIENTE?

12

32

¢LA EMPRESA CUBRE CADA UNA DE SUS

EXPECTATIVAS?
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1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
TOTA 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 |384
L
Escala
evaluativa

Escala evaluativa EXCELENTE

Escala evaluativa BUENO 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
¢Es pertinente con el concepto? 3 Excelente 96/32=3
¢Necesita mejorar la redaccion? 3 Excelente 96/32=3 Escala evaluativa 12/4 = 3
¢Es tendencioso asquiescente? 3 Excelente 96/32=3
¢Se necesita mas items para medir el concepto? 3 Excelente 96/32=3
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ANEXO 05: LIBRO DE CODIGOS
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N ITEM'S 132 Total TOTAL % TOTAL%
si 50 50 7353
NO 18 18 26.47
1 (LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS DE CALIDAD? 68 100
si 16 16 2353
NO 52 52 76.47
2 (LA EMPRESA VENDE PRODUCTOS EXCLUSIVOS? 68 100
si 68 68 100.00
NO 0 0 0.00
3 (LA EMPRESA PROPORCIONA DISENIOS Y DIFERENCIACION DE PRODUCTOS? 68 100
2L0S PRODUCTOS QUE OFRECE LA EMPRESA PRESENTAN CARACTERISTICAS] si 31 31 4559
UNICAS A LA COMPETENCIA? ) - - i
4 68 100
;CONSIDERA QUE LA EMPRESA VENDE PRODUCTOS SIMILARES A LA si 68 68 100.00
?
COMPETENCIA ) 5 5 5o
5 68 100
LA EMPRESA CONOCE CADA CARACTERISTICA DE LOS PRODUCTOS QUE si 19 9 27.94
OFRECEN? NO 29 ) 72.06
6 68 100
si 68 68 100.00
NO 0 0 0.00
7 ¢ADQUIERE PRODUCTOS POR EXPERIENCIAS PASADAS? 68 100
LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS DE ACUERDO A SUS GUSTOS Y si 0 0 0.00
PREFERENCIAS? o) = = 5000
8 68 100
si 31 31 4559
NO B 37 54.41]
9 (LA EMPRESA OFRECE PRODUCTOS A PRECIOS INFERIORES A LA 68 100
COMPETENCIA?
si 31 31 4559
NO B 37 54.41]
10 |¢LAEMPRESA DIRIGE SUS PRECIOS ORIENTADOS AL CLIENTE? 68 100
si 16 16 2353
NO 52 52 76.47
11 |(LA EMPRESA OFRECE PRECIOS QUE SUPERAN LA CALIDAD DE SUS 68 100
PRODUCTOS?
si 50 50 73.53
NO 18 8 26.47
12 |;CONSIDERA QUE LOS PRODUCTOS PRESENTAN UNA CALIDAD ACEPTABLE? 68 100
:CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE PRECIOS SUPERIORES A LA Si 68 68 100.00
COMPETENCIA? NO 0 0 0.00
13 68 100
1 “CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE PRECIOS ALTOS PARA CREAR si 68 68 |68 100.00
CONCIENCIA EN EL CLIENTE DE QUE LOS PRODUCTOS SON DE MEJOR o 5 5 500
CALIDAD? :
100
LA EMPRESA APLICA MARGENES DE GANANCIA CONSIDERABLES PARA LA si 68 68 100.00
Y
VENTA DE SUS PRODUCTOS? o) 5 5 oo
15 68 100
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CONSIDERA QUE LA EMPRESA FIJA SUS PRECIOS EN VALOR A LA IMAGEN Si 0 0 0.00
¥
DEL CLIENTE? NO 68 o8 100.00
16 68 100
Si 1% 16 2353
NO 52 52 7647
17 | ;LA EMPRESA CONSIDERA AL CLIENTE COMO PRIORIDAD? 68 100
Si 0 0 0.00
NO 8 6 10000
18 |{LAEMPRESA EVALUA SUS INDICADORES QUE COMPRA? 68 100
CONSIDERA QUE LA EMPRESA ESTA COMPROMETIDA CON OFRECER] S 0 0 0.00
PRODUCTOS DE CALIDAD? e =5 = oo
19 68 100
CONSIDERA QUE LA CULTURA ORGANIZACIONAL QUE OFRECE LA EMPRESA| Si 2 3 588
BUSCA COMPRENDER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE? e = = TEn
20 68 100
Si ) 1 1618
NO 57 57 8382
21 |(CREE USTED QUE LA EMPRESA HA INNOVADO SUS PRODUCTOS? 68 100
LA EMPRESA UTILIZA MEDIOS TECNOLOGICOS PARA ORIENTAR S 0 0 0.00
CORRECTAMENTE AL CLIENTE? e = = oo
2 68 100
LA EMPRESA UTILIZA TERMINO CORRECTOS DE ACUERDO A SU NIVEL DE S 7 7 1029
COMUNICACION ORAL? 5 o o oo
23 68 100
Si 6 5 882
NO 62 62 9118
24 |(LAEMPRESA OFRECE BENECICIOS, PROMOCIONES, OFERTAS Y 68 100
DESSCUENTOS?
Si 6 5 882
NO 62 62 9118
25 |{LAEMPRESA OFRECE SOLUCIONES ANTE ALGUNA CONTROVERSIA? 68 100
si 6 6 882
NO 62 62 o118
2 |{LAEMPRESA CUMPLE CON TODOS LOS SERVICIOS QUE OFRECEN? 68 100
Si ] ER 1853
NO » ES 5147
27 |(LAEMPRESA CUBRE CADA UNA DE SUS NECESIDADE? 68 100
Si 6 5 882
NO 62 62 o118
28 |;LAEMPRESA OFRECE CALIDAD DE ATENCION AL OFRECER SUS SERVICIOS? 68 100
Si 6 6 882
NO 62 62 9118
29 |,CONSDIERA QUE LA EMPRESA VALORA LA PERCEPCION DEL CLIENTE? 68 100
COMO CLIENTE RECURRIO A ESTA EMPRESA POR LAS OPINIONES EXPUESTAS S 3 3 4853
POR AMIGOS QUE SATISFACIERON SUS NECESIDADES? e = = T
30 68 100
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(CONSIDERA QUE LA EMPRESA OFRECE SUS PRODUCTOS EN BASE AL Bl 6 6 8.82
?
ENFOQUE AL CLIENTE? NO 52 52 9118

31 68 100

Bl 33 33 48.53

32 (LA EMPRESA CUBRE CADA UNA DE SUS EXPECTATIVAS? NO 35 35 68 5471 100

ANEXO 06: FOTOGRAFIAS

ENCUESTANDO A LOS CLIENTES EN LA FERRETERIA BELIMOC.

ANEXO 07: EVIDENCIA TURNITIN
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INFORME DE TESIS

INFORME DE ORIGNALIDAD

0. 6e.

INCICEDESMLITUD  FUENTES DE
INT ERNET

O% %

PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

mep.pe

Fuente de Intameat

6

Exclulr ciss Activo
Excluir bibliografia Activo

Excluk colncldencias. < 4%
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