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RESUMEN 

 

La presente investigación titulada: “Caracterización de la Gestión de Calidad y la 

Competitividad de las MYPEs del Sector Comercio– Rubro Ópticas de la Ciudad de Sullana, 

Año 2018. Tuvo como objetivo general: Describir las principales características de la 

gestión de calidad y la competitividad de las MYPE del sector comercio-rubro ópticas 

de la ciudad de Sullana, año 2018, la caracterización expresada del problema de 

investigación es el siguiente: ¿Cuáles son las características de la gestión de calidad y 

la competitividad de las MYPE del sector comercio-rubro ópticas de la ciudad de 

Sullana, año 2018? La investigación fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, diseño 

No Experimental y e corte transversal. La variable Gestión de Calidad con una 

población de 20 trabajadores, la Variable Competitividad la población es infinita, 

aplicándose técnica de la Encuesta con un instrumento del cuestionario. La muestra 

fue de n = 20 trabajadores para la Gestión de Calidad y n=68 clientes para la 

Competitividad.  Luego de obtenidos los resultados se tiene que la Gestión de Calidad 

fueron: el 100% de los representantes de las MYPE sus clientes están satisfechos con 

el producto ofrecido; el 75% señala que su empresa cuenta con políticas de calidad en 

relación al producto que ofrecen. Respecto a Competitividad: el 83% considera que 

las ópticas están a la vanguardia de la tecnología, el 89,7% se considera un cliente 

exigente.  

 

Palabras claves: competitividad, gestión de calidad y ópticas. 
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ABSTRAD 

This research entitled: "Characterization of Quality Management and Competitiveness 

of the MYPEs of the Trade Sector - Optical Business Unit of the City of Sullana, Year 

2018. Its general objective was: Describe the main characteristics of quality 

management and competitiveness of the SMEs of the trade sector-optical sector of the 

city of Sullana, year 2018. The research was of descriptive type, quantitative level, 

non-experimental design and cross-section. The variable Quality Management with a 

population of 20 workers, the Variable Competitiveness population is infinite, 

applying the survey technique with a questionnaire instrument. The sample was n = 20 

for Quality Management and n = 68 for Competitiveness. After obtaining the results 

we have that the Quality Management were: 100% of the representatives of the MSEs 

their clients are satisfied with the offered product; 75% state that their company has 

quality policies in relation to the product they offer. Regarding Competitiveness: 83% 

consider that optics are at the forefront of technology, 89.7% is considered a 

demanding customer. 

 

Keywords: competitiveness, quality management and optics. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Las ópticas en el Perú son establecimientos que han logrado gran significancia, 

y esto se debe a que, “según un estudio de la Organización Mundial de la Salud, 253 

millones de personas tienen discapacidad visual, de ellos, el 90% están ubicados en 

países en desarrollo como el nuestro”. (REPUBLICA, 2018) 

Las ópticas hoy en día buscan asegurar que las personas puedan tener una 

buena visión y ponen a disposición sus productos de las mejores tendencias de la moda, 

brindando siempre lo último en estilo y glamour, tecnología en productos ópticos, y 

las mejores marcas de lentes del mundo, para que el cliente elija los diseños que realcen 

su estilo, “cada colección es el resultado de un esfuerzo continuo que combina la 

pasión, innovación y creatividad con la tecnología y la artesanía”. (GMO, 2018) 

 

A nivel mundial, el negocio de las ópticas está en pleno auge y su facturación 

subió un 3,2% durante el año pasado. Alcanzo los 2.400 millones de euros tras cuatro 

años seguidos de crecimiento, según el estudio “Distribución de óptica realizado por 

el observatorio Sectorial DDK de INFORMA D&B (marca especializada en la 

elaboración de estudios de análisis sectorial y de la competencia). El buen momento 

de este tipo de establecimientos no se queda ahí. Sino que se prevé aumente cerca del 

3% anual. 

La previsión para los próximos meses es que mantenga la tendencia alcista de 

las ventas de productos ópticos gracias a la coyuntura económica actual y a que ha 

aumentado el número de personas que sufren problemas de visión. (Empresa, 2018) 
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La actividad de las Ópticas se basa en mejorar las deficiencias oculares de las 

personas, a través del servicio de toma de medida de la vista, elaboración de anteojos, 

lentes de contacto, así como la venta de lentes adecuados para protegerse del sol. 

Dedicarse a este rubro, viene a ser una excelente opción de negocio que no se puede 

dejar pasar, a pesar de la fuerte competencia que existe en el mercado. Esta 

competencia permite a los negocios que se dediquen a este rubro, se esfuercen y se 

comprometan con la mejora continua del sistema de gestión de calidad, así pues, 

maximizar el potencial de las compañías globales cada vez más competitivas. 

Para empezar a ser competitivo, tiene que existir diferenciación en el producto 

ofrecido y precio, así como garantizar un servicio de excelencia, sobre los pilares de 

un sistema de gestión de la calidad avalado por la Certificación ISO 9001. 

Pillou (2004) nos dice que la gestión de calidad total se refiere a la 

implementación de un plan empresarial basado en un procedimiento de calidad que 

involucra a todos los empleados, es decir, una estrategia completa por la cual una 

compañía entera usa todos los recursos para satisfacer a sus beneficiarios en términos 

de calidad, costo y plazo. Se debe desarrollar un “espíritu de calidad” y todos deben 

compartirlo para que la gestión de calidad total tenga éxito en las MYPE que la aplican. 

  

En relación con la competitividad, se define como la capacidad de una 

organización pública o privada, lucrativa o no, de mantener sistemáticamente ventajas 

comparativas, es decir, sus habilidades, recursos, conocimientos y atributos que le 

permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posición en el entorno 

socioeconómico. Pero también es importante tener en cuenta que en el contexto de 
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competitividad tanto nacional como internacional, las MYPE no solo tienen la 

necesidad de ser competitivas internamente, sino que la globalización exige buscar la 

competitividad externa y consolidarse haciendo alianzas estratégicas, subcontratación 

y utilizar otros mecanismos para lograr permanecer en los mercados (Hernández, 

2008). 

El Perú es el país que más aporta a generar ideas emprendedoras, pero a su 

vez algunas no logran sobrevivir en el primer año de existencia, como Ravelo (2010) 

que indica: 

En nuestra realidad, el Perú es considerado como uno de los países con mayor 

generación de iniciativas emprendedoras en el mundo también es el primer país en 

mortalidad de empresas: se estima que el 50% de la MYPE quiebran antes de llegar al 

primer año, situación que se origina por una falta de conocimiento de las herramientas 

de gestión y habilidades gerenciales, y que se agrava por la elevada informalidad de 

sus operaciones, improvisación, baja productividad y, en consecuencia, baja 

competitividad, que impacta en una menor rentabilidad, y termina con la quiebra. 

(p.47) 

En cuanto al rubro ópticas en España hay 25 millones de personas que 

dependen de ellas, el sector óptico disfrutaba de un crecimiento sostenible que se había 

mantenido en la última década. En ese año, la facturación se elevó a 2.133 millones de 

euros. A partir de entonces, fue encadenando bajada tras bajada hasta perder, en 2012, 

el 25% de su facturación. Es esta una situación muy diferente de lo que ocurre en 

Francia, cuyo crecimiento acumulado desde 2008 ha sido de cerca del 10%. El 

descenso se ha producido tanto en la venta de lentes oftálmicas, como en la de 
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monturas para gafas graduadas y en la de las gafas de sol. Únicamente han aumentado 

las ventas de lentes de contacto ( Corisco, 2015). 

Eyes illusion, óptica boutique más exclusiva del Perú, dio a conocer los 

resultados de un reciente estudio el cual señaló que, al cierre del 2013, más del 70% 

de peruanos, de los sectores socioeconómicos A, B y C prefieren comprar monturas y 

lunas de medida, por lo menos, una vez al año. Asimismo, en promedio, 3 de los 5 

miembros de una familia usan lentes de medida, dicha cifra se incrementa en los NSE 

altos lo cual quiere decir que más miembros del hogar se preocupan por el cuidado de 

su salud visual. Asimismo, Karla Luna, jefa de marketing de Eyes Illusion, destacó 

que “el incremento del poder adquisitivo dentro de los hogares peruanos no solo 

conlleva a una mejora en la calidad de vida de las personas; sino también a priorizar 

temas relacionados con su salud y bienestar que se refleja en los resultados obtenidos 

en el estudio. Asimismo, tiende a sofisticar los gustos del cliente, por ejemplo, 

actualmente el 78% de los usuarios de lentes de medida prefiere la resina como 

material para las lunas y el 44% de ellos suele adquirir las lunas Policarbonato con 

Anti réflex, asegurando un mayor bienestar visual” (Gestion , 2014). 

 

Sullana es una provincia que esta creciendo en el desarrollo socioeconomico, 

esto se debe por una parte a la conformacion de diversas Micro y Pequeñas empresas;  

que deciden invertir o formarse en nuestra provincia debido a la gran aceptacion del 

comsumidor. 

De igual manera, se observa que a pesar de la importancia y contribución que realizan 

las MYPES, la literatura actual revela que no se han realizado estudios en el Perú que 
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identifiquen los factores que limitan su crecimiento y desarrollo. En la ciudad de 

Sullana se observa que existen muchas MYPES conocidas como Ópticas de las cuales 

muy poco conoce de las características de la gestión de calidad que vienen 

desarrollando y si es que están haciendo uso de ella, así como también se desconocen 

las características de su competitividad; factores muy importantes que influyen en su 

crecimiento y que muchas veces por el desconocimiento que existe sobre ellos los 

representantes de estas MYPES no los pueden aplicar adecuadamente 

 

Las Microempresas del rubro ópticas de la ciudad de Sullana, se caracterizan por 

permitir dar solución a un gran problema de salud visual que algunas personas pueden 

estar teniendo, es por eso que las ópticas se esfuerzan por brindar productos que se 

adecuen lo que cliente desee ya sea por sus medidas, diseño o temporadas.  

 

Las MYPEs son vistas desde dos puntos clave en toda organización, desde lo 

interno y lo externo. Desde lo interno se utilizó la herramienta estratégica de la Cadena 

de Valor, con sus dos actividades la de apoyo y la primaria, en la primera se comenta 

sobre la Administración, financiamiento e infraestructura, y sobre la segunda la 

logística y procesos. (Robbins y Judge, 2007). De otra parte se utilizó la técnica PEST 

de la cual los dueños, administradores o gerentes de las MYPEs no tienen ningún 

alcance sobre ellas como el aspecto Político, económico, social, tecnología. (Kotler, 

2017) y las cinco fuerzas de Porter. 

Respecto a la Administración las ópticas de la ciudad de Sullana, en su mayoría 

no cuentan con un liderazgo estratégico, por lo tanto carecen de documentos o guías o 
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patrones del desarrollo diario de las actividades, viven el día, y se mueven en función 

de las ventas del día anterior, carecen de trabajadores y líderes impulsores a la 

competitividad, dado el bajo nivel de compromiso, tienen un ambiente de baja 

creatividad e innovación, no recurren a los controles, por ende no hay vínculo entre las 

personas y la organización. Los emprendedores de las ópticas tienen paradigmas que 

no les permite incorporar gente talentosa, comprometida y vincularse con la idea del 

cambio permanente. (Chiavenato, 2017) 

El sistema financiero en el Perú, está representado por el sistema bancario y 

no bancario, las MYPEs materia de la investigación, poco acuden al sistema financiero 

por sus tasas de interés muy altas, la mayoría del sistema financiero específica la Tasa 

Efectiva Anual (TEA) que al momento de la negociación resulta interesante, pero 

ocultan la Tasa de Costo Efectiva Anual- (TCEA) este último eleva los costos de las 

negociaciones, razón por la que el alto porcentaje de los emprendedores de las MYPE 

de ópticas operan en función de sus ventas diarias. (Parodi, 2013) 

 

Con relación a la infraestructura de los Ópticas objeto de la investigación, por 

las condiciones de ser una Ciudad pequeña donde se comercializa diferentes productos, 

la vida es bastante complicada, existe ausencia de orden, lo mismo que ha permitido 

aglomeración de las ópticas en un sector específico de la ciudad, lo que significa 

competencia directa entre los Microempresarios, se tiene que decir que para el caso 

que las ópticas tienen una infraestructura regular, los ambientes son estrechos, pero 

bien iluminados, mientras mejor infraestructura tienen, los pobladores van a tener más 

elección por estas ópticas. 
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Desde la perspectiva externa, en lo político, las MYPEs en investigación, se 

muestran respetuosas de los cambios políticos que el estado peruano viene presentando 

en el momento, la afectación del desprestigio político por el momento no les acarrea 

ninguna afectación. Generalmente los dueños de las MYPEs están informados de la 

normatividad laboral vigente y que rige los destinos económicos, beneficios y derechos 

laborales de los trabajadores, es así como los emprendedores tienen permanente 

contacto con el  Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo,  como ente regulador 

y supervisor y que tiene el compromiso de promover activamente la formalización 

laboral, siguiendo la “Estrategia Sectorial para la Formalización Laboral 2014-2016”, 

aprobada mediante Resolución Ministerial N° 205-2014-TR.(MTYPE, 2016) 

De otra parte en lo que se refiere a la política fiscal, la ciudad de Sullana posee 

una ubicación estratégica, lo que la convierte en eje vial de comunicación de las 

provincias del departamento, por tanto contribuye directamente en la economía con 

los precios de las materias primas, generando sostenibilidad en la economía de precios 

(Banco Central de Reserva, 2016) 

La principal gestión económica que presentó la Provincia es el sector comercio, 

uno de los rubros que lo contribuyen es el de las ópticas, con ello se han convertido en 

generadora de empleo, para brindar a su mercado los mejores productos.  

Perú promulgo la Ley N.º 30056 “que modifico a la Ley N° 28015 y Decreto 

Legislativo N.º 1086, que promociona hacia la competitividad a las MYPEs y les da 

Acceso al Empleo Decente, algunas características de las MYPEs 
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CUADRO 1: Clasificación de la MYPE 

Ley MYPE D.S Nº007-2008-TR Ley Nº 30056 

  

Ventas Anuales 

 

Trabajadores 

 

Ventas Anuales 

 

Trabajadores 

Microempresa Hasta 150UIT 1 a 10 Hasta 150UIT No hay limites 

Pequeña Empresa Hasta 1700 UIT 1 a 100 Más de 150 UIT Y hasta 

1,700 UIT 

No hay limites 

Mediana Empresa   Más de 1,700 UIT y hasta 

2,300 UIT 

No hay limites 

Fuente: Escalante (2013). 

 

Siguiendo en al ámbito económico, vela, (2010) preciso que las empresas en el 

Perú están divididas en diferentes servicios de la producción y la comercialización, 

siendo su mayor incidencia en la comercialización, Sullana es una de las Provincias 

que genera mucho empleo, sea este informal o formal, por su desarrollo comercial se 

presentan grandes oportunidades de trabajo.  

 

 

El Perú continúa trabajando por el liderazgo en el crecimiento económico y 

desarrollo y la baja de la inflación, Sullana en su centro económico organizado por las 

entidades públicas y privadas, las primeras centralizadas en los tres tipos de gobierno 

nacional, regional y local a través de sus proyectos, y la segunda por la diversidad de 

comercio.  Perú se mantiene en el tercer lugar dentro de las economías con mejor clima 

para los negocios en América Latina, según el Índice de Clima Económico (ICE) de 

abril elaborado por la Fundación Getulio Vargas. 

Para Tantas, (2010) los negocios obedecen a la presencia de la globalización, 

que orienta a la creatividad, a ser más competitivo, en muchos de los casos se 

aprovecha las culturas y el entorno de la humanidad se planteen diferentes retos, 
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haciendo viable la organización de negocios sosteniblemente en el mercado.  Las 

MYPE en aras de mantenerse competitivas y con herramientas que les permita 

enfrentar toda clase de competencias. 

Con respecto a los factores socioculturales, en la ciudad de Sullana obedecen a 

las exigencias y necesidades de los consumidores, Sullana, atiende en el mundo 

comercial a personas con diferentes costumbres, culturas y valores, por que alberga a 

una compleja población que acude diariamente a desarrollar sus actividades sea de 

manera independiente o dependiente, la población de Sullana por lo general no acude 

a las ópticas con mucha frecuencia, porque representa un factor estético. Por otro lado 

marca relevante importancia el comportamiento de los consumidores y los 

emprendedores en el uso de las redes sociales y publicidad.  

   

Respecto al factor de la tecnología, es impresionante la industria de la 

modernización tecnológica, que existe no solo en los negocios de las ópticas, la 

presencia es en la mayoría, el auge del boom de las Tics, sorprende cada día a la 

humanidad, algunas ópticas han logrado contar con la mejor tecnología obedeciendo a 

estándares calidad, buen servicio, buena atención, precio bajo y de acuerdo a la 

exigencia del consumidor, los emprendedores hoy tratan en la mayor parte del 

desarrollo de atención de saber que desea el cliente. La tecnología del sistema de pago 

ha invadido a las ópticas, casi todos tienen los equipos para brindarle al cliente la 

facilidad de utilizar el dinero plástico pagando con tarjeta de crédito o tarjeta de débito, 

según la decisión del consumidor. La presencia de las tecnologías en sus aplicaciones 

existentes como son el Skype, el WhatsApp, el Facebook, el Twitter, el internet y otras 
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que permiten comunicación con las partes en tiempo real en este caso puede ser con el 

cliente o con el proveedor o viceversa. 

Existen en Sullana muchos emprendimientos que han aparecido por atender las 

necesidades de un grupo familiar son la mayoría, sin un nivel de planificación, sin 

describir  de manera real su mercado, sin una revisión de los productos a ofrecer y a 

producir, sin el más mínimo conocimiento de la distribución y ubicación para generar 

bajos costos, sin conocimiento de lo que significa administrar los costos fijos, y sin 

hacer diagnóstico y seguimiento de la competencia, factores que dan razones 

fundamentadas para que en el tiempo las MYPE puedan ir desapareciendo.(Kotler, 

2017). Por otra parte, el mismo autor conjuntamente con (Armstrong, 2013) precisaron 

que el nivel mínimo que un emprendimiento puede asegurar al consumidor es la 

calidad del producto, sus características, la marca, el empaque, la entrega y el pago.  

 

Seguidamente se tiene en consideración las cinco fuerzas de Porter citado por 

(Hitt, Ireland & Hoskisson, 2008) permite evaluar la competitividad de las MYPE 

materia de investigación, el modelo comprende: Amenaza de entrada de nuevos 

competidores; Poder de negociación de los proveedores; Poder de negociación de los 

clientes; Amenaza de productos sustitutos y Rivalidad entre los competidores,  

 

En relación a los nuevos ingresos de competidores los emprendedores 

existentes se encuentran desprotegidos, cada día es frecuente la aparición de un nuevo 

negocio de restaurante, con menos condiciones o mejores, las características que se 

presentan en esta fuerza es que la inversión para este tipo de negocios es baja, todo 
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emprendedor de negocio de restaurante puede cristalizar su idea de negocio, dejando 

de lado que los beneficios no son representativos, el empresario nuevo no tiene que ya 

que por lo general inicia sus operaciones con un nicho de mercado y empresa  a darse 

a conocer por la estrategia del efecto multiplicador. los proveedores tienen una fuerte 

posición al establecer sus condiciones sobre los insumos que requieren los 

emprendedores, logrando que estos demoren la adquisición de sus productos por ende 

disminuyen la calidad del servicio,  

 

Los compradores adquieren fuerza al plantear sus exigencias en forma especial 

en el precio más bajo del producto, los emprendedores frente a la competencia le es 

difícil mantener sus precios bajos; entre las características priman las de identificar las 

necesidades del cliente, que productos son de su preferencia, darles mayor calidad y 

mejor servicio de atención. 

 

Los productos sustitutos en la línea de gafas, anteojos; siempre se presentan 

variedad de productos lo que no necesariamente se puede hablar de sustitutos sino de 

la variedad de productos que puede presentar un negocio de un determinado producto; 

porque obligan a mejorar la calidad, los precios, la innovación de productos, las ópticas 

existentes tienen que implementar políticas estratégicas que logren atraer al cliente y 

que este se sienta cómodo, satisfecho.  

 

Finalmente la rivalidad entre competidores se centra en la equidad que tiene 

cada emprendedor para hacer frente a su competidor y utilizar de la mejor manera sus 
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fortalezas para aplicar estrategias que le permitan permanecer en el mercado ya que 

existen varios ópticas en el centro de Sullana entre los formales e informales que cada 

quien tienen características que destacar y las haga competitiva frente a otra, por forma 

de atención, por su empatía, por sus valores, la honestidad, el respeto, por su capacidad 

de respuesta, por el producto que ofrecen, por la resolución de problemas que tenga el 

cliente. 

 

 Por lo anteriormente a la caracterización expresada, el enunciado del problema de 

investigación es el siguiente: ¿Cuáles son las características de la gestión de calidad y 

la competitividad de las MYPE del sector comercio rubro ópticas de la ciudad de 

Sullana, año 2018? Para encontrar un camino de solución al problema se formuló el 

siguiente objetivo general para dar respuesta al problema: Determinar  las principales 

características de la gestión de calidad y la competitividad de las MYPE del sector 

comercio-rubro ópticas de la ciudad de Sullana, año 2018. Se estableció los siguientes 

objetivos específicos para dar respuesta al objetivo general: (a) Describir los principios 

de la gestión de calidad de las MYPE del sector comercio-rubro ópticas de la ciudad 

de Sullana, año 2018, (b) Identificar los elementos de la gestión de calidad de las 

MYPE del sector comercio-rubro ópticas de la ciudad de Sullana, año 2018, (c) 

Describir los factores de la competitividad de las MYPE del sector comercio-rubro 

ópticas de la ciudad de Sullana, año 2018, (d)Determinar las fuerzas competitivas de 

las MYPE del sector comercio-rubro ópticas de la ciudad de Sullana y propuesta de 

mejora, año 2018. 

El presente trabajo teóricamente se justica por que la información recabada de 

Gestión de Calidad y Competitividad de la MYPEs  del servicio de ópticas, con la cual 
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contribuyen a la sociedad estudiantil y en  general, se constituye en un instrumento de 

apoyo a los investigadores, según Mathews (2013) fortalece la parte cognitiva de la 

persona, Por otra parte se justifica de manera práctica, las herramientas que se utilizan 

de obtención de información ayudan a conocer las características de las de las variables 

en estudio.  Metodológicamente se justifica por que mediante las herramientas 

matemáticas, estadísticas, programas de aplicación de confiabilidad, proporciona los 

resultados de los diferentes indicadores que se han planteado en la investigación.  

Desde la perspectiva social, ayudará a que los representantes de las MYPE tengan 

conocimiento acerca de cómo va el crecimiento de sus negocios.  

Así mismo la investigación contiene información válida que servirá de base para 

futuros investigadores que busquen profundizar más en el tema de la calidad del 

servicio, puesto que los hallazgos se presentan en un contexto en el que las MYPE son 

las protagonistas de la actual economía del país y resulta importante una adecuada 

aplicación de la calidad de servicio para su crecimiento y desarrollo. 

Desde el punto de vista institucional, está investigación beneficiará a la biblioteca de 

la universidad, ya que sirve como base de consultas a los estudiantes que quieran 

realizar una investigación similar. Por otro lado, me permitirá como profesional 

obtener el título de Licenciada en Administración. 

El diseño de la investigación será descriptivo porque se guía por las preguntas de 

investigación que se formula el investigador, ser nivel cuantitativo por que opera con 

cantidades para poder igualar o diferenciar los resultados. 
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La investigación será de tipo descriptiva, para llevarla a cabo se escogerá a los 

representantes legales de las MYPE y a los clientes, Las unidades económicas en 

investigación son 12 microempresas, a quienes se les aplicará un cuestionario de 

diecinueve (19) preguntas, para la variable Gestión de Calidad se aplica 09 preguntas 

dirigidas a trabajadores de la MYPE, y para la variable Competitividad las otras 10 a 

los clientes, utilizando la técnica de la encuesta. La temática de la investigación se 

desarrolla respecto a las características de las MYPE en cuanto a gestión de calidad y 

competitividad.  

 

II. REVISIÓN DE LITERATURA  

 

2.1. ANTECEDENTES  

2.1.1. Gestión de Calidad 

              rodríguez y vázquez (2014)   en su investigación titulado “La gestión de 

calidad como herramienta esencial para la competitividad de las empresas de la rama 

metal mecánica del sureste del estado de Coahuila”. La investigación tuvo como 

objetivo general, conocer y analizar los factores que influyen en la gestión de la 

calidad. El diseño de la investigación es no experimental - es descriptivo. La encuesta, 

se aplicó a 69 gerentes o propietarios de micros y pequeñas empresas. La investigación 

es exploratoria, descriptiva, no experimental - transversal. Los resultados obtenidos en 

la presente investigación, muestran que el 94% de las empresas están conscientes de 

la importancia que reviste la gestión de calidad, sin embargo, este factor por sí sólo no 

garantiza mantener una posición competitiva en el mercado al que van dirigidos. 
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Solamente el 23% de las empresas tienen implementados sistemas de aseguramiento 

de calidad; el 29% manifestó no tenerla, pero estar en el proceso y el 48% restante 

reconoció no contar con certificación ni estar en un proceso formal.  

Se concluye que, no obstante que los empresarios consideran que la gestión de 

calidad es primordial e insoslayable para lograr la competitividad, por otra parte, se 

demuestra una gran debilidad en el proceso y en la implantación, por lo que existe una 

excelente oportunidad para promover modelos de aseguramiento de calidad y de 

innovación para la gestión empresarial. 

pineda, J. (2015) en su investigación titulada:” Impacto de la certificación de la norma 

ISO 9001:2008 en las pymes de Honduras,2015”. Utilizado para optar el título de 

Master en administración de empresas. Tuvo como objetivo general: Analizar los 

efectos de los resultados obtenidos a partir de la implementación de Sistemas de 

Gestión de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 en la pequeña y mediana empresa 

hondureña. El tipo de investigación fue descriptiva – no experimental.  Tuvo una 

población de 129 y una muestra de 15. En este estudio se utilizó la técnica de la 

encuesta dirigida a representantes de las pymes. Tuvo como resultados: El 87% de los 

encuestados respondieron a favor de darle mayor enfoque al cliente, el 50 % de los 

encuestados está a favor de mejorar la cultura organizacional e incluir a todos los 

involucrados, de los encuestados solo el 21% le da importancia al principio 

relacionarse con proveedores. El 38,33% solo considera que en su empresa se aplica 

el principio de liderazgo. El 30% indica que en su empresa si hay participación del 

personal, es decir que capacita al personal y se mide su eficacia dentro del proceso de 

calidad. En cuanto a las conclusiones, analizaron y demostraron que los principios de 
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gestión de calidad aportan beneficios para las empresas, además de demostrar la 

importancia de implantar u sistema de gestión de calidad. 

 

palma, O. (2016)   en su investigación titulada “Caracterización de la Gestión 

de Calidad de las micro y pequeñas empresas, en el sector comercio, rubro carpintería, 

en el Distrito de Coishco, Provincia del Santa 2015”.  Determinar las características 

de la gestión de calidad de las micro y pequeñas empresas del sector comercio, rubro 

carpintería, en el distrito de Coishco, provincia del Santa 2015.  

Esta investigación fue no experimental – transversal – descriptiva. Se tomó como 

población a 25 micro y pequeñas, cuya muestra es 12 de estas MYPEs, a cuyos 

propietarios se les aplicó un cuestionario, lo que dio como resultado que el 58%  son 

informales, con respecto a la gestión de calidad, el 100% gestiona su micro y pequeña 

empresa con calidad, el 67% de los propietarios encuestados, respondieron que no 

aplican técnicas modernas para mejorar la gestión de calidad, mientras que el 33 % 

considera a su personal como dificultad para la mejora y el 100 % considera que la 

rotación de personal es lo que impide realizar mejor gestión de calidad. 

La investigación concluye que las micro y pequeñas empresas en su mayoría son 

informales y que un tercio de ellas no aplican técnicas modernas para la mejora de la 

gestión de calidad, aplicando todos los encuestados, la observación para medir el 

rendimiento de su personal, considerando la importancia de la capacitación para 

contribuir a una buena gestión de calidad. 

alva, J. (2017) en su investigación titulada “Gestión de calidad y formalización de 

micro y pequeñas empresas de sector comercio, rubro distribución de bebidas en el 
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distrito de San Juan Bautista, año 2016”. La mencionada investigación es de tipo 

cuantitativa, descriptiva, no experimental, tuvo como objetivo general: Determinar las 

características de gestión de calidad y formalización de las micro y pequeñas empresas 

del sector comercio, rubro distribución de bebidas en el distrito de San Juan Bautista, 

año 2016. Se aplicó cuestionario a una población y muestra de 24 representantes de 

mypes del rubro, obteniendo como resultado en cuanto a gestión de calidad: el 62% 

considera hacerse notar por medio de los servicios, el 58 % no conocen técnicas de 

gestión empresarial; el 75 % capacita al personal; el 79% evalúa el nivel de satisfacción 

del cliente. 

 

núñez (2015) en su investigación titulada “Formalización y gestión de calidad de 

las MYPE rubro lavado de autos Talara 2015”, aplicada a una muestra estará 

constituida por 384 clientes de las diferentes MYPE de Servicio de Lavado de Autos 

de la ciudad de Talara, utilizando como técnica de recojo de datos a la encuesta, y 

como instrumento el cuestionario estructurado. Donde propone determinar los 

beneficios de la Gestión de Calidad en las MYPE, rubro Lavados de Autos Talara 

2015, así como describir el compromiso del personal en la Gestión de Calidad en las 

MYPE, rubro Lavado de Autos Talara 2015. De la cual se concluyó que los beneficios 

de la gestión de calidad en las MYPE, rubro Lavados de Autos Talara 2015, no son los 

adecuados, pues el 58.33% de los clientes no queda satisfecho con el servicio prestado 

y califica la atención recibida. Resaltando y considerando de suma importancia 

mejorar el servicio. Asimismo, se determinó que el 58.33% de los colaboradores no 

desempeñan adecuadamente su trabajo, con lo cual queda demostrado la falta de 

compromiso con la MYPE y con los objetivos de la misma, por lo que se sugiere 
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realizar talleres de liderazgo y planificación estratégica en alianza con entidades de la 

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

 

More, A. (2016) en su trabajo de investigación “Caracterización de Gestión de 

Calidad y Formalización de las Mype Comercializadoras de Ropa para Bebés de las 

galerías ubicadas en Av. Blas de Atienza, Piura, Año 2014”, para optar el título 

profesional de licenciada en Administración. La presente tuvo como objetivo general: 

Describir las características de la gestión de calidad y formalización de las MYPE 

comercializadoras de ropa para bebés de las galerías ubicadas en Av. Blas de Atienza, 

Piura, año 2014. Utilizó metodología tipo descriptiva, de nivel tipo cuantitativo, de 

diseño no experimental. Se encuestó a 10 representantes de las Mypes de este rubro, 

cuyos resultados fueron: El 100% de los encuestados considera que el personal cumple 

con los objetivos y metas propuestas por la empresa. Asimismo, el 100% considera 

que el personal que labora en la empresa está capacitado y/o cuenta con experiencia 

necesaria para la atención a los clientes. El 80% el personal que labora en la empresa 

está capacitado y/o cuenta con experiencia necesaria para la atención a los clientes. 

Teniendo como conclusión que se identificó los indicadores de Gestión de Calidad que 

utiliza las MYPE para fortalecer su gestión que son: planear, controlar, definir 

objetivos, implementar estrategias y procesos para medir la calidad de servicio. 

  

Escobar, T. (2017) en su investigación titulada “Características de la Gestión de 

Calidad con el Uso de las Tecnologías de la Información y Comunicación (Tic) en la 

Cooperativa Agraria APPBOSA, Distrito de Marcavelica, Provincia de Sullana. Año 
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2017”, la mencionada investigación se realizó para optar el título profesional de 

licenciado en administración. Tuvo como objetivo general: Determinar las 

características de la gestión de calidad con el uso de las tecnologías de la información 

y comunicación (TIC) en la Cooperativa Agraria APPBOSA, Distrito de Marcavelica, 

provincia de Sullana. Año 2017. Es de tipo Descriptiva, de nivel cuantitativa no 

experimental. Se aplicó como instrumento la encuesta, a 22 representantes entre 

directivos y personal de confianza. Los resultados obtenidos fueron: con respecto a las 

políticas de calidad que existen en la organización orientados a satisfacer las 

necesidades de los clientes, el 81.8% respondió que nunca existen en su empresa, en 

relación a buenas relaciones con los proveedores, el 60,7%  respondió que siempre han 

desarrollado estas buenas relaciones , finalmente el 36,4% sostuvo Casi siempre en la 

organización se realizan planes de mejora continua de las tareas y actividades 

administrativas y empresariales. 

Se concluye que la gestión de calidad es beneficiosa cuando se aplican sus 

principios, así como un enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, en 

relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. 

Berrú (2014) en su investigación titulada “La caracterización de la gestión de calidad 

y la competitividad de las MYPES del sector comercial, rubro de zapaterías de la 

ciudad de Sullana, región Piura año 2014”.  Propone determinar las características de 

la gestión de calidad y la competitividad de las MYPES en el sector comercial, rubro 

zapaterías de la ciudad de Sullana, Región Piura año 2014. El estudio determinó que 

los empresarios encuestados manifestaron que, respecto a la competitividad, el 87.50% 

aprueban el buen desempeño de las MYPES, mientras que el 62.50% el vendedor no 

asesora al comprador en las MYPES. El 50% entrega el producto al cliente con la 
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menor demora posible, el 75 % procesan el pago de los clientes de manera rápida y sin 

errores y el 50% responden con mayor frecuencia a sus consultas o reclamos 

posteriores a la compra. Además, las características de gestión de calidad De las 

MYPES en estudio el 75% utilizan las redes sociales para atención al cliente, el 

57.50% utiliza la radio para la publicidad del producto de las MYPES, el 47.50% cada 

más de tres años el empleador capacita e incentiva al trabajador de las MYPES, el 50% 

considera que la infraestructura de las instalaciones es regular, mientras que el 62.50% 

considera que el personal de ventas y servicios no es honesto en la información que le 

proporciona al cliente.    

 

2.1.2. Competitividad 

 

Buitrago, A.  (2015)  en su investigación sobre el nivel de competitividad micro 

empresas de Ibagué Colombia aplicado a 71 micro empresas de Ibagué, propone conocer cuál 

es el nivel de competitividad que registran las empresas de tamaño micro de la ciudad de 

Ibagué y cuáles son las debilidades que presentan para poder impulsar su desarrollo. Se 

concluye que, en su conjunto, tienen un nivel de competitividad muy bajo del orden del 27%. 

La planeación muestra un nivel promedio del 30%, el manejo de suministros del 28%, la 

excelencia operativa del 26% y la administración de la demanda 23%. Analizados los cuatro 

sub sectores se encuentra un mejor resultado en el sub sector turismo con el 30%, seguido de 

alimentos con el 29%, artesanías 26% y confecciones con el 23%. Estos resultados sugirieron 

la necesidad de capacitación y acompañamiento para estas empresas por parte de las 

instituciones educativas y de las agremiaciones que las representan, pues de lo contrario estas 

empresas podrían desaparecer, dado que no tienen las condiciones ni los conocimientos para 

sostenerse en un mercado altamente competido.    
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Pascual, N (2015) en su investigación tuvo como objetivo general: describir las 

principales características de la competitividad y rentabilidad de las micro y pequeñas 

empresas del sector servicios - rubro cevicherías de Chimbote, 2014. La investigación fue de 

tipo descriptivo, para el recojo de la información se escogió en forma dirigida una muestra de 

10 MYPE de una población de 80, a quienes se les aplicó un cuestionario de 21 preguntas, 

utilizando la técnica de la encuesta; obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a los 

empresarios de las MYPE: el 70% de los dueños de las MYPE encuestados tienen estudios 

universitarios, el 80% son del sexo masculino y el 50% son administradores. Respecto a la 

competitividad: Los empresarios encuestados manifestaron que: el 90% gestiona su recurso 

humano, el 80% necesita capacitación, el 100% cuenta con materia prima de calidad y el 90% 

mejoró sus procesos productivos de preparación de ceviche. Respecto a la rentabilidad: el 80% 

de los encuestados consideró que su rentabilidad aumentó en los dos últimos años, el 90% 

comentó que no utiliza indicadores para medir su rentabilidad, el 50% invirtió los préstamos 

financieros en mejorar su local y el 70% afirmó que sus estados financieros fueron mejores 

que el año anterior. 

 

Jiménez (2013) en su investigación titulada “caracterización de 

competitividad y calidad de servicio en las MYPE rubro boticas A.A.H.H santa rosa - 

Piura, 2013 “. Aplicada una muestra conformada por 06 boticas, con un total de 17 

trabajadores; además se consideró a 30 clientes a criterio del investigador. Tuvo por 

finalidad determinar las características de la competitividad y la calidad de servicio en 

las MYPE del rubro boticas del Asentamiento Humano Santa Rosa - Piura. Se 

concluye que la principal característica de las MYPE se cuenta con un buen número 

de personal, presenta capacidad de endeudamiento, una demanda regular, presentan un 

buen posicionamiento y cumplen con disposiciones legales de los grupos de interés.  
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Según Viera, M. (2015) en su trabajo titulado “caracterización de la 

competitividad y la gestión de calidad de las MYPE comerciales, rubro prendas de 

vestir, Sullana 2015”, estableció como objetivo general, identificar las características 

de la Competitividad y la gestión de calidad de las MYPE comerciales, rubro prendas 

de vestir, Sullana 2015. Se empleó la metodología de tipo descriptivo, de nivel 

cuantitativo, diseño no experimental de corte trasversal, siendo los resultados, con 

respecto a la infraestructura, se encontró que el 48% de los clientes la han considerado 

como deficiente. Con respecto a la tecnología, se encontró que el 80% no cuentan con 

un terminal electrónico de venta/servicio (POS), con respecto a los objetivos 

corporativos se encontró que el 80% de las empresas no cuentan con visión y misión 

institucional, por lo que se concluye que uno de los factores de la competitividad 

valorado por la mayoría de los clientes muestra que prefieren la calidad de los 

productos. 

 

Según Alburquerque, N. (2014) en su trabajo de investigación 

“Caracterización de la competitividad y la capacitación en las mypes del sector 

comercial, rubro de textiles de la ciudad de Sullana.  año 2014”. La investigación se 

realizó para optar el título de Licenciado en Administración; tuvo como objetivo 

general, la determinación y descripción de las principales características de la 

competitividad y la capacitación de las Mypes del sector comercio – rubro textil de la 

ciudad de Sullana, año 2014. La investigación fue cuantitativa-descriptiva, para el 

recojo de la información se escogió en forma dirigida una muestra de 20 

microempresarios de una población de 30, a quienes se les aplicó un cuestionario de 

20 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes 
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resultados: 60% de los empresarios consideran importante la aplicación de técnicas 

adecuadas para lograr la calidad del servicio, 35% aprueba el trabajo en equipo de los 

trabajadores, 60% muestra disposición a la comparación frente a sus competidores, 60 

% aprueba los créditos como una alternativa para mejorar la Mype. Respecto a la 

competitividad el 60% se muestran conformes con la competitividad y dispuestos a 

aplicar estrategias para mejorar el negocio, sin embargo, sólo el 45% considera 

importante la tecnología en la industria de textiles. En lo referente a la capacitación 

55% está de acuerdo que los trabajadores reciban talleres de orientación, pero sólo 

35% de los empresarios consideran la capacitación como una inversión y 40% se 

muestra dispuesto a capacitar y perfeccionar a sus trabajadores.  

 

2.2. BASES TEORICAS 

2.2.1. Teoría de la Gestión de la calidad 

La Gestión de calidad comienza a tomar importancia principalmente si la empresa 

desea obtener los resultados que espera en cuanto a aumentar sus ingresos, satisfacer 

a sus ingresos y ofrecer calidad en sus productos y servicios. Esta consiste nada en 

organizarse en equipos de trabajo para lograr sus objetivos, también incluye los 

procesos administrativos requeridos para asegurar que la calidad del proyecto vaya a 

satisfacer la necesidad de tus clientes.  

 

Para, Udaondo (1992) la gestion de calidad “es el modo en que la dirección 

planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la función 

calidad con vistas a su mejora permanente”. 
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Según Heras, Ceilleruelo & Iradi (2008) define a la Gestión de Calidad, como un 

agregado de acciones concretas que tiene una empresa, para hacer lo correcto y 

practico; además de otorgar funciones a la empresa como gestionar al personal, 

comercialización, dirección general, producción y financiación. (p.15). Citado por 

Jamanca, C. (2017). 

Cuatrecasas (2010) define a la calidad como “El conjunto de rasgos particulares 

que tiene un producto o servicio, y estos a su vez tengan la capacidad de satisfacer a 

los requerimientos o necesidades del usuario. Los productos o servicios tienen que 

cumplir con las funciones y especificación para los que fueron diseñados o creados y 

estas tiene que adherirse a las necesidades expresadas por los usuarios. La 

competencia, hace que se requiere que todo esto se realice en el menor tiempo y con 

bajos costos, siendo estos los requerimientos que procuraran los consumidores del 

producto o servicio”. Citado de Jamanca, C. (2017). 

Por su parte, Pola  (1988) lo define como “el conjunto de acciones encaminadas a 

planificar, organizar y controlar la función calidad en una empresa”. Pola además en 

su libro, añade seis aspectos, los cuales considera necesarios para que las empresas 

logren alcanzar su estándar de calidad deseado y que mencionaremos textualmente:  

⎯ Definir las políticas de calidad de la empresa, en relación con los principios 

empresariales y en función de la naturaleza del negocio.  

⎯ Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las políticas de la 

empresa.  

⎯ Realizar la planificación en base a los objetivos anteriores, estableciendo las 

estrategias y los recursos necesarios.  
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⎯ Definir la organización, con las funciones y responsabilidades, para que se 

lleve a cabo la planificación.  

⎯ Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.  

⎯ Motivar a la gente para el logro de los objetivos.  

⎯ Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas 

necesarias. 

Podemos determinar de estos aspectos, que la gestión de calidad es un sistema 

denominado por muchos autores como sistema de gestión de calidad necesario e 

importante para las empresas debido a que permitirá alcanzar las metas de calidad que 

se planteen en la organización, mejorando de esta manera la ventaja competitiva de la 

empresa, Lopez (2005) nos dice que “Un sistema de calidad es la estructura 

organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos 

necesarios parar llevar a cabo la gestión de la calidad” (Pág. 12). 

De acuerdo con este autor podemos decir que un sistema de gestión de calidad es un 

proceso, lo que indica que su implantación en la organización requiere un costo, pero 

no en vano ya que cada día cobra mayor importancia para ofrecer calidad a sus clientes 

y la seguridad de que su producto o servicio alcanzara sobrepasar las expectativas de 

los clientes.   

 

Un sistema de gestión de calidad posee además una serie de normas conocidas como 

las Normas ISO 9000 de las cuales según el autor Arenas (2009)  

Las más utilizadas son la ISO 9000:1994 y actualmente ISO 9000:2000. Estas normas 

se centran en los procesos, independientemente del producto o servicio específico 
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al que se dedique la organización de que se trate. Las normas de ésta describen 

requisitos para la implantación de un modelo de gestión de calidad en una 

organización. 

2.2.2. Enfoques del sistema de gestión de calidad  

 

Balagué y Saarti, (2014) en su libro Gestion de calidad en la biblioteca nos presenta 

tres enfoques que actualmente las empresas utilizan en el desarrollo de sus sistemas de 

gestión de la calidad: 

• La consultoría 

• La normalización 

• Los modelos. 

Este autor define a cada uno de la siguiente manera:  

Los consultores ayudan a las instituciones a aplicar los principios, métodos y 

herramientas técnicas propuestos por los expertos en calidad. En el enfoque de 

la normalización, la organización opta por seguir normas aceptadas 

internacionalmente como ISO 9001. Por otra parte, el enfoque de los modelos, 

la mayoría vinculados a premios a la calidad, tiene su propia marca en cada área 

geográfica: el Premio Deming en Japón, el Premio Baldrige en Estados Unidos, 

el Premio Europeo a la Calidad en la Unión Europea, que aplica el modelo de 

excelencia EFQM, y el Premio Iberoamericano de la Calidad.  

Además, también añade que “a pesar de que estos enfoques posean diferencias 

todos tienen mucho en común: intentan permitir que una organización lleve a 
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cabo una implementación adecuada de los principios de la gestión de calidad 

total, en inglés Total Quality Management (TQM).” 

Como se puede destacar, Balagué y Saarti, (2014) hacen mención de un nuevo término 

en la gestión de calidad; la filosofía TQM o gestión de calidad total que significa en 

ideas de los autores que todas las actividades que se realicen dentro de la organización 

tengan como centro la calidad, lo que conlleva a que la organización entre en un 

proceso de cambio para reorganizar la misión, la cultura y las prácticas de trabajo con 

el fin de lograr una mejora continua de la calidad. Asimismo, señalan que está filosofía 

se basa en los principios que se mencionan en la norma ISO 9000:2005.  

Los autores también dan a conocer la importancia que posee la gestión de la calidad 

total dentro de las organizaciones y lo importante que es que la calidad esté presente 

en cada área, sector, o actividad que se realice dentro de ellas, con el fin de poder 

alcanzar la metas que se establezcan en la organización y poseer una ventaja 

competitiva ante las demás.  

Están importantes producir el artículo que los consumidores desean, y producirlos 

sin fallas y al menor coste, como entregarlos en tiempo y forma, atender 

correctamente a los clientes, facturar sin errores, y no producir contaminación. Así 

como es importante la calidad de los insumos y para ello se persigue reducir el 

número de proveedores (llegar a uno por línea de insumos) a los efectos de asegurar 

la calidad (evitando los costos de verificación de cantidad y calidad), la entrega 

justo a tiempo y la cantidad solicitada; así también es importante la calidad de la 

mano de obra (una mano de obra sin suficientes conocimientos o no apta para la 

tarea implicará costos por falta de productividad, alta rotación, y costos de 



28 
 

capacitación). Esta calidad de la mano de obra al igual que la calidad de los insumos 

o materiales incide tanto en la calidad de los productos, como en los costos y niveles 

de productividad. 

A pesar de que implantar y realizar todo lo expuesto por el autor en el párrafo 

anterior significa un costo pero sobre todo grande cambios organizacionales, la 

gestión de calidad total amplio en gran manera los beneficios ya que no solo se 

centra en vender un producto o servicio de calidad sino en que todos los miembros 

de la organización desde los clientes hasta cada trabajador se sientan satisfechos.  

 

2.2.3. Principios de Gestión de Calidad 

 

Según Fontalvo y Vergara, (2010), en su libro Gestion de calidad en los 

servicios. ISO 9001 nos indican que la gestión de calidad posee 8 principios de acuerdo 

con lo establecido por la norma 9000 pueden ser utilizados con el fin de direccionar 

las empresas hacia un mejor desempeño. 

De igual forma, Balagué y Saarti, (2014) en su libro Gestión de la calidad en la 

biblioteca también hace mención de estos 8 principios y define a cada uno de la 

siguiente manera:  

1. Relación mutuamente beneficiosa con el Proveedor: “Las relaciones con los 

proveedores son mutuamente beneficiosas porque una organización y sus 

proveedores son interdependientes, y una buena relación mejora la capacidad 

de ambas partes para crear valor añadido” (Balagué & Saarti, 2014) 



29 
 

2. Enfoque al Cliente: “Todo el sistema de calidad debe estar enfocado al 

aumento de la satisfacción del cliente, que tiene que ser medida objetivamente” 

(Balagué & Saarti, 2014). 

3. Mejora Continua: “La mejora continua debe ser un objetivo, lo que exige un 

seguimiento periódico de los resultados en busca de la innovación, ajustando 

permanentemente los procesos.” (Balagué & Saarti, 2014) 

 

 

 2.2.4. Calidad 

Espinosa (2009) afirma que la calidad es un concepto que ha ido variando con los 

años y que existe una gran variedad de formas de concebirla en las empresas, a 

continuación, se detallan algunas de las definiciones que comúnmente son utilizadas 

en la actualidad.  

⎯ Satisfacer plenamente las necesidades del cliente. 

⎯ Cumplir las expectativas del cliente y algunas más. 

⎯ Despertar nuevas necesidades del cliente.  

⎯ Lograr productos y servicios con cero defectos.  

⎯ Hacer bien las cosas desde la primera vez.   

⎯ Diseñar, producir y entregar un producto de satisfacción total. 

⎯ Producir un artículo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.  

⎯ Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes. 

⎯ Sonreír a pesar de las adversidades.  

⎯ Una categoría tendiente siempre a la excelencia.  
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⎯ Calidad no es un problema, es una solución. 

2.2.5.  Proceso Administrativo 

 

Según Bustos (2003) un proceso administrativo es el conjunto de pasos o etapas necesarios 

para  llevar a cabo una actividad o lograr un objetivo. El proceso administrativo es el conjunto 

de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectúa la administración, mismas que se 

interrelacionan y forman un proceso integral.  

2.2.5.1.  Elementos del proceso administrativo de la gestión de calidad 

Se considera 4 elementos para llevar a cabo una buena gestión de calidad:  

a) Planificación de la calidad: representa el inicio y la base del proceso administrativo. 

Sin ésta lo que se realice en la organización, dirección y control no tiene razón de ser, 

dado que funcionaría   sin haber determinado los resultados que persigue todo 

organismo social y esto sería poner en peligro su futuro ( Luna, 2014, p. 58). 

Así mismo Pola (1988) nos dice que para tener una buena planificación tenemos que tener en 

cuenta los siguientes aspectos:  

- Definir las políticas de calidad de la empresa, en relación con los principios 

empresariales y en función de la naturaleza del negocio. 

- Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las políticas de la empresa.  

-  Realizar la planificación en base a los objetivos anteriores, estableciendo las 

estrategias y los recursos necesarios.  

-  Definir la organización, con las funciones y responsabilidades, para que se lleve a 

cabo la planificación. 

El proceso integrado de planificación empieza con una etapa, en la que se 

describen las políticas de calidad de la empresa en el marco de los principios y la 

naturaleza del negocio.  
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Una segunda etapa, la "analítica", permitirá definir los puntos fuertes y los débiles, en base a 

un análisis interno, así como las oportunidades o amenazas producto del análisis externo que 

se realiza a la empresa.  

La etapa "operativa" tiene el tercer lugar. Trata  de establecer los objetivos claramente 

definidos, acordes con la filosofía y el análisis de la empresa.  

Ya fijados los objetivos establecemos la metodología o las estrategias que se deben aplicar 

para lograrlos, los recursos necesarios para desarrollar las estrategias y los sistemas de 

evaluación que vamos a utilizar. Por último, la cuarta es la etapa de "desarrollo" que contempla 

la organización de las funciones y responsabilidades para llevar a cabo la planificación. Será 

necesario seleccionar y formar al personal para que puedan asumir las responsabilidades, 

motivándolos para que sus actuaciones se orienten hacia el logro de los objetivos antes fijados. 

La etapa de desarrollo culmina con el control del programa, estableciendo las medidas 

correctivas que resulten necesarias en función de las desviaciones presentadas. 

 

b) Organización para la calidad: La organización es una función que persigue obtener 

un fin, que fue previamente definido a través de la planeación. Busca efectuar una 

serie de actividades y después coordinarlas de tal forma que el conjunto de las mismas 

actúe como una sola, para lograr propósitos comunes. ( Luna, 2014, p. 73).  

La organización trae como resultado una estructura formal que debe considerarse 

como marco que integra todas las funciones de acuerdo con el modelo elegido por los 

dirigentes, el cual sugiere orden, arreglo lógico y relación armónica. Los lineamientos 

generales de la organización de una empresa les sugiere esa estructura, ubicando el 

marco dentro del cual las personas pueden trabajar motivadas y en forma efectiva. 

✓ Organización Formal: se presentan en cartas de organización u organigramas, 

que son formas objetivas por medio de las cuales se presenta la estructura 

autorizada de la empresa, también son parte los “manuales de la 

organización”, que definen por escrito la organización de la empresa para 
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asegurarse que las responsabilidades de todos son comprendidas por los 

interesados. (Luna, 2014) 

✓ Organización informal: se puede definir como redes de alianza o esferas de 

influencia, que existen aunque no se hayan tomado en cuenta en el 

organigrama formal, las organizaciones informales definen sus propias reglas 

y tradiciones, este tipo de organizaciones cuenta con sus objetivos, que 

pueden estar en contra de los objetivos de la empresa, suele estar integrada 

por pequeños grupos o camarillas (p.75) 

Al respecto Alcalde (2007) señala que el empleado debe tener claro las 

funciones que encierran su tarea ,esto con el fin de no generar confusiones, ya que si 

existe una mala planificación y organización, se puede originar repetitividad de 

funciones, y pueden quedar tareas sin realizar, porque no fueron asignadas nadie. y 

que, por el contrario, existan tareas que se queden sin hacer porque no han sido 

claramente asignadas a nadie. Para conseguirlo será necesario documentar 

adecuadamente la estructura de los departamentos así como la función de cada persona 

dentro de la organización. La forma de hacerlo podría ser la de plasmar esta 

información en un organigrama. (p.24) 

c) La dirección a esta fase del proceso administrativo, algunos autores relevantes 

la identifican también como liderazgo, guiar, comando, ejecución o como parte 

de la implementación. Se puede afirmar que dirección es el corazón de la 

administración, dado que realiza todos los movimientos para que lo demás 

funcione sinérgicamente.(p.106) 

Funciones de la dirección: 
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✓ Supervisión: se orienta a la acción a los colaboradores para que se logren 

los objetivos, los supervisores deben ser líderes para lograr la efectividad 

de los colaboradores. 

✓ Comunicación: proceso que consiste en que el emisor codifica un mensaje 

y termina cuando el receptor lo decodifica, la comunicación debe tener 

integridad, equilibrio, claridad, aprovechamiento, difusión y moderación.  

Según Martín F. (1997), considera “el proceso de creación, intercambio, 

procesamiento y almacenamiento de mensajes dentro de un sistema de 

objetivos determinados”. (p.25) 

✓ Liderazgo: consiste en influir en las personas para que realicen lo que 

queremos, es el proceso de motivar y ayudar a los demás a trabajar con 

entusiasmo para alcanzar los propósitos de la empresa. 

✓ Motivación: es el proceso para estimular a los empleados para que realicen 

sus actividades, que los llevará a cumplir con los objetivos y metas de la 

empresa.  

d) Control: es la última fase el proceso administrativo, el cual viene a valorar lo 

que se hizo en la planeación, organización, integración y dirección. Para los 

tratadistas sobre el tema, el control es una etapa primordial en la 

administración, dado que aunque una empresa cuente con planes efectivos, una 

estructura organizacional correcta y una dirección eficiente, el directivo no 

podrá verificar cuál es la situación real de la empresa si no existe un mecanismo 

que verifique e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos. 
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2.2.6. Competitividad 

 

Para formar una empresa competitiva considero que deberíamos ver 

cuáles son las fortalezas y debilidades de las demás empresas dedicadas a nuestro 

mismo rubro por representar nuestra principal competencia para así poder llevar 

acabo estrategias que nos permita superar nuestras debilidades o ser competitivas.  

Para, Hernández (2000) la competitividad es la capacidad de las 

empresas de vender más productos y servicios y de mantener y aumentar su 

participación en el mercado sin necesidad de sacrificar utilidad para que 

realmente sea competitiva una empresa el mercado en que mantiene o fortalece 

su posición tiene que ser abierto y razonablemente competitivo. 

 Por su parte, Fontalvo (2006) la define como la capacidad que tiene la 

empresa para generar un producto o servicio mejor que el de sus competidores, 

ésta se ha convertido en una necesidad de las organizaciones de hoy en la que 

los clientes tienen la última palabra para elegir un producto o servicio de la 

empresa que le genere el mayor valor de acuerdo a sus necesidades. 

2.2.6.1.  Ventaja Competitiva 

Poseer una ventaja competitiva no significa necesariamente ser siempre el mejor, sólo 

implica que debe existir algo que los consumidores identifican como mejor, tanto si es 

consciente como inconscientemente, y que les motive a preferir tu producto frente a 

los de su competencia. (Falcó ,2014)  

Sin duda contar con una ventaja competitiva es un elemento principal de la estrategia 

de negocio. Proporcionar mayor valor evita convertirse en un commodity.  
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Una empresa necesita tener ventajas competitivas sobre sus competidores para poder 

asegurarse beneficios a largo plazo. Una ventaja competitiva, representa cualquier 

característica de la empresa que la protege de la competencia directa de su sector. Si 

una empresa consigue mayores beneficios de un modo sostenido, tiene algo que sus 

competidores no pueden igualar, aunque en muchos casos lo imiten: no solo tiene una 

ventaja competitiva, sino que esta es sostenible a medio y largo plazo. 

El examen sistemático de las formas que tiene un negocio para lograr una ventaja 

competitiva sostenible, no puede realizarse al nivel de la empresa como un todo. Es 

necesario conocer las unidades de negocio, separándolas en partes estratégicamente 

relevantes, donde se tienen en cuenta todas las actividades que se realizan para añadir 

valor, aquí es muy importante asumir la diferenciación, como fuente de la ventaja 

competitiva, para analizar posteriormente las ventajas derivadas de la explotación de 

posibles diferencias en costos de producción, especialización de nuestra oferta y 

finalmente innovación tecnológica y/o de gestión administrativa de nuestro modelo de 

negocio. 

Lograr una ventaja competitiva no puede ser fácil, pues se trata de aquella 

característica que posee la unidad de negocio y que defiende sus beneficios frente a 

los competidores, presentes o potenciales. Las ventajas competitivas son el resultado 

del entendimiento de las fuerzas tanto externas como internas que afectan a la unidad 

de negocio y es esto lo que da sentido al concepto de competitividad empresarial.  

La competitividad tiene un papel muy importante en las empresas, ya que estas deben 

tener una característica especial para conseguir un atributo o ventaja que las diferencie 

de su competencia. De este modo dichas empresas se esfuerzan constantemente por 
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mantener vigente su competitividad de una manera sostenible que marque una pauta 

respecto de la competencia y no ser absorbidas o desaparecer del mercado a causa de 

su debilidad competitiva. Según Castañeda (2015) 

La ventaja competitiva sostenible en el tiempo es lo que permite a una organización 

diferenciarse. Si no se cuenta con una ventaja diferencial, el precio se convierte en 

protagonista. En cambio, si la organización es capaz de ofrecer algo relevante y 

diferente, se le da la excusa perfecta al cliente para hacer un esfuerzo por conseguirlo. 

Ramos (2015) 

La Ventaja Competitiva 

Por otra parte tambien tenemos (Marketing Publishing, 1997) nos habla de: 

Para poder subsistir en un mercado competitivo, las empresas deben, necesariamente, 

superar a sus competidores y, para ello, necesitan crear y consolidar ventajas 

competitivas sostenibles. Esta guía le muestra las múltiples vías que puede utilizar su 

empresa para lograrlo. 

 

¿Que quiere decir ser competitivos? 

 La única forma de que dispone una empresa para subsistir a medio y a largo plazo en 

un mercado competido es superando a sus competidores. Para lograrlo, debe alcanzar 

niveles adecuados de competitividad.  

¿Qué es una ventaja competitiva? 

 En la guía de esta misma colección titulada EL DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA 

hicimos un primer acercamiento al concepto de ventaja competitiva. En estas páginas 
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introductorias de la presente guía debemos repetir algunos de esos conceptos, ya que 

nos sirven de marco general y base para el desarrollo posterior del concepto de ventaja 

competitiva que vamos a hacer, con todos sus detalles y matices, en el resto de este 

texto.  

 

La Ventaja competitiva sostenible 

Para que una ventaja competitiva sea realmente útil es necesario que, además, sea 

sostenible; es decir, que la empresa pueda mantenerla durante cierto tiempo. 

Para lograrlo, la ventaja detectada e identificada debe responder a dos criterios 

 Primero: debe tener su origen en una fortaleza o punto fuerte de la empresa; no en un 

evento coyuntural pasajero.  

Segundo: debe poseer tales características que sea difícil que la competencia las copie 

a corto plazo. 

Reactualización constante de las ventajas competitivas. 

En los mercados nada es estático. Todos los mercados y sus segmentos viven en un 

continuo proceso de transformación, lo que implica que pueden cambiar las 

condiciones que, en un determinado momento, permitieron a una empresa generar una 

ventaja competitiva. Si eso sucede, y sucede con mucha frecuencia, la empresa pierde 

su posición de privilegio. 

 Además, la ventaja competitiva desarrollada por una empresa puede ser copiada o 

superada por un competidor, lo que conduce a las mismas consecuencias: pérdida de 

la ventaja competitiva inicial. 
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2.2.6.2.Indicadores De La Competitividad 

 

En su libro Los indicadores en el contexto de los acuerdos de 

competitividad de las cadenas productivas, Roldan (2000) propone dos 

indicadores de la competitividad que podemos emplear para medir que tan 

competitiva está siendo la organización, el primero enfocándose en los resultados 

y el segundo en el proceso, así tenemos:  

2.2.6.2.1. Indicadores de resultado: Son aquellos que dan señales sobre el 

comportamiento de los productos “Primarios” “Intermedios” y 

finales de los distintos eslabones de la cadena en relación con los 

respectivos productos de los competidores extranjeros en los 

mercados interno y externo. Este comportamiento incluye 

fundamentalmente, aspectos de participación del producto y de 

precio.  

 

2.2.6.2.2. Indicador del proceso: Son aquellos que tienen que ver, por una 

parte, con la estructura interna del proceso productivo de las 

empresas, y por otra con el escenario de la cadena misma y las 

relaciones entre los distritos eslabones.  

 

2.2.6.2.3.  Factores que influyen en la competitividad  

El autor Cárdenas (2010) en su investigación determinó que los factores más 

importantes que inciden en el éxito competitivo de las micro y pequeñas 

empresas son las siguientes: 
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 a) Capacidades Directivas: La competitividad más que cualquier otra cosa 

depende de las personas; de sus actitudes ante los retos, de sus habilidades, de 

sus capacidades de innovar, de su intuición y creatividad, de saber escuchar y 

comunicarse con otros, de hallar y usar información, de planear y resolver 

problemas, de trabajar individualmente y en equipo, de aprender a aprender, 

responsabilidad y tenacidad, valores y sensibilidad social. 

Los directivos desempeñan un papel crucial en las empresas, y sobre ellos recae 

la responsabilidad de elegir entre las distintas opciones estratégicas y además 

en la mayoría de los casos son las que las implementan, por tanto se hace 

necesario un amplio conocimiento de los recursos y capacidades de sus 

empresas y de su entorno competitivo. Las empresas que cuenten con 

directivos con un mayor grado de formación alcanzarán mayores niveles de 

éxito. 

b) Calidad en la Producción o Prestación de Servicios – Diferenciación: El 

ser competitivo hoy en día significa tener características especiales que nos 

hacen ser escogidos dentro de un grupo de empresas que se encuentran en un 

mismo mercado buscando ser seleccionados. Es diferenciarnos por nuestra 

calidad, habilidades, cualidades, capacidad de cautivar, de seducir, de atender 

y asombrar a los clientes, con nuestros bienes y servicios, lo cual se traduce en 

un generador de riquezas. 

c)  Ventajas Competitivas (Costo-Calidad): No basta competir, es necesario 

lograr ventajas competitivas. Pues las empresas competitivas serán aquellas 

capaces de ofrecer continuamente productos y servicios con tributos apreciados 
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por sus clientes. Lo único seguro acerca de éstas es su dinamismo, los mercados 

pueden cambiar sus exigencias o la tecnología de la empresa puede verse 

desplazada por las de la competencia. Sin una empresa no invierte en 

mantenerlas, remozarlas, tarde o temprano estará condenada a perderlas. 

d)  Recursos Tecnológicos: Dentro de los recursos tecnológicos se incluye el 

stock de tecnologías, la experiencia en su aplicación (know-how) y los medios 

humanos, científicos y técnicos para su desarrollo. 

Para afrontar los abundantes desafíos del entorno y poder adaptarse a las 

exigencias de los clientes, las empresas deben examinar cuidadosamente las 

mejoras que pueden introducir tanto en sus productos o servicios como en sus 

procesos. Para ello deberán incorporar o desarrollar activos tecnológicos que 

les permitan posicionarse por delante de su competencia.  Aquellas empresas 

que sólo realicen nuevas inversiones cuando comprueben que los competidores 

obtienen buenos resultados –o bien no posean información fiable de la posición 

tecnológica de las empresas rivales– estarán abocadas al fracaso. 

Además, el desarrollo de activos tecnológicos, requiere tiempo y dinero. Por lo 

que los directivos deben planificar cuidadosamente las inversiones en nuevas 

maquinarias y procesos, y asegurar en sus recursos humanos las competencias 

necesarias para su manejo. 

e)  Innovación: Por eso muy unido a los recursos tecnológicos aparece el de 

innovación. El éxito de las empresas también se asocia al desarrollo de nuevos 

productos, servicios o procesos que permitan responder a las necesidades de 

los clientes, adaptarse a los cambios en el entorno o mejorar las oportunidades 
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para alcanzar los objetivos de la empresa. Tres son los pilares sobre los que 

se asienta la innovación: el directivo, los trabajadores y la cooperación con 

otras empresas. 

f)  Recurso Comerciales: Los procesos comerciales, orientados al mejor 

conocimiento del mercado y de los clientes, son un medio muy importante de 

mejora del rendimiento económico, de la fidelización de clientes y, de la 

diferenciación de la competencia.  Para ello se necesita contar con 

profesionales de marketing adecuados a las necesidades; realizar campañas 

destinadas a fortalecer la marca; poder acceder a todos los canales de 

distribución. 

g)  Recursos Humanos-Capacitación Laboral: Para lograr el éxito competitivo, 

las empresas deben establecer los mecanismos que permitan atraer candidatos 

cualificados, retener y motivar a los actuales empleados y establecer fórmulas 

que los ayuden a crecer y desarrollarse dentro de la empresa. 

 

- Las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter   

1. Amenaza De Entrada: Los nuevos entrantes en un sector introducen nuevas 

capacidades y un deseo de adquirir participación de mercado, lo que ejerce presión 

sobre los precios, costos y la tasa de inversión necesaria para competir. Los nuevos 

competidores pueden apalancar capacidades existentes y flujos de caja para remecer a 

la competencia. 

2. El Poder De Los Proveedores: Los proveedores poderosos capturan una mayor 

parte del valor para sí mismos cobrando precios más altos, restringiendo la calidad o 
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los servicios, o transfiriendo los costos a los participantes del sector. Los proveedores 

poderosos, incluyendo los proveedores de mano de obra, son capaces de extraer 

rentabilidad de una industria que es incapaz de transferir los costos a sus propios 

precios. 

3. El Poder De Los Compradores: Los clientes poderosos –el lado inverso de los 

proveedores poderosos– son capaces de capturar más valor si obligan a que los precios 

bajen, exigen mejor calidad o mejores servicios (lo que incrementa los costos) y, por 

lo general, hacen que los participantes del sector se enfrenten; todo esto en perjuicio 

de la rentabilidad del sector. Los compradores son poderosos si tienen poder de 

negociación en relación con los participantes del sector, especialmente si son sensibles 

a los precios, y usan su poder principalmente para presionar para lograr reducciones 

de precios. 

4. La rivalidad entre competidores existentes: La rivalidad entre los competidores 

existentes adopta muchas formas familiares, incluyendo descuentos de precios, 

lanzamientos, es más factible que se dé una competencia de precios si:  

Los productos o servicios de los rivales son casi idénticos y existen pocos costos por 

cambios de proveedor para los compradores. Esto alienta a los competidores a recortar 

los precios para ganar nuevos clientes. (Porter M. E., 2008) 

5.La amenaza de los substitutos: Un substituto cumple la misma función –o una 

similar– que el producto de un sector mediante formas distintas, Cuando la 

amenaza de substitutos es alta, la rentabilidad del sector sufre los productos o 

servicios substitutos limitan el potencial de rentabilidad de una empresa al colocar 

un techo a los precios. 
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III- HIPÓTESIS. 

Las Mypes del rubro ópticas de la Provincia de Sullana en estudio aplican un sistema 

de gestión de calidad para brindar mayor satisfacción a sus clientes y ser más 

competitivos. Además de tener tendencia a la mejora continua, que dará como 

resultante una empresa destacada entre las mejores en su rubro, que brinden un mejor 

servicio. 
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IV.  METODOLOGÍA 
 

3.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación fue descriptivo porque su propósito es describir la realidad 

objeto de estudio, un aspecto de ella, sus partes, sus clases, sus categorías o las 

relaciones que se pueden establecer entre varios objetos, con el fin de esclarecer una 

verdad, corroborar un enunciado o comprobar una hipótesis. (Niño, 2011) 

Descriptivo, porque tuvo como principal objetivo describir las principales 

características de las variables en estudio tal como se observaron en la realidad en el 

momento en que se recogió la información.   

 

3.1.1. Nivel de investigación 

El nivel de investigación fue cuantitativo la cual, según Izcara (2007) esta 

investigación utiliza muestras probabilísticas con objeto de establecer 

generalizaciones precisas acerca del universo poblacional estudiado.  

Asimismo, porque este tipo de investigación tiene que ver con la “cantidad” y, por 

tanto, su medio principal es la medición y el cálculo. En general, busca medir variables 

con referencia a magnitudes. (Niño , 2011) 

3.1.2. Diseño de investigación. 

Para la elaboración del presente trabajo de investigación se utilizó el diseño no 

experimental – de corte transversal; porque se ha diseñado para medir el nivel de 

aplicación en las mypes de las variables de gestión de calidad y competitividad 
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• No experimental, porque se realizó sin manipular deliberadamente las 

variables, observándolas tal como se mostraron dentro de su contexto 

3.2. Población y muestra. 
 

3.2.1. Población 

P1: Las MYPEs objeto de investigación son 12 MYPE, con un total de 20 

trabajadores, siendo finita la variable de gestión de calidad; se considera finita 

en razón que las dimensiones están orientadas hacia el interior de la 

organización, un cliente externo no estaría en la condición de conocer la 

estructura organizacional de la empresa. 

P2: Para la variable competitividad la población es de carácter exterior, es 

decir, la población está conformada por los clientes, ya que son ellos los que 

dieron su opinión respecto a la variable. La misma que se considera infinita. 

3.2.2. Muestra 

M1: Gestión de calidad: se opta por una muestra por conveniencia, siendo 

que n=20 trabajadores, de las 12 MYPE. El investigador Baptista, (2014) 

preciso que las poblaciones menores de 50 no se requieren de aplicar formula. 

M2: Competitividad: al no conocer el factor de probabilidad de ocurrencia y 

no ocurrencia, e optó por considerar con 0.50, lo que llevó a la aplicación de 

formula estadística. 

 Para ello se procedió a utilizar la fórmula general. 

𝜂 =
𝑍2. 𝑝. 𝑞

𝑒2
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Dónde:  

𝑍2 = Grado de confiabilidad (1.645)  

e = Margen de error .01)  

p = Probabilidad que ocurra (0.5)  

q = Probabilidad que no ocurra (0.5)  

 

Por lo tanto: 

𝜂 =
1.6252 ∗ 0.5 ∗  0.5

0.102  

𝜂 =
0.67650625

0.01
 

𝜂 = 67.650625 

𝜂 = 68 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 
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3.3. DEFINICIÓN Y OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

VARIABLE DIMENSIÓN 
SUB 

DIMENSIÓN 
INDICADORES ÍTEMS 

Gestión de 

Calidad 

Principios de 

la calidad 

Relación con 

proveedores 

Relaciones 

¿Cree usted que las relaciones con los 

proveedores son beneficiosas para la 

empresa? 

“Es el modo 

en que la 

dirección 

planifica el 

futuro, 

implanta los 

programas y 

controla los 

resultados 

de la 

función 

calidad con 

vistas a su 

mejora 

permanente” 

(Udaondo 

1992) 

Satisfacción 
¿Cree usted que sus clientes están 

satisfechos con el producto ofrecido? 

Mejora 

continua 
Innovación 

¿Considera que la empresa cuenta con 

productos innovadores para lograr la 

mejora continua? 

Elementos del 

Proceso 

administrativo 

Planificación Políticas 

¿La empresa cuenta con políticas de 

calidad en relación al producto que 

ofrece? 

Organización Estructura 

¿La empresa tiene establecida una 

estructura de funciones para cada 

integrante? 

Dirección 

Supervisión 

¿La empresa cuenta con algún 

supervisor que lidere a los 

colaboradores? 

Comunicación 
¿Existe frecuente comunicación entre 

el personal y sus empleadores? 

Motivación 
¿La empresa motiva a su personal para 

el logro de los objetivos? 

Control Mecanismo 

¿La empresa cuenta con algún 

mecanismo de control que verifique el 

logro de los objetivos? 
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VARIABLE DIMENSIÓN 
SUB 

DIMENSIÓN 
INDICADORES ÍTEMS 

Competitividad 

Factores 

Calidad en 

producción 
Diferenciación 

¿Considera que hay ópticas que 

ofrecen un mejor producto y 

servicio de calidad?  

Es la capacidad de las 

empresas de vender 

más productos y 

servicios y de mantener 

y aumentar su 

participación en el 

mercado sin necesidad 

de sacrificar utilidad 

para que realmente sea 

competitiva una 

empresa el mercado en 

que mantiene o 

fortalece su posición 

tiene que ser abierto y 

razonablemente 

competitivo. 

Costo Calidad 

¿Cree usted que las ópticas ofrecen 

productos de calidad y a buenos 

precios? 

Recursos Tecnología 
¿Considera que las ópticas están a 

la vanguardia de la tecnología?  

Recursos 

humanos 
Capacitación 

laboral 

¿Considera que el personal que 

labora en las ópticas está 

capacitado para brindar mejor 

servicio?  

Recursos 

comerciales 
Publicidad 

¿Considera que la publicidad que 

tienen las ópticas es la adecuada? 

Fuerzas 

competitivas 

Amenaza de 

entrada 

Nuevos 

competidores 

¿Alguna vez ha adquirido un 

producto de la competencia? 

Poder de 

proveedores 
Control 

 ¿Considera que las ópticas cuenten 

con un control de precios? 

Poder de 

compradores 
Clientes ¿Se considera un cliente exigente? 

Rivalidad 

entre 

competidores 

Empresa líder 
¿Considera que existe una empresa 

líder en este rubro? 

Productos 

sustitutos  

Nuevos 

productos 

¿Elegiría nuevos productos de 

menor precio? 
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3.4. Técnicas e instrumentos. 

 

3.4.1. Técnicas 

Para la realización de la presente investigación se aplicó la técnica de la 

encuesta que es un instrumento de captura de la información estructurado, lo que 

puede influir en la información recogida y no puede/debe utilizarse más que en 

determinadas situaciones en las que la información que se quiere capturar está 

estructurada en la población objeto de estudio. Alvira (2011) 

3.4.2. Instrumentos 

Para el recojo de la información de la investigación se aplicó un cuestionario, 

el cuál consta de 20 preguntas distribuidas en tres partes, lo primero son datos 

generales la cual contiene 03 preguntas, la segunda parte contiene 09 interrogantes 

sobre la gestión de calidad y la última parte son 08 preguntas referentes a la 

competitividad.  

3.5. Plan de análisis 

En la presente investigación se usó la técnica de la encuesta que permitió 

recoger datos mediante 2 cuestionarios estructurados de preguntas, los mismos 

que fueron revisados por un experto para su validación, además para garantizar la 

calidad de los datos, se realizó un análisis de confiabilidad mediante el programa 

estadístico SPSS versión 2.2, arrojando como resultado que el instrumento 

utilizado es fiable. 
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3.6. Matriz de Consistencia 

 

 

 

PROBLEMA TITULO OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGÍA

General: Tipo: Descriptivo

Describir cuales son las

principales características de

la gestión de calidad y la 

Nivel: Cuantitativo

Específicos: Diseño: No experimental

Corte: transversal

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Población: 

Gestión de Calidad: N =20 FINITA

Competitividad: N= infinita

Muestra: 

Gestión de Calidad: n=20

Competitividad:   n=68

Plan de Análisis: 

SPSS V.2.2

Microsoft Excel 2010

Principios Éticos: Responsabilidad, 

Respeto y puntualidad.

2.- Identificar los elementos

de la gestión de calidad de las

MYPE del sector comercio

rubro ópticas de la ciudad de

Sullana año 2018

GESTIÓN DE 

CALIDAD

 Y 

COMPETITIVIDAD

¿Cuáles son las

características 

de la gestión de

calidad y la

competitividad 

de las MYPE

del sector

comercio -

rubro ópticas

de la ciudad de

Sullana, año

2018?

CARACTERIA

CION DE LA

GESTIÓN DE

CALIDAD Y

LA 

COMPETITIVI

DAD DE LAS

MYPES DEL

SECTOR 

COMERCIO -

RUBRO 

ÓPTICAS DE

LA CIUDAD

DE SULLANA,

AÑO 2018. 

1.- Describir los principios de

gestión de calidad de las

MYPE del sector comercio

rubro ópticas en la ciudad de

Sullana año 2018.

4.- Determinar las fuerzas

competitivas de las MYPE

del sector comercio rubro

ópticas de la ciudad de

Sullana año 2018.

3.- Describir los factores de

la competitividad de las

MYPE del sector comercio

rubro ópticas de la ciudad de

Sullana año 2018
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3.7. Principios éticos  
 

Veracidad: Los resultados presentados en este trabajo de investigación son reales. 

Según el Instituto Interamericano para la agricultura (s.f), el contenido debe cubrir con 

veracidad todos los factores del estudio, desde la iniciativa hasta llegar a la estructura 

de las conclusiones (…) (p.200)  

 

Confidencialidad: La información obtenida por parte de las personas encuestadas fue 

de uso especial solo para el trabajo de investigación. Según, Kvale (2011) la 

confidencialidad en la investigación implica que no se informará de datos privados que 

identifiquen a los sujetos.  

 

Responsabilidad: La presente investigación se realizó de forma responsable, con el 

fin de cumplir los objetivos trazados. 
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IV. RESULTADOS: 

4.1. Resultados 

Gestión de Calidad 

Tabla 1:  

Relaciones con los proveedores 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

Figura 1: Gráfico Circular sobre Relaciones con proveedores 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o 

propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 65% considera que si 

es beneficioso para la empresa tener estar en buenas relaciones con los proveedores, el 

otro 35% opina lo contrario. 

 

 

¿Cree usted que las relaciones con los proveedores 

son beneficiosas para la empresa? 

     Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 7 35% 

SI 13 65% 

Total 20 100% 
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Tabla 2: 

 Satisfacción del cliente 

 

¿Cree usted que sus clientes están satisfechos con 

el producto ofrecido? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 SI 20 100% 

 NO 0 0% 

 Total 20 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

Figura 2: Gráfico Circular sobre Satisfacción del cliente 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o 

propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 100% considera que 

los clientes si están satisfechos con el producto ofrecido. 
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Tabla 3:  

Innovación para Mejora Continua 

 

¿Considera que la empresa cuenta con productos 

innovadores para lograr la mejora continua? 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 9 45% 

SI 11 55% 

Total 20 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

Figura 3: Gráfico Circular sobre Innovación para Mejora Continua 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o 

propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 55% considera que la 

empresa si cuentan con productos innovadores para lograr la mejora continua, el otro 

45% no lo considera. 
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Tabla 4:  

Políticas de Calidad 

 

 

¿La empresa cuenta con políticas de calidad en 

relación al producto que ofrece? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 15 75% 

SI 5 25% 

Total 20 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 
 

Figura 4: Gráfico Circular sobre Políticas de Calidad 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o 

propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 75% considera que la 

empresa no cuenta con políticas de calidad, el otro 25% si lo considera. 
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Tabla 5: 

 Estructura organizacional 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

Figura 5:Gráfico Circular sobre Estructura organizacional 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o 

propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 65% no considera que 

la empresa cuenta con una estructura para los integrantes, el otro 35% si lo considera. 

 

 

 

¿La empresa tiene establecida una estructura de 

funciones para cada integrante? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 13 65% 

SI 7 35% 

Total 20 100% 
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Tabla 6:  

Supervisión de colaboradores 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6: Gráfico Circular sobre Supervisión de colaboradores 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o 

propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 50% si cuenta con una 

persona que supervise las labores de los colaboradores, mientras que el otro 50% no 

cuenta. 

 

¿La empresa cuenta con algún supervisor que 

lidere a los colaboradores? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 10 50% 

SI 10 50% 

Total 20 100% 
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Tabla 7:  

Comunicación 

 

¿Existe frecuente comunicación entre el personal 

y sus empleadores? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 9 45% 

SI 11 55% 

Total 20 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 
 

Figura 7: Comunicación 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o 

propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 55% si tiene una 

comunicación adecuada con sus colaboradores, el 45% no lo tiene. 
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Tabla 8:  

 

Motivación de Personal 

 

 

 

¿La empresa motiva a su personal para el logro 

de los objetivos? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 8 40% 

SI 12 60% 

Total 20 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 
 

Figura 8:Gráfico Circular sobre Motivación de Personal 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o 

propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 60% si motiva a su 

personal, para que cumplan los objetivos, mientras que el otro 40% no lo hace. 
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Tabla 9:  

Control de logro de objetivos 

 

 

¿La empresa cuenta con algún mecanismo de 

control que verifique el logro de los objetivos? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 13 65% 

SI 7 35% 

Total 20 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 
 

Figura 9: Gráfico circular sobre Control de logro de objetivos 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o 

propietarios de las MYPE del sector comercio rubro ópticas, solo el 35% cuenta con 

mecanismos de control que verifique el logro de los objetivos, el otro 65% no. 

 

 

COMPETITIVIDAD 
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Tabla 10:  

Mejor producto y servicio 

 

¿Considera que hay ópticas que ofrecen un mejor 

producto y servicio de calidad? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 30 44% 

SI 38 56% 

Total 68 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 
Figura 10: Gráfico Circular sobre Mejor producto y servicio 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 56% si considera hay ópticas que ofrecen un mejor 

producto y servicio de calidad, el 44% no lo considera. 
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Tabla 11:  

Productos de Calidad 

 

¿Cree usted que las ópticas ofrecen productos de 

calidad y a buenos precios? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 28 41% 

SI 40 59% 

Total 68 100.0% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 
Figura 11: Gráfico Circular sobre Productos de Calidad 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 59% si cree que ofrecen productos de buena calidad 

y a buenos precios, el otro 41% no lo cree.  
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Tabla 12:   

A la vanguardia de la tecnología 

 

 

¿Considera que las ópticas están a la vanguardia 

de la tecnología? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 11 16% 

SI 57 84% 

Total 68 100.0% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 
 

 

 

Figura 12: Gráfico Circular sobre A la vanguardia de la tecnología 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 84% si cree que las ópticas estén a la vanguardia de 

la tecnología, el otro 16% no lo cree o no lo percibe.  
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Tabla 13:  

Capacitación de Personal 

 

¿Considera que el personal que labora en las 

ópticas está capacitado para brindar mejor 

servicio? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 29 43% 

SI 39 57% 

Total 68 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 
 

Figura 13: Gráfico Circular sobre Capacitación de Personal 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 57% considera que, el personal si está capacitado 

para brindar mejor servicio, el otro 43% no lo considera. 
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Tabla 14:  

 

Publicidad Adecuada 

 

¿Considera que la publicidad que tienen las 

ópticas es la adecuada? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 26 38% 

SI 42 62% 

Total 68 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 

 
Figura 14: Gráfico Circular sobre Publicidad Adecuada 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 62% de los clientes si considera que la publicidad 

que tienen las ópticas es la adecuada, el otro 38 no lo considera. 
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Tabla 15:  

Publicidad Adecuada 

 

¿Alguna vez ha adquirido un producto de la 

competencia? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 30 44% 

SI 38 56% 

Total 68 100.0% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 

 
Figura 15: Gráfico Circular sobre Publicidad Adecuada 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 56% de los clientes señala que, si han adquirido 

productos de la competencia, el otro 44 % señala que no lo han hecho.  
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Tabla 16:  

 

Control de Precios 

 

 

¿Considera que las ópticas cuentan con un control 

de precios? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 20 29% 

SI 48 71% 

Total 68 100.0% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 

Figura 16: Gráfico Circular sobre Control de Precios 

 

 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 70,6% no considera que las ópticas cuenten con un 

control de precios, mientras que el 29,4% no lo considera. 
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Tabla 17:  

Cliente exigente 

 

¿Se considera un cliente exigente? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 7 10% 

SI 61 90% 

Total 68 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 
Figura 17: Gráfico Circular sobre Cliente exigente 

 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 89,7% si se considera un cliente exigente, el otro 

10,3% no se considera. 
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Tabla 18:  

Liderazgo en el rubro 

 

¿Considera que existe una empresa líder en este 

rubro? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 18 26% 

SI 50 73% 

Total 68 100.0% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 
Figura 18: Gráfico Circular sobre Liderazgo en el rubro 

 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 73,5% si considera que exista una empresa líder en 

este rubro, el otro 26,5% no lo considera. 
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Tabla 19: 

 Nuevos Productos a menor precio 

 

¿Elegiría nuevos productos de menos precio? 

         Alternativa Frecuencia Porcentaje 

 

NO 50 73% 

SI 18 27% 

Total 68 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a representantes de las ópticas 

 

 

 

 
Figura 19: Gráfico Circular sobre Nuevos Productos a menor precio 

 

 

 

INTERPRETACIÓN: 

Se observa que del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 73,5% no elegiría nuevos productos al menor precio, 

el otro 26,5% no lo considera. 
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4.2. Análisis de Resultados 

  

4.2.1. Respecto a la gestión de calidad 

➢ En la tabla 1, denominada “Relaciones con los proveedores” se observa que 

del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las 

MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 65% considera que, si es 

beneficioso para la empresa tener estar en buenas relaciones con los 

proveedores, el otro 35% opina lo contrario. Este resultado es diferente al 

encontrado por Pineda, J. (2015) quien nos dice que solo el 21% le da 

importancia al principio de relacionarse con los proveedores. 

 

➢ En la tabla 2 denominada “Satisfacción del cliente” Se observa que del 100% 

de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE 

del sector comercio rubro ópticas, el 100% considera que los clientes si están 

satisfechos con el producto ofrecido. Este resultado no difiere mucho del 

resultado obtenido por Pineda, J. (2015), pues contrastando con sus resultados, 

el 87% de los encuestados, respondieron a favor de darle mayor enfoque al 

cliente para su mayor satisfacción. 

 

➢ En la tabla 3 denominada “Innovación para Mejora Continua” Se observa que 

del 100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las 

MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 55% considera que la empresa si 

cuentan con productos innovadores para lograr la mejora continua, el otro 45% 

no lo considera. Este resultado se puede contrastar con el de Escobar, T. 
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(2017), pues el 36,4% considera que se deben realizar planes de mejora 

continua. 

 

➢ En la tabla 4 denominada “Políticas de Calidad” Se observa que del 100% de 

las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 75% considera que la empresa no cuenta con 

políticas de calidad, el otro 25% si lo considera. Este resultado difiere poco con 

el encontrado por Escobar, T. (2017), quien nos dice que el 81,8% respondió 

que nunca existen en su empresa. 

 

  

➢ En la tabla 5 denominada “Estructura organizacional” Se observa que del 100% 

de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE 

del sector comercio rubro ópticas, el 65% no considera que la empresa cuenta 

con una estructura para los integrantes, el otro 35% si lo considera. Este 

resultado no es muy lejano al encontrado por Pineda, J. (2015), quien encontró 

que el 50% destaca la importancia de contra con una cultura organizacional. 

 

➢ En la tabla 6 denominada “Supervisión de colaboradores” Se observa que del 

100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las 

MYPE del sector comercio rubro ópticas, el 50% si cuenta con una persona 

que supervise las labores de los colaboradores, mientras que el otro 50% no 

cuenta. 
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Al respecto (Luna, 2014) nos dice con respecto a Supervisión, que se 

orienta a la acción a los colaboradores para que se logren los objetivos, los 

supervisores deben ser líderes para lograr la efectividad de los colaboradores. 

 

➢ En la tabla 7 denominada “Comunicación” Se observa que del 100% de las 

encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE del 

sector comercio rubro ópticas, el 55% si tiene una comunicación adecuada con 

sus colaboradores, el 45% no lo tiene. (Luna, 2014) define la Comunicación, 

como el proceso que consiste en que el emisor codifica un mensaje y termina 

cuando el receptor lo decodifica, la comunicación debe tener integridad, 

equilibrio, claridad, aprovechamiento, difusión y moderación.  

 

 

➢ En la tabla 8 denominada “Motivación de Personal” Se observa que del 100% 

de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las MYPE 

del sector comercio rubro ópticas, el 60% si motiva a su personal, para que 

cumplan los objetivos, mientras que el otro 40% no lo hace. 

 

➢ En la tabla 9 denominada “Control de logro de objetivos” Se observa que del 

100% de las encuestas aplicadas a los representantes y/o propietarios de las 

MYPE del sector comercio rubro ópticas, solo el 35% cuenta con mecanismos 

de control que verifique el logro de los objetivos, el otro 65% no. 
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▪ Respecto a la Competitividad 

➢ En la tabla 10 denominada “Mejor producto y servicio” Se observa que del 

100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector comercio 

rubro ópticas, el 56% si considera hay ópticas que ofrecen un mejor producto 

y servicio de calidad, el 44% no lo considera. 

 

➢ En la tabla 11 denominada “Productos de Calidad” Se observa que del 100% 

de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector comercio rubro 

ópticas, el 59% si cree que ofrecen productos de buena calidad y a buenos 

precios, el otro 41% no lo cree.  

 

➢ En la tabla 12 denominada “A la vanguardia de la tecnología” Se observa que 

del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector 

comercio rubro ópticas, el 84% si cree que las ópticas estén a la vanguardia de 

la tecnología, el otro 16% no lo cree o no lo percibe. Respecto a este resultado, 

Viera, M. (2015) nos dice en sus resultados que, el 48% de los clientes 

encontraron deficiencias con respecto a tecnoligias. 

 

➢ En la tabla 13 denominada “Capacitación de Personal” Se observa que del 

100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector comercio 

rubro ópticas, el 57% considera que, el personal si está capacitado para brindar 

mejor servicio, el otro 43% no lo considera. Según los resultados encontrados 
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por Pascual, N (2015), nos dice que el 80% necesita capacitación para brindar un 

mejor servicio. 

 

➢ En la tabla 14 denominada “Publicidad Adecuada” Se observa que del 100% 

de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector comercio rubro 

ópticas, el 62% de los clientes si considera que la publicidad que tienen las 

ópticas es la adecuada, el otro 38 no lo considera. Mientras que el resultado 

encontrado por  Berrú (2014), dice que el 63,3% es el promedio de las mypes 

que usa publicidad de radio y redes sociales. 

 

 

➢ En la tabla 15 denominada “Producto de la competencia” Se observa que del 

100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector comercio 

rubro ópticas, el 56% de los clientes señala que, si han adquirido productos de 

la competencia, el otro 44 % señala que no lo han hecho.  

 

➢ En la tabla 16 denominada “Control de Precios” Se observa que del 100% de 

las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector comercio rubro 

ópticas, el 70,6% no considera que las ópticas cuenten con un control de 

precios, mientras que el 29,4% no lo considera. 

➢ En la tabla 17 denominada “Cliente exigente” Se observa que del 100% de las 

encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector comercio rubro 

ópticas, el 89,7% si se considera un cliente exigente, el otro 10,3% no se 

considera. 
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➢ En la tabla 18 denominada “Liderazgo en el rubro” se observa que del 100% 

de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector comercio rubro 

ópticas, el 73,5% si considera que exista una empresa líder en este rubro, el 

otro 26,5% no lo considera. 

 

➢ En la tabla 19 denominada “Nuevos Productos a menor precio” se observa que 

del 100% de las encuestas aplicadas a los clientes de las MYPE del sector 

comercio rubro ópticas, el 50% si considera que la llegada de nuevos productos 

ayude a mejorar la rentabilidad, el otro 50% no lo considera.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



78 
 

 

 

CONCLUSIONES 

 

• Con respecto a los principios de la gestión de calidad, se determinó que los 

representantes, utilizan con más frecuencia el principio de relaciones con 

proveedores, ya que ellos se sienten satisfechos por los productos ofrecidos. Sin 

embargo, no consideran que las relaciones sean beneficiosas con los proveedores.  

la mayoría no adopta la mejora continua, si asumen la innovación constante para 

que los clientes noten la diferencia.  

• Con respecto los elementos del proceso administrativo se identificó la 

Planificación, la mayoría tiene una estructura funcional para la realización de 

tareas, seguidamente el proceso de organización por la estructura establecida en 

los perfiles de los cargos que se deben realizar, por otra parte, se tiene el elemento 

de control donde usan mecanismos para verificar el logro de objetivos. Sin 

embargo, si tienen preocupación por la motivación del personal. 

• Se identificó que los factores de la competitividad que muy poco utilizan son los 

recursos de la tecnología, los recursos comerciales de publicidad. el costo de 

productos si es bajo y la calidad si es de lo mejor. 

• Se identificó que de las fuerzas competitivas de las MYPE del sector comercio 

rubro ópticas, frente al poder de negociación de los clientes si se sienten 

amenazados con la presencia de clientes exigentes, si existe una empresa líder en 

el rubro de la investigación, son, amenaza de nuevos competidores ya que los 

clientes adquieren productos de su competencia, poder de compradores porque los 

clientes de estos sectores son muy exigentes, y productos sustitutos. 
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PLAN DE MEJORA 

1. Según el problema encontrado: No cuenta con un sistema bien estructurado 

(organigrama, base documental). La solución de mejora es: Implementar un 

sistema de gestión de calidad, el cual le permitirá tener un buen control de los 

procesos que la empresa lleva a cabo, por parte del gerente o Propietario. 

 

2. Según el problema: Existe competitividad: Realizar un programa completo de 

capacitación dirigido al personal de trabajo, pues son ellos los que bridan el 

servicio. Es necesario brindar constantemente capacitaciones orientadas 
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ANEXO 1: PRESUPUESTO  

PRESUPUESTO 

GASTOS IMPORTE EN S/. 

BIENES   

Papel (Cuaderno) S/. 12.00 

USB S/. 22.00 

Lapiceros S/. 3.00 

Computadora  S/ 2, 000.00 

SERVICIOS   

Fotocopias S/. 70.00 

Internet S/. 300.00 

Impresiones S/. 50.00 

Pasajes S/. 150.00 

Tipeo S/. 2.00 

    

TOTAL S/. 2, 609.00 
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ANEXO: LISTA DE MYPES DEL RUBRO ÓPTICAS  

 

 

N° RAZON SOCIAL  DIRECCIÓN  RUC 

1 OPTICA MILENIUM E.I.R. L 

CENTRO DE SULLANA -TARAPACA 635 SUB LT 

B 20601189497 

2 OPTICA TRUJILLO  TRANS. TARAPACA  10028058003 

3 OPTI CENTER  CALLE JUAN JOSE FARFAN  10415003647 

4 OPTICA REYES  TRANS. TARAPACA  10035775787 

5 OPTILUZ  TRANS. TARAPACA  10076226003 

6 

MENDIVES GIANNONI CECILIA DEL 

PILAR TRANS. TARAPACA  10804736374 

7 OPTICA OFTALMICA SULLANA  TRANS. TARAPACA  10444784615 

8 MENDIETA LEIVA GLENDA KISS TRANS. TARAPACA  10416200063 

9 OPTI LENS CA. MIGUEL GRAU 10427237775 

10 ECONO MEGA CA. MIGUEL GRAU 10769087040 

11 VISION 2020 TRANS. TARAPACA  10775308848 

12 CENTRO OPTICO SAN SEBASTIAN  CA. MIGUEL GRAU 10036663052 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



103 
 

ANEXO :  Resumen de resultado Gestión de Calidad 

 

 

VARIABLE DIMENSIÓN 
SUB 

DIMENSIÓN 
INDICADORES ÍTEMS SI NO 

Gestión de Calidad 

Principios de la 

calidad 

Relación con 

proveedores 

Relaciones 
¿Cree usted que las relaciones con los proveedores 

son beneficiosas para la empresa? 65% 35% 

“Es el modo en que la 

dirección planifica el 

futuro, implanta los 

programas y controla los 

resultados de la función 

calidad con vistas a su 

mejora permanente” 

(Udaondo 1992) 

Satisfacción 
¿Cree usted que sus clientes están satisfechos con 

el producto ofrecido? 

100% 0% 

Mejora continua Innovación 
¿Considera que la empresa cuenta con productos 

innovadores para lograr la mejora continua? 55% 45% 

Elementos del 

Proceso 

administrativo 

Planificación Políticas 
¿La empresa cuenta con políticas de calidad en 

relación al producto que ofrece? 25% 75% 

Organización Estructura 
¿La empresa tiene establecida una estructura de 

funciones para cada integrante? 35% 65% 

Dirección 

Supervisión 
¿La empresa cuenta con algún supervisor que 

lidere a los colaboradores? 

50% 50% 

Comunicación 
¿Existe frecuente comunicación entre el personal 

y sus empleadores? 

55% 45% 

Motivación 
¿La empresa motiva a su personal para el logro de 

los objetivos? 

60% 40% 

Control Mecanismo 
¿La empresa cuenta con algún mecanismo de 

control que verifique el logro de los objetivos? 

35% 65% 
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         ANEXO: Resumen de Resultados  de competitividad 

 

VARIABLE DIMENSIÓN 
SUB 

DIMENSIÓN 
INDICADORES ÍTEMS SI NO 

Competitividad 

Factores 

Calidad en 

producción 
Diferenciación 

¿Considera que hay ópticas que ofrecen un mejor 

producto y servicio de calidad?  

56% 44% 

Es la capacidad de las empresas 

de vender más productos y 

servicios y de mantener y 

aumentar su participación en el 

mercado sin necesidad de 

sacrificar utilidad para que 

realmente sea competitiva una 

empresa el mercado en que 

mantiene o fortalece su posición 

tiene que ser abierto y 

razonablemente competitivo. 

Costo Calidad 
¿Cree usted que las ópticas ofrecen productos de 

calidad y a buenos precios? 

59% 41% 

Recursos Tecnología 
¿Considera que las ópticas están a la vanguardia 

de la tecnología?  

84% 16% 

Recursos 

humanos 

Capacitación 

laboral 

¿Considera que el personal que labora en las 

ópticas está capacitado para brindar mejor 

servicio?  

57% 43% 

Recursos 

comerciales 
Publicidad 

¿Considera que la publicidad que tienen las 

ópticas es la adecuada? 

62% 38% 

Fuerzas 

competitivas 

Amenaza de 

entrada 

Nuevos 

competidores 

¿Alguna vez ha adquirido un producto de la 

competencia? 

56% 44% 

Poder de 

proveedores 
Control 

 ¿Considera que las ópticas cuenten con un 

control de precios? 

71% 29% 

Poder de 

compradores 
Clientes ¿Se considera un cliente exigente? 

90% 10% 

Rivalidad entre 

competidores 
Empresa líder 

¿Considera que existe una empresa líder en este 

rubro? 

73% 26% 

Productos 

sustitutos  

Nuevos 

productos 
¿Elegiría nuevos productos de menor precio? 

27% 73% 
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                         ANEXO : FORMATO DE ENCUESTA 

 

 

 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y 

ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN  

 

 

 

 

 

 

ANEXO: ENCUESTA 

El siguiente cuestionario tiene por finalidad obtener información proporcionar los 

administradores y los dueños de las MYPES rubros ópticas, en relación a las variables 

gestión de calidad y competitividad 

Encuestador 

(a)…………………………………………………………………………… 

Encuestado……………………………………………………………………………

…... 

Fecha…/…/… 

Gestión de Calidad 

El presente cuestionario tiene por objetivo recolectar información de las micro y pequeñas 

empresas para desarrollar el trabajo de investigación denominado: CARACTERIZACIÓN DE 

LA GESTIÓN DE CALIDAD Y LA COMPETITIVIDAD DE LAS MYPE DEL SECTOR 

COMERCIO– RUBRO ÓPTICAS DE LA CIUDAD DE SULLANA, AÑO 2018 
. La información que usted proporcionará será utilizada solo con fines académicos y de 

investigación, por lo que se le agradece por su valiosa información y colaboración.  

Gracias  
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1. ¿Cree usted que las relaciones con los proveedores son beneficiosas para la 

empresa? 

 

                 SI                                         NO  

2. ¿Cree usted que sus clientes están satisfechos con el producto ofrecido? 

               SI                                         NO  

3. ¿Considera que la empresa cuenta con productos innovadores para lograr la 

mejora continua? 

           SI                                         NO  

4. ¿La empresa cuenta con políticas de calidad en relación al producto que 

ofrece? 

           SI                                         NO  

5. ¿La empresa tiene establecida estructura de funciones para cada integrante? 

           SI                                         NO  

6. ¿La empresa cuenta con algún supervisor que lidere a los colaboradores? 

        SI                                         NO  

7. ¿Existe frecuente comunicación entre el personal y sus empleadores? 

           SI                                         NO  

8. ¿La empresa motiva a su personal para el logro de los objetivos? 

           SI                                         NO  

9. ¿La empresa cuenta con algún mecanismo de control que verifique el logro de los 

objetivos? 

           SI                                         NO  

I. COMPETITIVIDAD 

10. ¿Considera que hay  ópticas que ofrecen un mejor producto y servicio de 

calidad? 

           SI                                         NO  

11. ¿Cree usted que las ópticas ofrecen productos de calidad y a buenos precios? 

           SI                                         NO  
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12 ¿Considera que las ópticas están a la vanguardia de la tecnología? 

           SI                                         NO  

13 ¿Considera que el personal que labora en las ópticas está capacitado para 

brindar mejor servicio?  

           SI                                         NO  

14. ¿Considera que la publicidad que tienen las ópticas es la adecuada? 

      SI                                         NO  

15. ¿Alguna vez ha adquirido un producto de la competencia? 

      SI                                         NO  

16. ¿Considera que las ópticas cuenten con un control de precios? 

      SI                                         NO  

 

17. ¿Se considera un cliente exigente? 

 

 SI                                         NO  

 

 

18. ¿Considera que existe una empresa líder en este rubro? 

 

            SI                                         NO  

 

 

19. ¿Elegiría nuevos productos de menor precio? 

 

           SI                                         NO  
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