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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Identificar las
caracteristicas que tiene la gestion de calidad y la competitividad en las MYPES rubro
boticas del Centro de Huancabamba — Piura, afio 2021. Para su desarrollo se utilizo la
metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte
transversal. La poblacion estuvo conformada por 12 MYPES del rubro boticas ubicadas
en el Centro de Huancabamba, y la muestra estuvo constituida por 85 trabajadores, a
quienes se les aplicé un cuestionario conteniendo 22 preguntas relacionadas con las
variables de estudio. Obteniéndose los siguientes resultados: el 55.3% indic6é que no se
inspecciona de forma permanente las actividades, el 100% aseguré que la calidad
compromete a todas las areas de la empresa, el 70.6% considerd que el liderazgo en las
boticas es el correcto y el 89.4% cree que tener competencia permite buscar cémo mejorar
para no perder clientes. Se concluyd que, las boticas son negocios que cumplen con
principios de gestion de calidad como también le resultan favorables los factores de la
competitividad, sin embargo aun requiere mejorar, sobre todo en lo que se refiere a las
acciones de control.

Palabras clave: Competitividad, gestion de calidad. MYPES.
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ABSTRACT

The present research had as general objective: To identify the characteristics of
quality management and competitiveness in the MYPES pharmacy category of the Center
of Huancabamba - Piura, year 2021. For its development, the methodology of quantitative
type, descriptive level, design was used. non-experimental, cross-sectional. The
population consisted of 12 MYPESS from the pharmacy category located in the Center
of Huancabamba, and the sample consisted of 85 workers, to whom a questionnaire
containing 22 questions related to the study variables was applied. Obtaining the
following results: 55.3% indicated that activities are not permanently inspected, 100%
assured that quality compromises all areas of the company, 70.6% considered that the
leadership in the pharmacies is correct and the 89.4% believe that having competition
allows them to look for ways to improve so as not to lose customers. It was concluded
that the drugstores are businesses that comply with quality management principles as well
as competitiveness factors, however it still requires improvement, especially with regard
to control actions.

Keywords: Competitiveness, quality management. MYPES.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion tuvo como finalidad identificar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPES del rubro
boticas del Centro de Huancabamba en el departamento de Piura.

La situacion actual de los pequefios negocios es dificil por la presencia del virus
COVID19, sin embargo, en lo que se refiere al rubro de boticas, este es una de las
actividades economicas que mejores resultados han obtenido en este periodo de
pandemia, toda vez que se trata de la comercializacion de medicamentos, productos de
gran demanda por estos tiempos.

Uno de los primeros temas desarrollados en el presente estudio es respecto a la
gestion de calidad. En ese sentido la Norma ISO 9000 establece requisitos con el fin de
gue una empresa demuestre su capacidad productiva o de suministrar un bien o un
servicio con la calidad y las exigencias establecidas por el cliente (Gonzéles &
Arciniegas, 2016).

Es importante que las empresas orienten los esfuerzos por alcanzar la calidad de
sus productos o servicios debido a la alta competitividad de los mercados. Por ejemplo,
en Esparia se dice que el 70% de las empresas creadas desaparecen antes de cumplir los
3 afos, ello porque no pueden hacerle frente a la competencia. La calidad, aqui cumple
un rol fundamental porque permite alcanzar ventajas competitivas que ayudan a facilitar
la supervivencia de la empresa hasta liderar los mercados (Cortés, 2017).

Pero ¢qué es calidad? Vargas & Aldana (2014) indican que la calidad consiste
en buscar de forma permanente la perfeccion en el producto, en el servicio y en las
personas. Para lo cual se requiere de la responsabilidad, la participacion, la perfeccion y

el espiritu del servicio.



Como segundo tema desarrollado es respecto a la competitividad. Bayon (2019)
sefiala que la competitividad implica realizar una comparacion exigente con las empresas
rivales, que por lo general esta relacionada con la posicion y futuro de la empresa en el
mercado. Por lo tanto, la define como la capacidad que tienen las empresas para adaptarse
en el tiempo; dicha adaptacion debe estar en sincronia con las transformaciones que de
manera constante se van produciendo en el medio socioeconémico.

Por otro lado, respecto a las Micro y Pequefias empresas (MYPES) a nivel
internacional, estas se presentan como uno de los principales pilares de la economia.
Algunos datos sefialan que al menos estaria generando hasta un 77% del empleo, y tienen
participacion en un 51% del PBI. Sin embargo, més de la mitad de estos negocios tienen
bajo nivel de productividad en comparacion con las grandes empresas (Pérez, 2019).

La presencia de las MYPES en los paises de América Latina cumplen un rol
fundamental en el sector economia. Tal como lo menciona Tello (2016) las MYPES son
actores importantes en el desarrollo productivo de las naciones, dado en la generacion de
empleo y su participacién en la totalidad de empresas. Asimismo, precisa que, su
produccion por lo general se relaciona con el mercado interno, ello implica que gran parte
de la poblacién y de la economia dependan de la actividad de estos negocios.

Por su parte Sanchez (2016) considera que, actualmente la microempresa
representa una importante fuerza laboral en varios paises, y significa el centro de la
actividad economica.

Por lo importante que resulta la existencia de las MYPES, la mayoria de paises
han adoptado medidas en apoyo de estos negocios, muchas veces su desarrollo se ve
obstaculizado por factores como el dificil acceso al crédito o la complejidad de los

sistemas tributarios.



En Argentina, se cuenta con diversos programas en apoyo al desarrollo de las
MYPES, que comprenden las areas representativas del acceso al financiamiento,
innovacion, servicios de desarrollo empresarial, transformacién productiva, e
internacionalizacion, etc. En el caso de Chile, es el pais que se presenta con mejores
resultados respecto a sus iniciativas en lo que se refiere al apoyo a las MYPES. En
Colombia se tiene una cultura relativamente sélida en cuanto a la planificacion y al
disefio, asi como también a la realizacion de sus esfuerzos programaticos especificos en
su Politica Nacional de Desarrollo Productivo. En Ecuador, si bien es cierto que se
reconocen los avances que se han realizado en relacién con la politica de desarrollo de las
PYMES, aln se encuentran brechas significativas. En México se destaca un mejor
rendimiento en su Marco Institucional para el desarrollo de las MYPES y entorno
operativo de procedimientos. En el caso de Uruguay, no se tiene una estrategia explicita
sobre PYMES, sin embargo, este pais ha desarrollado un proceso para relacionar sus
programas de apoyo a estas empresas mediante el Primer Plan Nacional de
Transformacién Productiva y Competitividad (OCDE, 2019).

A pesar de los esfuerzos de los paises por establecer medidas en favor de las
MYPES, estas alin enfrentan a problemas que muchas veces les dificulta su crecimiento.
Molina & Sanchez (2016) indican que en la actualidad el contexto en el que se desarrollan
estas empresas se halla impregnado de incertidumbre por la inestabilidad politica y
econdmica de las naciones. Aseguran que su crecimiento, significa un largo camino que
no todos los negocios logran recorrer, de tal manera que quienes no lo hacen, dan por
concluidas sus actividades en un corto tiempo. Entre otros problemas que destaca es el
dificil acceso al financiamiento, el acceso a la tecnologia, y la falta de recursos humanos

especializados.



Beltran (2016) afiade de manera mas especifica la problematica que presentan
las MYPES, algunas de las cuales son: No tienen un plan estratégico que les permita
establecer sus objetivos, utilizan metodologias inapropiadas de costeo de los productos o
servicios que se ofertan, no se aprovechan las politicas e instrumentos de promocién a las
exportaciones de los programas implementados por los gobiernos, y desconocimiento de
los mercados potenciales por atender, etc.

En el Pert las MYPES estéan reguladas por la Ley N° 30056, en la misma que se
le define como una unidad econdmica que puede ser constituida por una persona natural
0 juridica, bajo cualquier tipo de denominacién u organizacion contemplados en la
legislacion vigente, y que tienen como objetivo el de llevar a cabo actividades de
transformacion, extraccion, comercializacion, produccion, y prestacion de servicios
(Sanchez, 2016).

En el Per(, en el afio 2019 las MYPES representaron el 95% del total de
empresas y han generado el 47.7% del empleo, lo que significo un crecimiento del 4% en
lo que se refiere a la generacién de puestos de trabajo. En el PBI, su participacion
representa el 19.3%, siendo este un crecimiento de la menos un 6% del afio anterior. La
problematica que se presenta en estos negocios, de acuerdo a datos de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y Administracién Tributaria (SUNAT) es la informalidad, en cuyo
grupo representa al 84% (Comex Perd, 2016).

Por su parte Alva (2017) indica que, si bien es cierto que las microempresas
representan el 95% del total de empresas en el Pert, muchas veces no logran consolidarse
en el mercado, por lo que dan fin a sus actividades. Como factores principales de
mortalidad de las microempresas menciona a la situacion econdémica del pais, falta de
publicidad, la alta competencia cerca del negocio, falta de mecanismos de control, falta

de un plan de negocios, entre otros.



Por otro lado, en cuanto al rubro de las boticas. Estos negocios que, por lo general
son pequefios, cumplen un rol fundamental en la salud de las personas, toda vez que se
dedican a suministrar medicamentos que permiten desde aliviar sintomas leves de gripe
0 para cumplir con el tratamiento de alguna enfermedad; ademéas de mostrarse mas
accesible a las personas, por el precio y por su ubicacion.

Respecto a las fuerzas de Porter en las boticas seda de la siguiente manera:

En cuanto a la rivalidad entre las empresas: Esta fuerza definitivamente se hace
presente como en la mayor parte de negocios. Es usual ver que, negocios del rubro boticas
suelen ubicarse en zonas especificas, es decir, la competencia en muy fuerte. Para ello,
las empresas deben impulsar estrategias que les permita captar a la mayor cantidad de
clientes. Entre las estrategias utilizadas es el buen trato, los precios bajos, la limpieza,
entre otros.

El Poder de negociacion de los clientes: Conocedores de la actual posicion del
cliente, estos negocios deben considerar lo que en todo momento se busca, los precios
bajos y la efectividad del producto. Si bien es cierto, los productos que comercializan las
botica por lo general son adquiridos con receta en mano, el cliente también suele evaluar
las caracteristica de una u otra marca, y optar por el que le resulte mas util.

La fuerza referida al poder de negociacién de los proveedores: No solo se hace
presente en el rubro de boticas, sino, en casi todos los sectores empresariales. Es
beneficioso establecer tratos con los proveedores, para acceder por ejemplo a descuentos,
a productos exclusivos, y atencion preferencial.

Sobre la amenaza de los nuevos competidores entrantes: Esta fuerza si se hace
presente también en el rubro boticas pero es débil, esto debido a que implementar un

negocio de este rubro no es tan facil, se tiene que tener el capital suficiente, y sobre todo,



los permisos requeridos, ademas de personal especializado en la recomendacion de
medicamentos, ya que se trata de la salud de la persona.

En cuanto a la amenaza de productos sustitutos: Uno de los ejemplos en este rubro
es la comercializacion de productos genéricos y los denominados “de marca”; si bien es
cierto ambos estan orientados a la mejoria de la salud de las personas, la diferencia es su
efectividad, y por supuesto, el precio. En este caso, las boticas deben tener de ambos tipos
para ofrecer al cliente, lo que signifique su satisfaccion.

De acuerdo con lo observado se pudo identificar el siguiente problema: ¢ Qué
caracteristicas tiene la gestion de calidad y la competitividad en las MYPES rubro boticas
del Centro de Huancabamba — Piura, 2021?

Frente a lo cual se propuso como objetivo general: Identificar las
caracteristicas de que tiene la gestion de calidad y la competitividad en las MYPES rubro
boticas del Centro de Huancabamba — Piura, afio 2021.

Obijetivos especificos: (a) Conocer las fases de calidad en las MYPES rubro
boticas del Centro de Huancabamba — Piura, afio 2021. (b) Describir los principios de la
gestion de calidad en las MYPES rubro boticas del Centro de Huancabamba — Piura, afio
2021. (c) Identificar las fuerzas de poter en las MYPES rubro boticas del Centro de
Huancabamba — Piura, afio 2021. (d) Establecer los factores determinantes de
competitividad en las MYPES rubro boticas del Centro de Huancabamba — Piura, afio
2021.

La metodologia utilizada fue la de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal. En la recoleccion de datos se aplico la técnica de
encuesta, y como instrumento de investigacion, el cuestionario. Y la muestra estuvo

constituida por 85 trabajadores de las boticas ubicadas en el centro de Huancabamba.



La investigacion se justificd por lo siguiente:

PRACTICA: La presente investigacion se realiza con el proposito de determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y de la competitividad en las MYPES rubro
boticas del Centro de Huancabamba — Piura, lo cual permitird conocerlas y que sobre ello
los pequefios negocios tomen la decision de disefiar sus estrategias orientadas hacia una
mejora. De acuerdo a informes del INEI al afio 2018 el 94.9% del total de empresas eran
pequefias empresas y el 4.2% pequeiias empresas (INEI, 2019). Esto demuestra la
representatividad que tienen las MYPES en el sector econémico, e incluso, se les
considera como una fuente importante en la generacion de empleo. Por lo tanto, la
realizacion del trabajo de investigacion que contempla el presente proyecto queda
justificado por tratarse de un tema de interés social y que tendra como principales

beneficiarias a las MYPES del rubro boticas del Centro de Huancabamba - Piura.

METODOLOGICA: para el desarrollo de la investigacion se ha seleccionado una
metodologia cientifica, asimismo, se ha determinado la poblacion y muestra, en la
recoleccion de datos se aplico una técnica y un instrumento de investigacion.

Los principales resultados fueron: el 55.3% indic6 que no se inspecciona de forma
permanente las actividades, el 100% asegur6 que la calidad compromete a todas las areas
de la empresa, el 70.6% considero que el liderazgo en las boticas es el correcto y el 89.4%
cree que tener competencia permite buscar como mejorar para no perder clientes.
Concluyéndose que, las boticas son negocios que cumples con principios de gestion de
calidad como también le resultan favorables los factores de la competitividad, sin

embargo, aun requiere mejorar, sobre todo en lo que se refiere a las acciones de control.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes
2.1.1. Variable: Gestion de calidad

Anrango (2019) en su trabajo de investigacion: Analisis comparativo de la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en las farmacias independientes vs las de cadena en
el DMQ administracion Eloy Alfaro Periodo 2018 — 2019, previo a la obtencion del titulo
de tecndlogo en administracion de boticas y farmacias, se propuso como objetivo general:
Analizar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente mediante la investigacién
verificando asi la preferencia de atencion entre farmacia independiente vs farmacia de
cadena. Utilizo la metodologia de tipo descriptiva. La poblacion estuvo conformada por
430447 habitantes de Quito, y como muestra se tomé a 384 habitantes. En la recoleccién
de datos se aplico la técnica de encuesta, y como instrumento de investigacion, el
cuestionario. Obteniéndose los siguientes resultados: el 36% percibe que las farmacias
son empresas fundamentales para la sociedad, el 54% indica que no hay mucha publicidad
de parte de las farmacias, el 68% sefiala que existe una buena calidad de atencion en las
farmacias, Finalmente concluye que, los usuarios califican de manera igualitaria la
atencion que reciben tanto de las farmacias de cadena como de las farmacias
independientes.

Roncal (2018) present su tesis: La gestion de calidad y la competitividad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro boticas del cercado de la
provincia de Satipo, afio 2017, para optar el grado académico de bachiller en ciencias
administrativas en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Se propuso como
objetivo general: Conocer la relacion respecto a la gestion de calidad y la competitividad.

Desarrollo la metodologia descriptiva, disefio correlacional.



La poblacion y muestra estuvo conformada por 14 representantes legales, a
quienes se les aplico un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos.
Obteniéndose los siguientes resultados: el 35.7% de representantes tuvo entre 18 a 29
afios de edad, el 78.6% indico que la gestion de calidad es regular. Concluyendo que,
existe relacion entre la gestion de calidad y la competitividad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro boticas del cercado de la provincia de Satipo, periodo
2017.

Remuzgo (2019) en su tesis denominada: Caracterizacion de la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas en el sector comercio — rubro boticas en la ciudad de
Tingo Maria — Provincia de Leoncio Prado, Periodo 2019, para optar el grado académico
de bachiller en ciencias administrativas. Se propuso como objetivo general: Describir
principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas en
el sector comercio rubro boticas en la ciudad de Tingo Maria-provincia de Leoncio Prado,
periodo 2019. La investigacion que desarroll6 fue de tipo cuantitativo. La muestra estuvo
constituida por 12 boticas, a cuyos representantes se les aplicd un cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos. Obteniéndose los siguientes resultados: el 1005 de
representantes tienen edades entre 26 a 60 afios, el 83% son de género femenino, el 50%
dijeron que los documentos de gestion para mejorar la gestion de calidad es el plan de
trabajo, el 67% de representantes evallan el nivel de satisfaccion del cliente. Finalmente
concluyé que, la gestion de calidad es muy beneficioso para las empresas, debido a que
cuando se comercializa el producto y al momento que el cliente lo adquiere, siempre los
clientes veran si el producto es bueno y volveran a adquirirlo.

Mongrut (2019) presentd su tesis titulada: Gestion de calidad y la formalizacion
de las MYPE del sector comercio — rubro boticas, de la urbanizacion Zarate, del distrito

de San Juan de Lurigancho, para optar el titulo profesional de licenciado en



administracion. Tuvo como objetivo principal: Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y la formalizacion de las MYPE del sector comercio — rubro
boticas, de la Urbanizacion Zarate, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. La
investigacion desarrollada fue de tipo cualitativa, de disefio no experimental. La
poblacion seleccionada estuvo conformada por 24 boticas, a cuyos representantes se les
aplicé como instrumento de investigacion el cuestionario. Los principales resultados
fueron: el 100% de boticas fijan los objetivos de calidad, el 100% identifican las
necesidades de los clientes, el 100% establecen los controles de los procesos. Se concluye
que, las boticas fijan los objetivos, identifican las necesidades de los clientes, cuentan con
un servicio de acuerdo a cada cliente, y ademas, establecen los controles en los procesos
del servicio y evaltan el comportamiento de la calidad real.

Villanueva (2018) presento su tesis: Gestion de calidad en la competitividad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro boticas de la ciudad de Tingo
Maria, afio 2017, para optar el titulo profesional de licenciada en administracion. Tuvo
como objetivo general: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la
competitividad de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio — rubro boticas de
la ciudad de Tingo Maria 2017. La metodologia utilizada fue la que corresponde al tipo
de investigacién cuantitativa, de nivel descriptiva, de disefio no experimental-transversal.
La muestra estuvo constituida por 12 boticas, a quienes se les aplicé un cuestionario como
instrumento de recoleccién de datos. Obteniéndose los siguientes resultados: el 83.3%
afirmé que una caracteristica de la gestion de calidad es satisfacer las necesidades de los
clientes, el 91.7% indicé que se tiene como politica de precios a los costos + ganancia, el
58.3% sefialo que una de las estrategias de la competitividad es mejorar el precio.
Finalmente se concluye que, en su mayoria las micro y pequefias empresas del rubro

boticas son formales y su objetivo es satisfacer las necesidades de los clientes.
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Rado (2019) en su tesis denominada: Caracterizacion de gestion de calidad y
productividad de las MYPE, rubro boticas centrales de Chulucanas — Piura, afio 2017,
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, se propuso como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y productividad de la MYPE
rubro boticas centrales de Chulucanas — Piura, afio 2017. Desarrollé la metodologia de
tipo descriptiva, de nivel cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. En la
recoleccion de datos se aplico la técnica de encuesta a traves del cuestionario como
instrumento de investigacion. La poblacién estuvo conformada por clientes y
trabajadores. Obteniéndose como principales resultados los siguientes: el 100% de MYPE
hacen uso del enfoque basado en procesos para mejorar la organizacion, el 97% de
clientes indica que es importante la estructura organizacional en una empresa, y el 100%
de trabajadores considerd que la actividad por equipo es indispensable para llevar a cabo
sus actividades asignada por su superior. Se concluyd que, si existe una buena y frecuente
comunicacion interna, y asimismo, se motiva o recompensa al personal.

Ruiz (2019) presento su tesis: Gestion de calidad y competitividad en las MYPE
rubro boticas del Centro del distrito de Las Lomas — Tambogrande, afio 2019, para optar
el titulo profesional de licenciada en administracion. Tuvo como objetivo general:
Identificar las caracteristicas de gestion de calidad y competitividad en las MYPE rubro
boticas del centro del Distrito de Las Lomas — Tambogrande, afio 2019. La metodologia
utilizada fue la de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte
transversal. En la recoleccion de datos se aplico la técnica de encuesta, y como
instrumento de investigacion, el cuestionario. La muestra estuvo conformada por 4
propietarios, 8 trabajadores, y 384 clientes. Los principales resultados fueron: el 100%

considero que las boticas se preocupan por satisfacer sus necesidades, el 100% considero
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que su jefe tiene la capacidad de preguntar, escuchar y guiar cuando se trata de dar
solucidn a cualquier problema, y el 100% considera que las boticas ofrecen productos de
calidad. Concluyo que, la mitad de MYPE no evaltan el desempefio de sus trabajadores
y ademas consideran que las criticas personalizadas no deberian afectar el desempefio de
los trabajadores.

Julcahuanca (2019) en su tesis: Caracterizacion de la gestion de calidad y la
innovacion en las MYPE — rubro boticas del AA. HH Claveles — veintiséis de octubre,
afio 2017, para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, se propuso
como objetivo general: Identificar qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y la
innovacion en las MYPE — rubro boticas AA. HH claveles — veintiséis de octubre, afio
2017. Utiliz6 la metodologia de nivel descriptiva, de tipo cuantitativo, y disefio no
experimental-transversal. La poblacion estuvo conformada por personas de la alta
direccion y trabajadores. En la recoleccion de datos se aplicé la técnica de encuesta, y
como instrumento de investigacion, el cuestionario. Entre los principales resultados que
se obtuvieron fueron: el 100% sefial6 que si existe participacion entre la alta direccion y
sus empleados, el 59% indic6 que se tienen objetivos claros e identificables, el 100%
asegurd que si se aplican sistema de control de calidad en la elaboracion de un producto.
Finalmente se concluye que, es necesario establecer los sistemas de control de calidad en
las empresas para elaborar buenos productos.

2.1.2. Variable: Competitividad

Cadena et al (2018) en su investigacion: Competitividad en las pequefias y
medianas empresas del distrito Metropolitano de Quito, en la Escuela Politécnica
Nacional de Quito, se propuso como objetivo general: Analizar, conocer y comparar el
nivel de competitividad en las PYMES de los sectores priorizados: Turismo, alimentos,

textil, farmacéutico, metalmecanico, confeccion y calzado en el distrito Metropolitano.
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La investigacion desarrollada utilizé el método descriptivo y no experimental. Para la
recoleccion de datos se aplico la técnica de analisis documental y de encuesta. Los
resultados encontrados fueron: los niveles de competitividad son similares en los sectores
analizados, sin embargo, el que muestra un menor nivel de competitividad es el
metalmecénico, porque muestra dificultades en funcion a las calificaciones obtenidas, y
el sector con mejor nivel de competitividad. Concluye que, deberia considerarse que la
competitividad de las PYMES depende de las relaciones que exista entre ellas.

Cerpa (2018) en su tesis: Caracterizacion de la capacitacion y competitividad de
las MYPE del sector comercio rubro boticas del cercado de la ciudad de Ayaviri, afio
2017, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, se propuso como objetivo general: Describir las
caracteristicas de la capacitacion y la competitividad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro boticas del cercado de la ciudad de Ayaviri afio 2017, La
metodologia utilizada fue de nivel cuantitativo — descriptivo. La muestra estuvo
conformada por 24 representantes de la MYPES. En la recoleccion de datos se aplico la
técnica de encuesta, y como instrumento de investigacion, el cuestionario. Obteniéndose
los siguientes resultados: el 75% de representantes tiene edades que oscilan entre los 31
a 50 afos, el 66.67% son del género femenino, y como grado de instruccion, el 58.33%
tiene superior no universitario. Respecto a la capacitacion, el 66.67% indicé que si ha
sido capacitado, el 50% recibieron capacitacion sobre atencion al cliente. Y el 100%
sefiala que la competitividad es importante. Finalmente concluye que, la mayoria de las
MYPES, capacitan en el afio a sus colaboradores, lo que permite aumentar la rentabilidad

del negocio.
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Torres (2018) presentd su tesis: Caracterizacion de la capacitacion y
competitividad de las MYPE del sector comercio rubro boticas del barrio Laykakota de
la ciudad de Puno afio 2017, para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Se propuso como
objetivo general: Describir las caracteristicas de la capacitacion y competitividad de las
MYPES del sector comercio rubro ferreterias del “Carrid Laykakota” de la ciudad Puno
afio 2017. La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo y
no experimental — transversal. La poblacion estuvo conformada por 14 MYPES a cuyos
representantes se les aplicé como instrumento de investigacion el cuestionario.
Obteniéndose los siguientes resultados: el 71.43% indica que si han mejorado los
servicios de atencion al cliente en las MYPES vy refieren que sus trabajadores si son
competitivos; el 64.29% cree que la afluencia a su negocio es porque el lugar es
estratégico, y ademas el 50% sefialé que el factor que lo motiva a ser competitivo es la
necesidad de mejorar su posicion dentro de su entorno. Concluyendo que, el tipo de
capacitacién que hace falta es entrenamiento.

Condori (2018) en su tesis: Caracterizacion de la formalizacion y la
competitividad de las MYPES del sector comercio — rubro boticas, del distrito de Juliaca,
provincia de San Roman, periodo 2017 — 2018, para optar el grado académico de bachiller
en ciencias administrativas en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. La
metodologia desarrollada fue de enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo no
experimental — transversal. La poblacion estuvo conformada por 60 MYPES. Se aplico
como técnica de recoleccion de datos a la encuesta, y como instrumento, al cuestionario.
Siendo los principales resultados los siguientes: el 58% no ha mejorado su proceso de

compra — venta, el 63% ha mejorado los servicios de atencién al cliente, y el 37% ha
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mejorado la calidad de sus productos. Concluyendo que, la MYPES es bastante
competitiva frente a otros negocios del rubro boticas.

Chipillo (2019) en su tesis: Propuesta de mejora de la competitividad como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector
comercio, rubro farmacias del distrito de Huaraz, 2018, para optar el titulo profesional de
licenciada en administracidn, se propuso como objetivo general: Proponer las mejoras de
la competitividad como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, del sector comercio, rubro farmacias del distrito de Huaraz, 2018. La
investigacion fue de tipo cuantitativa, de disefio no experimental, descriptiva y
transversal. La muestra estuvo constituida por 10 micro y pequefias empresas. En la
recoleccion de datos se aplico la técnica de encuesta a través de su instrumento de
investigacion, el cuestionario. Como principales resultados obtenidos fueron: el 70% ha
establecido objetivos de calidad, el 100% trabaja en funcion de la mejora continua, y el
100% de las empresas tienen un nivel de competitividad es bajo. Concluyendo que se
requiere mejorar un plan de competitividad en las MYPES del rubro farmacias de Huaraz.

Castillo (2016) presentd su tesis: Caracterizacion de la capacitacion y
competitividad de las MYPES rubro boticas, ubicadas en el distrito de Sullana — Piura,
afio 2016, para optar el titulo profesional de licenciado en administracién. Tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad de
las micro y pequerias empresas — MYPES, rubro boticas en el distrito de Sullana — Piura,
afio 2016. La investigacion desarrollada fue de naturaleza cuantitativa, no experimental
de corte transversal y descriptivo. En la recoleccion de datos se aplicd la técnica de
encuesta y como instrumento el cuestionario. La muestra estuvo conformada por 43
microempresas, 59 trabajadores, y 76 clientes. Los principales resultados fueron: el 35%

son representadas por personas mayores de 26 afos, el s60% pertenece al género
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masculino, el 84% son representadas por profesionales. EI 81% casi siempre realizan
promociones de ventas, el 32% dispone de indicadores de gestion de manera constante y
continua, y el 100% ha implementado un programa de capacitacion. Concluyendo que,
las caracteristicas de las MYPES se dan por los cambios percibidos, genera niveles de
desarrollo; es decir son negocios competitivos.

Tocto (2019) en su tesis: Caracterizacion de la capacitacion y la competitividad
empresarial de las Opticas en la ciudad de Sullana, afio 2018, para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, se propuso como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
capacitacién y competitividad empresarial de las Opticas en la ciudad de Sullana afio
2018. La metodologia utilizada fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, y de corte transversal. En la recoleccion de datos se utilizo la técnica de
encuesta, y el instrumento fue el cuestionario. La poblacion estuvo constituida por los
gerentes de las MYPES. Obteniéndose los siguientes resultados: el 95% respondi6 que
sus empresas organizan, y disponen de insumos necesarios que luego se han de invertir
en la implementacion del negocio, el 100% indica que capacita al personal una vez en el
afio, el 100% considera que establece ventajas competitivas para que sus productos o
servicio puedan distinguirse de la competencia. Finalmente concluye que las estrategias
competitivas se dan por medio del liderazgo en costes, la diferenciacion y por medio de

la segmentacion.
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2.2. Bases teoricas
2.2.1. Teorias que fundamentan el estudio
2.2.1.1.Teorias de la administracion
Para Ramirez (2016) el término “administrar” hace referencia a la accion de servir
a otra persona, resguardar sus bienes, y encargarse de sus asuntos. También lo define
como la accion de dirigir los destinos de una empresa u organizacion, de un pueblo, de
una comunidad, de tal forma que sea posible alcanzar los objetivos o propositos.
2.2.1.2. La administracién como ciencia, técnicay arte
Ramirez (2016) explica a la administracion desde tres enfoques, lo que son:
La administracion como ciencia: Esta referida al conjunto de conocimientos
respecto de un determinado fendmeno (...) Considera que la administracion es una
ciencia en formacion.
La administracion como técnica: Se refiere al conjunto de procedimientos y
métodos, por lo cual se le considera a la administracién como técnica, en la medida
que los procedimientos y métodos mencionados sean aplicados para la empresa y
en el desarrollo de las actividades administrativas.
La administracién como arte: Porque al igual que el arte, la administracion
requiere de hacer bien las cosas, es decir, ser originales, crear, y expresarse de
forma diferente (p.33).
2.2.1.3.Teorias de la administracion clasica
Frederick Taylor y Henry Fayol son dos grandes representantes de la
administracion clésica; mientras que el primero formuld sus teorias en Estados Unidos,
el segundo lo hizo en Francia, sin embargo, ambos, se mostraron preocupados por centrar
los recursos humanos y en la forma cémo se debia dirigir la empresa. Por otro lado, en la

administracion clasica se establecieron los siguientes principios: principio de jerarquia
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estricta, principio de unidad de mando, principio de excepcion, principio de &mbito de

control, y el principio de division del trabajo y especializacion (Fisico, 2020, p.20).

2.2.2. Gestion de calidad
2.2.2.1. Definicion de gestion de calidad

De acuerdo con Soret (2020) para llevar a cabo una gestion de calidad se hace
necesario comprender los principios basicos, adaptar la cultura empresarial y personal, y
tener el apoyo de ciertas herramientas universales, e involucrar en ello a todos los
trabajadores de la organizacion.

Oviedo (2019) sefiala que la gestidn de calidad comprende actividades a través de
las cuales las empresas identifican sus objetivos y determinan los procesos que se
necesitan para lograr los resultados esperados. Asimismo, considera que la gestion de
calidad permite a la alta direccion optimizar la utilizacion de los recursos tomando en
cuenta las consecuencias de sus decisiones, tanto a corto como a largo plazo.

Segun Gonzales & Arciniegas (2016) a la gestion de calidad también se le puede
considerar como la forma o estrategia en que una empresa realiza su gestion empresarial
en todo lo que se refiera a la calidad de sus productos y servicios, como también los
procesos que permiten producir.

Por su parte, Alcalde (2019) menciona que, a la calidad se le entiende como el
nivel o el conjunto de caracteristicas que permite cumplir con ciertos requisitos para
satisfacer al cliente.

2.2.2.2. Terminos relacionados con la calidad
Lopez (2019) los siguientes términos de relacionan con la calidad:
1. Calidad global: Se entiende a la calidad como objetivo y referencia de

cualquier actividad dentro de la empresa, teniendo en cuenta tanto al cliente
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externo como al interno. Se busca que un producto o servicio cumpla con un
conjunto de requisitos como precio, calidad, puntualidad, seguridad, etc.

2. Calidad unificadora: Se considera fundamental el hecho de defender un
concepto unificador de calidad que involucra los siguientes aspectos: calidad
de la empresa y de su imagen en el mercado, la calidad de las prestaciones de
la empresa (calidad, costes, entregas, seguridad y servicio), y la calidad de
trabajo de todo el personal.

3. Calidad operativa: Integra a dos vertientes. En la primera se considera a la
calidad como satisfaccion del cliente, y en el caso de la segunda, se le da mayor
importancia al cliente interno.

4. Calidad negativa o reactiva: Se refiere a la desviacion entre lo que se obtiene
y lo que se deberia obtener para lograr las expectativas. Una de las primeras
acciones a llevar a cabo con el fin de reducir la calidad negativa, es identificar
las causas que han producido tal desviacidn y establecer medidas correctoras.

5. Calidad positiva: Se interesa por ofrecer al cliente un nivel de calidad mas
alto del que se espera, incrementando con ello su satisfaccion.

6. Calidad latente o excitante: Proporciona al cliente algo inesperado y que se
logra con entusiasmo para satisfacerlo. Se ve mas allé de la calidad necesaria
(especificaciones propias del producto o servicio) y de la calidad esperada
(caracteristicas que el cliente da por hecho) (p.31).

2.2.2.3.Documentacion en la gestion de calidad

Implementar la gestion de calidad en las empresas implica manejar documentos

que permitan un orden, y ademas sirvan de apoyo a los empleados en el desarrollo de sus

actividades.
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Lépez (2016) explica respecto a los siguientes documentos:

Manual de calidad: Es uno de los documentos clasicos de los sistemas de gestion
de calidad, cuyos requisitos son los que establecen las Normas 1SO. El contenido
que comprende en este documento es el siguientes: informacion general
(presentacion de la propia organizacion y sus actividades), Alcance y exclusiones,
referencia a procedimientos documentados, y mapa de procesos.

Politica de calidad y objetivos de calidad: la politica de calidad es la declaracién
de intenciones, que se resumen y concentran en un documento breve; el mismo
que debe ser claro y preciso. Y los objetivos de calidad, es lo que se propone
alcanzar la organizacion. Este debe ser en relacion con la politica de calidad, y
orientarse hacia la mejora continua de la empresa. Ademas, los objetivos deben
ser cuantificables, medibles, alcanzables y realistas.

Fichas de proceso y diagramas de tortuga: Se trata de un conjunto de
actividades orientadas a transformar ciertos elementos de entrada en unos
resultados a través del uso de unos medios y recursos humanos, econémicos y
materiales, sometidos a control y/o inspeccion.

Procedimientos documentados: El procedimiento es la manera especifica de
como realizar una determinada actividad o proceso. Los procedimientos
documentados por lo general incluyen los siguientes: objetivo y alcances,
definiciones, responsabilidad y autoridad, y descripcion de actividades.
Instrucciones de trabajo: Son aquellas que, detalladamente describen las
actividades a llevar a cabo, comprendiendo incluso la cronologia a seguir y los
resultados que se pueden alcanzar, como también los materiales y equipos a

utilizar.

20



Formatos: Tiene como mision la de servir como registro de informacion y datos
necesarios para la gestion (p.28).
2.2.2.4. Fases de la gestion de calidad

Cortés (2017) explica que en las empresas se pueden distinguir al menos cinco
etapas diferentes en el proceso de evolucién de su gestion de calidad las que son:

Inspeccion: Etapa en la cual se cuida a los productos a través de un trabajo de

inspeccion.

Control estadistico del proceso: Etapa en la cual se considera que la atencion a

la calidad obliga la observacion del proceso con el propoésito de controlarlo, y a su

vez, mejorarlo.

Aseguramiento de la calidad o gestion integral de la calidad: En esta etapa se

percibe la necesidad de asegurar calidad en el ciclo de vida del producto.

Calidad total: Etapa en la cual la calidad, involucra a toda la empresa, a utilizar

estrategias para lograr el éxito en el mercado frente a los competidores (p.12).

2.2.2.5. Principios de gestion de calidad

De acuerdo con las Normas 1ISO 9000 son 7 los principios de gestion de calidad
que proporcionan las claves para introducir una cultura de calidad en las empresas u
organizaciones.

a. Enfoque al cliente

Se entiende que las organizaciones dependen de sus clientes, por lo que deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir sus requerimientos y orientar los
esfuerzos a exceder sus expectativas. Entre las acciones a realizar dentro de este principio
son: entender todas las necesidades y expectativas del cliente, comunicar las mismas a
toda la organizacion, medir la satisfaccion del cliente, y gestionar los procesos que

guardan relacion con el cliente (Cortes, 2017).
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b. Liderazgo

Hace referencia a la capacidad de una o mas personas con el propoésito de influir
en la manera de actuar y pensar de un grupo de personas; de tal forma que, estas Gltimas
sean quien asuman una lista de responsabilidades y lleven a cabo un conjunto de
actividades con compromiso y entusiasmo para lograr una o mas objetivos compartidos
(Véasquez, 2020).

c. Compromiso de las personas

Se dice que las personas comprometidas, competentes y empoderadas en toda la
organizacion son piezas fundamentales para incrementar la capacidad de la organizacion
para generar y proporcionar valor (Oviedo, 2019).

d. Orientacién a procesos

Esta centrado mas en el estudio, mejoramiento de los procesos y desarrollo, lo que
quiere decir que las actividades y recursos que se les relaciona, lo cual conlleva a un
resultado esperado. Este enfoque proporciona el control permanente respecto a la relacion
entre los subprocesos y sobre y combinacion e interaccion (Gonzéles & Arciniegas,
2016).

e) La mejora continua

Se considera que la mejora continua deberia ser el objetivo constante de la
organizacion. Queda definida como la actividad recurrente para mejorar el desempefio.
Las acciones que se llevan a cabo dentro de este principio son: establecer la mejora
continua de productos, servicios y procesos, comprometer a todos los miembros de la
organizacion en la mejora continua, hacer uso de principios de mejora continua, evaluar
de forma periodica el rendimiento de la organizacion, disefiar planes de mejora dirigida,

estimular la innovacion (Cortes, 2017).
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f) Toma de decisiones basada en la evidencia

La toma de decisiones puede tratarse de un proceso complejo, y que por lo general
implica cierta incertidumbre. En este principio resulta importante comprender las
relaciones de causa y efecto, asimismo, las consecuencias potenciales y que no han sido
previstas. Entre las acciones a llevar a cabo son: determinar y hacer seguimiento de los
indicadores clave para demostrar el desempefio de la organizacién, asegurarse de que la
informacion sea suficientemente precisa, analizar y evaluar la informacion, y tomar las
decisiones basandose en la evidencia (Oviedo, 2019).

g) Relaciones mutuamente beneficiosas entre la organizacion y sus
proveedores

Se indica que, para prevenir la presencia de problemas de calidad y lograr los
objetivos propuestos, las medidas deben ser analizadas comprendiendo todas las redes de
procesos interrelacionados con el propdsito de comprobar la eficacia de las acciones y
soluciones adoptadas. Este principio requiere de lo siguiente:

2.2.2.6. Herramientas de gestion de calidad
Lemos (2016) indica que las herramientas de gestion de calidad son utilizadas

por personas especificas de la organizacion o empresas, las mismas que deberias ser
capacitadas respecto al manejo de las mismas. Como herramientas de gestion de calidad
menciona a las siguientes: permitir a todas las personas el acceso a la informacion que
necesiten, tomar decisiones y actuar de acuerdo al andlisis objetivo, asegurar que los datos
sean fiables y precisos, y analizar la informacion con la metodologia correcta (Cortés,
2017).

Diagrama de afinidad: Se trata de una metodologia que consiste en agrupar una

cantidad significativa de ideas que se encuentran relacionadas entre si. Se utiliza
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por lo general cuando se tiene abundante informacién sobre un determinado
problema, pero de forma desordenadas.
Diagrama de relaciones: Es una herramienta utilizada en la fase inicial de la
organizacion y gestion de datos. Su objetivo es el de identificar relaciones entre
distintos elementos e ideas.
Diagrama de &rbol: Representa de manera gréfica todos los resultados posibles
de una determinada situacion toda vez que estos se trate de un nimero exacto.
Puede ser utilizado como instrumento para identificar las relaciones entre una
situacion y los factores que la producen.
Diagrama de matriz: Se le conoce también como diagrama matricial, y permite
determinar las relaciones entre ideas que pertenecen a categorias distintas.
Matriz de priorizacion: Es utilizada con el fin de priorizar y ordenar un conjunto
de soluciones fundamentadas en ciertos criterios. Se aplica en la fase posterior del
andlisis de problemas, es decir, cuando ya se tienen varias posibles soluciones y
es necesario seleccionar algunas y descartar al resto.
Diagrama de procesos de decision: Permite anticiparse, y buscar contramedidas
que ayuden a eliminar el obstaculo o por lo menos reducir las consecuencias.
Diagrama de flechas: Permite ir mas alla, y llegar a visualizar la planificacion de
un proyecto, comprendiendo incluso el orden légico en que seran llevadas a cabo
las acciones y el tiempo requerido para ello (p.31).

2.2.2.7. Factores que influyen en la calidad de las empresas
Son cuatro los factores que menciona Alcalde (2019) los que influyen de alguna

manera en la calidad de la empresa, los que son:
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Factor humano: Resulta indispensable que los trabajadores participen con
sugerencias e ideas en un estilo de empresa donde la creatividad de todas las
personas permite innovar y mejorar de forma constante todos los procesos.
Factor tecnoldgico: La rapidez con que se suscitan los avances tecnoldgicos y
cientificos posibilitan que se produzcan bienes y servicios de buena calidad y a un
mejor precio. Por lo tanto, es una oportunidad para reducir costes de produccion.
Factor comercial: En la actualidad las empresas se hacen presentes en un
mercado globalizado. Asimismo, con los sistemas de produccidén nuevos y la
incorporacion de materiales modernos, ha aumentado la oferta de productos y
servicios, surgiendo de esa manera una dura y fuerte competencia por mantenerse
en el mercado.
Factor medioambiental: Frente a la preocupacion por la degradacion del medio
ambiente y la emisidn de leyes que permiten un desarrollo sostenible, las empresas
también deben adaptarse a ello, invirtiendo para ello de manera oportuna en el
disefio de sus productos y/o servicios (p.23).
2.2.3. Lacompetitividad
2.2.3.1. Definicion de competitividad
Para Bayon (2019) se trata de un término relativo, porque en todo momento esta
en funcion del entorno de negocio de una empresa. Es la comparacion exigente con la
competencia; es decir. La competitividad mide la capacidad de productos y/o servicios de
un negocio para competir con ventaja en el mercado; con precios que le permitan
compensar todos los gastos de produccion.
Alcalde (2019) considera que la competitividad de una empresa es aquella
capacidad que permite aumentar y mantener la presencia de la misma en la empresa,

logrando buenos resultados.
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Por su parte, Porter (2017) sefiala que la competencia es una de las fuerzas mas
poderosas de la sociedad que permite avanzar en diversos &mbitos del esfuerzo humano.
La competencia para este autor es generalizada, tanto si implica a compafiias que luchan
por mercados, como también a paises que le hacen frente a globalizacion o a instituciones
de caracter social que responde a diferentes necesidades de indole social.

2.2.3.2. La calidad como estrategia competitiva

Alcalde (2019) manifiesta que, el alto nivel de competitividad que demuestran las
empresas se debe a la globalizacion, los consumidores tienen mayor informacion, y se
han convertido en clientes muy exigente (...) Asegura que, la manera de ser mas
competitivos se trata de identificar y satisfacer las necesidades del cliente al menor coste
posible.

2.2.3.3. Las cinco fuerzas de competitividad o fuerzas de Porter

Porter (2017) propone cinco fuerzas: poder de negociacion de los proveedores,
amenaza de nuevos aspirantes, poder de negociacion de los compradores, amenaza de
productos o servicios sustitutos, y la rivalidad entre los competidores existentes. Asegura
que, comprender las fuerzas competitivas y sus causas subyacentes, da cuenta de los
origenes de la rentabilidad actual de una industria al momento que brinda un marco para
anticiparse e influenciar de algiin modo en la competencia a lo largo del tiempo.

Porter (2015):

Poder de negociacién de los proveedores: Los proveedores se presentan con

poder de negociacion sobre una empresa cuando amenazan con incrementar los

precios o reducir el nivel de calidad de los productos y servicios que brindan.

Amenaza de nuevos aspirantes: Esta amenaza siempre esta presente, ya que toda

empresa cuanto mas atractiva se muestra, serdn mas los competidores que querran
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ingresar al mercado para apropiarse del valor. Porter propone la formacion de
barreras de entrada.
Poder de negociaciéon de los compradores: Porter sugiere que las empresas
tengan una politica de compras que comprenda los siguientes criterios:
competitividad y estabilidad, grado éptimo de integracion vertical, obtencién de
una ventaja maxima con los proveedores seleccionados, y la asignacion de
compras entre los proveedores idoneos.
Amenaza de productos o servicios sustitutos: Estos ejercen poder por dos
causas: la primera porque imponen un limite a los precios de los productos, y el
segundo, porque inducen a la empresa a tener diversidad de productos con el fin
de que no sean reproducidos con facilidad por los productos sustitutos.
Rivalidad entre los competidores existentes: Esta fuerza adopta la conocida
manera de manipular para lograr una posicion, haciendo uso de tacticas como la
competencia de publicidad, precios, y la introduccion de productos (p.79).
2.2.3.4. Acciones a desarrollar frente a las cinco fuerzas competitivas
De acuerdo con Porter (2017) una excelente estrategia competitiva requiere de
emprender acciones defensivas y ofensivas con el propésito de alcanzar una posicion de
defensa frente a las cinco fuerzas competitivas. Explica que, hay al menos tres formas de
hacerlo:
e Posicionar a la empresa de tal forma que sus capacidades brinden la mejor
defensa posible frente a las actuales fuerzas competitivas.
e Tener influencia en el equilibrio de fuerzas mediante tacticas estratégicas
con el fin de establecer una mejora en la posicion relativa de la empresa.
e Prever los cambios que se pudieran dar de los factores en los cuales estan

basadas las fuerzas tomando las medidas pertinentes, con lo que se espera
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aprovechar el cambio al seleccionar una estrategia correcta al nuevo
equilibrio competitivo antes de que la competencia los identifique.
2.2.3.5.Factores determinantes de la competitividad
Medeiros, Goncalves & Camargos (2019) explica que en el analisis de la
competitividad se debe tener en cuenta la diversidad de factores, y menciona a los
siguientes:
Factores empresariales: se trata de aquellos sobre los cuales la empresa ejerce
un control sustancial. Tienen relacion con la acumulacion de conocimiento
inducido por la empresa y sus estrategias, y sobre todo, con la eficacia de la
gestion, el desempefio y la capacitacion, los recursos humanos, y los métodos de
organizacion, etc.
Factores estructurales: son aquellos sobre los cuales la empresa no tiene la
posibilidad de ejercer pleno control, lo que quiere decir que las empresas se
encuentran limitadas por el mismo proceso de competencia y sus especificaciones.
Asimismo, las caracteristicas de la oferta y la demanda, los que incluyen la
influencia de instituciones que se encuentran fuera del mercado, las que definen
regulacion e incentivos, la distribucién gréfica, lo avanzado de la tecnologia, los
sistemas de comercializacion, las tasas de crecimiento y las oportunidades de
acceso a productos internacionales, etc.
Los factores sistémicos: Aquellos sobe los cuales el control de la empresa resulta
ser muy escaso, e incluso, nulo. Son responsables de generar externalidades a las
empresas, cumpliendo el rol de parametros del proceso de decision. Algunos de
estos factores son: infraestructurales (calidad y costo de la energia, disponibilidad,
telecomunicaciones, transporte, servicios tecnologicos e insumos basicos);

macroeconomicos (carga tributaria, tipo de cambio, tasa de crecimiento del PBI,
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tasas de interés, oferta de crédito y politica salarial); politico — institucionales

(politica arancelaria, politica tributaria, apoyo fiscal al riesgo tecnoldgico, y poder

adquisitivo del gobierno); sociales (politicas de educacion y formacion de recursos

humanos, sistema de calificacion de mano de obra, laboral y de seguridad social);

y legales y normativos.

2.2.3.6. Ventaja competitiva

La ventaja competitiva es medida por el valor que la empresa se encuentra en la
capacidad de dar a sus clientes y puede darse por un mejor servicio, reduccion de precios,
diferenciacion del periodo (calidad y/o funcionalidad). Asimismo, las estrategias
productivas que se utilizan como ventajas competitivas deben actualizarse de forma
permanente; lo cual en un principio puede resultar novedoso, y luego sera igualado por la
competencia (Rubio & Baz, 2015, p.27).

Bayon (2019) considera que la ventaja competitiva es un reto directivo constante,
ya que incide en todo lo que significa necesario para iniciar y desarrollar una actividad
empresarial, comprendiendo de esa manera, desde la generacion de la propia idea de
negocio hasta la definicion permanente de su explotacion conveniente a través del tiempo.

2.2.3.7.Estrategia competitiva

A la estrategia se le debe entender como blsqueda permanente de un plan de
negocios orientado a desarrollar y explotar las ventajas competitivas de la empresa que le
permitan marcar la diferencia de la competencia existente en el mercado global e
inmediato, aprovechando para ello las fortalezas estructurales y funcionales de la
empresa, con un definido objetivo final: Generar valor para satisfacer a los clientes

(Bayon, 2019).
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Porter (2017) se refiere a la estrategia competitiva como aquella que examina la
manera en que una empresa compite demostrando mayor eficacia y fortaleciendo su
posicion en el mercado. Ademas, sefiala que, toda estrategia se da dentro del contexto de
las reglas de juego que rige la conducta competitiva que mas conviene desarrollar en la
sociedad. Asimismo, dichas estrategias no alcanzarian su efecto si no prevén de forma
adecuada la respuesta estratégica de las empresas frente a las amenazas y oportunidades
competitivas.

2.2.3.8. La estrategia y sus componentes

Baydn (2019) indica que, el poner en practica el concepto de estrategia va en la
misma direccion, materializandose en la politica estratégica de la empresa mediante sus
diferentes componentes, estos son: el campo de actividad, las capacidades distintivas, la
sinergia y las ventajas competitivas:

a. El &mbito y campo de actividad: Consiste en definir la extension y
naturaleza de la actuacién productiva que pretende llevar a cabo la empresa
y su contribucién social y econémica al entorno correspondiente. En este
primer componente se determina respecto a si Se va a competir en todo el
sector o en uno o méas segmentos de él, de acuerdo a los intereses y
posibilidades con los que cuenta la empresa, asimismo, se refiere a los
negocios actuales y futuros en los que se tiene la intencion de competir.

b. Las capacidades distintivas: Se refiere a los medios materiales e
inmateriales, activos intangibles y tangibles, con que cuenta la empresa para
llevar a cabo una estrategia, debido a que se tratard de aprovecharlos
haciendo una combinacion de ellos. En cuanto a los recursos también se

considera a las habilidades circunstanciales a ellos y los diversos
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conocimientos desarrollados en una organizacién mediante el paso del
tiempo.

c. Las ventajas competitivas: Este componente consiste en elegir la ventaja
competitiva que la empresa espera lograr. Las fuentes bésicas de ventaja
competitiva estan agrupadas tedricamente en: aquellas que hacen posible
lograr mas bajos costes y aquellas que permiten marcar la diferencia de los
demés competidores.

d. La sinergia: Busca el equilibrio entre los componentes anteriores bajo la
consideracion positiva adicional de lograr que con ello se vuelva més
ventajosa que la participacion de forma individual por cada una de ellas.

2.2.4. Las Microy Pequeiias empresas (MYPES)
2.2.4.1. Definicion MYPES

De acuerdo con Raffino (2020) es un término utilizado para diferenciar una
empresa de otra por el nivel de ingresos mensuales o anuales que tiene, ademas de su
tamafo. Menciona que estos negocios se crean por diversas razones, entre la que cuenta
como principal es la de generar ingresos que le permita a su ejecutor subsistir.

Se trata de la unidad econémica constituida por persona natural o juridica, bajo
cualquier tipo de organizacion o gestién empresarial, generadora de renta de 3° categoria
de acuerdo a la Ley del Impuesto a la Renta, con el propésito de lucrar (Benner, 2020).

2.2.4.2. Caracteristicas de las MYPE

Respecto de la microempresa, Rafinno (2020) indica que esta se caracteriza por
las siguientes:

e Tiene pocos trabajadores. En algunos casos es un maximo de diez (10)
personas.

e El trabajador se cuenta como trabajador (hay excepciones).
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e Tiene una facturacion limitada.
e No incide de manera significativa en la economia, ya sea de su nacién o
de su ciudad.
e Son creadas con facilidad, de acuerdo al pais y su normativa.
Por otro lado, segln la normativa peruana, las MYPES se caracterizan por el nivel de
ventas. Es asi que, aquellas cuyas ventas no superan las 150 UIT son consideradas como
microempresas, mientras que aquellas que superan las 150UIT, pero no las 1700 UIT se

les denomina como pequefias empresas.
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111. HIPOTESIS

Se trata de una idea que puede no ser cierta, fundamentada en una informacion
previa. Su valor radica en la capacidad para establecer mas relaciones entre los hechos y
explicar del por qué se producen. Por lo general primero se plantean las razones claras

por las que se considera que algo es posible (Espinoza, 2018).
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I\V. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion desarrollada fue de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo,
y disefio no experimental.

Cuantitativo, porque los resultados son cuantificables, es decir se hace uso de
numeros. Segun Mousalli (2016) este tipo de investigacion tiene su origen en las ciencias
naturales, dado a que el positivismo surge desde las ciencias facticas naturales en las
cuales la medicion de variables se sujeta a instrumentos precisos y confiables.

Descriptivo porque se limité a identificar las caracteristicas de la gestion de
calidad y competitividad en las boticas del Centro de Huancabamba. De acuerdo con
Rojas (2015) la investigacion descriptiva es aquella en la cual se exhibe el conocimiento
de la realidad tal como se da en una determinada situacién. Las preguntas a las que se
debe responder en la investigacion de nivel descriptivo son: ¢como es? ¢qué es? ;donde
esta? cuantos casos se observan? ;Cuando ocurre?

No experimental, porque no se hizo manipulacién de ninguna de las variables, es
decir, el problema se ha dado a conocer tal como se encuentra. Para Dzul (2015) la
investigacion no experimental es aquella que se lleva a cabo sin realizar manipulacion
deliberada de variables. Esta basada principalmente en la observacion de fenémenos tal
y como se vengan presentando en su contexto para luego aplicar el andlisis.

4.2. Poblacién y muestra

Poblacién

La poblacion estuvo constituida por 12 MYPES del rubro boticas que se ubican
en el Centro de Huancabamba. Segun Espinoza (2016) la poblacion se trata del conjunto
de elementos que, puede ser finito o infinito, definido por una 0 mas caracteristicas, de

las gozan la totalidad de elementos que lo componen.
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Muestra

La muestra estuvo constituida por 12 MYPES del rubro boticas del Centro de
Huancabamba. Para Toledo (2016) la muestra es una parte de la poblacién, y queda
definida como un subgrupo de la poblacion o universo. Toméndose como unidad de
andlisis a los trabajadores de dichas empresas. A continuacion, el detalle de la muestra:

Cuadro 1. Poblacion y muestra

MYPES N° de
trabajadores

01 | MYPEO0001 7
02 | MYPEO0002 6
03 | MYPEO0003 8
04 | MYPEO0004 7
05 | MYPEO0O005 10
06 | MYPEO0006 6
07 MYPEOO007 7
08 | MYPEO0008 7
09 | MYPEO0O009 6
10 MYPEO0010 8
11 | MYPE00011 6
12 MYPEQ00012 7

TOTAL 85

Elaboracion: Propia
Criterios de inclusion:
e Trabajadores de MYPES del rubro boticas ubicadas en el Centro de
Huancabamba.

e No presentar ninguna discapacidad que le impida la resolucion del

cuestionario.

e Disposicion para resolver las preguntas formuladas.

Criterios de exclusion:
e Trabajadores de las MYPES de otros rubros.

e Personas que no se encuentran en la disposicion de brindar informacién.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 2. Operacionalizacion de las variables

presencia de la
misma en la
empresa, logrando
buenos resultados
(Alcalde, 2019).

Poder de negociacion de los
compradores

Amenaza de productos o
servicios sustitutos

Rivalidad entre los
competidores existentes

competitividad
establece Porter.

que

Factores
determinantes de
competitividad

Factores empresariales

Factores estructurales

Factores sistémicos

Se medira por los factores
que determinan la
competitividad en la
empresa.

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Definicién operacional Fuente Escala Metodologia
conceptual
Gestion de calidad | La gestion  de | Etapas Inspeccion Se medira por las etapas | Representantes | Nominal | Tipo:
calidad comprende Control  estadistico  del | que comprende llevar a Cuantitativo
actividades a proceso cabo la gestion de calidad.
través de las cuales Aseguramiento de la calidad Nivel:
las empresas Calidad total Descriptivo
identifican  sus | Principios Enfoque al cliente Se  medira por el
objetivos y Liderazgo cumplimiento  de  los Disefio:
determinan  los Compromiso de las personas | principios de gestion de No
prOCG?IOS que se Orientacidn a procesos calidad que establece la experimental
necesitan para La mejora continua Norma ISO. — transversal
lograr los Toma de decisiones basada .
resultados en la evidencia Técnica:
‘(aéezre"’(‘jioszmg) Relaciones. bep,ezficios entre Encuesta
' : la organizacion 'y sus .
proveedores Instrgmen_to.
Competitividad Es aquella | Las fuerzas de | Poder de negociaciéon de los | Se.  medird por las | Representantes | Nominal Cuestionario
capacidad que | competitividad proveedores caracteristicas que presenta
permite aumentar Amenaza de nuevos | la  competitividad en
y mantener la aspirantes relacion a las 5 fuerzas de
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

En la presente investigacion se utilizd la técnica de encuesta. De acuerdo con
Roldéan (2015) a la encuesta se le considera como una técnica de recogida de datos
mediante la interrogacién de los sujetos cuyo fin es el de obtener de forma sistematica
medidas respecto de los conceptos que tienen relacion con la problematica de
investigacion previamente estructurada.

Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos utilizado en la presente investigacion fue
el cuestionario. Al respecto Garcia (2015) sefiala el cuestionario consiste en un conjunto
de preguntas, por lo general de varios tipos, el cual es preparado de forma cuidadosa y
sistematica, sobre aspectos y hechos que son de interés en una investigacion o evaluacion,
pudiendo ser aplicados de diversas maneras.
4.5. Plan de analisis

Los datos recopilados mediante la aplicacion del cuestionario a los representantes
de las MYPES del rubro boticas del Centro de Huancabamba, han sido procesados en el
programa estadistico IBM Spss Statistics. Se realizaron los analisis respectivos, como
también las tablas y gréficos donde son mostrados los resultados. Asimismo, se ha hecho

uso de hojas de calculo Excel y hojas Word.
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4.6. Matriz de consistencia

Cuadro 3. Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Variables Dimensio Indicadores Técnica/ | Fuente
Caracterizacion | ¢Qué Identificar las caracteristicas que tiene la nes Instrumento
de la gestion de | caracteristic | gestion de calidad y la competitividad en las
calidad y | as tiene la | MYPES rubro boticas del Centro de
competitividad | gestion de | Huancabamba — Piura, afio 2021.
en las MYPES | calidad y la | a) Conocer las fases de calidad en las | Gestion de Etapas Inspeccion
rubro  boticas | competitivi | MYPES rubro boticas del Centro de | calidad Control estadistico del proceso
del Centro de | dad en las | Huancabamba — Piura, afio 2021. Aseguramiento de la calidad
Huancabamba | MYPES Calidad total
— Piura, afio | rubro b) Describir los principios de gestién de Principios | Enfoque al cliente
2021. boticas del | calidad aplicados en las MYPES rubro Liderazgo
Centro  de | poticas del Centro de Huancabamba — Piura, Compromiso de las personas
Huancabam | afio 2021, Orientacion a procesos R
ba — Piura, - - E
a0 20217 La mejora co.n'glnua P
Toma de decisiones basada en la R
evidencia E
Relacion beneficiosa entre la S
organizacion y sus proveedores Encuesta / E
c¢) Identificar las fuerzas de competitividad | Competitividad | Las Poder de negociacion de los cuestionario N
en las MYPES rubro boticas del Centro de fuerzas proveedores T
Huancabamba — Piura, afio 2021. de Amenaza de nuevos aspirantes A
competiti | Poder de negociacion de los N
vidad compradores T
Amenaza de productos o servicios E
sustitutos S
Rivalidad entre los competidores
existentes
d) Establecer los factores determinantes de Factores Factores empresariales
la competitividad en las MYPES rubro determina | Factores estructurales
boticas del Centro de Huancabamba — Piura, ntes de Factores sistémicos
afio 2021. competiti
vidad
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4.7. Principios éticos
En el desarrollo de la investigacion se han cumplido los principios éticos que rigen
a la actividad investigadora, de acuerdo con el Cédigo de ética de la universidad.

Siendo los principios éticos los siguientes:

Proteccion a las personas: Conocedores de la actual situacion sanitaria por la
que atraviesa el Peru al igual que casi varios paises a nivel mundial, se tomaron
las medidas respectivas, procurando en todo momento el uso de medios digitales

para evitar el contacto directo con las personas.

Libre participacion y derecho de estar informado: Los participantes han sido
debidamente informados respecto a los propoésitos de la investigacién, y ademas

se les ha dado a conocer que su participacion en la misma es de caracter voluntario.

Beneficencia no maleficencia: En el presente estudio se ha identificado como
riesgo la exposicion de evidencias de los participantes, sin embargo, también se
ha establecido el beneficio que se espera obtener de la investigacion, el cual es el
de describir la gestion de calidad y competitividad en las boticas, con lo cual se
espera que sus propietarios tomen las decisiones correctas que les permita una

mejora en sus negocios.

Justicia: El investigador es una persona recta que, sometiéndose a los principios
éticos de la investigacion, actlia en todo momento con justicia en lo que se refiere
al proceso y andlisis de los datos obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta,
es decir, no hay ninguan otro interés en particular, nada mas cumplir con el objetivo
que es el de identificar las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad

en las boticas del centro de Huancabamba — Piura.
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Integridad cientifica: Respecto a la confidencialidad, esta consiste en no mostrar

la identidad de los participantes cuando sean publicados los resultados.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Si bien es cierto, la
investigacion no trabaja directamente con animales ni con plantas, considerando
que el cuidado del medio ambiente es responsabilidad de todos, en el presente
estudio se procura no utilizar material que signifique dafio al ambiente como son

las bolsas, o demasiado papel. En ese sentido, se hace uso de papel reciclable.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1. Inspeccion permanente de las actividades

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 38 44,71
No 47 55,29
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Inspeccion permanente de las actividades
Si
Mo

Figura 1. Inspeccion permanente de las actividades
Fuente: Tabla 1 Elaboracién: Propia

Interpretacion:
En latabla 1y figura 1 denominadas “Inspeccion permanente de las actividades”
se observa que el 55.29% no se inspecciona, mientras que el 44.71% indica que si se

inspecciona.
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Tabla 2. Acciones de control en la recepcion y almacenamiento de productos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 39 45,88
No 46 54,12
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Acciones de control en la recepcion y almacenamiento de productos

Osi
Mo

Figura 2. Acciones de control en la recepcion y almacenamiento de productos
Fuente: Tabla 2 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 2 y figura 2 denominadas “Acciones de control en la recepcion y
almacenamiento de productos”, se observa que el 54.12%sefiala que no existen acciones
de control y almacenamiento, mientras que el 45.88% indica que si hay acciones de

control.

35



Tabla 3. Estricto control con el fin de asegurar la calidad de los productos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 35 41,18
No 50 58,82
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Estricto control con el fin de asegurar la calidad de los productos

Osi
Mo

Figura 3. Estricto control con el fin de asegurar la calidad de los productos

Fuente: Tabla 3 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 3 y figura 3 denominadas “Estricto control con el fin de asegurar la
calidad de los productos”, se observa que el 58.82% responde que no hay un estricto

control, mientras que el 41.18% si se controla.
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Tabla 4. La calidad compromete a todas sus areas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 85 100,0
No 0 0
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

La calidad compromete a todas sus areas
Osi

Figura 4. La calidad compromete a todas sus areas

Fuente: Tabla 4 Elaboracion: Propia

Interpretacion:
En la tabla 4 y figura 4 denominadas “La calidad compromete a todas sus areas”
se observa que el e00% indica que la calidad si compromete a todas las areas de su

empresa.
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Tabla 5. Todos los esfuerzos del personal son con el fin de satisfacer al cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 71 83,53
No 14 16,47
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Todos los esfuerzos del personal son con el fin de satisfacer al cliente

Osi
W

Figura 5. Todos los esfuerzos del personal son con el fin de satisfacer al cliente

Fuente: Tabla 5 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En latabla 5y figura 5 denominadas “Todos los esfuerzos del personal son con el
fin de satisfacer al cliente” se observa que el 83.53% si se esfuerzan para satisfacer el

cliente, mientras que el 16.47% no lo hace.
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Tabla 6. Liderazgo correcto en la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 60 70.59
No 25 29.41
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Liderazgo correcto en la empresa

Osi
[

Figura 6. Liderazgo correcto en la empresa

Fuente: Tabla 6 Elaboracién: Propia

Interpretacion:

En la tabla 6 y figura 6 denominadas “Liderazgo correcto en la empresa” se
observa que el 70.59% responde que si existe un correcto liderazgo, mientras que el

29.41% opina lo contrario.
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Tabla 7. Personal comprometido con el alcance de los objetivos de la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 62 72,94
No 23 27.06
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Personal comprometico con el alcance de los objetivos de laempresa

Osi
Mo

Figura 7. Personal ¢ comprometido con el alcance de los objetivos de la empresa

Fuente: Tabla 7 Elaboracion: Propia

Interpretacion:
En la tabla 7 y figura 7 denominadas “Personal comprometido con el alcance de
los objetivos de la empresa” se observo que el 72.94% si estd comprometido con la

empresa, mientras que el 27.06% no lo estéa.
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Tabla 8. Procesos definidos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 23 27,06
No 62 72.94
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Procesos definidos

Osi
Wi

Figura 8. Procesos definidos

Fuente: Tabla 8 Elaboracién: Propia

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 8 denominadas “Procesos definidos” se observa que el
72.94% responde gque no se han definido procesos, mientras que el 27.06% indica que no

existen procesos.
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Tabla 9. Toma de medidas con el fin de mejorar

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 58 68,24
No 27 31,76
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Toma de medidas con el fin de mejorar

Osi
[

Figura 9. Toma de medidas con el fin de mejorar

Fuente: Tabla 9 Elaboracién: Propia

Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 9 denominados “Toma de medidas con el fin de mejorar” se
observa que el 68.24% indica que se toman medidas con el fin de mejorar, mientras que

el 31.76% sefiala que no se toman medidas.
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Tabla 10. Toma de decisiones sustentada con documentos o hechos especificos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 35 41,18
No 50 58,82
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Toma de decisiones sustentada con documentos o hechos especificos

Osi
Mo

Figura 10. Toma de decisiones sustentada con documentos o hechos especificos

Fuente: Tabla 10 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 10 y figura 10 denominadas “Toma de decisiones con documentos o
hechos especificos” se observa que el 58.82% responde que las decisiones no se toman
en base a documentos o hechos especificos, mientras que el 41.18% indica que si son

sustentadas las decisiones.
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Tabla 11. Se ha establecido algun trato con los proveedores

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 48 56,47
No 37 43,53
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Se ha establecido algun trato con los proveedores

Osi
[

Figura 11. Se ha establecido algun trato con los proveedores

Fuente: Tabla 11 Elaboracion: Propia

Interpretacion:
En la tabla 12 y figura 12 denominadas “Se han establecido algun trato con los
proveedores” se observa que el 56.47% sefala que si se han establecido tratos con los

proveedores, mientras que el 43.53% indica que no hay tratos en especial.
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Tabla 12. Representa una amenaza la apertura de nuevas boticas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 62 72,94
No 23 27,06
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Representa una amenaza la apertura de nuevas boticas

Osi
Mo

Figura 12. Representa una amenaza la apertura de nuevas boticas

Fuente: Tabla 12 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 13 y figura 13 denominados “Representa una amenaza la apertura de
nuevas boticas” se observa que el 72.94% indica que si representa para la empresa una
amenaza la apertura de nuevas boticas, mientras que el 27.06% sefiala que no es una

amenaza.
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Tabla 13. Estrategias para fidelizar a los clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 55 64,71
No 30 35,29
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Estrategias parafidelizar a los clientes

Osi
Mo

Figura 13. Estrategias para fidelizar a los clientes

Fuente: Tabla 13 Elaboracion: Propia

Interpretacion:
En la tabla 14 y figura 14 denominadas “Estrategias para fidelizar a los clientes”
se observa que el 64.71% indica que si se aplican estrategias para fidelizar a los clientes,

mientras que el 35.29% responde que no se aplican estrategias.
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Tabla 14. Ingreso de nuevos productos es una amenaza para la empresa

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 36 42,35
No 49 57,65
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Ingreso de nuevos productos es una amenaza para la empresa

Osi
Wi

Figura 14. Ingreso de nuevos productos es una amenaza para la empresa

Fuente: Tabla 14 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 15 y figura 15 denominadas “Ingreso de nuevos productos es una
amenaza para la empresa se observa que el 57.65% responde que el ingreso de nuevos
productos no representa una amenaza para la empresa, mientras que el 42.35% sefiala que

si es una amenaza.
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Tabla 15. Tener competencia permite buscar como mejorar para no perder clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 76 89,41
No 9 10,58
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Tener competencia permite buscar como mejorar para no perder clientes

Osi
Wi

Figura 15. Tener competencia permite buscar como mejorar para no perder clientes

Fuente: Tabla 15 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 16 y figura 16 denominadas “Tener competencia permite buscar como
mejorar para no perder clientes” se observa que el 89.41% si considera que el tener
competencia permite buscar cbmo mejorar y no perder clientes, mientras que el 10.59%

no lo cree de esa manera.
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Tabla 16. Estrategias para lograr un mejor nivel competitivo en el mercado

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 36 42,35
No 49 57,65
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Estrategias para lograr un mejor nivel competitivo en el mercado

Osi
Wi

Figura 16. Estrategias para lograr un mejor nivel competitivo en el mercado

Fuente: Tabla 16 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 17 y figura 17 denominadas “Estrategias para lograr un mejor nivel
competitivo en el mercado” se observa que el 57.65% responde que no se dan estrategias

para un mejor nivel competitivo, mientras que el 42.35% sefiala que si aplican estrategias.
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Tabla 17. Programa de capacitacion a los trabajadores

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 35 41,2
No 50 58,8
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Programa de capacitacion a los trabajadores

Osi
Mo

Figura 17. Programa de capacitacion a los trabajadores

Fuente: Tabla 17 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 18 y figura 18 denominadas “Programa de capacitacion a los
trabajadores”, se observa que el 58.82% sefiala que no se capacita, mientras el 41.18%

indica que si se capacita.
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Tabla 18. Demanda suficiente que permite asegurar un nivel de ventas aceptable

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 57 67,06
No 28 32,94
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Demanda suficiente que permite asegurar un nivel de ventas aceptable

Osi
W

Figura 18. Demanda suficiente que permite asegurar un nivel de ventas aceptable

Fuente: Tabla 18 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Enlatabla 19 y figura 19 denominadas “Demanda suficiente que permite asegurar
un nivel de ventas aceptable” se observa que el 67.06% responde que si existe gran

demanda, mientras que el 32.94% sefiala que no hay mucha demanda.
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Tabla 19. Rubro boticas es demasiado competitivo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 75 88,2
No 10 11,8
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Rubro boticas es demadiado competitivo

Osi
Mo

Figura 19. Rubro boticas es demasiado competitivo

Fuente: Tabla 19 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 20 y figura 20 “Rubro boticas es demasiado competitivo” se observa
que el 88.24% sefiala que el rubro de boticas si es muy competitivo, mientras que el

11.76% opina lo contrario.
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Tabla 20. Zona donde se ubica la empresa es de facil acceso

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 85 100,0
No 0 0
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Zona donde se ubicala empresa es de facil acceso

Figura 20. Zona donde se ubica la empresa es de facil acceso

Fuente: Tabla 20 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 21 y figura 21 denominadas “Zona donde se ubica la empresa es de

facil acceso” se observa que el 100% responde que si es de facil acceso la zona.
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Tabla 21. Sistema tributario no permite a la empresa ser mas competitiva

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 33 38,8
No 52 61,2
Total 85 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores
Elaboracion: Propia

Sistema tributario no permite a la empresa ser mas competitiva

Osi
Mo

Figura 21. Sistema tributario no permite a la empresa ser mas competitiva

Fuente: Tabla 21 Elaboracion: Propia

Interpretacion:

En la tabla 22 y figura 22 denominados “Sistema tributario no permite a la
empresa ser mas competitiva” se observa que el 61.18% considera que el actual sistema
tributario no permite a la empresa ser mas competitiva, mientras que el 38.82% opina lo

contrario.
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5.2. Analisis de resultados

Respecto al objetivo especifico 1:

O1. Conocer las fases de calidad en las MYPES rubro boticas del Centro de
Huancabamba - Piura, afo 2021.

Segln latabla 1y figura 1 se muestra que el 55.29% respondio6 que en las boticas
de Huancabamba no se lleva a cabo una inspeccion permanente de las actividades que se
realizan, lo cual no coincide con el resultado obtenido por Mongrut (2019) donde el 100%
estuvo de acuerdo con que en la empresa de su estudio se evalta el comportamiento de la
calidad real. Cortés (2017) indica que en esta etapa se cuida a los productos mediante un
trabajo de inspeccion.

Segun la tabla 2 y figura 2 se muestra que, el 54.12% indicé que no se llevan a
cabo acciones de control en lo que se refiere a la recepcion y almacenamiento de
productos, coincidiendo con el resultado obtenido por Roncal (2018) donde el 78.6% dijo
que el control en su negocio era regular, es decir, no se habia logrado el nivel maximo
para considerarlo como muy bueno. Respecto a la etapa de control Cortés (2017) sefiala
que aqui se considera que el enfoque a la calidad obliga a la observacion del proceso con
el fin de ejercer el control y mejorarlo.

Segun la tabla 3 y figura 3, se muestra que el 58.82% sefialé que no se realiza un
estricto control que asegure la calidad de los productos que ofrecen las boticas,
coincidiendo con Roncal (2018) en cuya investigacién obtuvo como resultado que el 50%
calificé como bueno respecto a la dimension de aseguramiento en lo que se refiere a la
gestion de calidad, no alcanzando el nivel maximo que era “muy bueno”. Cortés (2017)
sefiala que en esta etapa se percibe la necesidad de asegurar calidad en el ciclo de vida

del producto.
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Segun la tabla 4 y figura 4 se muestra que el 100% asegura que la calidad
compromete a todas las areas de los negocios, coincidiendo de esta manera con el
resultado obtenido por Castillo (2019) donde el 70% sefial6 que la empresa se encuentra
en la capacidad para enfrentar nuevos retos. Respecto a la calidad total, Cortés (2017)
menciona que se trata de la etapa en la cual la calidad compromete a toda la empresa,
haciendo uso de estrategias para lograr el éxito en el mercado frente a los competidores.

Respecto al objetivo especifico 2:

02. Describir los principios de gestion de calidad aplicados en las MYPES
rubro boticas del Centro de Huancabamba — Piura, afio 2021.

Segln la tabla 5 y figura 5 se muestra que el 83.53%, asegurdé que todos los
esfuerzos del personal se realizan con el propoésito de satisfacer al cliente, lo cual coincide
con el resultado de Villanueva (2018) donde el 83.3% califico como bueno el nivel de
satisfaccion en la empresa de su estudio. También coincide con Rado (2019) quien obtuvo
entre sus resultados que el 55% de las boticas cumplen el principio de enfoque de calidad.
Sobre el principio de enfoque al cliente, Cortes (2017) sefiala que, entre las acciones que
comprende este principios esta la de entender las necesidades y expectativas del cliente.

Segun la tabla 6 y figura 6 se muestra que el 70.59% responde que en las boticas
si se ejerce un correcto liderazgo, lo cual no coincide con el resultado obtenido por Rado
(2019) donde el 94% opin6 que no todos los gerentes o duefios pueden ser lideres.
Respecto al liderazgo, Vasquez (2020) sefiala que se trata de la capacidad de una 0 mas
personas con el fin de influir en la forma de actuar y pensar de un grupo de personas.

Segun latabla 7 y figura 7 se muestra que el 72.94% de trabajadores encuestados,
indico sentirse comprometido con el alcance de los objetivos de la empresa, coincidiendo
con Roncal (2018) en cuya investigacion obtuvo que el 64.3% califico como regular el

cooperativismo en la empresa. Por su parte Oviedo (2019) considera que todas las
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personas comprometidas, competentes y empoderadas en toda la empresa son piezas
fundamentales para incrementar su capacidad para generar y proporcionar valor.

Segun la tabla 8 y figura 8 se muestra que el 72.94% menciono que en las boticas
no se tienen procesos definidos, lo cual no coincide con Remuzgo (2019) quien en su
investigacion obtuvo que el 100% si maneja procesos estandarizados. En cuanto al
principio “orientacion procesos” Gonzales &Arciniegas (2016) menciona que se centra
mas en el estudio, mejoramiento de los procesos y desarrollo.

Segun la tabla 9 y figura 9 se muestra que el 68.24% sefiald que en las boticas no
siempre se estdn tomando medidas con el fin de mejorar; dato que coincide con el
obtenido por Roncal (2018) donde el 71.4% calificé como regular la mejora continua.
Cortés (2017) define a la mejora continua como la actividad recurrente que permite
mejorar el desempefio, y entre las acciones a realizar dentro de este principio son la de
establecer la mejora permanente de los procesos, productos y servicios, y evaluar de
forma perioddica el rendimiento de la organizacion.

Segun la tabla 10 y figura 10 se muestra que el 58.82% respondié que la toma de
decisiones no se sustenta con documentos u hechos especificos; dato que no coincide con
el obtenido por Rado (2019) donde el 57% indic que para la toma de decisiones se toma
en cuenta la opinion de los trabajadores. Por su parte Oviedo (2019) indica que el
principio de la toma de decisiones basada en hechos resulta importante comprender las
relaciones de causa y efecto, como también las consecuencias potenciales y que no
pudieran haber sido previstas.

Segun la tabla 11 y figura 11 se muestra que el 72.94%, indica que las boticas
tienen seleccionados a sus proveedores quienes las atienden con cierta preferencia, lo cual
coincide con Rado (2019) en cuya investigacion obtuvo que el 90% considero que la

MYPE de su estudio si obtiene beneficios al establecer relaciones mutuas con sus
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proveedores. Cortés (2017) manifiesta que para prevenir la la presencia de problemas de
calidad y lograr los objetivos propuestos, las medidas deben ser analizadas
comprendiendo todas las redes de procesos interrelacionadas.

Respecto al objetivo especifico 3:

O3. Identificar las fuerzas de competitividad en las MYPES rubro boticas del
Centro de Huancabamba — Piura, afio 2021.

Segun la tabla 12 y figura 12, se muestra que el 56.47%, asegurd que las boticas
si han establecido tratos especificos con sus proveedores. Porter (2015) indica que los
proveedores se presentan con poder de negociacidn sobre una empresa cuando amenazan
con incrementar los precios o reducir el nivel de calidad de los productos y servicios que
brindan.

Segun la tabla 13 y figura se muestra que el 72.94% respondio que la apertura de
nuevas boticas si significa una amenaza para sus negocios, coincidiendo de esta manera
con Ruiz (2019) en cuya investigacion obtuvo que el 75.78% consider6 que las boticas
ofrecen productos novedosos. Segun Porter (2015) la amenaza de nuevos aspirantes esta
siempre presente, dado a que toda empresa cuanto mas atractiva se muestra, son mas los
competidores que querran ingresar al mercado para apropiarse del valor.

Segun latabla 14 y figura 14 se muestra que el 64.71% asegurd que si se utilizan
estrategias para fidelizar a los clientes, coincidiendo con Mongrut (2019) quien obtuvo
en su investigacion que el 100% estuvo de acuerdo con que si se identifican las
necesidades de los clientes. También coincide con el resultado obtenido por Ruiz (2019)
donde el 100% indico que el personal demuestra tener conocimientos lo cual le genera
confianza al momento de comprar. Respecto al poder de negociacion con los
compradores, Porter (2015) sugiere que las empresas deben tener una politica de compras

que comprenda la competitividad y estabilidad.
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Segun la tabla 15 y figura 15 se muestra que el 57.65% considerd que el ingreso
de productos nuevos no representa una amenaza para las boticas, coincidiendo de esta
manera con Villanueva (2019) quien obtuvo como resultado que el 75% consider6 como
competitivo a su negocio. Porter (2015) sefiala que la amenaza por productos o servicios
sustitutos ejerce poder por dos motivos: el primero porque traza limites en los precios, y
el segundo, porque induce a la empresa a tener diversidad de productos con el fin de que
no sean reproducidos con facilidad.

Segln la tabla 16 y figura 16 se muestra que el 89.41% consideran que tener
competencia permite buscar como mejorar para no perder clientes, lo cual coincide con
Mongrut (2019) en cuya investigacion obtuvo como resultados que, el 100% estuvo de
acuerdo con que el personal de su empresa en estudio era un equipo especializado.
También coincide con el resultado obtenido por Torres (2018) donde el 35.71% sefial6
que uno de los factores que motivan a ser competitivo es la rivalidad. Por su parte Porter
(2015) asegura que la rivalidad entre los competidores existentes es una fuerza que
manipula con el fin de lograr una posicion, es decir, hace uso de tacticas como la
competencia de publicidad, precios, y la introduccion de productos.

Respecto al objetivo especifico 4:

O4. Establecer los factores determinantes de la competitividad en las MYPES
rubro boticas del Centro de Huancabamba — Piura, afio 2021.

Seguln la tabla 17 y figura 17 se muestra que el 57.65%, sefialé que en las boticas
no se tienen estrategias para lograr un nivel competitivo en el mercado, coincidiendo de
esta manera con el resultado obtenido por Remuzgo (2019) donde el 50% dijo no hacer

uso de las TIC lo que podria maximizar su nivel de competencia.
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Segun la table 18 y figura 18 se muestra que el 58.82% sefiald que no se tiene un
programa de capacitacion a los trabajadores, lo que coincide con Remuzgo (2019) quien
en su investigacion obtuvo como resultados que en la empresa de su estudio solo se
capacito en el afio 2018 solamente cuatro veces a los trabajadores. También coincide con
el resultado obtenido por Mongrut (2019) donde el 100% no estuvo ni de acuerdo ni en
desacuerdo con que en la empresa se esté capacitando al personal.

Respecto a los “Factores empresariales” Medeiros, Goncalves & Camargos
(2019) sefialan que se trata de aquellos sobre los cuales la empresa ejerce un control
sustancial.

Segun la tabla 19 y figura 19 se muestra que el 67.06% indic6 que la demanda en
el rubro boticas es suficiente como para asegurar un nivel de ventas aceptable.

Segun la tabla 20 y figura 20 se muestra que el 88.24% respondio que el rubro de
boticas es demasiado competitivo, coincidiendo con Villanueva (2018) quien obtuvo
entre sus resultados que el 83.3% considerd en nivel medio la competitividad de sus
negocios.

Respecto a los “Factores estructurales” Medeiros, Goncalves & Camargos (2019)
sefialan que son aquellos sobre los cuales la empresa no tiene la posibilidad de ejercer
pleno control, es decir, las empresas se encuentran limitadas por el mismo proceso de
competencia y sus especificaciones.

Segun la tabla 21 y figura 21 se muestra que el total de trabajadores encuestados
menciond que las boticas se ubican en una zona de facil acceso; dato que coincide con el
obtenido por Cerpa (2018) donde el 58.33% indico que la afluencia de publico a su

negocio es por el lugar estratégico en el que se ubica.
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Segun la tabla 22 y figura 22 se muestra que el 61.18% considerd que el actual

sistema tributario del Pert no permite a las empresas no sean mas competitivas.

Sobre los “Factores sistémicos” Medeiros, Goncalves & Camargos (2019) sefialan
que se trata de aquellos sobre los cuales el control de la empresa resulta ser muy escaso,
casi nulo. Algunos de estos factores son estructurales como telecomunicaciones,
transporte, disponibilidad, o0 macroecondmicos como la carga tributaria, tipo de cambio,

el PBI, entre otros.

61



VI. CONCLUSIONES

Respecto a las fases de calidad no se lleva a cabo una inspeccion permanente de
las actividades, tampoco se han establecido acciones de control que garantice la calidad
de los productos, y por ende, no se realiza estricto control, a pesar de que los trabajadores
consideran que el mejorar la calidad de los negocios es un objetivo que compromete a
todas las areas, y todo lo que comprende la empresa.

Si se cumple con la mayoria de principios de gestion de calidad. En estas
empresas el enfoque al cliente es una prioridad, toda vez que los esfuerzos del personal
precisamente se encuentran orientados a lograr la satisfaccién del mismo. Del liderazgo,
este principio es importante ya que se trata de la persona que motiva al equipo en el logro
de los objetivos, y en las boticas si se viene cumpliendo de forma correcta. Asimismo, se
cumplen los principios de compromiso de personal, y la relacion mutua con los
proveedores, lo que le asegura un abastecimiento rapido de sus almacenes para
satisfaccion de los clientes.

Las MYPES del rubro boticas han demostrado tener poder para negociar con los
proveedores de los cuales obtiene beneficios como el abastecimiento inmediato de sus
almacenes asegurando el stock; asimismo, tiene poder de negociacion con sus clientes a
los cuales aplican estrategias con el fin de fidelizarlos; esto dentro de lo que se refiere a
las fuerzas competitivas o fuerzas de Porter.

El nivel competitivo de las boticas se ve influenciado positivamente por factores
como el facil acceso a donde se encuentran ubicados estos negocios y la gran demanda
que existe en este rubro. Sin embargo, hay factores que influyen de manera negativa como
lo es la falta de capacitacion y el no utilizar estrategias que les permita lograr un mejor

nivel competitivo.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario dirigido a los representantes

L=}
5 f\.s
A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHINMBOTE

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestién
de calidad y la competitividad en las MYPE rubro Opticas del Centro de Huancabamba —
Piura, 2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas
marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su
participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos:

Edad Estado civil Género

Nivel de estudios:

Giro del negocio:

Afios en el negocio:

NUmero de trabajadores:

Tipo de Persona: Natural ( ) Juridica () Tipo:

1. ¢Se inspecciona de forma permanente el desarrollo de actividades?

Si() No ()
2. ¢Se han establecido acciones de control en la recepcion y almacenamiento de
productos?
Si() No ()
3. ¢Hay estricto control en la empresa con el fin de asegurar la calidad de los
productos?
Si() No ()
4. ¢La calidad que busca su empresa compromete a todas sus areas?
Si() No ()
5. ¢Todos los esfuerzos del personal son con el fin de satisfacer al cliente?
Si() No ()
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢ Considera que ejerce un correcto liderazgo en la empresa?
Si() No ()

¢Mantiene en todo momento comprometido al personal con el alcance de los
objetivos de la empresa?

Si() No ()
¢ Tiene definidos todos los procesos que se llevan a cabo en su empresa?
Si() No ()
¢Siempre se estdn tomando medidas con el fin de mejorar?
Si() No ()
¢La toma de decisiones se sustenta con documentos o hechos especificos?
Si() No ()
¢ Tiene proveedores selectos que le atienden con cierta preferencia?
Si() No ()
¢Ha establecido algun trato con los proveedores?
Si() No ()
¢Representa una amenaza para su empresa la apertura de nuevas boticas?
Si() No ()
¢Utiliza estrategias para fidelizar a sus clientes?
Si() No ()
¢El ingreso de nuevos productos representa para su empresa una amenaza?
Si() No ()

¢Considera que tener competencia le permite siempre buscar como mejorar para
no perder clientes?

Si() No ()
¢La empresa ha establecido estrategias con el propdsito de lograr un mejor nivel
competitivo en el mercado?

Si() No ()
¢Se tiene establecido un programa de capacitacion a los trabajadores?
Si() No ()

¢Existe una demanda suficiente que le permite asegurar un nivel de ventas
aceptable?

Si() No ()
¢El rubro boticas en la zona donde desarrolla actividades es demasiado
competitivo?

Si() No ()

¢Considera que es facil el acceso de las personas a la zona donde se ubica la
empresa?

Si() No ()
¢ Percibe que el actual sistema tributario del Per( representa una carga que no le
permite a la microempresa ser mas competitiva?

Si() No ()
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Anexo 2: Matriz indicador de pregunta

Variables Dimensiones Indicadores Pregunta Fuente Escala Instrumento
Gestion de | Etapas Inspeccion ¢Se inspecciona de forma permanente el desarrollo Gerente Nominal Cuestionario
calidad de actividades?

Control estadistico del | ;:Se han establecido acciones de control en la Gerente Nominal Cuestionario
proceso recepcion y almacenamiento de prototipos?
Aseguramiento  de la | ¢(Hay estricto control en la empresa con el fin de Gerente Nominal Cuestionario
calidad asegurar la calidad de los productos?
Calidad total ¢La calidad que busca su empresa compromete a Gerente Nominal Cuestionario
todas sus areas?
Principios Enfoque al cliente ¢Todos los esfuerzos del personal son con el fin de Gerente Nominal Cuestionario
satisfacer al cliente?
Liderazgo ¢Considera que ejerce un correcto liderazgo en la Gerente Nominal Cuestionario
empresa?
Compromiso de las | (Mantiene en todo momento comprometido al Gerente Nominal Cuestionario
personas personal con el alcance de los objetivos de la
empresa’?
Orientacion a procesos ¢ Tiene definidos todos los procesos que se llevan a Gerente Nominal Cuestionario
cabo en su empresa?
La mejora continua ¢Siempre se estan tomando medidas con el fin de Gerente Nominal Cuestionario
mejorar?
Toma de decisiones | ¢La toma de decisiones se sustenta con documentos Gerente Nominal Cuestionario
basada en la evidencia 0 hechos especificos?
Relaciones beneficios | ¢ Tiene proveedores selectos que le atienden con Gerente Nominal Cuestionario
entre la organizaciéon vy | cierta preferencia?
sus proveedores
Competitividad Las fuerzas de | Poder de negociacion de | ¢Ha establecido algun trato con los proveedores? Gerente Nominal Cuestionario
competitividad los proveedores
Amenaza de nuevos | ¢¢¢Representa una amenaza para su empresa la Gerente Nominal Cuestionario
aspirantes apertura de nuevas boticas?
Poder de negociacion de | ¢Utiliza estrategias para fidelizar a sus clientes? Gerente Nominal Cuestionario
los compradores
Amenaza de productos o | ¢El ingreso de nuevos productos representa para su Gerente Nominal Cuestionario

servicios sustitutos

empresa una amenaza?
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Rivalidad entre  los | ¢(Considera que tener competencia le permite buscar Gerente Nominal Cuestionario
competidores existentes como mejorar para no perder clientes?
Factores Factores empresariales ¢La empresa ha establecido estrategias con el Gerente Nominal Cuestionario
determinantes de proposito de lograr un mejor nivel competitivo en el
competitividad mercado?
¢ Se tiene establecido un programa de capacitacion a
los trabajadores?
Factores estructurales ¢Existe una demanda suficiente que le permite Gerente Nominal Cuestionario
asegurar un nivel de ventas aceptable?
¢El rubro boticas en la zona donde desarrolla
actividades es demasiado competitivo?
Factores sistémicos ¢Considera que es facil el acceso de las personas a la Gerente Nominal Cuestionario

zona donde se ubica la empresa?

¢Percibe que el actual sistema tributario del Peru
representa una carga que no le permite a la
microempresa ser mas competitiva?
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Anexo 2: Validacion del instrumento de recoleccion de datos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, VICTOR HELIO PATINO NINO identificado con DNI 02860873 .
MAGISTER EN ADMINISTRACION  Por medio de la presente hago constar que

he revisado con fines de validacion el (los) instrumento(s) de recoleccion de datos:
CUESTIONARIO, celaborado por la estudiante GUERRERO GARCIA
FRANCISCA, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: CARACTERIZACION DE
GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO

BOTICAS DEL CENTRO DE HUANCABAMBA - PIURA, ANO 2021 que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Huancabamba, 03 de Marzo 2021.

WVICTOR HEL)
RUC. CLADg2342
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items relacionados LEs i MNecesita JEs o5¢e necesita
pertinente mejorar la tendencioso, s items
con el redaccion? | aquiescente? para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto? concepto
51 NO | S NO S1 NO SI/NO

17 OE Conocer las fases de calidad en

las MY PE rubro boticas del Centro de

Huancabamba — Piura, afio 2021.

l. ;5e imspecciona de  forma X X X SI )
permanente el desarrolle  de NO({ X )
actividades?

2. ;Se han establecido acciones de | X X X SI J
control en la recepcion v NO{ X )
almacenamiento de productos?

3. ;Hay estricto control en la empresa | X X X SI )
con ¢l fin de asegurar la calidad de NO(P X )
los productos?

4. ;La calidad que busca su empresa | X x X SI )
compromete a todas sus areas? NO{ X))

2* OE. Describir los principios de

pestion de calidad aplicados en las

MYPE rubro boticas del Centro de

Huancabamba — Piura, afio 2021.

5. ;Todos los esfuerzos del personal X X x SI )
som con el fin de satsfacer al MO X
cliente?

6. ;Considera que gjerce un correcto | X X X SI )
liderazgo en la empresa? NOP X )

7. (Mantiene en todo momento X X X SI J
comprometide al personal con el NO[ X )
alcance de los objetivos de la
empresa?

#. ;Tiene definidos todos los procesos | X X X Sl )
que s¢ llevan a cabo en su empresa? NO({ X )

9. ;Siempre se estan tomando medidas | X X X Sl )
con ¢l fin de mejorar? MNO( X |

10. ;La toma de decisiones se sustenta | X X X SI )
con  documentos o hechos NO{ X
especificos?

11. ;Tiene proveedores selectos que le | X X X SI )
atienden con cierta preferencia? NO(Q X )
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Items relacionados JEs +Necesita ;Es +Se necesita
pertinente | mejorar la tendencioso, ms items
COMPETITIVIDAD con ¢l redaccion? | aguiescente? | para medir el
concepto? concepto
SI | NO | 51 | NO sl NO SI/NO
3° OE. Identificar las fuerzas de Porter
en las MYPE rubro boticas del Centro
de Huancabamba -Piura, afio 202a
12. ;Ha,gstablepido/ alguiny tratd’ conchps | X1 [ gmdo | Me | Magisief X en SI( )
Prm-‘ocdcr_fr_c}ls'l." et ( J',J(ff V17T f NO{ )
13. ;Representa una amenaza para su | X X X SI{ )
empresa *[.’i'dﬁ%"hli’h et g isar que he revifado con fines defvalidacida cl (los) NO({ )
14. ; Uti i eanaislad pars fideligads o) CURSTIONAREO, laborada| per 1o SI( )
clienteseswdiante GUERREROQ GARCIA FRANCISCA, para efecto de pu aplicacfon a los NO[ )
15. ;Elsingscso ldpohudses mprodictdsclidioda) para el [ajo [de invesfidgion: ) .
represen R TRNIpASIOMIanERATABN DE CALIDAD|Y COMPETITIVIDAD NO( )
16. ;Considerasquey peneruemmpetonsiade (PR CENTRO PE HUANCABANKA - SI( )
permitc | ERRTR NPHBEET o SO encREIFREfzando. NO( )
para no perder clientes?
4° OE. Establecer los factores
determinantes de la competitividad en
las MYPE rubro boticas del Centro de
Huancabamba — Piura, afio 2021.
17. ;La empresa ha cstablccicfo estrategias | X X X SI{ )
con ¢l propasito de lograr un mejor navel NO{ )
competitivo en el mércado?
I8. ;Se tiene establecido, upprograma de | X Sapplpghe, §13 de MarguRg021 SI( )
capacitacion’a los tmlnﬁ%rlc'sf_’ NO{ )
19. ; Existe umademanda suficiente que le | X X X SI{ )
permite ascgltn'agril{i;n"mvﬂ “de’ ventas NO{ )
aceptable? A
20. ;El rubro boticas en la zona donde se | X X X SI{ )
desarrolla es demasiado competitivo? NO{ )
21. ;Considera que es facil el acceso de | X X X SI{ )
las personas a la zona donde se ubica la NO{ )
empresa’
22, ; Percibe que el actual sistema tn X X X SI{ )
NO{ )
m
WICTOR MEL
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CONSTANCIA DE VALIDACION

o s, Pty Pofonigt s
¢ N1 02437 F3%  con lgmdolde Magister  en

A .
Pur/l:/u.liu de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion ¢l (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: CUESTIONARIQ, claborado por le
estudiante GUERRERO GARCIA FRANCISCA, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) scleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD
EN LAS MYPE RUBRO BOTICAS DEL CENTRO DE HUANCABAMBA -

PIURA, ANO 2021 que se encuentra realizando.

Luggo de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tencr on cuenta

las observaciones hechas al instrumento con [a finalidad de optimizar sus resultados.

Huancabamba 03 de Marzo 2021,
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iNecesita

mejorar In

personal A g Sl( K
son con ¢ fin de wutisfocer al o ~Noc
chicnte? S——

6. iConsidera que gjerce un voreoio ISHC )
liderazgo on ln empresa? -~ = NO( (

7. (Mantiene en  odo  momento St ) -
comgrametido al personal con el / > N )/
alcance do los ohjetivos de la - <

BN LG | -

8. iTiene definidos todos Ios procesos [~ -1 AR ) -

we llevan a cabo en yu i T No v

9. Siempre s estin tomando medidas o = 18L¢ ) 4
con el fin de mejoroe? / ot B N ’//

10, ;La toma de decisiones vo sustenta i S )
con  documentos o  hochos | - “ NOY "f/
expecilicos?

T iTiene prowesdores selectox quo le a SIc )
atienden con vierta preferencia? N ‘)/
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Items relacionados JEs Necesita JEs ;Se necesita
pertinente | mejorar la tendencioso, mis items
COMPETITIVIDAD con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto
SI | NO | SI | NO bl | NO SI/NO
37 OE. Identificar las fuerzas de Porter
en las MYPE rubro boticas del Centro
de Huancabamba -Piura, afio 202a
12. ;Ha establecido algun trato con los | X X X L )
proveedores? NO[ )
13. ;Representa una amenaza para su | X X X SI{ )
empresa la apertura de nuevas boticas? NO( )
14. ;Utiliza estrategias para fidelizar a sus | X X X SI{ )
clientes? NO[ )
15. ;El ingreso de nuevos productos | X X X SI{ )
representa para su €mMpresa una amenaza? NO({ )
16. ;Considera que tener competencia le | X X X SI{ )
permite siempre buscar como mejorar NO( )
para no perder clientes?
4° OE. Establecer los factores
determinantes de la competitividad en
las MYPE rubro boticas del Centro de
Huancabamba — Piura, afio 2021.
17. ;La empresa ha establecido estrategias | X X X SI( )
con el proposito de lograr un mejor novel NO[{ )
competitive en ¢l mercado?
18, ;Se tiene establecido un programa de | X X X SI{ )
capacitacion a los trabajadores? NO[ )
19. ; Existe una demanda suficiente que le | X X X SI{ )
permite asegurar un nivel de wventas NO[ )
aceptable?
20. ;El rubro boticas en la zona donde se | X X X SLi{ )
desarrolla es demasiado competitivo? NO[{ )
21. ;Considera que es facil el accese de | X X X 2
las personas a la zona donde se ubica la NO[{ )
empresa?
22, ;Percibe que el actual sistema tn X X X SL{ )
NOG, )
P
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, jfsééa cflf__f_’émm ’ﬂfecﬂ eloviTe , identificado

con DNI&£27F£302, con el grado de  Magister en

DOCENMELR Vot WERS/TAR 2

e arw TR KT P T E SR e e

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion ¢l (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: CUESTIONARIO, claborado por la
estudiante GUERRERO GARCIA FRANCISCA, para cfecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD
EN LAS MYPE RUBRO BOTICAS DEL CENTRO DE HUANCABAMBA -
PIURA, ANO 2021 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Huancabamba |, 03 de Marzo 2021.
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Items relacionados

GESTION DE CALIDAD

. ¢Se  inspecciona de  forma
permanente el desarrollo  de
actividades?

JEs iNecesita
pertinente | mejorar la

JEs

iSe necesita
mis items

NO( &)

(Se han esuablecido acciones de
control en la recepcion ¥
almacenamiento de productos?

SIC )
NO( )

. (Hay estricto control en la empresa

con ¢l fin de asegurar la calidad de
los productos?

SI( )
NO( o )

. (Todos los esfuerzos del personal

. (La calidad que busca su empresa

compromete a todas sus drcas?

son con ¢l fin de satisfacer al
cliente?

St )
NO( ¥ )

St¢ )
NO( %)

iConsidera que ejerce un correcto
liderazgo en la empresa?

Si( )
NO( %)

(Mantiene en todo momento

comprometido al personal con el
aicance de los objetivos de la

empresa?

SL( )
NO( ¥ )

(Tiene definidos todos los procesos
que se llevan a cabo en su empresa?

Ste )
NO( % )

;Siempre se estan tomando medidas
con el fin de mejorar?

Sie )
NO( = )

10.

La toma de decisiones se sustenta
con documentos o  hechos
especificos?

SI( )
NO( * )

11,

. Tiene proveedores selectos que le

ST )
NO( ¥ )

atienden cgn cierta preferencia?
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Items relacionados +Es JNecesita LEs i 5e necesita
pertinente | mejorar la tendencioso, mis items
COMPETITIVIDAD comn el redaccion? | aquiescente? | para medir el
conceplo? conceplo
SI | NO | 51 | NO bl | NO SI/ND
3° OE. Identificar las fuerzas de Porter

las MYPE rubro boticas del Centro

de Huancabamba -Piura, afio 202a

1. ;Ha establecido algin trato con los | X X X SI( )
proveedoresT NO{ )

2. ;Representa una amenaza para su | X X X SL{
empresa la apertura de  nuevas MO )
boticas?

3. Uuliza estrategas para fidelizar a | X X X SI( )
sus clientes? NO{ )

4. El ingreso de nuevos productos | X X X SL({
representa para SU Empresa una NO{ )
amenaza?

5 jConsidera que tener competencia le | X X X SLq ]
permute  siempre  buscar  como NO({ )
mejorar para no perder clientes?

4° OE. Establecer los factores

determinantes de la competitividad en

las MYPE rubro boticas del Centro de

Huancabamba — Piura, afio 2021.

6. ;La empresa ha  establecido | X X X S1{ )
estrategias con el propasito de lograr NO({ )
un mejor novel competiivo en el
mercado?

7. jSe tiene establecido un programa de | X X X S1( )
capacitacion a los trabajadores? MO ]

B ;Existe una demanda suficiente que | X X X S1( )
le pernmite asegurar un mivel de NO{ )
venlas aceplable?

9. El rubro boticas en la zona donde se | X X X S1{ )
desarrolla o5 demasiado NO({ )
competitivo?

10, ;Considera que es fhcl el acceso de | X X X SL({
las personas a la zona donde se ubica MO{ )
la empresa?

11. ;Percibe que el actual sistema tri X X X SI( )

___|No )
.‘.z/:’.‘{.ff/';.{ iy Je

40

Aok G Becar Orknde

DI 02TBEM

CLAD DE24S




Libro de codigos

Anexo 3

COMPETITIVIDAD

Factores

(251

P2z

PZ1

P17

Fuerzas competitivas

F1&

P14

GESTION DE CALIDAD

Principios

F1L

Fases

F3

E1D
EL1l
E1Z
EL3
E1s
E1S
EL&

EAT
E1S
E19
E20
EZ1
EXZ2
EX3
E23
EZXS
EDE
E2XT
EZX8
EX3
E30
E31
E32
E33
E33
E3S
E36
E3T
E3R
E3S
Ed0
Ea1
Eaz
Ea3
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EA4T7

EST

E&T
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Anexo 5: Evidencia de no adeudo

SOLICITUD

olicitud
. PARA SOLICITAR CONSTANCIA DE NO ADEUDO A LA UNIVERSIDAD

19:43 0 0811131160
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