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RESUMEN

La presente investigacion titulada “caracterizacion de la competitividad y la
gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015,
estableci6 como objetivo  general, identificar las caracteristicas de la
Competitividad y la gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro prendas
de vestir, Sullana 2015. Se empled la metodologia de tipo descriptivo, de nivel
cuantitativo, disefio no experimental de corte trasversal, siendo los resultados, con
respecto a la infraestructura, se encontrd6 que el 48% de los clientes la han
considerado como deficiente. Con respecto a la tecnologia, se encontré que el
80% no cuentan con un terminal electrénico de venta/servicio (POS), con respecto
a los objetivos corporativos se encontro que el 80% de las empresas no cuentan
con vision y mision institucional, por lo que se concluye que uno de los factores
de la competitividad valorado por la mayoria de los clientes muestra que prefieren

la calidad de los productos.

Palabras claves: Competitividad, Gestion de calidad, MYPE



ABSTRACT

This research entitled “characteristics of the competitiveness and the quality
management of de comercial MYPE in the category of dress clothes 2015, Sullana”.
Established as general objective, identify the characteristics of the competitiveness
and quality management of de comercial MYPE in the category of dress clothes 2015,
Sullana; the descriptive methodology was employed, quantitative level, no
experimental of cross-sectional design. As the results: regarding to infrastructure, the
48% of customers considered to the infrastructure like por. Regarding to the
technology, the 80% do not have an electronic terminal for the sales POS (poin of
sale); and regarding to corporate objectives, tha 80% of the business, do not
developing the vision and mision of de organization. Therefore is it concluded tha one
of the factors of competitiveness valued by most of the customers prefer the quality of

the products.

Key Words: competitiveness, quality management, MYPE
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I. INTRODUCCION

Administrar una empresa y lograr que esta se mantenga prospera en el mercado
es una tarea dificil que implica tomar decisiones basadas en una eficiente gestion de
calidad logrando un crecimiento sostenible en el mercado, creando métodos de
contingencia para cualquier evento que pueda ocurrir frente a la competencia o la

Ilegada de nuevas empresas.

En la actualidad las micro y pequefia empresa (MYPE), estan aprovechando al
méaximo el constante desarrollo y crecimiento a nivel nacional y local, debido a los
acuerdos que existen entre Perl con otros paises como es la exportacion e importacion
de productos nacionales y extranjeros, es por ello que se han incrementado las
necesidades de los clientes quienes se caracterizan por poseer un nivel de conocimiento
alto y cada vez mas exigentes con los productos o servicios que consumen, entrando a
tallar de esta manera la responsabilidad de las empresas de mejorar los servicios y
otorgar al cliente un producto de calidad. Estas MYPE conforman un segmento
importante para el desarrollo social y econémico de la ciudad de Sullana, debido a las
nuevas oportunidades laborales que ofrecen mejorando la calidad de vida para muchas

personas.

Las variables o factores que necesitan las micro y pequefias empresas para
mejorar su crecimiento y desarrollo empresarial y lograr satisfacer las necesidades de su
mercado objetivo son la competitividad y la gestion de calidad, la importancia que

tienen estas variables para que una empresa logre el éxito se debe a que a partir de estas



se detecte y mejore las debilidades internas de la organizacion, se logren plantear
objetivos estratégicos, cumplir con las metas a corto y largo plazo, ofreciendo al cliente

un servicio personalizado basado en la calidad como estrategia competitiva.

La gestion de calidad requiere de empresarios lideres innovadores,
planificadores, con objetivos y estrategias definidas, que evallen la gestion de sus
actividades a través de sistemas de informacion, como el analisis econdmico - financiero
y estudios de mercado para una mejor toma de decisiones, generando un nivel de
competitividad superior frente al mercado cambiante y logrando la satisfaccion de los
clientes, asi mismo, se deben implementar estrategias de trabajo, mantener un ambiente
de trabajo basado en confianza donde los colaboradores se sientan motivados e
identificados con los objetivos de la empresa, pues de ello depende que la empresa tenga

éxito.

Segun Decreto Supremo N° 007-2012, articulo 24 de la Constitucion Politica del
Per0 establece que corresponde al estado la regulacion de la remuneracion minima, con
participaciéon de las organizaciones representativas de trabajadores y empleadores; de
conformidad con el inciso 8) del articulo 118 de la Constitucion Politica del Peru; el
inciso 3) del articulo 11 de la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo; decreta:
Incrementar en S/. 75.00 Nuevos Soles la Remuneracion Minima de los trabajadores
sujetos al régimen laboral de la actividad privada, con lo que la Remuneracion Minima
pasara de S/. 675.00 Nuevos Soles a S/. 750.00 Nuevos Soles, a partir del 1 de junio de

2012. (Ministerio de Justicia, 2012).



Las MYPE del sector comercio dedicadas a la venta de prendas de vestir no estan
cumpliendo con la norma que regula la remuneracion minima vital para el sector privado
de 750 (nuevos soles), e incluso sus colaboradores no son incorporados en su planilla, no
existen beneficios sociales y no gozan de un sistema de incentivos remunerados. Los
vendedores que trabajan en las MYPE en estudio trabajan mas de 8 horas diarias,
realizan horas extras fuera de su jornada de trabajo no recibiendo una bonificacion
acorde al trabajo extra que realizan. La desmotivacién y la poca predisposicion del
personal que labora en estas empresas son el resultado del incumplimiento de sus

empleadores de no acatar la norma y el no cumplir con los beneficios sociales.

Los colaboradores que trabajan en estas empresas como vendedores trabajan con
desgano, sin cortesia, no son accesibles al publico, y lo importante no brindan una
atencion personalizada hacia al cliente. Un trabajador desmotivado es un trabajador no
productivo que a posteriori a esto dificultara el logro de los objetivos trazados por el

empresario.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI) la tasa de
desempleo para la poblacion de 25 a 59 afios disminuyo alrededor de 2,5 punto, 2011
porcentuales para el 2011 Todavia no se han modificado las diferencias entre hombres y
mujeres, debido a que el desempleo sigue siendo maés alto en el caso de las mujeres con
respecto a los hombres en 1,3. La existencia de tasas mas elevadas de desempleo urbano
entre mujeres y hombres de 14 a 24 afios de edad muestra la persistencia de los
problemas de equidad en el mercado de trabajo debido a la insercion laboral en sectores

de baja productividad, en condiciones precarias, frecuentemente desprovista de



prestaciones de salud y afiliacion a la seguridad social y con baja remuneracion.

Si bien es cierto, la tasa de desempleo en el Per( ha disminuido en 2,5 puntos en
el aflo 2011 esto es aun relativamente bajo, por tanto, las dificultades que enfrentan los

jévenes al incorporarse al mercado laboral ain son considerables.

Cuadro N° 1
Per(: Tasa de desempleo abierto, segun grupo de edad y sexo, 2001-2011
(Porcentaje)
Grupo de edad/sexo 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Del4a?24 11,7 12,3 14,1 152 16,1 13,8 14,7 135 12,8 130 130
Hombre 12,1 13,2 16,2 150 156 13,0 152 13,0 13,7 124 13,2
Mujer 11,3 11,1 116 156 16,6 14,8 142 140 116 13,6 128
De 25a 59 56 66 51 50 50 44 39 40 40 33 30
Hombre 48 57 46 42 45 35 30 31 32 26 24
Mujer 64 77 57 62 57 56 51 51 48 42 37
De 14 a mas 70 79 71 73 74 64 63 60 59 53 51
Hombre 6,7 76 72 66 70 56 57 53 56 46 48
Mujer 74 82 70 83 80 75 70 69 62 60 55

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI, 2011

El desempleo es indudablemente un riesgo para las MYPE en estudio debido a
que afecta de manera directa la estructura de la organizacién, la demanda de los
productos disminuiria, pues una persona desempleada no consumira o adquirird con
frecuencia los productos, este factor se refleja en el bajo nimero de ventas de la
empresa. Como consecuencia de este riesgo tenemos que se tenga que prescindir de
algunos vendedores, estas MYPE presentan los mismos modelos de prendas de vestir y

solo cuentas con 2 0 3 vendedores debido a la baja demanda.




Segun la ley N° 29783 ley de seguridad y salud en el trabajo, principio de
prevencion. EI empleador garantiza, en el centro de trabajo, el establecimiento de los
medios y condiciones que protejan la vida, la salud y el bienestar de los trabajadores y
de aquellos que, no teniendo vinculo laboral, prestan servicios o se encuentran dentro del
ambito del centro de labores. Debe considerar que factores sociales, laborales y
bioldgicos, diferenciados en funcion del sexo, incorporando la dimension de género en

la evaluacion y prevencion de los riesgos en la salud laboral.

El empresario tiene la obligacion de cumplir con las normas de seguridad y salud
en el trabajo, sin embargo se observa que las MYPE comerciales dedicadas a la venta de
prendas de vestir no cumplen con esta ley, no cuentan con un extintor contra incendios y
no cumplen en colocar en lugares visibles las sefiales de seguridad ante cualquier evento

etimoldgico en el que se pueda ver afectado.

Segun Porter (1997) habla de las cinco fuerzas determinantes de la competencia:
a). rivalidad entre competidores existentes, b). la amenaza de servicios o productos
sustitutos, c). la amenaza de nuevos ingresos en el sector, d). el poder negociador de los

clientes, e). el poder negociador de los proveedores.

Las cinco fuerzas competitivas conjuntamente determinan la intensidad
competitiva asi como la rentabilidad del sector industrial, y la fuerza o fuerzas mas
poderosas son las que gobiernan y resultan cruciales desde el punto de vista de la
formulacién de la estrategia. Por ejemplo, incluso una empresa con una posicion fuerte

en el mercado en un sector industrial en donde los competidores potenciales no



constituyen una amenaza, obtendrd bajos rendimientos si se enfrenta a un sustituto
superior, de coste mas bajo. Aun si no existen sustitutos y esta blogueado el ingreso, la

intensa rivalidad entre los competidores existentes limitara los rendimientos potenciales.

Se observa que en la Ciudad de Sullana las tiendas comerciales ingresan al
mercado con un alto nivel de preparacion, claridad en sus objetivos empresariales, tienen
identificado su mercado objetivo, poseen un alto nivel de competitividad, se preocupan
por ofrecer un servicio de calidad, su infraestructura es superior, presenta politicas de
calidad basadas en el servicio, precios competitivos, personal motivado, adecuada
distribucion de sus espacios, esto afecta a las MYPE dedicadas a la venta de prenda de
vestir, debido a la falta de conocimiento de los propietarios de este sector pues no estan
generando valor agregado, no se preocupan por innovar el lugar de trabajo, presentan
bajo nivel de creatividad en cuanto al disefio y la distribucion de sus espacios, no
presentan planes estratégicos que puedan competir con el ingreso de nuevos
competidores rivales, no presentan tecnologia como un sistema de venta, muchos de
estos pequefios empresarios no estan debidamente capacitados para planear estrategias
que persuada y logre cubrir las expectativas de los clientes, logrando la fidelidad del

cliente.

Las MYPE bajo estudio no estan preparadas ante los cambios que puedan ocurrir
en este mercado tan cambiante y competitivo, no evallan los comportamientos de su
mercado objetivo, el empresario debe tener presente que no solo se trata de cerrar la
venta si no que se trata llegar al cliente y lograr satisfacer su necesidad, incluso no

realizan estudio de mercado que ayude a identificar las necesidades de sus clientes.



Con respecto al avance tecnologico Romer (2012) en su andlisis establece lo
siguiente: a). el cambio tecnoldgico definido, como la mejora en la formulacién de
procesos para combinar las materias primas es una fuerza esencial para el crecimiento
econdémico que incentiva la continuidad en la acumulacion de capital. En conjunto, la
acumulacién de capital y el cambio tecnoldgico son los responsables de gran parte del
incremento en el producto obtenido por hora trabajada. b). los incentivos de mercado
juegan un papel esencial en el proceso por el cual el nuevo conocimiento es usado para
la produccién de bienes de valor practico. c). el mercado de produccion de nueva
tecnologia tiene caracteristicas particulares que lo diferencian de las condiciones que
rigen la oferta y demanda del comdn de los bienes. EI cambio tecnolégico presenta

caracteristicas de un bien publico.

El impacto econdmico de las tecnologias digitales, en particular Internet, ha sido
objeto de estudios que evidencian su contribucién positiva al crecimiento del PIB, la
productividad y el empleo. Por la dificultad de la medicion del valor de bienes y
servicios intangibles, y la permeabilidad de estas tecnologias en todas las actividades,
existe consenso en que las estimaciones disponibles subestiman ese impacto. Aun asi,
hay evidencia de que, entre 2005 y 2010, internet representaba entre un 0,5% y un 5,4%
del PIB en los paises en desarrollo, y entre un 1,7% y un 6,3% en las economias mas
avanzadas, con un promedio de contribucion al crecimiento del PIB del 7% y el 21%,

respectivamente. (Jordan, Rojas, PAveda, Patifio, & Achermann, 2015).



Las MYPE comerciales dedicadas a la venta de prendas de vestir de la ciudad de
Sullana ubicadas en el centro comercial nueva Bahia Diego Ferrer, no se estan
adecuando a los cambios tecnoldgicos que implica estar dentro de un mercado
competitivo, estas empresas no cuentan con un terminal electronico punto de venta /
servicio (POS), pues con tanta inseguridad los clientes deciden llevar dinero plastico en
lugar de efectivo, muchas veces estos empresarios pierden clientes debido a este factor,
esto se debe por falta de informacién por parte de los propietarios, asi mismo no tienen
implementado un software de ventas que ayude a disminuir los tiempos de espera hacia
el cliente, aumente la productividad de los colaboradores, logrando la satisfaccion del

cliente.

Los microempresarios no estan aprovechando los medios de comunicacion para
lograr entrar a un nuevo mercado como el Skype, WhatsApp, Facebook y Twitter o
paginas web donde se logren apreciar los modelos y precios de la prendas, pues permiten
reducir costos, mejorar los tiempos de entrega, ser flexibles, mejorar la calidad de
producto y servicio y ampliar el mercado, estos medios de comunicacion forman un rol
importante para la empresa debido a que se puede captar a nuevos proveedores con

propuestas innovadoras que permitan ampliar el mercado.

Las MYPE, forman un segmento importante para el desarrollo social y
econdmico de Sullana, pues representan el 98.3% del total de empresas existentes en el
pais (94.4% micro y 3.9% pequefia), pero el 74% de ellas opera en la informalidad. El
grueso de las MYPE informales se ubica fuera de Lima, generan empleo de mala calidad

(trabajadores familiares en muchos casos no remunerados) con ingresos inferiores a los



alcanzados en las empresas formales similares. Ademas, las MYPE aportan
aproximadamente el 47% del PBI del pais y son las mayores generadoras de empleo en
la economia, aunque en la mayoria de los casos se trata de empleo informal. Si
concentramos la atencion en el desarrollo exportador del pais, de las 6,656 empresas
exportadoras, el 64% de ellas son MYPE, pero sobre el valor total exportado por el Perd,
que para el 2009 se estim6 en US$27,800 millones, las MYPE solo representan el 3%.

(Mathews, 2009)

Se observa en la Ciudad de Sullana el deficiente nivel de competitividad y
gestion de calidad que estan presentando las empresas comerciales dedicadas a la
compra y venta de prendas de vestir generando inestabilidad econdmica, existe una
competencia sin esfuerzos, no se aprovecha al maximo los recursos disponibles como el
talento humano, capital, conocimientos, o habilidades. Los empresarios no se encuentran
preparados y capacitados para enfrentarse al mercado globalizado y competitivo que

implica estar dentro de este.

Las tiendas ubicadas lineas arriba, presentan una escasa gestion de calidad en
cuanto a la distribucion de sus espacios, inadecuada infraestructura, factores que debe
tener presente el micro empresario para mejorar la imagen de su empresa, de ello
depende la primera impresion que generara al cliente al querer consumir nuestro
producto o servicio; no existe un espacio adecuado para los vestidores, son muy

reducidos y generan incomodidad para el cliente que es cada vez mas exigente.



Segun Welch & Welch (2005) mensiona que la mision como los valores son
elementos esenciales del buen funcionamiento de una organizacion y por ello es
necesario que ambos operen como una proposicion orientada hacia el eéxito,
reforzandose mutuamente. Esto parece algo obvio, pero a menudo se descuida. La
mision y los valores de una empresa se pueden bifurcar cuando su vida cotidiana
experimenta pequefias crisis. Asi, un competidor puede reubicar su sede en nuestra
ciudad y provocar una bajada de los precios; nosotros nos vemos obligados a seguirle
haciendo lo mismo, con lo cual ponemos en entredicho nuestra misién de ofrecer un
servicio excepcional al cliente. Lo mismo sucede cuando en una coyuntura desfavorable
tenemos que reducir el presupuesto publicitario, olvidando que la misidn consistia en

mejorar y proyectar la marca de la empresa.

Segun con el autor, cabe sefialar que se ha constatado la inexistencia de la visién
y mision que deberian contar y ubicarse en un lugar visible dentro de la empresa, motivo
preocupante para lograr el desarrollo de la organizacion. Cabe resaltar la importancia
que tienen estos dos factores pues orientan y direccionan hacia el logro de los objetivos
estratégicos y cumplimiento de metas; por otro lado el personal no se encuentra

capacitadamente para brindar un buen servicio al cliente.

La decisiones empresariales se basan en lo que decide el gerente o
propietario del negocio, decisiones que en la mayoria de los casos no son las adecuadas
por falta de preparacion e informacion de lo que implica tomarlas, solo se dejan llevar
por su intuicion y no se plasmas en documentos y no se involucra al personal a su cargo

para el logro de los objetivos y metas de la organizacion.
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Otro de los problemas que presentan estos negocios son los tiempos de espera al
consumidor, para los clientes tener que esperar mas de lo normal genera malestar e
incomodidad, bajando el nivel de productividad y competitividad arriesgando la
rentabilidad de la empresa. Generalmente los microempresarios tienden a relacionar sus
temas personales con los de su empresa provocando variaciones negativas en el sistema
financiero afectando las utilidades de la empresa, retrasando el crecimiento y desarrollo

de la organizacion.

La problematica que esta ocurriendo con los empresarios dedicados a la compra
y venta de prendas de vestir para hombres y mujeres de la ciudad de Sullana y ante el
crecimiento y desarrollo a nivel nacional junto con el ingreso de nuevos centros
comerciales, llamo la atencion para enmarcar el desarrollo de la investigacion, para ello
las caracteristicas de la situacion problematica llevan a enunciar el problema general
como: ¢Cudles son las caracteristicas de la Competitividad y la gestion de calidad de las

MYPE comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015?.

El objetivo general de la investigacion es Identificar las caracteristicas de la
Competitividad y la gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro prendas de
vestir, Sullana 2015. Ademas se han establecido como objetivos especificos a) Conocer
los factores de la competitividad interna en las MYPE comerciales rubro prendas de
vestir, en la Provincia de Sullana afio 2015. b) Describir el marketing mix en las MYPE
del sector comercial rubro prendas de vestir, de la Provincia de Sullana afio 2015. c)
Conocer los elementos de la Gestion de Calidad en las MYPE del sector comercial,

rubro Prendas de vestir en la Provincia de Sullana, afio 2015. d) Conocer la calitividad
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en las MYPE del sector comercial, rubro Prendas de vestir en la Provincia de Sullana,

afo 2015.

En cuanto a las delimitaciones de la investigacion encontramos la geografia, la
cual hace mencion al sector bajo estudio, asi mismo en la delimitacion temporal
encontramos que el estudio se realizo en el periodo 2015, y de acuerdo a su tematica, la
investigacion pretende describir las caracteristicas de las variables de estudio y como

delimitacion psicografica tenemos que el rubro escogido fue el de prendas de vestir.

Las limitaciones que se presentaron durante el trabajo de campo fueron el
rechazo de algunos propietarios que no aceptaron llenar el cuestionario, pues no se
sentian confiados con la informacion que brindarian, posterior a esto se les indico que la
informacidn era confidencial y no se utilizaria para fines que perjudiquen su negocio,
por el contrario la investigacion les ayudara a descubrir y mejorar las deficiencias que

puedan presentar.

El entorno cambiante y competitivo en el que se vive y las necesidades exigentes
de los clientes o consumidores, generan el ingreso de las grandes empresas cada vez mas
competitiva en su giro de negocio, con objetivos y estrategias claras que aseguren el
éxito de su negocio a corto, mediano y largo plazo. Presentan planes estratégicos de
negocios involucrando la mision, vision y valores de la organizacion, por todo ello es
importante la presente investigacion ya que se describe la importancia que tiene la
competitividad y la gestion de calidad en las MYPE comerciales, rubro prendas de vestir

de la ciudad de Sullana, para mejorar los resultados de su organizacion.
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El estudio es importante, porque tiene relevancia social, dado que los resultados
pretenden contribuir a que los propietario de las MYPE comerciales dedicadas a la
compra y venta de prendas de vestir de la ciudad de Sullana ubicadas en el centro
comercial nueva Bahia Diego Ferrer tomen conciencia de la importancia de la
competitividad y gestion de calidad partes fundamentales para iniciar, mantener, y

desarrollar un negocio ante el mercado cada vez méas competitivo.

Las pequefias empresas son las llamadas a dirigir el desarrollo y prosperidad de
los paises y mas aun por efectos de la globalizacidon se han abierto entradas para el
intercambio de productos de distintos paises. Las MYPE de hoy deben conocer que
existen oportunidades inmejorables para aprovechar los nuevos mercados existentes, sin
embargo tiene que enfrentarse a nuevas situaciones, contextos o cambios, algo que

posiblemente no se encuentren altamente preparadas o capacitadas para hacerle frente.

Los propietarios de las MYPE comerciales rubro prendas de vestir de la ciudad
de Sullana son los que se beneficiaran a partir de los resultados de la investigacion,
debido a que se logré describir las partes débiles en cuanto a su competitividad y su
gestion como organizacion, ademas porque se plasmaran las bases para posteriores

investigaciones que podran ser de gran utilidad en futuros estudios.

La investigacion tiene aporte metodoldgico, se elaboro el instrumento respectivo
(cuestionario) para la recopilacion de la informacion; el cual, una vez validado y
demostrado su fiabilidad podra servir de base ante futuras investigaciones que podran

ser empleadas por los empresarios u otro funcionario que trabaja en entornos similares
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Desde el punto de vista tedrico el presente trabajo de investigacion presentara
una gama de informacion fundamental sobre las variables de estudio, tendra importancia
transcendental debido a la demostracion de resultados sobre la problemaética que

presentan las MYPE comerciales dedicadas a la compra y venta de prendas de vestir.

Sullana cuenta con mas 8000 MYPE coexistentes, de las cuales 83 estan
dedicadas a la compra y venta de prendas de vestir las cuales ayuda a mejorar la
economia de la Provincia de Sullana y favorece nuevas oportunidades de empleo. Sim
embargo no todas presentan solidez y desarrollo empresarial debido al escaso
conocimiento o preparacion que implica estar dentro de un mercado altamente

competitivo.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable Competitividad

Segun Fuentes (2006) en su tesis doctoral titulada “Aproximacion a los Factores
determinantes de la competitividad de la empresa de distribucion comercial”, presentada
en la Universidad de la Laguna (Chile). La tesis tuvo como objetivo fundamental:
identificar los factores internos que determinan la competitividad de las empresas
comerciales mayoristas y minoristas, a través de la integracion de las perspectivas ex —
ante y ex — post de la competitividad. Empleé la metodologia de un disefio empirico y
concluyo que son las caracteristicas internas de las empresas, las que les permiten en
mayor medida el logro de ventajas competitivas frente a sus rivales. Por tanto es la
Teoria de Recursos la que brinda sustento a los planteamientos del trabajo que se sitla
ademas en el terreno que investiga el proceso de formacion de la ventaja competitiva asi

como los métodos existentes para su valoracion.

Por otra parte Regalado, Berolatti, Martinez, & Riesco, (2012) en su estudio
denominado “Identidad competitiva y desarrollo de marca para la ciudad de Arequipa”
presentada por la universidad ESAN (Arequipa). El trabajo indica que se establecen los
objetivos de un plan béasico de city marketing de la ciudad para un lazo de tiempo
determinado, emple6 la metodologia de un diseio no experimental y de corte
transversal, concluyendo de esta manera que la propuesta de marca ciudad, se puede

desarrollar mediante la aplicacion de un modelo basado en la revision de los conceptos y
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los modelos de city marketing y city branding, en cuanto a la percepcion que tienen los
actores publicos y privados de la ciudad de Arequipa se aprecia que todos coinciden en
sefialar que se trata de una ciudad por la cual los residentes sienten gran orgullo, en lo
que se refiere a la imagen actual de la ciudad de Arequipa, al aplicar el hexagono de
Anholt para residentes se obtiene un indicador de 2.61. La ciudad se encuentra en una

buena situacién en la dimensién de lugar, pero que tiene relativamente poca presencia.

Por otra parte Palacios (2013) en su proyecto de tesis denominado*
caracterizacion de capacitacion y competitividad en las MYPE rubro ropa de bebés del
Mercado Modelo de Piura, 20013 presentada en la Universidad Catolica los angeles de
Chimbote (Piura). Tesis que tuvo como objetivo principal determinar las caracteristicas
de la capacitacion y la competitividad de las MYPE del rubro ropa de bebes en el sector
Blas Atienza del mercado modelo de Piura, afio 2013, asi mismo el autor indica que
metodologicamente, la investigacion aplicara la metodologia cientifica, se emplean
fuentes primarias y secundarias para la obtencién de los datos, donde concluye que la
capacitacién que se brinda en las MYPE del rubro de ropa de bebés, no es planificada, se
brinda anualmente, o cada vez que se contrata nuevo personal; donde se pudo concluir
que los trabajadores son capacitados en su minoria con un 48% y en su mayoria carecen
de capacitacion con un 52%. , Los medios de capacitacion utilizados es la demostracion
y el ejemplo; a través de procesos de induccion; los cuales se realizan con una frecuencia
en su mayoria de 64% anualmente, a través de charlas y cursos de atencion al cliente,

ventas, etc.

16



2.1.2. Variable gestion de calidad

Segun, Gomez (2010) en su tesis de maestria titulada “ Calidad total y recursos
un estudio sobre la gestion de la calidad total y los recursos humanos en la industria
hotelera de la provincia de salta” presentada en la universidad catdlica de salta escuela
de negocios (Argentina). Siendo su objetivo principal de investigacion: conocer como
influyo el nuevo modelo de gestion denominado de la calidad total en el sector hotelero
de la Provincia de Salta. Empleo la metodologia cientifica empirica a nivel explicativo.
Concluyendo de esta manera que es mas viable y efectivo para los empleados del sector
hotelero, “tener todo normalizado”. La Gestion de la Calidad se considera también como
un sistema de gestion orientada a la reduccion de los conflictos dentro de la empresa,
especialmente entre los trabajadores temporales. Ello se debe a la estandarizacion y
concreta circunscripcion de tareas a personas y equipos. Las empresas deben adaptarse
organizativamente, es decir, en el plano interno para lograr cambios reales en la

adaptabilidad de la produccion.

Asi mismo Zegarra (2013), en su proyecto de investigacion denominado
“Influencia de la gestion de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del
operador turistico Muchik tours S.A.C en el Distrito de Trujillo en el periodo 2012-
2013” presentada por la Universidad Nacional de Trujillo, propone como objetivo
principal: determinar de qué manera influye la gestion de calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente del operador turistico Muchik Tour S.A.C en el Distrito de
Trujillo, empleando un tipo de investigacion no experimental de corte transversal, donde

concluye que la gestion de calidad del servicio del operador turistico Muchik Tours
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S.A.C. influye positivamente en la satisfaccion de sus clientes, esto se sustenta en que
los turistas se mostraron muy satisfechos con el servicio que recibieron de parte de
guias, hospedajes, el trasporte y restaurantes, los puntos criticos son la falta de
motivacion del personal, ya que el 90% del personal de la empresa se siente
desmotivado, ademas de no ser capacitados ni entrenados periodicamente en calidad e el

servicio.

Por otra parte Espinoza (2013) en su tesis denominada “Caracterizacion de
formalizacion y gestion de calidad de las MYPE comerciales rubro calzado Piura afio
2013” presentada por la Universidad catolica los Angeles de Chimbote (Piura), la tesis
tuvo como objetivo principal, identificar las principales ventajas de la formalizacion vy el
logro de la gestion de la calidad, de las MYPE comerciales rubro calzado (Piura), afio
2013, empleo la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, concluye que la formalizacion si crea ventajas competitivas, en las MYPE
del rubro calzado del mercado modelo de Piura, permite alcanzar nuevas alternativas
para conectarse con el mercado actual, interactuando, aprendiendo, disefiando y
aplicando estrategias que le han permitido competir con las grandes empresas. Los
pequefios empresarios dan a conocer que el enfoque de una buena gestion de calidad

basada en planificacion.
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2.2. Marco teorico y conceptual

2.2.1. Competitividad

Se entiende por competitividad a la capacidad para disponer de algun (os)
atributo (s) que le permiten un desempefio empresarial superior y le otorga (n) cierto tipo
de ventaja sobre sus competidores, gracias a la creacion de grupos de valor. (Morales &

Pech, 2000).

La capacidad de una empresa u organizacion de cualquier tipo para desarrollar y
mantener unas ventajas comparativas que le permiten disfrutar y sostener una posicion

destacada en el entorno socioeconémico en que actdan. (Pérez, 2008).

2.2.1.1. Productividad y competitividad

La visiébn mas convencional de la competitividad de una economia es la que
adopta una concepcion proxima la de la competitividad a escala empresarial, y la define
como la capacidad para sostener o aumentar la cuota de presencia de los bienes y
servicios producidos en los mercados internos e internacionales. Desde esta vision, el
comportamiento de los precios y costes relativos recibe una atencion privilegiada. Sin
embargo, la situacion de una economia de base territorial frente a sus competidores es

sustancialmente diferente a la de una empresa individual frente a las suyas.

Los indicadores de competitividad centrados, exclusivamente, en el
comportamiento de los costes y precios relativos dejan de lado las posibilidades de

obtener mejoras de competitividad relacionadas con estrategias empresariales adecuadas.
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Estas deben centrarse en la diferenciacién del producto, conseguida a través de las
mejoras en la calidad y la tecnologia, y en innovaciones organizativas que aumenten la
eficiencia en los productos de fabricacion y permitan adaptarse flexiblemente a los

cambios del mercado. (Mas Ivars, y otros, 2007).

2.2.1.2. Las estrategias competitivas de Kotler

Kotler (1992), sefiala que es necesario desarrollar una estrategia en base a
evaluaciones realistas de la relacion de fuerzas existentes y de definir los medios a poner
en funcionamiento para alcanzar el objetivo fijado. Es asi como establece cuatro tipos de

estrategias competitivas:

a) Estrategia del lider:

La empresa lider en un producto — mercado es aquella que ocupa la posicién
determinante y es reconocida como tal por sus competidores. La empresa lider es
generalmente aquella que contribuye méas directamente al desarrollo de mercado de
referencia.

La estrategia que pone de relieve la responsabilidad del lider es la de
desarrollar la demanda global, intentando descubrir nuevos usuarios del producto, de
promover nuevos usos de los productos existentes, o también de aumentar las cantidades

utilizadas por ocasion de consumo.
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b) Estrategia del retador:

Las estrategias del retador, por su parte, son estrategias agresivas cuyo
objetivo declarado es ocupar el lugar del lider. Esta estrategia es utilizada por las
empresas que ocupan un segundo o tercer lugar en participaciéon en el mercado. Para
conseguir esto puede realizar estrategias agresivas, pero primero debe conocer los
recursos y capacidades de que dispone en relacion con la empresa lider para elegir la
estrategia mas adecuada. En este sentido, Kotler (1992) define varias posibilidades para

atacar al lider: ataque frontal, ataque en flanco y ataque por rodeos.

En el ataque frontal, la empresa debe tener mas recursos que la empresa lider
o fracasarad. En este caso, la empresa lanza su ataque frontal tras concentrar todos sus
recursos y ataca los puntos fuertes del oponente en lugar de los débiles. El ataque a
flancos se utilizard cuando la empresa dispone de menos recursos que la lider y optara
por atacar los puntos débiles de la empresa detectados en segmentos especificos o areas
geogréficas. El ataque por rodeos implica lanzar una gran ofensiva a varios frentes a la
vez, de forma que la empresa oponente deba proteger su frente, partes laterales y zonas

mas débiles al mismo tiempo.

c) Estrategia del seguidor:

En vez de atacar al lider, estas empresas persiguen un objetivo de
coexistencia pacifica y de reparto consciente del mercado, alineado su actitud a la del

lider reconocido del mercado. Es una estrategia que se desarrolla, a través de un
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comportamiento de adaptacion al lider, por un competidor con una baja cuota de
mercado. Es aquella estrategia que busca y se concentra en los segmentos en los que
tiene una posicion mayor a través de una mayor especializacion con la que conseguir
una mayor rentabilidad reduciendo la diversificacion. En esta estrategia la mayoria de
empresas no tratan de arrebatar clientela a la competencia, sino de presentar ofertas
similares, normalmente copiando las del lider y dando lugar a gran estabilidad en las
cuotas de mercado. Esto se puede resumir en tres importantes principios:
comportamiento adaptativo al lider, coexistencia pacifica y no represalias del lider.
Cuando las empresas son seguidoras e imitan al lider, no significa que estén desprovistos
de estrategias ya que deben mantener el nivel actual de su clientela y tratar de

incrementarlo poco a poco.

d) Estrategia del especialista

En la estrategia del especialista, Kotler hace mencion a que en la mayoria de
las industrias existen empresas que se especializan en determinados nichos de mercado
en lugar de atender a todos el mercado. Incluso se enfocan a segmentos amplios,
buscando segmentos dentro de los segmentos, Ilamados nichos. Este fendmeno, la
mayoria de veces, se da en pequefias empresas con escasez de recursos, aunque las
unidades de negocio de grandes empresas han seguido también esta estrategia. La
ventaja del especialista procede de su capacidad para satisfacer de forma Unica las

necesidades de ese segmento especifico. (Castro , 2010).
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2.2.1.3. Elementos de la competitividad interna de las pequefas

empresas

Una intervencion que al mismo tiempo sea integral, sostenible y capitalice las
fuerzas endogenas de emprendimiento requiere de un conjunto complementario de
intervenciones de caracter interno en el cual el foco de atencion sean las buenas
practicas empresariales que aporten a la competitividad, la eficiencia interna y la

innovacion para conseguir ganancias en productividad.

a) Lainnovacion

La creacion de riqueza y bienestar es el fiel reflejo de la competitividad
sustentable en un espacio territorial nacional o subnacional. El trasfondo de este proceso
estd regido por la innovacion y el disefio de politicas para incentivar y sostener la
creatividad de los emprendedores, generar condiciones propicias de desarrollo
econdmico local y fomentar un mejor clima de negocios que sirva para atraer inversion
productiva de alto valor, Gtil como catalizador del progreso técnico que alienta el uso

econdmico de las innovaciones.

La innovacidn es esencial para desarrollar los mercados de oferta y demanda de
bienes y servicios. Por el lado de la demanda, los consumidores o los agentes que
demandan bienes y servicios finales o intermedios son mas propensos a utilizar y
consumir nuevos productos en la medida que les atribuyen valor agregado o ventajas que

los productos de uso convencional no consiguen equiparar.
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Los beneficios de la innovacion han sido asociados mas a la dindmica de la
mediana y la gran empresa, particularmente en las economias mas desarrolladas. Esto ha
llevado a suponer que las MYPE en economias en desarrollo como el Peru tienen
mejores oportunidades de entender la innovacion como un proceso de introduccion de
productos, procesos y tecnologias de gestion que resultan novedosos dentro de las
fronteras nacionales pero que han sido originalmente desarrollados en otras regiones o

paises.

La innovacion emprendedora permite actualizar las tendencias de evolucion de
los mercados de oferta y demanda de bienes y servicios. Al ser inevitable, porque los
clientes buscan nuevas formas de satisfacer sus necesidades actuales o tienen nuevas
necesidades que satisfacer, los emprendimientos que se sustentan en la innovacion
destacan en sus sectores y desarrollan niveles de competitividad elevados, sin importar si
se trata de una pequefia empresa. La innovacion también conduce a la diversificacion de

la oferta, la discriminacion de precios y el trabajo con nuevos segmentos de clientes.

b) La responsabilidad social empresarial

Las empresas exitosas tradicionalmente han sido aquellas que sostienen su
presencia en el mercado. Tanto la cantidad como la calidad de su oferta, ajustada a la
demanda de mercado, han sido suficientes para permanecer; pero los cambios
dramaticos en la tecnologia y los mercados y el surgimiento de una mayor sensibilidad
hacia aspectos de la realidad que se encuentran en el centro de atencion de gobiernos y

sociedades han alterado esta situacion.
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Aquellas empresas que no han incorporado estas nuevas metas no han
sobrevivido o han perdido su posicion anterior; lo que se puede verificar al comprobar
que las empresas que lideraban los sectores relevantes de la economia hace tan solo dos
décadas han cedido posiciones ante otras empresas en el mismo sector y nuevos
competidores en sectores emergentes, como los sectores intensivos en conocimiento.
Estos nuevos incentivos estan asociados a la innovacion, el conocimiento y la tecnologia
y la sensibilidad ante los nuevos desafios que afronta la sociedad global; por ejemplo,
los aspectos ambientales, la responsabilidad social empresarial y los regimenes

laborales, entre otros.

Particularmente en las economias emergentes y en vias de desarrollo de la region
Asia Pacifico existe aun cierto escepticismo con relacion a abordar la responsabilidad
social empresarial desde la perspectiva de las pequefias y microempresas. En el mejor de
los casos, las grandes empresas de Occidente son las que toman estos factores en cuenta.
A continuacion se desarrollan cuatro aspectos fundamentales que se deben

considerar en el contexto de la responsabilidad social empresarial.

-La gestion del conocimiento

Al observar los rankings de empresas, se puede apreciar que aquellas mas
exitosas en términos de ingresos, valor de mercado, capitalizacion y valor de activos
trabajan en sectores e industrias muy dinamicas o tecnificados. Es frecuente que las
primeras posiciones las ocupen empresas de alta tecnologia, como Microsoft, Oracle,

SAP, Apple y corporaciones que operan en una escala global sobre la base de procesos
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muy tecnificados como es el caso de los sectores energia, petroquimica y
automovilistico. Lo que estas empresas 0 corporaciones tienen en comun es que lideran
el avance cientifico y tecnoldgico y lo traducen en bienes o servicios tangibles a traves

de la innovacion, el aprendizaje y la aplicacion del conocimiento

La gestion del conocimiento ha permitido, sin duda, correlacionar los intangibles
con valor de mercado con aquellos cuyas externalidades positivas y/o negativas ain no
han sido valorizadas, tal como ocurre con los nuevos rankings empresariales que

incluyen el criterio de responsabilidad social.

-La formacion de redes de cooperacion

Independientemente de su tamafio, las empresas exitosas son aquellas que siguen
el principio de competir y cooperar al mismo tiempo. Alianzas, redes, asociaciones y
joint-ventures las ayudan a emprender nuevos rumbos y disminuir los riesgos de
aventurarse solos o confiar Unicamente en sus capacidades individuales. Estas
compafiias demuestran que es posible despojarse del celo sobre sus procesos,
tecnologias y estrategias para ponerlos al servicio de potenciales aliados, quienes a su

vez haran lo mismo.

-El desarrollo del sentido de ser buen ciudadano

Las pequefias empresas exitosas han emulado a sus partes en el segmento de la
mediana y la gran empresa en el sentido de adoptar una mayor conciencia con relacion al

impacto social, ambiental y en la salud asociado a sus actividades.
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Han comprendido que disponer de los recursos, el conocimiento, la influencia y,
en general, los medios para lograr que su actividad tenga un menor impacto sobre el
ambiente, emplear las materias primas de manera mas eficiente, mantener las tradiciones
de sus localidades y colaborar con iniciativas sociales. Esto puede que signifique que un
buen marquetin de imagen pero el conjunto de criterios para desarrollar un sentido de

ciudadania que las guia no esta orientado por el &nimo de lucro.

-El sentido de equidad: uno mas uno es igual a «uno»

Las pequefias empresas que en la actualidad destacan por tener un crecimiento
saludable parecen ser aquellas que desarrollan la habilidad de gestionar el conocimiento,
impulsar la innovacion, fortalecer las capacidades de sus trabajadores y atraer empleados
mas creativos y comprometidos. Lideran o apoyan a movimientos de asociatividad,
agremiacion y reunién entre sus pares bajo el criterio de que la eficiencia individual en
el estrato de la pequefia empresa es mucho menor que el nivel de eficiencia y
productividad colectivo, el cual implica la capacidad de complementar esfuerzos en
beneficio de todos y ganar poder de negociacion para mejorar sus costos, fijar sus

precios y emprender nuevos rumbos e iniciativas de absorcion de tecnologias.

c) Ladistribucion de los resultados del negocio

El tercer elemento de competitividad interna consiste en una filosofia empresarial
que articula el crecimiento del negocio y el reconocimiento o la buena imagen alcanzada
por la empresa con el bienestar y el acceso a oportunidades de desarrollo de sus

integrantes y colaboradores.
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Sobre este aspecto, se puede esperar criticas en torno a la dificultad de aplicar
este factor en el ambito de las pequefias empresas con el argumento de que solo las
medianas y las grandes empresas pueden generar excedentes suficientes de manera
sostenida como para asignar bonos de productividad, incrementar sueldos y salarios, y

proveer beneficios sociales a sus empleados.

Esta vision parcial resulta errobnea, como se demostrard a continuacién. Una
primera reaccién en torno a la distribucion de los resultados del negocio parece
privilegiar la idea que sostiene que, de haber méas dinero, si se puede gratificar a los
trabajadores; si esto no es asi se generara un conflicto con los trabajadores quienes
podrian reclamar que «lo que es de hecho también es de derecho». Es decir, si la
empresa brinda un determinado beneficio o gratificacidn, esta debe mantenerse. Esta
reaccion es previsible y los empresarios pueden optar por ahorrarse una preocupacion
mas y decidir entregar al trabajador solo el sueldo o el salario que le corresponde por su
trabajo. No obstante, otras empresas asumen que la distribucién del éxito econémico es
una inversion que permite a la empresa capitalizar su recurso mas valioso: las personas.
Pero esta lectura es también parcial y puede ser equivocada. (Vargas & Del Catillo,

2008).
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2.2.1.4. Las 5 fuerzas de Porter

El analisis de Porter de las cinco fuerzas es un modelo elaborado por el
economista Michael Porter en 1979, utilizado como modelo de gestion que permite
realizar un analisis externo de una empresa, a traves del estudio de la industria o sector a
la que pertenece. El clasificar estas fuerzas de esta forma permite lograr un mejor
analisis del entorno de la empresa o industria a la que pertenece, y de ese modo, en base
a dicho analisis, poder disefar estrategias que permitan aprovechar las oportunidades y

hacer frente a las amenazas.

2.2.1.4.1.  Amenaza de entrada de nuevos competidores

El mercado o el segmento no son atractivos dependiendo de si las barreras de
entrada son faciles o no de franquear por nuevos participantes que puedan legar con
nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porcion del mercado. Nuevas
empresas en una industria traen nueva capacidad y deseo de ganar participacion de

mercado, lo que puede reducir el margen de ganancia de la industria.

Las amenazas de entrada dependen de:

a) Barreras a la entrada

Hay seis principales fuentes de barrera de entrada:
- Economias de escala: Las economias de escala pueden detener la entrada de
nuevos competidores al forzarlos a producir a gran escala o a entrar a

pequefia escala con un costo unitario mas alto.
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- Diferenciacion del producto: Esta barrera significa que la empresa
establecida tiene una marca reconocida y lealtad de sus consumidores. Para
que los nuevos competidores roben consumidores de la empresa establecida
necesitan relanzar grandes inversiones.

- Requerimiento de capital: La necesidad de invertir grandes recursos
financieros para poder competir.

- Acceso a los canales de distribucion: La entrada de algun producto a los
estantes de un supermercado.

- Ventajas en costos independientes de escala: Estas aparecen porque los
competidores establecidos una ventaja en un know-how, curva de
aprendizaje, patentes accesos favorables a insumo, localizacion favorable,
subsidios gubernamentales entre otros.

- Politicas gubernamentales: derechos asignados por el gobierno a empresas

para imitar la oferta de un producto.

b) Respuesta esperada de los competidores establecidos

Si nuevas empresas esperan una respuesta agresiva de las empresas establecidas
en la industria, las primeras pueden decidir no entrar. Las expectativas de los posibles
entrantes dependen de una historia de respuesta agresiva a nuevos entrantes, las
empresas establecidas tienen los recursos necesarios para llevar a cabo respuestas
agresivas, crecimiento de la industria bajo, tal que las empresas existentes pelearan por

su participacion de mercado.
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En algunas ocasiones las empresas que gozan de economias de escala producen
un bien homogéneo. Las grandes empresas con economias de escala pueden estar muy
especializadas y tener dificultades en incorporar nueva tecnologia. Las economias de
aprendizaje deben ser exclusivas para que sean afectas como barreras a la entrada, ya
que las nuevas empresas pueden obtener el know-how por medio de: copias abstraccién
0 adquisicion de tecnologias de los proveedores. Asumir una estrategia centrada en las
economias de aprendizaje por una empresa establecida puede ser peligroso por la
posibilidad de desarrollo de nuevos productos en el mercado o el cambio en las

preferencias de los consumidores.

2.2.1.4.2. Poder de negociacion de los proveedores

Se encuentra la capacidad que tiene el proveedor de llegar a alcanzar un objetivo,
que previamente se ha trazado la empresa actuando como organizacion y siguiendo una
serie de patrones como lo es alcanzar altos margenes de venta referentes a algunos de
sus productos. Tener capacidad de negociacion permite a los proveedores mejores
precios, pero también mejores plazos de entrega, compensaciones o formas de pago. En
una empresa la capacidad de negociacién de nuestros proveedores puede sobrecargar su

competitividad, por lo que es otro factor a tener en consideracion.

2.2.1.4.3. Poder de negociacion de los compradores

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados, el producto tiene varios o muchos sustitutos, el producto no es muy

diferenciado o es de bajo costo para el cliente, 0 que permite que pueda hacer
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sustituciones por igual o muy bajo costo. A mayor organizacion de los compradores
mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios, de mayor calidad y
servicios y por consiguiente la corporacion tendra una disminucién en los margenes de
utilidad. En un sector el sustituto del bien o servicio puede imponer un limite a los
precios de estos bienes, esto genera que muchas empresas enfrenten una estrecha
competencia con otras debido a que son buenos sustitutos. La disponibilidad de
sustitutos genera que el cliente este continuamente comparando calidad, precio y

desempefio esperado frente a los costos cambiantes.

2.2.1.4.4. Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estdn mas avanzados
tecnoldgicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes de
utilidad. Barreras de entrada que serian Utiles para asegurar una ventaja competitiva:

- Economias de escala: Debido a que sus altos volimenes permiten reducir
costos, el que las posea le dificultard a un nuevo competidor entrar con
precios bajos.

- Diferenciacion del producto: Si la corporacion diferencia y posiciona
fuertemente su producto, la compafiia entrante debe hacer cuantiosas
inversiones reposicionar a su rival.

- Inversiones de capital: Si la corporacién tiene fuertes recursos financieros

tendra una mejor posicién competitiva frente a competidores mas pequefios.
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- Desventajas en costos independientemente de la escala: Compaiiias
establecidas en el mercado tiene ventajas en costos que pueden ser emuladas
por competidores potenciales independientemente del cual sea su tamafio y su
economia de escala. Estas ventajas podrian ser las patentes, control sobre
fuentes de materia prima, localizacion geografica, subsidios del gobierno, su
cura de experiencia.

- Acceso a los canales de distribucién: En la medida que los canales de
distribucion estén bien atendidos, los nuevos competidores deben convencer
a los distribuidores que acepten sus productos mediante reduccion de precios
y aumentos de margenes de utilidad para el canal, compartir costos de
promocion del distribuidor, comprometerse en mayores esfuerzos
promocionales en el punto de venta, etc. Lo que reducira las utilidades de la
compafiia entrante.

- Politica gubernamental: Pueden limitar o hasta impedir la entrada de nuevos

competidores expidiendo leyes, normas y requisitos.

2.2.1.4.5. Rivalidad entre competidores

Hace referencia a las empresas que compiten en una misma industria, ofreciendo
el mismo tipo de producto. El grado de rivalidad entre los competidores aumentara a
medida que se eleve la cantidad de estos, se vallan igualando en tamafio y capacidad,
disminuya la demanda de productos, se reduzcan los precios, etc. La rivalidad entre

competidores permite comparar estrategias 0 ventajas competitivas con las de las
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empresas rivales, y de ese modo saber si se debe mejorar o redisefiar las estrategia.

La rivalidad del sector esta caracterizada en gran parte por las estrategias de los
principales competidores y por la intensidad con que las empresas empleen toda su
imaginacion y recurso para tratar de superar acciones de las demas; de igual manera,
cuando una empresa emplea una estrategia que le genere ventaja competitiva, intensifica

la presion por parte de las rivales. (Ferre, 2009).

2.2.1.5. Imagen corporativa

La nocion de imagen va intimamente relacionada con otros componentes basicos
de la comunicacidn institucional. Este esquema responde a cuatro elementos concretos
que son analizables por separado: la realidad, la identidad, la imagen y la comunicacién
de una institucion y/o corporacién social.

a) Larealidad

Por realidad corporativa se entiende el conjunto de rasgos y condiciones
objetivas del ser social de la institucion. Se trata de datos objetivos, hechos reales
anteriores e independientes del imaginario creado. Entendemos el término como el
conjunto de condiciones empiricas en que se plasma su existencia real como agente
social. Por ejemplo, su entidad juridica, su estructura organizativa, sus funciones, su
realidad econdmico-financiera, su integracion social interna, el sistema de relaciones de

comunicacion interna y externa, etc.
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b) Comunicacién

La comunicacion de la identidad no constituye un tipo de comunicado concreto,
sino una dimension de todo acto de comunicacion. La comunicacion identificadora tiene
un caracter omnipresente que hace que el volumen de mensajes que se incluyen en el
concepto de comunicacion institucional, esta representado practicamente por la totalidad
del corpus semiotico de la corporacion. La identidad institucional es un contenido
semantico adherido a todo tipo de significantes y que circula, por tanto, por la totalidad

de los canales de comunicacién, como directa o indirecta, propios de la corporacion.

¢) ldentidad corporativa

La identidad corporativa es un instrumento fundamental de la estrategia de
empresa, de su competitividad. Y la elaboracion y la gestién de este instrumento
operativo no es solamente cuestion de disefio, sino que constituye un ejercicio
esencialmente pluridisciplinar. La identidad corporativa es, en el plano técnico, un

desdoblamiento de la “Marca” (Chaves, 2006).

2.2.2. Gestion de calidad

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que acttan entre si. En el
caso de la gestion de la calidad se trata del sistema de gestion de la calidad o sistema de
calidad. La empresa debe aportar los recursos necesarios para que la politica de calidad
sea viable y documentar el sistema para que no se pierda el esfuerzo realizado. El

sistema de calidad se describe en un documento, llamado manual de la calidad. La
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gestion de la calidad incluye aspectos, como la identificacion de los clientes y sus
requisitos, o la planificacion del uso de los recursos. (Griful Ponsati & Canela Campos,
2004)

Implica la comprension y la implantacion de un conjunto de principios y
conceptos de gestion en todos y cada uno de los diferentes niveles y actividades de la
organizacion. Los principios sobre los que se fundamenta la Gestion de Calidad Total
son los tres siguientes: Enfoque sobre los clientes, participacion y trabajo en equipo y la

mejora continua como estrategia general.

Estos principios se apoyan e implantan a través de:

a) Una infraestructura organizacional integrada:

Donde los elementos principales son: El liderazgo, la planificacién estratégica, la
gestion de los recursos, la gestion de la informacién, la gestion de los procesos, la
gestion de los proveedores.

b) Unas practicas de gestion:

El disefio y desarrollo de una estructura organizativa, el desarrollo del personal,

la definicion de la calidad, el establecimiento de metas y objetivos y su despliegue.
c) Laaplicacion de una gran variedad de instrumentos:

Para el proceso de planificacion y despliegue (direccion Hoshin, definicién de
factores criticos de éxito y procesos claves, QFD, las nuevas herramientas de gestion,
etc.). Para el disefio de servicios, disefio y ejecucion de procesos (QFD, técnicas para un
disefio robusto, control estadistico de procesos, etc.). Para la medida, obtencién y

analisis de datos (aplicacion de técnicas estadisticas). Para la resolucion de problemas
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(ciclo SDCA y PDCA, herramientas clasicas, metodologia de proyectos de mejora, etc.).
Para el analisis de resultados (técnicas de control de calidad, disefio de experimentos,

satisfaccion, etc.).

2.2.2.1. Significado de la calidad

El concepto de calidad presenta una serie de posibles significados que pueden
parecernos confusos, sin embargo, estos significados provienen de diferentes puntos de
vista de las personas, segin su posicién en los diferentes departamentos de la
organizacion: marketing-disefio-produccion-comercializacion, nivel de desarrollo o

madurez de la disciplina de Gestién de la Calidad.

2.2.2.1.1. Significados de la calidad segun el contexto

a) Transcendental:

Calidad como sin6nimo de superioridad o excelencia. Es un significado utilizado
a menudo por los consumidores. La calidad seria reconocible, pero no definible de forma
precisa, debido a que el significado de los estandares de excelencia, pueden variar entre
las personas y en el tiempo. Para los gestores este enfoque puede serlos poco Util,
debido a la dificultad que se puede presentar al medir o evaluar lo que es o lo que no es

calidad.
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b) Basada en el producto:

La calidad viene definida por la cantidad en la que un atributo deseable esta
presente en un producto o servicio. El consumidor, generalmente, entiende que cuanto
mas caro es el producto, mas cantidad de atributo estd presente en el producto; por ello,
a veces, se confunde calidad con precio. La debilidad de este enfoque esta en que la
definicion del atributo al que nos referimos, puede no depender de un estandar externo,

al ser diferente la valoracion que hacen las personas acerca de dicho atributo.

c) Basado en el usuario:

La calidad viene determinada por lo que el consumidor desea. En este contexto la
calidad se define como “lo que mejor se ajusta al uso que se pretende dar con el
producto o servicio”. En esta relacion entre el proposito del producto o servicio y su
calidad, la debilidad reside en que diferentes personas o grupos sociales pueden tener

diferentes deseos y necesidades y, por tanto, distintos estandares de calidad.

d) Basado en el valor:

La calidad como relacion entre la utilidad o satisfaccion con el producto o
servicio y su precio. Bajo esta perspectiva, un producto es de mas calidad con respecto a
sus competidores, si tiene un precio mas bajo, o si por el mismo precio nos ofrece mayor
utilidad o satisfaccion. Este enfoque de la calidad determina que el gestor establezca un

equilibrio entre las caracteristicas del producto o servicio y el coste de su produccion.
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e) Basado en la produccion:

La calidad se define como conformidad a las especificaciones determinadas para
la manufactura o realizacion de un producto o servicio. La organizacion asegura que su
producto o servicio siempre es el mismo. En este enfoque la calidad se define como “el
grado de conformidad a las especificaciones”. La debilidad de este concepto reside en

que dichas especificaciones pueden no tener un significado evidente para el consumidor.

2.2.2.2. Elciclo de Deming (ciclo PDCA). El ciclo de la calidad

Durante la segunda mitad del siglo XX, W. Edwards Deming popularizo el
ciclo PDCA (Planificar, Desarrollar, Comprobar, Actuar), inicialmente desarrollado por
Shewhart, que es utilizado extensamente en los &mbitos de la gestién de la calidad. Esta
herramienta ayuda a establecer en la organizacion una metodologia de trabajo
encaminada a la mejora continua.

FIGURAN® 1

CICLO DE DEMING O PDCA

“ACT” “pPLAN"
ACTUAR PLANIFICAR
“CHECK” “DO"”
COMPROBAR HACER

Fuente: Extraido de Libro de (Koontz, 2004, pag. 117)
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a) Planificar (P)

La direccion de la organizacion define los problemas y realiza el analisis de datos
y marca una politica, junto con una serie de directrices, metodologias, procesos de
trabajo y objetivos que se desean alcanzar en un periodo determinado, incluyendo la
asignacion de recursos. Estas actividades que corresponden a la alta direccion se

engloban bajo el término “planificar” (“Plan”, en inglés).

b) Hacer (D)

A partir de las directrices que emanan de la planificacion, la organizacion efectua
una serie de actividades encaminadas a la obtencién de los productos o los servicios que

proporcionan a sus clientes (“Do” en inglés).

c) Comprobar (C)

El proceso productivo, se debe evaluar su eficacia y eficiencia realizando un
seguimiento y control con una serie de pardmetros que son indicativos de su
funcionamiento. Se trata de comprobar (“Check” en inglés) objetivamente los resultados
obtenidos por la organizacién mediante el andlisis de sus procesos, comparandolos con
los resultados previamente definidos en los requisitos, en la politica y en los objetivos de
la organizacion, para verificar si se han producido las mejoras esperadas, averiguar las
causas de las desviaciones o errores y plantear posibles mejoras.

d) Ajustar
En funcion de los resultados obtenidos, y una vez analizados por la direccion,

ésta marcara una serie de nuevas acciones correctoras para mejorar aquellos aspectos de
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los procesos en los que se han detectado debilidades o errores. En consecuencia, se tiene
que “Actuar” (“Act” en inglés) para estandarizar las soluciones, mejorar la actividad

global de la organizacion y la satisfaccion del cliente. (Coello, 2014).

2.2.2.3. La gestion y el control de la calidad

La parte de la gestién de una empresa que se relaciona con la obtencion de la
calidad es la gestion de la calidad. La gestion de calidad incluye actividades como la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la
mejora de la calidad. La gestion de la calidad se lleva mediante u sistema, es decir,
mediante u conjunto de elementos mutuamente relacionados entre si. La empresa debe
aportar recursos necesarios para que la politica de la calidad sea viable y documentar el
sistema para que no se pierda el esfuerzo realizado. El sistema de calidad se describe en

un documento llamado manual de calidad.

El control de la calidad es la parte de la gestion de calidad orientada a la
satisfaccion de los requisitos de la calidad. La gestién de la calidad incluye otros
aspectos, como la identificacion de los clientes y sus requisitos, o la planificacién del

uso de 0s recursos.

2.2.2.4. La gestion de la calidad total (TQM)

En la expresion “gestion de la calidad total”, el adjetivo “total” se aplica al tipo
de gestion, no a la calidad. Esta vision es mas amplia que la tradicional del control de la

calidad, y se ajusta a la acepcion de control como dominio, incluyendo todos los
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aspectos de la organizacion que afectan a la calidad. Es imprescindible que la calidad se
de en todos los aspectos de la empresa, y no solo en algunas areas funciones, ya que se
pueden crear vacios o desequilibrios entre las distintas areas. Segun la norma I1SO 8402,
la gestion de calidad total es un estilo de gestion de una organizacion centrado en la
calidad, basado en la participacion de todos sus miembros de la organizacion y la

sociedad.

2.2.2.5. La gestion basada en los procesos

Una forma de clasificar los procesos de una empresa es dividirlos en tres grupos,
segun su funcion en la empresa y su efecto sobre el cliente externo. Los procesos
operativos, ligados a los flujos de material y de informacion con impacto directo sobre el
cliente. Los procesos de soporte, que no estan necesariamente ligados al flujo de
material, pero resultan necesarios para el funcionamiento satisfactorio de los operativos.
Los procesos estratégicos, que proporcionan directrices a los demas, so procesos

estratégicos.

2.2.2.6. Las normas 1SO 9000

Las normas ISO 9000 de aseguramiento de la calidad aparecieron en 1987, y
aunque no fueron las primeras e proponer soluciones a los problemas asociados a la
calidad, si lo fueron en unificar muchos de los criterios que actualmente se utilizan en
obtener aceptacion y reconocimiento a escala mundial. Su objetivo es fijar las
condiciones minimas del sistema de calidad de una empresa para garantizar el

cumplimiento de los requisitos especificados para sus productos.
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La serie ISO 9000 (2000) se compone de las siguientes partes:

- La norma ISO 9000, describe los fundamentos de los sistemas de calidad y
especifica la terminologia de los sistemas de calidad.

- La ISO 9001, especifica los requisitos de un sistema de calidad de una
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes. Su objetivo es aumentar
la satisfaccion de os clientes.

- La I1SO 9004, es un conjunto de directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora de la organizacion y la satisfaccion de las partes interesadas.

- La ISO 19011 es una guia para auditar los sistemas de calidad y medio
ambiente.

Las normas ISO 9000 identifican ocho principios de gestién de calidad, que
la direccion de las empresas pueden utilizar para mejorar (la performance) de su
sistema de calidad. Las ideas que encierran estos principios son:

a) La organizacion estd orientada al cliente: una organizacién
depende de sus clientes, y por lo tanto debe identificar sus
necesidades actuales y futuras, cumplir sus requisitos y esforzarse en
superar sus expectativas.

b) Liderazgo: los lideres de una organizacion establecen la unidad de
objetivos y la orientacion. Han de crear el ambiente propicio en la

organizacion.
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c) Participacion del personal: ElI personal es la esencia de una
organizacion, y su compromiso posibilita que sus habilidades se
utilicen en beneficio de la organizacion.

d) Orientacion a los procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente mediante la gestion de procesos.

e) Orientacion a la gestion del sistema: Identificar, atender y gestionar
0S procesos con objetivos claros contribuye a la eficacia de una
organizacion.

f) Mejora continua: La mejora continua en todas las areas de la
organizacion debe ser un objetivo permanente.

g) Decisiones basadas en hechos: Las y acciones eficaces se basan en
el andlisis de os datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores pueden crear valor incrementando las
relaciones mutuamente beneficiosas. (Ponsati & Canela Campos,

2002).

2.2.2.7. Calitividad

Es un proceso cuya finalidad es cambiar nuevas maneras de pensar y de actuar en
nuestra vida laboral. Por tanto, es necesario que sustituyamos muchos habitos existentes

por otros nuevos. (York, 1994).
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2.2.2.8. Los circulos de calidad

Se definen como un grupo natural de trabajo, conformado por empleados de una
misma institucién o empresa que realizan tareas similares y que voluntariamente se
retinen con regularidad, en horas de trabajo, para identificar las causas de los problemas
de sus trabajos y proponer soluciones a la gerencia. Los Circulos de Calidad se dan
cuenta de todo lo erroneo que ocurre dentro de una empresa, dan la sefial de alarma y

crean la exigencia de buscar soluciones en conjunto.

El objetivo béasico de los circulos de calidad radica en crear conciencia de calidad
y productividad en todos y cada uno de los miembros de una organizacion. Para ello, se
recurre al trabajo en equipo y al intercambio de experiencias y conocimientos, asi como
al apoyo reciproco, proponiendo ideas y alternativas con un enfoque de mejora continua,
centrando las actividades en el estudio y solucion de problemas que afecten el adecuado

desempefio y la calidad de un &rea de trabajo.

La mision de un Circulo pueden resumirse en: contribuir a mejorar y desarrollar a
la empresa, respetar el lado humano de los individuos y edificar un ambiente agradable
de trabajo y de realizacidn personal, propiciar la aplicacion del talento del personal para

el mejoramiento continuo de las areas de la organizacion.
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2.2.2.8.1. Objetivos de los circulos de calidad

Propiciar un ambiente de colaboracién y apoyo reciproco en favor del
mejoramiento de los procesos operativos y de gestion, fortalecer el liderazgo de los
niveles medios y de supervision, mejorar las relaciones humanas y el clima laboral,
motivar y crear conciencia y orgullo por el trabajo bien hecho, crear conciencia en todo
el personal sobre la necesidad de desarrollar acciones para mejorar la calidad, propiciar
una mejor comunicacion entre el personal y los niveles de direccion, dar a conocer los

avances Yy obstaculos a vencer para lograr una mejora constante.

2.2.2.8.2. Acciones de los circulos de calidad

a. ldentificar problemas.

b. Seleccionar el o los problemas de mayor importancia.

c. Hacer que el propio Circulo investigue dichos problemas.

d. Encontrar la o las soluciones a los problemas identificados.

e. Tomar las medidas de lugar, en caso de que el Circulo esté autorizado a hacerlo.
f. Hacer una exposicién del o los problemas y sus posibles soluciones a los niveles

jerarquicos de la empresa. (Soriano, 1916)
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2.2.2.9. El benchmarking
Se define al benchmarking como un proceso sistematico y continuo para evaluar los
productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas
como representantes de las mejores practicas, con el proposito de realizar mejoras
organizacionales. Practicamente todas las definiciones de benchmarking enfatiza la idea
de que involucra una serie de acciones que definen aspectos como, problemas u
oportunidades; mide el desempefio (el propio y el de otros); leva a conclusiones basadas

en analisis de la informacion recopilada; y estimula cambios y mejoras.

2.2.2.9.1. Tipos de benchmarking

a) Benchmarking interno

Se da por sentado que existen diferencias entre los distintos procesos de trabajo de
una organizacién como resultado de las diferencias en aspectos como la geografia, la
historia local de la organizacion, la naturaleza de las administraciones y de los
empleados en los distintos lugares. También se da por sentado que algunos de los
procesos de trabajo que existen en una parte de la organizacién pueden ser mas
eficientes o eficaces que los de otras partes de la organizacion. El objetivo es identificar

los estandares de desarrollo interno de una organizacion.
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b) Benchmarking competitivo

Comprende la identificacion de productos, servicios y procesos de trabajo de los
competidores directos de su organizacion. El objetivo es identificar informacion
especifica acerca de los productos, los procesos y los resultados comerciales de sus
competidores y compararlos con los de su organizacion. Es de gran utilidad cuando
se busca posicionar los productos, servicios y procesos de la organizacion en el
mercado. En muchos casos, las practicas comerciales de la competencia no
representan el mejor desempefio o las mejores practicas, sin embargo, la informacion
es muy valiosa porque las practicas de la competencia afectan a las percepciones de
los clientes, los proveedores, los accionistas, los clientes potenciales y o0s
observadores industriales, todos los cuales producen efectos directos sobre el

eventual éxito del negocio.

c) Benchmarking funcional (genérico).

Comprende la identificacion de productos, servicios y procesos de trabajo de
organizaciones que podrian ser o no ser competidores directos de su organizacion. El
objetivo del benchmarking funcional es identificar las mejores practicas de cualquier
tipo de organizacion que se haya ganado una reputacion de excelencia en el area
especifica que se esté sometiendo a benchmarking. Se usa la palabra funcional
porque en este campo el benchmarking principalmente comprende actividades
comerciales especificas en un &rea funcional determinada, como, por ejemplo,

manufactura, marketing, ingenieria, recursos humanos. Otro término que suele
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usarse para describir esta clase de benchmarking es genérico la palabra genérico
indica “sin marca”, que estd de acuerdo con la idea de que este benchmarking se
enfoca mas en los procesos excelentes de trabajo que en las practicas comerciales de

una organizacion o industria particular. (Spendolini, 1994)

2.3. Sistema de hipotesis

La investigacion por ser de tipo descriptiva, donde solo se describen las variables o
fendmenos en estudio, no llevara hipdtesis tal y como lo indica el autor. Las hipotesis
indican lo que se busca o trata de probar y se define como explicaciones tentativas del
fendmeno investigado, se formula a manera de proposiciones. No todas las
investigaciones plantean hipotesis. EI hecho de que formulemos o no hip6tesis dependen
de dos factores esenciales: el enfoque del estudio y el alcance inicial del mismo, segln

lo indican, (Hernandez, Fernandez y Baptista 2006).
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Disefo de la investigacion

El proyecto de investigacion presenta un tipo de investigacion descriptivo,
describen los fendbmenos que se esta observando, pero identificando diferentes areas o
dimensiones del problema. En algunos casos se requiere describir la situacion como se
encuentra en el momento de la investigacion; buscando especificar propiedades
importante de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno sometido a
investigacion. Su funcion principal es resumir experiencias, no tiene hipotesis explicitas.
Se limitd a describir las variables en estudio, tal como se observaron en la realidad en el

momento de recojo de la informacion. (Hernandez, 1991).

El proyecto presenta el tipo de nivel de investigacion cuantitativo, emplea
procesos cuidadosos, sistematicos y empiricos en su esfuerzo por generar conocimiento
y utilizan, en general, cinco fases similares y relacionadas entre si: Llevan a cabo
observacion y evaluacion de fendmenos, establecen suposiciones o ideas como
consecuencia de la observacion y evaluacion realizadas, demuestran el grado en que las
suposiciones o ideas tienen fundamento, revisan tales suposiciones o ideas sobre la base
de las pruebas o del analisis, proponen nuevas observaciones y evaluaciones para
esclarecer, modificar y fundamentar las suposiciones e ideas; o incluso para generar
otras. Segun Underwood y Saughnessy (1978), los métodos descriptivos pueden
desempeniar cuatro funciones: ayudar a identificar fendmenos importantes, sugerir

posibles conductas que maés tarde pueden ser estudiadas por medio de experimentos
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adecuados, utilizarse como instrumento de estudio cuando no pueden ser utilizados los

métodos correlacionales o experimental.

No experimental, descriptivo de corte transversal se observan los fendmenos tal
como se dan en su contexto natural, para posterior a esto analizarlos, no se tiene control
sobre las variables, como indica kerlinger (1979) la investigacion no experimental o
expost-facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular las
variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones, de hecho no hay

condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos de estudio.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion

La unidad de andlisis esta dada por las MYPE comerciales del rubro prendas de
vestir ubicadas en la ciudad de Sullana. La poblacion de estudio esta constituida por la
variable competitividad cuestionario dirigido a los clientes y por la variable gestion de
calidad cuestionario dirigido a los representantes o propietarios dedicados a la venta de
prendas de vestir ubicadas en el centro comercial Nueva Bahia Diego Ferrer, la cual
consta de 15 MYPE. Para la variable competitividad se tom6 en cuenta: clientes que
residan en la ciudad de Sullana, mayores de 18 afios y menores de 30 afios, mientras que

para la variable gestion de calidad propietarios que residen en la ciudad de Sullana.
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3.2.2. Muestra

Segun solicitud enviada a la Municipalidad Provincial de Sullana con ticket de
expediente N° 029871, Sullana cuenta con un promedio de 83 empresas dedicadas a la
venta de prendas de vestir, tomando como referencia la informacion proporcionada, se
tomd como muestra para la variable gestion de calidad 15 MYPE ubicadas en el centro
comercial nueva Bahia Diego Ferrer, cuestionario aplicado a los propietarios de las
MYPE en mencidn. Cabe resaltar que la poblacion es igual a la muestra, como indica el
autor Hernandez citado en castro (2003) lo que permite inferir, que si se toma el total de
la poblacion en estudio entonces no se aplicara ningdn criterio muestral. Para la variable

competitividad la poblacién es infinita por la que se procedié a calcular la muestra.

n = Zz2 &2

Siendo:

Z = 1.96 (desviacion estandar)
E=0.10
Z?.5%=57.624/1=57.624

n =58 (N° encuestas)
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3.2.3. Criterios de inclusion

Con respecto a los criterios de inclusion para las variable en estudio seran:
competitividad encuesta dirigida a los clientes sera: hombres y mujeres mayores de 18
afios y menores de 30, residentes en la Provincia de Sullana. Para la variable gestion de
calidad se consideraran los criterios de inclusion: propietarios con méas de 6 meses en el

mercado.

3.2.4. Criterios de exclusion
Los criterios de exclusion para la variable competitividad seran: personas con
limitaciones censo-perceptivas que les impiden responder, menores de edad y personas
no residentes en la Provincia de Sullana. Para la variable gestion de calidad seran:
propietarios de las MYPE comerciales, rubro prendas de vestir no formalizadas,
propietarios con menos de 06 meses en el mercado y propietarios que no se encuentren

en la capacidad de proporcionar informacion sobre las variables bajo estudio.

3.3. Definicion y operacionalizacion de las variables
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Definicion Escala de
Variable conceptual Dimensiones Definicion operacional Indicadores medicion
La Q|men5|on cgpaf:ldad se medira a ReCUrsos ordinal
_ través de los indicadores: recursos, Actitudes de Nominal
: Capacidad actitudes de individuos y organizacion |’ . - minally
Se entiende por : individuos Ordinal
competitividad a con el instrumento que es el
la capacidad para cuestionario. Organizacion Nominal
disponer de La dimension disposicion de atributos
. . se operacionalizara a partir de los :
algin (0s)| Disposicionde | .. P ) pa Orden Ordinal
atributo (s) que le Atributos indicadores: orden y posicion adecuada,
permiten un con el instrumento que es el
desempefio cuestionario. Ubicacion Adecuada | Ordinal
empresarial Is_ea n?ég?gs'grlrs\fg:rgsﬁgz i?}rgiggijsgrréi! Diferenciacion Ordinal
Competitividad | superior le Desempefio X A e . .
P otgrga (n) ycierto em resZriaI diferenciacién, crear 'y  dominar | Crear oportunidades | Nominal
tipo de ventaja P oportunidades, con el instrumento que | Dominar
sobre Sus es el cuestionario. oportunidades Nominal
competidores, La dimensién ventaja sobre sus|Caracteristica
gracias @  1a| \jentaia sobre sus competidores se operacionalizara a |diferencial Ordinal
creacion de 12 5¢ partir de los indicadores: caracteristica - .
competidores . . . . Rendimiento Nominal
grupos de valor. diferencial, rendimiento, imagen, con el
(Morales & Pech instrumento que es el cuestionario. Imagen Nominal
2000) La dimension creacion de grupos de
Creacion de grupos | valor se medird a partir de la variable:
de valor comunicacion, con el instrumento que
es el cuestionario. Comunicacion Ordinal
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Variable Definicion Dimensiones | Definicion operacional | Indicadores Escala de
conceptual medicion
La dimension elementos | Estructura Ordinal
Elementos | se medira a través de los
indicadores: estructuray [ Componentes Ordinal

Conjunto de componentes, con el

elementos instrumento que es el

mutuamente cuestionario

relacionados Necesidades Ordinal

entre si, incluye | Identificacion | La dimension

Gestion de | aspectos como la | de clientes | identificacion de clientes Técnicas
calidad identificacion de se operacionalizara a ordi
. : S ) rdinal
los clientes y sus partir de los indicadores:

requisitos, o la necesidades, técnicas.

planificacién del

uso de los La dimension

recursos. Planificacion | planificacion se mediraa | Objetivos Nominal

(Griful, & través de los _

Canela, 2004) indicadores: objetivos y | Politicas _
politicas. Con el Nominal
instrumento que es el
cuestionario

Uso de los | La dimension uso de los
recursos recursos se Satisfaccion Ordinal

operacionalizara a partir
de los indicadores:
manejo eficiente y
satisfaccion. Con el
instrumento que es el
cuestionario
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé la técnica de la encuesta,
utilizada para recabar datos por medio de un cuestionario predisefiado, con la finalidad
de conocer el grado de conocimiento que presentan los empresarios rubro prendas de
vestir de la ciudad de Sullana sobre la variable gestion de calidad y si aplican estas
herramientas en su gestion interna, el nivel de compromiso para lograr sus objetivos, asi
mismo a través del instrumento cuestionario se tratara de verificar el nivel de
satisfaccion que tienen de los clientes y que es lo que influye en el proceso de venta de
los productos.

3.5. Plan de andlisis

El presente proyecto de investigacion empleara el programa Microsoft Excel
2013, luego de la recopilacion de los datos en las unidades muéstrales, se procedera con
la codificacion y la tabulacion de manera ordenada de acuerdo a cada variable, asi
mismo se realizara el analisis descriptivo y la interpretacién de los resultados de las

encuestas aplicadas a los clientes y a los propietarios de las MYPE en estudio.

3.6. Matriz de consistencia
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Titulo Problema Objetivos Hipdtesis Varia | Definicién conceptual Indicadores Técnica | Instrumento
ble
¢Cudles son Se entiende por | Recursos
las El competitividad a la | Actitudes de
caracteristi | Identificar las caracteristicas de la | presente 3 capacidad para | individuos
Caracteriz | cas de la | Competitividad y la gestion de proyecto k=] disponer de algln (os) | Organizacion
acion de | Competitivi | calidad de las MYPE comerciales, | de = atributo (s) que le | Orden
la dad y la | rubro prendas de vestir, Sullana | jnvestigac % permiten un | Ubicacion
competiti | gestion de | 2015 i6n por o | desempefio empresarial | Adecuada
vidad y la | calidad de ser de tipo % superior y le otorga (n) | Diferenciacion
gestion de | las MYPE | Conocer los factores de la | descriptiv | © | cierto tipo de ventaja | Crear
calidad de | comerciales | competitividad interna en las MYPE | g no sobre sus | oportunidades.
las MYPE | , rubro | comerciales rubro prendas de vestir, | presenta competidores, gracias a | Caracteristica
comercial | prendas de | en la Provincia de Sullana afio 2015. | hjpétesis la creacion de grupos | diferencial.
es, rubro | vestir, tal'y de valor. (Morales & | Rendimiento. o
prendas Sullana Describir el marketing mix en las | como lo Pech 2000). Imagen g b
de westir, | 2015? MYPE del sector comercial rubro | indica Informacion o .5
Sullana prendas de vestir, de la Provincia de | Hernande e 7
2015 Sullana afio 2015. z, Conjunto de elementos L S
Fernandez mutuamente o
Conocer los elementos de la Gestion | y Baptista relacionados entre si, | Estructura.
de Calidad en las MYPE, rubro | (2006). = incluye aspectos como | Componentes.
Prendas de vestir en la Provincia de 2 la identificacion de los | Necesidades.
Sullana, afio 2015. & | clientes y sus | Técnicas.
K requisitos, 0 la | Objetivos.
Conocer la calitividad en las MYPE, — | planificacion del uso | Politicas.
rubro Prendas de vestir en la :g de los recursos. | Satisfaccion.
Provincia de Sullana, afio 2015. B | (Griful, & Canela,
O | 2004)
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3.7.  Principios éticos

El presente trabajo de investigacion se ejecutdé basandose en principios éticos
como: transparencia en la recoleccion de datos de la poblacion en estudio, autenticidad
en la recoleccion de datos: serdn los mismos recolectados de la fuente, énfasis en la
autenticidad de los resultados obtenidos, confidencialidad en las respuestas a las
encuestas aplicadas tanto a los clientes como a los propietarios de las MYPE estudiadas,
honestidad al momento de realizar el analisis, veracidad de los resultados y respeto por

los derechos de autor: citas.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

Tabla 4.1
¢ Cémo califica los probadores que presentan las tiendas de ropa?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy adecuados 0 0
Adecuados 10 17

Poco adecuados 23 40
Inadecuados 25 43

Total 58 100

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de las MYPE comerciales, rubro
prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.2

¢ Coémo califica las aptitudes que toman los vendedores en el proceso de
venta del producto?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy buena 8 14
Buena 32 55
Regular 18 31
Malo 0 0
Muy malo 0 0
Total 58 100

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de las MYPE comerciales, rubro
prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.
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Tabla 4.3
¢Alguna vez le ha tocado lidiar con un vendedor dificil de tratar?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 37 64
No 21 36
Total 58 100

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de las MYPE comerciales, rubro
prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.4
¢ El tiempo de espera para adquirir una prenda de vestir es el adecuado?
Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 35 60
No 23 40
Total 58 100

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de las MYPE comerciales, rubro
prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.5

¢ Como califica la infraestructura que presentan las tiendas de ropa de la
ciudad de Sullana?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy buena 0 0
Buena 11 19
Regular 19 33
Deficiente 28 48
Total 58 100

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de las MYPE comerciales, rubro
prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.
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Tabla 4.6
¢ Cree usted que los propietarios de las tiendas de ropa aprovechan su
ubicacion para elevar los precios de sus productos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Todos 9 16

La mayoria 36 62
Algunos 13 22
Ninguno 0 0
Total 58 100

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de las MYPE comerciales, rubro
prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.7
¢ Qué es lo que influye en su decision de compra?
Nivel Frecuencia Porcentaje
Marca 7 12
Precio 11 19
Calidad 23 40
Moda 17 29
Total 58 100

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de las MYPE comerciales, rubro
prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.8
¢ Se siente satisfecho con la atencidn que se le brinda?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Siempre 17 29
Casi siempre 26 45

A veces 15 26
Casi nunca 0 0
Nunca 0 0
Total 58 100

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de las MYPE comerciales, rubro
prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.
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Tabla 4.9

¢ Su empresa presenta exhibidores en buen estado?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Todos 5 33

La mayoria 7 47
Algunos 3 20
Muy pocos 0 0
Ninguno 0 0
Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.10
¢ Su empresa brinda oportunidades laborales para sus colaboradores
Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 3 20
No 12 80
Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.11
¢Usted cuenta con alianzas estratégicas con sus proveedores?
Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 11 73
No 4 27
15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.
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Tabla 4.12
¢ Su empresa cuenta con vision y mision?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 3 20
No 12 80
Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.13
¢ Toma en cuenta las opiniones de sus colaboradores para la toma de

decisiones?

Nivel Frecuencia Porcentaje

Siempre 3 20

Casi siempre 2 13

A veces 4 27

Casi nunca 6 40

Nunca 0 0

Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.14
¢ Utiliza las redes sociales para promocionar su empresa y sus productos?
Nivel Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi siempre 3 20
A veces 2 13
Casi nunca 0 0
Nunca 10 67
Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.
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Tabla 4.15
¢Su empresa cuenta con un terminal electronico de venta / servicio

(POS)?
Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 3 20
No 12 80
Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.16
¢, Su empresa cuenta con un extintor contra incendio?
Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 2 13
No 13 87
Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.17

¢ Realiza circulos de calidad con sus colaboradores?
Nivel Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi siempre 3 20
A veces 5 33
Casi nunca 7 47
Nunca 0 0
Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

64



Tabla 4.18
¢ Su empresa presenta objetivos estratégicos plasmados en documentos?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 4 27
No 11 73
Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.19
¢ Su empresa cuenta con politicas que le permitan direccionar su
empresa?
Nivel Frecuencia Porcentaje
Si 7 47
No 8 53
Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.

Tabla 4.20
¢Cree usted satisfacer las expectativas de sus clientes a través de sus

productos?

Nivel Frecuencia Porcentaje

Siempre 6 40

Casi siempre 9 60

A veces 0 0

Casi nunca 0 0

Nunca 0 0

Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015
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Tabla 4.21
¢ Como considera el precio de sus productos respecto al de sus
competidores?

Nivel Frecuencia Porcentaje
Més elevado 0 0
Igual 9 60
Més econdmico 6 40
Total 15 100

Fuente: encuesta aplicada a los propietarios de las MYPE comerciales,
rubro prendas de vestir de la ciudad de Sullana, afio 2015.
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4.2. AnAlisis de resultados

En la tabla 4.1 denominada ¢;como califica los probadores que presentan las
tiendas de ropa?, se observa que el 43% considera inadecuados los probadores que
presentan las tiendas de ropa, mientras que el 40% poco adecuado y el 17% adecuado
respectivamente. Los resultados indican que los propietarios de las tiendas de ropa
presentan probadores deficientes, no existe un espacio adecuado para los vestidores,
estos son muy reducidos y generan incomodidad para el cliente que es cada vez mas
exigente. Se debe de cuidar mejor el aspecto interno de la empresa, pues forma parte de
la identidad tal y como indica Chéavez sefialando que esta forma de arreglo parte de la
imagen institucional de la organizacion permitiendo diferenciar a primera vista la

identidad de una empresa sea cual sea.

En la tabla 4.2 denominada ¢cémo califica las aptitudes que toman los
vendedores en el proceso de venta del producto?, se observa que el nivel “bueno”
representa el 55%, el nivel “muy bueno” 14% vy el nivel “regular” el 31%
respectivamente. Existe un desempefio favorable por parte de los vendedores, los
propietarios de las MYPE bajo estudio deben de incentivar a sus colaboradores con la
finalidad de incrementar las ventas, si bien es cierto existe un porcentaje en el que los
encuestados manifestaron como regular sus aptitudes. Kotler (1992) sefiala que la
estrategia del lider es aquella que ocupa la posicion determinante y es reconocida como

tal por sus competidores.
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En la tabla 4.3 denominada ¢alguna vez le ha tocado lidiar con un vendedor
dificil?, se observa que el 64% de los encuestados respondieron que si les ha tocado
lidiar con un vendedor dificil, mientras que el 36% manifestd no haber lidiado con
vendedores dificiles. Es de indicar que la persona que esta en contacto con los clientes es
la parte fundamental de toda empresa, es por ello que los propietarios de las MYPE bajo
estudio deben de tener a sus colaboradores motivados si es que quieren mantenerse en el

mercado y lograr diferenciarse de su competencia.

En la tabla 4.4 la cual presenta como interrogante ¢el tiempo en adquirir una
prenda es el adecuado?, se observa que el 60% de los encuestados manifestaron que si es
el adecuado mientras que el 40% manifestaron que no es el adecuado. Es de indicar que
los clientes exigentes no les gustan esperar demasiado tiempo en ser atendidos, por esta
razon los propietarios de las tiendas de ropa deben de tomar medidas de prevencion para
disminuir los tiempos en el proceso de venta de sus productos sobre todo aquellas

épocas del afio donde el nivel de clientes aumenta.

En la tabla 4.5 denominada ¢cdmo calificaria la infraestructura que presentan las
tiendas de ropa?, se observa que el nivel “deficiente” se encuentra en el 48%, en el nivel
“regular” el 33% y en el nivel “bueno” el 19% respectivamente. El contar con una
infraestructura novedosa constituye la base sobre la cual se produce la prestacion de
servicio. Se debe tener presente que contar con espacios adecuados y comodos facilita la

operatividad de la empresa.
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En la tabla 4.6 presentada por la interrogante ¢cree usted que las tiendas de ropa
aprovechan su ubicacion para elevar los precios de sus productos?, se observa que el
nivel “la mayoria” representa el 62%, el nivel “algunos” el 22% y el nivel “todos” el
16%. De debe tener en cuenta que el precio representa un papel fundamental en la
eleccion de sus consumidores, forma parte del marketing de las organizaciones que
proporciona ingresos. Son muchas las situaciones en que los vendedores ofrecen un
precio mas alto del que en realidad esperan recibir mientras que los compradores ofrecen
un precio mas bajo del que estan dispuestos a pagar. El factor precio debe de ser
manejado con cautela antes de lanzarse al publico, este debe de ser calculado en base a
los costes que pudiesen haberse generado mas un adecuado margen de ganancia, sin

tener que aprovecharse de otros elementos que exageren o distorsionen el precio real.

En la tabla 4.7 donde se formulo la pregunta ¢queé es lo que influye en su decision
de compra?, se observa que el nivel “calidad” representa un 40%, el nivel “moda” el
29% el nivel “precio” el 19% y el nivel “marca” el 12%. Lo que coincide con Mas,
Ivars y otros, (2007) donde indican que los indicadores de competitividad centrados,
exclusivamente, en el comportamiento de los costes y precios relativos dejan de lado las
posibilidades de obtener mejoras de competitividad relacionadas con estrategias
empresariales adecuadas. Estas deben centrarse en la diferenciacion del producto,
conseguida a través de las mejoras en la calidad y la tecnologia, y en innovaciones
organizativas que aumenten la eficiencia en los productos de fabricacion y permitan

adaptarse flexiblemente a los cambios del mercado.
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En la tabla 4.8 denominada ¢se siente satisfecho con la atencion que se le
brinda?, se observa que el nivel “ casi siempre” se encuentra en un 45%, el nivel
“siempre” el 29% vy el nivel “ a veces” el 26% respectivamente. Tal y como indica
Vargas y Del Castillo (2008), quienes manifiestan que la creacion de riqueza y bienestar
es el fiel reflejo de la competitividad sustentable en un espacio territorial nacional o
subnacional. El trasfondo de este proceso esta regido por la innovacion y el disefio de

politicas para incentivar y sostener la creatividad de los emprendedores.

En la tabla 4.9 denominada ¢su empresa presenta exhibidores en buen estado?, se
observa que el nivel “la mayoria” se encuentra en el 47% mientras que en el nivel
“todos” en el 33% y el nivel “algunos” en un 20% respectivamente. A partir de esta
interrogante se afirma que la mayoria de las MYPE presentan mostradores en buen
estado permitiendo que sus empresas mantengan una buena imagen frente a sus clientes
y a su competencia. El autor Ferre (2009) indica que la rivalidad del sector esta
caracterizada en gran parte por las estrategias de los principales competidores y por la
intensidad con que las empresas empleen toda su imaginacion y recurso para tratar de
superar acciones de las demas; de igual manera, cuando una empresa emplea una
estrategia que le genere ventaja competitiva, intensifica la presion por parte de las

rivales.

En la tabla 4.10 denominada ¢su empresa brinda oportunidades laborales para sus
colaboradores? Se observa que el nivel “no” se encuentra en un 80%, mientras que para
el nivel “si” en un 20%. Los propietarios de las MYPE bajo estudio no estan brindando

oportunidades laborales a sus colaboradores, muchas veces este factor fomenta de
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manera negativa la actitud que toman los vendedores en el proceso de venta de los
productos, es de indicar que la baja motivacion de los vendedores afecta el nivel de
productividad afectando los ingresos de la empresa. Vargas y Del Castillo (2008) en
cuanto a la distribucion de los resultados del negocio hace hincapié a una filosofia
empresarial que articula el crecimiento del negocio y el reconocimiento o la buena
imagen alcanzada por la empresa con el bienestar y el acceso a oportunidades de

desarrollo de sus integrantes y colaboradores.

En la tabla 4.11 denominada ¢;usted cuenta con alianzas estratégicas con sus
proveedores?, se observa que el nivel “si” posee un porcentaje del 73%, mientras que
para el nivel “no” un 26%. Se destaca la importancia y los beneficios que tiene el poder
de negociacion con los proveedores una de las cinco fuerzas competitivas de sefiala
Porter (1997) indicando que tener capacidad de negociacion permite a los proveedores
mejores precios, pero también mejores plazos de entrega, compensaciones o formas de
pago. En una empresa la capacidad de negociacién de nuestros proveedores puede

sobrecargar su competitividad, por lo que es otro factor a tener en consideracion.

En la tabla 4.12 siendo la interrogante ;su empresa cuenta con vision y misién
institucional?, se observa que el nivel “no” se encuentra en un 80%, mientras que para el
nivel “si” en un 20%. Estas MYPE no toman en cuentan los objetivos corporativos como
es la vision y mision, estos dos factores son la razon de ser de la empresa, son
verdaderamente alarmante estos resultados, pues los propietarios de estas MYPE no
tienen conocimiento sobre el concepto y la importancia de contar con estos dos factores,

su gestion interna como organizacion es deficiente. Lo que coincide con los autores
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Welch & Welch (2005) mensionan que la mision como los valores son elementos
esenciales del buen funcionamiento de una organizacion y por ello es necesario que

ambos operen como una proposicion orientada hacia el éxito, reforzandose mutuamente.

En la tabla 4.13 denominada ¢toma en cuenta las opiniones de sus colaboradores
para la toma de decisiones?, segin resultados nos muestra que el nivel “casi nunca”
representa el 40%, el nivel “a veces” el 27%, el nivel “siempre” el 20%, y el nivel “casi
siempre” el 13%. Se observa que los microempresarios no consideran a los
colaboradores para la toma de decisiones, es de indicar que estos resultados se deben a
que los estos empresarios son tradicionales, se dejan llevar por su intuicion para la toma
de decisiones. Las empresas de hoy en dia altamente competitivas definen a su
colaborador como el talento humano mas importante dentro de la organizacién, con el

potencial para opinar y tomar decisiones que beneficien el futuro de la organizacion.

En la tabla 4.14 ;utiliza las redes sociales para promocionar su empresa y sus
productos?, el nivel “nunca” representa el 67%, el nivel “casi siempre” el 20% mientras
que para el nivel “a veces” el 13%. Tal y como se describe en la caracterizacion del
problema de investigacion, los microempresarios no estan aprovechando los medios de
comunicacion para como el Skype, WhatsApp, Facebook y Twitter o paginas web donde
se logren apreciar los modelos y precios de la prendas, pues permiten reducir costos,
mejorar los tiempos de entrega, ser flexibles, mejorar la calidad de producto y servicio y
ampliar el mercado, estos medios de comunicacion forman un rol importante para la
empresa debido a que se puede captar a nuevos proveedores con propuestas innovadoras

que permitan ampliar el mercado. La innovacion es esencial para desarrollar los
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mercados de oferta y demanda de bienes y servicios. Por el lado de la demanda, los
consumidores o los agentes que demandan bienes y servicios finales o intermedios son
mas propensos a utilizar y consumir nuevos productos en la medida que les atribuyen
valor agregado o ventajas que los productos de uso convencional no consiguen

equiparar.

En la tabla 4.15 ¢su empresa cuenta con un terminal electronico de venta/servicio
(POS)?, se observa que el nivel “no” se encuentra en el 87% y para el nivel “si” el 13%.
Estas empresas no estan aprovechando la tecnologia como medio de innovacion para
mejorar el servicio a sus clientes. EI no contar con un POS representa una desventaja
frente a la competencia, se debe tener en cuenta que hoy en dia las personas se estan
bancarizando contando con una tarjeta electronica debito visa que les permite realizar
compras sin necesidad de llevar efectivo, como consecuencia de no contar con un POS
los clientes simplemente deciden comprar el producto e otra tienda. Lo que coincide con
Romer (2012) el cambio tecnoldgico definido, como la mejora en la formulacion de
procesos es esencial para el crecimiento econémico que incentiva la continuidad en la
acumulacion de capital. En conjunto, la acumulacién de capital y el cambio tecnoldgico
son los responsables de gran parte del incremento en el producto obtenido por hora
trabajada. ElI mercado de produccién de nueva tecnologia tiene -caracteristicas
particulares que lo diferencian de las condiciones que rigen la oferta y demanda del

comun de los bienes.
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En la tabla 4.16 ¢Su empresa cuenta con un extintor contra incendio?, se observa
que el nivel “No” representa el 87% y para el nivel “Si” el 13%. El empleador no esta
garantizando en el centro de trabajo el establecimiento de los medios y condiciones que
protejan la vida, la salud y el bienestar de sus trabajadores tal y como indica la ley N°

29783 ley de seguridad y salud en el trabajo, principio de prevencion.

En la tabla 4.17 ;Realiza circulos de calidad con sus colaboradores?, se logra
apreciar que el nivel “Casi nunca” representa el 47%, el nivel “A veces” el 33%, y el
nivel “Casi siempre” el 20% respectivamente. Los microempresarios no se estan
preocupando con realizar circulos de calidad con sus colaboradores, entonces como
lograran identificar las necesidades u deficiencias que puedan ocurrir en su empresa. Tal
y como lo indica el autor Soriano (1916) la mision de un Circulo pueden resumirse en:
contribuir a mejorar y desarrollar a la empresa, respetar el lado humano de los
individuos y edificar un ambiente agradable de trabajo y de realizacion personal,
propiciar la aplicacion del talento del personal para el mejoramiento continuo de las

areas de la organizacion.

En la tabla 4.18 ;Su empresa presenta objetivos estratégicos plasmados en
documentos? Se observa que el nivel “No” responde al 73% mientras que el nivel “Si” el
27%, el autor Pérez (2008) define la competitividad como capacidad de una empresa u
organizacion de cualquier tipo para desarollar y mantener unas ventajas comparativas
que le permiten disfrutar y sostener una posicion destacada en el entorno

socioecondémico en gque actuan.
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En la tabla 4.19 ¢Su empresa cuenta con politicas que le permitan direcionar su
empresa? se observa que el nivel “ no” representan el 53% y el nivel “si” el 47%. Estas
empresas no cuentan con politicas empresariales que le permitan desarrollar
eficientemete sus actividades de manera controlada y asegurando la fidelidad de sus
clientes. Toda organizacion debe contar con politicas que le permitan tener un control y

una estructura adecuada del negocio.

En la tabla 4.20 ¢cree usted lograr cubrir las expectativas de sus clientes a través
de sus productos? se observa que el nivel “casi siempre” representa el 60% y el nivel
“siempre” el 40%. Tal y como lo indica Griful Ponsati & Canela Campos (2004) la
empresa debe aportar los recursos necesarios para que la politica de calidad sea viable y
documentar el sistema para que no se pierda el esfuerzo realizado. El sistema de calidad
se describe en un documento, llamado manual de la calidad. La gestion de la calidad
incluye aspectos, como la identificacion de los clientes y sus requisitos, o la

planificacion del uso de los recursos.

En la tabla 4.21 ;Como considera el precio de sus productos con relacién al de
sus competidores? se observa que el nivel “igual” representa el 60% mientras que el
nivel “mas econdmico” representa el 40%. Los propietarios dedicados a la compra y

venta de prendas de vestir coinciden con los precios de sus competidores.
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V. CONCLUSIONES

Respecto a las caracteristicas de la competitividad y la gestion de calidad, se
muestra que los propietarios tienen alianzas estratégicas con sus proveedores, la

distribucion e infraestructura que presentan estas MYPE son deficientes.

Uno de los factores de la competitividad (innovacién, responsabilidad social,
distribucion de resultados); muestra que los representantes o propietarios de las MYPE
estudiadas no se preocupan por innovar su empresa u organizacion, no aprovechan las
redes sociales, no cuentan con una pagina web que promocione Su empresa y Sus

productos.

Respecto al marketing se concluyé que las MYPE no estan capacitando a su
personal respecto a las técnicas de venta, no realizan publicidad constante que

incremente las ventas de los productos.

Las empresas estudiadas no aportan los recursos necesarios para gque la politica
de calidad sea viable, pues se constatd que estas MYPE no cuentan con objetivos
corporativos como son la vision y mision. Con respecto a los elementos de la gestion de
calidad carecen de una infraestructura organizacional integrada, no existe liderazgo y

una planificacion estratégica.

Segun la calitividad se concluye que la mayoria de los clientes prefieren la
calidad de los productos que adquieren o consumen, asi las empresas dedicadas a la

compra y venta de prendas de vestir de la ciudad de Sullana deben de poner énfasis en
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mejorar la calidad de sus productos. Asi mismo los propietarios no realizan circulos de
calidad que ayuden a mejorar la productividad de los colaboradores logrando la mejora

constante.

Asi mismo se logra demostrar que los propietarios no brindan oportunidades
laborales para sus colaboradores, no toma en cuenta las opiniones de sus colaboradores
para la toma de decisiones, los propietarios deben de considerar y enfocar la

participacion de sus empleados para lograr un trabajo compartido.
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ANEXOS

PRESUPUESTO

(Expresado en nuevos soles)

Cantidad | Unidad | Precio Total | Subtotal | TOTAL

1) Bienes de consumo 208
Lapiceros 2 1.5 3

Tinta computadora 2 45 90

usv 1 30

Cuadernillos 1 5 5

Empastado 1 40

Hojas DIN A-4 2 20 40

I1) Servicios 2600
Anillados 3 10 30

Pasajes 14 dias 30 420

Internet 400 1 400

Impresiones 50

Fotopias 50

Taller de investigacion 1650

Total 2808
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