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4. Resumeny Abstrac

Resumen

La presente investigacion que lleva como titulo GESTION DE LA CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO BARBERIA DE LA AV. RAMON
CASTILLA - CASTILLA, ANO 2019”. Objetivo General de esta investigacion: Definir y
evaluar el manejo de la gestion de calidad en la MYPE rubro barberias dela Av. Ramoén Castilla,
Castilla, Afio 2019, Objetivos Especificos: a) Identificar las ventajas de la gestion de calidad
en la MYPE rubro barberias de laAv. Ramoén Castilla, Castilla, Afio 2019. b) Describir las
caracteristicas gestion de calidad en la MYPE rubro barberias de la Av. Ramon Castilla,
Castilla, Afio 2019, ¢) Conocer los Elementos de la competitividad en la MYPE rubro barberias
de la Av. Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019, d) Determinar los tipos competitividad en la
MY PE rubro barberias de la Av. Ramodn Castilla, Castilla, Afio 2019. Esta investigacion emplea
una metodologia de tipo descriptivo , nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal y para la recoleccion de datos se aplicé como técnica la encuesta y cuyo instrumento
utilizado es el cuestionario, con una poblacion de 2 MYPE ubicadas en la Av. Ramon Castilla,
distrito Castilla y una muestra de 2 MYPE, 2 propietarios, 8 trabajadores y los 68 clientes a
encuestar. Los resultados hallados en cuanto a la variable gestion de calidad el 100% de los
clientes asegura recibir un trato cordial al ingresar al establecimiento, asi mismo el 50% de los
trabajadores asegura fomentar el compafierismo en su centro de trabajo, el 75% de los
trabajadores asegura que si existe inversion por parte de los duefios. La variable competitividad

el 100% de los clientes asegura que la atencion brindada por la barberia es mejor que la otra.

Palabras Claves: Gestion de Calidad, Competitividad, MYPE, Barberias.
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Abstract

The present investigation that takes like titte MANAGEMENT OF THE QUALITY
AND COMPETITIVENESS IN THE MYPE RUBRO BARBERIA DE LA AV. RAMON

CASTILLA - CASTILLA, YEAR 2019”. General Objective of this research: Define
and evaluate the management of quality management in the MSE barbershop area of Av.
Ramén Castilla, Castilla, Year 2019, Specific Objectives: a) Identify the advantages of quality
management in the MSE barbershop area of Av. Ramén Castilla, Castilla, Year 2019. b)
Describe the characteristics of quality management in the MYPE barbershop area of Av.
Ramon Castilla, Castilla, Year 2019, ¢) Know the Elements of competitiveness in the MSE
barbershop area of Av. Ramodn Castilla, Castilla, Year 2019, d) Determine the types of
competitiveness in the MYPE category barber shops of Av. Ramon Castilla, Castilla, Year
2019. This research uses a descriptive methodology, quantitative level, non-experimental
design cross-sectional and for data collection, the survey was applied as a technique and whose
instrument used is the questionnaire, with a population of 2 MYPE located in Av. Ramon
Castilla, Castilla district and one m Sample of 2 MYPE, 2 owners, 8 workers and the 68 clients
to be surveyed. The results found regarding the quality management variable, 100% of the
clients claim to receive a cordial treatment upon entering the establishment, likewise 50% of
the workers claim to promote camaraderie in their workplace, 75% of the workers ensures that
there is investment by the owners. The competitiveness variable, 100% of the clients assure

that the care provided by the barbershop is better than the other.

Keywords: Quality Management, Competitiveness, MYPE, Barbers.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion que lleva como titulo "Gestion De La Calidad Y
Competitividad En Las MYPE Rubro Barberia De La Av. Ramédn Castilla - Castilla, Afi02019”.
Cumplira con el objetivo de brindar informacién y sobre todo el como se aplica a la MYPE las
siguientes variables que son la gestion de calidad y competitividad. La gran demanda existente
de este servicio ha provocado un gran que hay un gran nivel de competencia en las misma
habiendo cada dia mas MY PE prestadoras de este servicio, dicho sea de paso, el rubro barberias
cuenta una gran variedad de locales, los cuales a su vez ofrecen diversos servicios, asi mismo
una diferente comodidad en sus locales, como también la atencion a sus clientes sus precios los

cuales estan acorde al servicio ofrecido.

Actualmente las MYPE son de suma y vital importancia para la economia de una
nacion, debido a que las MYPE ya que estas mantienen la estabilidad econémica, generando el
85% del empleo en el pais, lo cual a su vez hace que la PEA produzca el 40% del producto
bruto interno (PBI), lo cual genera la mayor parte de puesto de trabajo. Lo cual ayuda a reducir
la pobreza al nivel nacional de un pais por medio de actividades de generacion de ingresos de

caracter emprendedor de la poblacion.

Por otro lado, las MYPE son de suma importancia, porque son las fundamentales
fuentes de desarrollo en el sector privado, optimando la distribucion del ingreso, y brindando
apoyo al ingreso Nacional y al crecimiento economico del pais. Apoyando al ingreso Nacional

y al crecimiento econdmico del pais.
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Para que las MYPE funcionen de manera 6ptima es necesario que se analicen con la
técnica del PESTEL vy asi determinar si la empresa cuenta con lo necesario para poder brindar
dicho servicio.

POLITICO El estado peruano tras haber publicado sus nuevas reformas, las cuales
estan orientadas a favorecer a las MYPE, reformas encaminadas a facilitar el aumento de las
micro y pequefias empresas, con la finalidad de disminuir el nimero de MYPE informales, una
de las nuevas formas para evitar esto es ofreciendo algunos incentivos tributarios y algunas
técnicas de reduccion administrativa, las cuales seran el fraccionar los impuestos, por otro lado
las empresas que cuenten con ventas menores a los 150 UIT, estas accederan a tener beneficios
para poder fraccionar su IGV corriente con un plazo méaximo de 72 horas, y las empresas que
cuenten con ventas menores a 1700 UIT, estas tendrdn un plazo de 90 dias para poder
fraccionar, y tendran unos recortes de aduanas de hasta 50%,70% y 90%. (Presidente
Vizcarra, 2018).

En relacion a lo ECONOMICO Actualmente las MYPE son de suma y vital
importancia para la economia de una nacion, debido a que las MYPE ya que estas mantienen
la estabilidad econdémica, generando el 85% del empleo en el pais, lo cual a su vez hace que la
PEA produzca el 40% del producto bruto interno (PBI), lo cual genera la mayor parte de puesto
de trabajo. Lo cual ayuda a reducir la pobreza al nivel nacional de un pais por medio de
actividades de generacion de ingresos de caracter emprendedor de la poblacion.

Por otro lado, lo SOCIAL Las MYPE son una fuente muy importante de empleo en el
pais, se estima que las MYPE componen aproximadamente el 85% del empleo de toda la
poblacién del Perl y estas a su vez conforman el 40% de las riquezas del pais. Lo cual coloca
al PerG dentro de las filas de los paises mas emprendedores del mundo, ubicando al Peru en

primer puesto. ESCUDERO, (2019).
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Asi mismo refiriéndose a lo TECNOLOGICO, Expresa que las MYPE que logren
contar entre sus maquinarias e instrumentos para fia fabricacion de bienes o servicios, con
tecnologia las convierte en empresas competitivas. EI implementar e usar tecnologia les
permitird a las MYPE, poder doblar sus ventas. Ademas, se estima que aproximadamente 1.7
millones de MYPE son formales en el Perd, es importa resaltar esto debido a que solo el 96%
de estas empresas que operan de manera legal, tienen acceso a internet, asi mismo solo el 60%
usan algun tipo de instrumento tecnoldgico o digital, algo que muchas de estas MYPE ignoran
y asu no quieren invertir en estas debido a sus elevados costos. (VELARDE, 2017).

LEGAL La actualmente llamada ley MYPE, es una de las normativas creadas por el
gobierno del Per(, cuya finalidad es netamente fomentar el desarrollo de las MYPE, asi mismo
busca formalizarlas. Por lo cual esta nueva normativa concede algunos beneficios tanto
laborales, como tributarios esto con el fin de apoyar el desarrollo y crecimiento del empleo. La
ultima modificacion hecha a esta normativa expreso que las organizaciones accederan a este
régimen especial, los cuales estaran orientados a las ventas realizadas y ya no al nimero de
trabajadores como siempre se ha manejado.

Porter, (2016) Afirma que toda MYPE que cuente con una condicién de competencia,
estas deben hacer deben realizar un analisis a fondo sobre el poder de consenso de los
proveedores, la caracterizacion de los consumos, el riesgo de ingreso de futuros participantes,
mercancia suplente y de igual manera la competencia atreves de rivales distinto.

-Rivalidad Entre Los Competidores: Principalmente es la fuerza mas poderosa de
cada una de, se refiere a la rivalidad en medio de las organizaciones que compiten de manera
directa en una misma industria, ofrendando el mismo tipo de producto.

-Amenaza De Entrada De Nuevos Competidores: Se refiere al ingreso potencial a la
industria de organizaciones que generan o venden el mismo tipo de producto. Una vez que las
organizaciones tienen la posibilidad de ingresar de forma facil a una industria, la magnitud de
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la competencia se incrementa. No obstante, ingresar a un mercado no frecuenta ser algo sencillo
gracias a la vida de barreras de ingreso.

-Amenaza De Ingresos De Productos Sustitutos: Se refiere a las organizaciones que
generan o venden productos alternativos a los de la industria.

-Poder De Negociacion De Los Proveedores: Se refiere al poder con que cuentan los
proveedores de la industria para incrementar sus costos y ser menos concesivos. Generalmente
menor sea la proporcion de proveedores que existan, mas grande va a ser su poder de
negociacion debido a que, al no haber tanta oferta de materia primas, dichos tienen la
posibilidad de forma facil incrementar sus costos y ser menos concesivos.

-Poder De Negociacion De Los Consumidores: Se refiere al poder que tiene los
clientes o consumidores de la industria para obtener buenos costos y condiciones. En la mayoria
de los casos a medida que menos proporcion de consumidores existan, mas grande va a ser su
capacidad de negociacion ya hace alusion al poder que tiene los clientes o consumidores de la
industria para obtener buenos costos y condiciones. En la mayoria de los casos a medida que
menos proporcién de consumidores existan, mas grande va a ser su capacidad de negociacion
ya que, al no haber tanta demanda de productos, dichos tienen la posibilidad de exigir por costos
mas bajos y superiores condiciones.

El enunciado de la presente investigacion es: ¢Cuales Son Las Caracteristicas De La
Gestion De Calidad Y Competitividad En Las MYPE Rubro barberias de la Av. Ramon
Castilla, Castilla Afio 2019?, asi mismo esta investigacion busca encontrar y del mismo modo
ofrecer una solucion al problema descripto en el Objetivo General de esta investigacion:
Definir y evaluar el manejo de la gestion de calidad en la MYPE rubro barberias dela Av.

Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019, asi mismo los Objetivos Especificos son los siguientes:

14



a) Identificar las ventajas de la gestion de calidad en la MYPE rubro barberias de la
Av. Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019.
b) Describir las caracteristicas gestion de calidad en la MYPE rubro barberias de la
Av. Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019.
c) Conocer los Elementos de la competitividad en la MYPE rubro barberias de la Av.
Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019.
d) Determinar los tipos competitividad en la MYPE rubro barberias de la Av. Ramon
Castilla, Castilla, Afio 2019.
Para la presente investigacion se emple6 una metodologia de tipo de Descriptiva debido
a que se describen los datos de la poblacién en estudio, asi mismo es de nivel Cuantitativo, ya
que se empleara el método de recoleccion de datos, en la cual se empleara métodos estadisticos,
cuyo disefio no experimental de corte transversal, debido a que se recolectara la informacion
en un determinado plazo o tiempo, para la recoleccion de datos se utilizara como técnica la
encuesta y cuyo instrumento seré el cuestionario, la poblacion a estudiar son las 2 propietarios
de las MYPE, 8 trabajadores, los cuales conforman una poblacién finita en esta investigacion
, debido a que se conoce el nUmero exacto, asi mismo también estas 68 clientes determinados
como muestra mediante una formula aplica, ya esta poblacion es infinita, porque no se conoce
el nimero exacto de participantes, la delimitacion de la investigacion es la Av. Ramon Castilla-
Castilla, Afio 2019, la presente investigacion se justifica ya que siendo las MYPE del rubro
barberias, muy poco estudiadas, la aplicacion de la gestion de calidad en estas MYPE, para
mejorar sus procesos de servicio. Justificacion Tedrica: La presente investigacion ayudara a
atribuir nuevos conocimientos acerca de lo que esGestion De La Calidad Y Competitividad En
Las MYPE Rubro Barberia De La Av. Ramon Castilla -Castilla, Afio 2019.
Asi mismo esta investigacion asi mismo servird como antecedentes para futuros

investigadores, que consideren estas mismas variables, Justificacion Practica: La presente
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investigacion busca encontrar una solucion para el mejoramiento de la Gestionde la Calidad y
competitividad en las MYPE rubro Barberia de la Av. Ramon Catilla — Castilla, Afio 2019,
Justificacion Metodoldgica: La presente investigacion cuenta con un tipo de estudio aplicado,
es tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no experimental, corte trasversal, en la
recoleccion de datos se utilizara la técnica de la encuesta, el instrumento sera el cuestionario,
cuenta con una poblaciénes de 2 MYPE las cuales estan ubicadas en la Av. Ramén Castilla,
distrito Castilla, y una muestra de 68 clientes, 2 propietarios y 8 empleados y los clientes a
encuestar, Justificacién Profesional: La presente investigacion cientifica servird como fuente
deinformacién y antecedentes a los fututos investigadores que realicen sus investigaciones en
estas variables, para lo cual este proyecto les sera de gran ayuda brindandoles una informacion
de calidad, entendible y bastante concisa con la finalidad de que los fututos lentores de este

proyecto les guie a la realizacion de su tesis.
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Planeamiento De La Investigacion

Caracterizacion Del Problema

En la actualidad, (MYPE) han desarrollado una destacable notoriedad y aporte al
desarrollo socio - econémico de una nacion, colocando a las MYPE como una de las principales
formas de crecimiento economico al pais, las MYPE han desarrollo también un notable e
importante papel en la implementacion de la tecnologia en sus actividades.

Las MYPE son también una muy importante fuente de empleo, cabe resaltar lo dificil
que resulta para los Microempresarios formalizarse y establecerse, otra dificultad que
encuentran también es la falta de capital por lo que optan por el financiamiento financiero lo cual
muchas veces se les es negado o cubren su monto a utilizar. Es por ello que es de vital
importancia el apoyo a las MYPE, tanto en lo legal como en lo econémico, porque al
obstaculizar su formalizacion, solo causaran el incremento de MYPE informales, las cuales son
la mayor preocupacion de las naciones.

Enunciado Del Problema

¢Cuadles Son Las Caracteristicas De La Gestion De Calidad Y Competitividad En Las
MYPE Rubro barberias de la Av. Ramon Castilla, Castilla Afio 2019?

Objetivos De La Investigacion

Objetivo General:

Definir y evaluar el manejo de la gestion de calidad en la MYPE rubro barberias dela
Av. Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019.

Objetivos Especificos:

a) ldentificar las ventajas de la gestion de calidad en la MYPE rubro barberias de

laAv. Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019.

b) Describir las caracteristicas gestion de calidad en la MYPE rubro barberias de la

Av. Ramon Castilla, Castilla, Afo 2019.
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c) Conocer los Elementos de la competitividad en la MYPE rubro barberias de la Av.

Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019.

d) Determinar los tipos competitividad en la MYPE rubro barberias de la Av. Ramoén

Castilla, Castilla, Afio 2019.

Justificacion De La Investigacion

Justificacion Tedrica: La presente investigacion ayudara a atribuir nuevos
conocimientos acerca de lo que esGestion De La Calidad Y Competitividad En Las MYPE
Rubro Barberia De La Av. Ramon Castilla -Castilla, Afio 20109.

Asi mismo esta investigacion asi mismo servird como antecedentes para futuros
investigadores, que consideren estas mismas variables.

Afirma que la intencion de la tesis es forjar una meditacion una discusion académica
orientada a la idea existente. (Torres, 2017)

Justificacion Practica: La presente investigacion busca encontrar una solucion para el
mejoramiento de la Gestionde la Calidad y competitividad en las MYPE rubro Barberia de la
Av. Ramon Catilla — Castilla, Afio 20109.

Afirma que se da cuando su progreso beneficia a un problema, o plantea estrategias para
solucionarlo. (Torres, 2017)

Justificacion Metodoldgica La presente investigacion cuenta con un tipo de estudio
aplicado, es tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no experimental, corte trasversal,
en la recoleccion de datos se utilizara la técnica de la encuesta, el instrumento serd el
cuestionario, cuenta con una poblacidnes de 2 MY PE las cuales estan ubicadas en la Av. Ramon
Castilla, distrito Castilla, y una muestra de 68 clientes, 2 propietarios y 8 empleados y los
clientes a encuestar.

la justificacion del estudio se da cuando el proyecto porrealizar propone una nueva
estrategia para generar un conocimiento valido . (Torres, 2017)
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Justificacion De Relevancia Social: Esta investigacion busca a través de los resultados
encontrados, dara a conocer lo importante de la gestion de calidad y la competitividad, y sobre
todo una correcta aplicacion, lo cual daré respuesta a muchas interrogantes y ayudar a la mejora
de sus servicios ofrecidos buscando asi la fidelidad del cliente y de este modo renegar ganancias

sin dejar de satisfacer lasnecesidades de los clientes.

La justificacion de relevancia social: es cudn importante es nuestra investigacion para
la sociedad o para la comunidad, cuantos seran beneficiados con los resultados obtenidos en
nuestra investigacion y qué manera se beneficiaran.

Justificacion Universitaria: Ley Universitaria 30220, Articulo 45: Para la obtencién
de grados Y titulos se realiza de acuerdo a las exigencias académicas que cada universidad
establezca en sus respectivas normas internas. Inciso 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber
aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacién de un trabajo de investigacion y el
conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa. Inciso 45.2 Titulo
Profesional: requiere del grado de Bachiller y la aprobacion de una tesis o trabajo de suficiencia
profesional. Las universidades acreditadas pueden establecer modalidades adicionales a estas
ultimas. El titulo profesional sélo se puede obtener en la universidad en la cual se haya obtenido
el grado de bachiller.

Justificacion Profesional: La presente investigacion cientifica servird como fuente de
informacidn y antecedentes a los fututos investigadores que realicen sus investigaciones en
estas variables, para lo cual este proyecto les sera de gran ayuda brindandoles una informacion
de calidad, entendible y bastante concisa con la finalidad de que los fututos lentores de este

proyecto les guie a la realizacion de su tesis.
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1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes de la Variable Gestion De Calidad
Nivel Internacional

Pérez Cevallos, (2017) realizo un estudio sobre Disefio de propuesta de un sistema de
gestion de calidad para empresas del sector construccion. caso: construecuador s.a.
Universidad Andina Simoén Bolivar, Sede Ecuador, 2017. El objetivo principal de este trabajo
fue identificar un modelo de gestién de la calidad que se adapte a las necesidades de
Construecuador S.A. y disefiar una propuesta del modelo seleccionado, partiendo de la
pregunta de investigacion referida a: ¢cuales serian los elementos que conformarian el sistema
de gestion de la calidad apropiado para la empresa?, Para elegir el modelo de Gestion de
Calidad se han revisado diferentes enfoques metodolégicos, los cuales giran en torno a aspectos
como satisfaccion del cliente, enfoque a procesos, ciclo de mejora continua PHVA, liderazgo,
gestion de los recursos, gestion de los riesgos, etc. Los modelos revisados han sido aplicados
en diversas organizaciones en el mundo, entre ellos los modelos excelencia, Balanced
Scorecard y las Normas Internacionales de Gestion de la Calidad de la familia ISO 9000. Asi
los modelos de excelencia brindan las pautas en el proceso de implantacion de la gestion de la
calidad basados en una cultura y autoevaluacion. Mientras que las Normas Internacionales de
Gestion de la Calidad I1SO 9001, son las mejores précticas reconocidas a nivel mundial. Las
diversas técnicas de auditoria de calidad han permitido que las empresas realicen mediciones
y seguimientos a sus procesos de forma exhaustiva y exacta, ayudando a que las organizaciones
funcionen en armonia y en el mejor de los casos busquen una certificacion internacional de
calidad si asi lo desean. Por ser mundialmente conocida y aplicable a cualquier tipo de
organizacion se ha decidido proponer el disefio del modelo de la norma internacional de gestion
de la calidad 1SO 9001:2015 para la empresa Construecuador S.A.
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Navarro, (2016) determina en su tesis “Desarrollo de un sistema de gestion de calidad
ISO 9001:2008 para empresas de tecnologia y servicios industriales indoamericana” que tiene
como objetivos generales: determinar un sistema de gestion de calidad segln las normas
internacionales 1ISO 9001:2008 Sistema de gestion de calidad requisitos, para la seccion de
proyectos de ingenieria de la empresa de tecnologia y servicios industriales, indoamericana; su
tipo de investigacion es experimental descriptiva, en la etapa de investigacion se reunio toda
informacion y documentacion existente hasta el afio 2011. En su conclusion se logrd desarrollar
un sistema de gestion de calidad segun las normas internacionales Iso 9001:2008 sistema de
gestion de la calidad — requisitos, para la seccién de proyectos de ingenieria de la empresa de
tecnologia y servicios industriales, induamericana, con el que se logré disminuir el nimero de
no conformidades encontradas, tanto en la auditoria realizada por Bureau Veritas, como las
encontradas en el diagndstico inicial del presente trabajo. La relacion que tiene la investigacion
es como el desarrollo de los procesos administrativos influyen en el desarrollo de una gestion
de calidad y el cumplimiento de los objetivos.

Gualpa (2016) ejecutd una investigacion titulada “Implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, para el proyecto crecer gobierno provincial del Azuay, segin la normativa
ISO 9001:2008” en la Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador, utilizé la metodologia de
investigacion documental y también la experimental, cuyo objetivo es implementar un Sistema
de Gestidn de calidad en la Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador y se concluy6 de que
al realizar un analisis cualitativo y cuantitativo del Proyecto Crecer para determinar los
beneficios que acarrearia el Sistema de Gestion de la Calidad, se descubrid que el costo de la
gestion no es un factor que pueda poner en peligro la implementacién, certificacién y/o
mantenimiento de estos sistemas. Ademas, la implementacién del sistema disefiado promovera
la confianza en la satisfaccion de los requerimientos de los clientes, la mejora continua y la

participacién de todos los trabajadores.
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Nivel Nacional

ANGELA LESLIE, (2019) Realizo la investigacion titulada, “La Gestion De Calidad
Y Su Influencia En Los Beneficios De Las MYPE Del Sector Produccion-Rubro Pastelerias,
De La Avenida Gran Chima, Lima 2018. Tesis Para Optar El Titulo De Licenciado En
Administracion, en la Universidad los Angeles de Chimbote, Tiene por objetivo identificar la
influencia que tiene la gestion de la calidad por medio de los recursos otorgados por los mismos
propietarios. Obtuvo como resultados que La mayoria de las empresas son naturales y el 100%
ha capacitado a su personal en diferentes tiempos y tienen conocimiento sobre gestion de
calidad.

Tocto Troncos, (2020) determina en su tesis “Caracterizacion gestion de calidad y
formalizacion de las MYPE rubro librerias en la ciudad Piura del afio 2018”. La Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo
general: Conocer la gestién de calidad y el liderazgo en las MYPES rubro restaurant cevicheria
de av. Don Bosco de la ciudad de Piura — distrito de Piura afio 2020. La metodologia empleada,
es de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Para
el recojo de la informacidn se utilizé un cuestionario pertinente de preguntas cerradas aplicado
a los trabajadores y clientes permanentes de las MYPES; La poblacion identificada respecto a
la variable de gestion de calidad es infinita y respecto a la variable de liderazgo la poblacion es
finita. Encontrando como resultados muéstrales para la variable gestion 25 clientes y de la
variable liderazgo 20 trabajadores; teniendo como resultados que el 80% de los clientes estan
de acuerdo con la evaluacion para la mejora del sistema, y un 84% con la inspeccion de la
calidad de los productos; respecto a la variable liderazgo el 90% de los trabajadores afirman
que tienen buena comunicacion con todo el personal y un 65% afirman que existe liderazgo
transformacional. Concluyendo que la gestion de calidad en la dimension principios prevalece

el enfoque del sistema para gestion de calidad y en etapas la inspeccion, asi mismo para el
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liderazgo las caracteristicas que prevalecen son la de comunicador y el tipo de liderazgo es

transformacional.

Rojas, (2018) En su investigacion titulada “Gestion De Calidad Bajo El Enfoque En
Atencion Al Cliente En Las MYPE Del Sector Servicios, Rubro Transporte Terrestre De
Pasajeros, Ruta Pucallpa — Aguaytia, Region Ucayali, Afio 2018. Tesis Para Optar El Titulo De
Licenciado En Administracion, en la Universidad los Angeles de Chimbote, El presente trabajo de
investigacion, tuvo por objetivo, diagnosticar si las MYPE s del sector servicios, rubro
transporte terrestre de pasajeros, ruta Pucallpa — Aguaytia, region de Ucayali, afio 2018 aplican
gestion de calidad a expectativas del cliente. Para el desarrollo del trabajo la investigacion sera
de tipo descriptivo, nivel cuantitativo con un disefio no experimental descriptivo, para adquirir
la informacion se encuestara a 18 MYPE del sector, de una poblacién total de 37, donde se
aplicd un temario de 18 preguntas dirigido los duefios, gerentes y/o encargados donde se obtuvo
los siguientes resultados: De la gestion de calidad de las MYPE, nos indican que si conocen los
documentos de gestién utilizando el 38.9% un plan de trabajo, se entiende que existe una

gestion planificada para realizar sus funciones en el sector.
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Nivel Regional

Tume, (2018) En su investigacion titulada “Caracterizacion De Gestion De Calidad Y
Competitividad En Las MYPE De Servicios, Rubro Hoteles De Sechura (Piura), 2018. Tesis
Para Optar El Titulo De Licenciado En Administracion, en la Universidad los Angeles de
Chimbote Tiene por objetivo la caracterizacion de gestion de calidad, su metodologia es de tipo
descriptiva. De nivel cuantitativo, no experimental. Luego de las aplicaciones de analisis
obtuvo como resultados que los factores basicos de la gestion de calidad son 74% de aplicacion
de procesos por escrito, 69% de los recursos humanos con valores y de confianza; en relacién
de las necesidades el 79% satisface sus necesidades de hospedaje por la mejora del servicio,
62% por el cumplimiento del personal en sus tareas y la caracteristica de amabilidad. Siguiendo
con la variable competitividad se tiene que en lo referido a la innovacion prima los sistemas de
tecnologia facilitando los servicios de internet, los bajos costos, personal preparado, en cuanto

a los tipos de competitividad conocen con mayor acercamiento la ambiental y la dinamica”.

Sanchez Gonzales, (2020) En su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad y Kaizen en las MYPE rubro Automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de
Huancabamba, afio 2020, Tesis Para Optar El Titulo De Licenciado En Administracion, en la
Universidad los Angeles de Chimbote, a presente investigacion constituyo como objetivo:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y Kaizen en las MYPE rubro servicios
de automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020. Se empled la
metodologia de tipo cuantitativo, su nivel es descriptivo y el disefio es no experimental de corte
transversal; para esta investigacion se cont6 con la participacion de 03 MYPE, basado en una
muestra de 50 clientes para la variable gestién de calidad y 15 trabajadores para la variable
Kaizen, a quienes se les aplico el instrumento cuestionario. En los resultados de la gestién de

calidad se observé que los clientes el 76% reciben calidad de servicio y se sienten seguros con
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la atencidn, un 92% ven que las MYPE estan interesadas por la calidad de su organizacion y
procesos, el 84% obtienen niveles altos de satisfaccion siendo un beneficio como cliente. Por
Kaizen un 80% de los trabajadores es orientado a los individuos, son capacitados en procesos
innovadores de atencion, y el 73% no estan de acurdo con que la empresa no tenga politicas de
disciplina estandarizadas Gestion de Calidad, Kaizen.

Arévalo, (2018) en la investigacion titulada Caracterizacion de la capacitacion y
gestion de la calidad de mas MYPES rubro libreria del centro de Piura, afio 2018, en la
Universidad Catdlica los Angeles Chimbote- Sede Piura, Se emple6 la 20 metodologia de
investigacion tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal.
Teniendo como objetivo general: determinar qué caracteristicas tiene la capacitacion y gestion
de calidad de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018. Donde el investigador
concluye que se aplica la ensefianza preparando a los colaboradores para la realizacion
inmediata de diversas tareas del puesto, y las modificaciones de actitudes que se apreciaron en
el cambio y la adquisicion de nuevas actitudes y habitos de los colaboradores. Sin embargo, se
identifica que en el desarrollo personal de los colaboradores no se preocupan por desarrollar

las habilidades y el desempefio de posiciones futuras.

2.1.2 Antecedentes de la VVariable Competitividad
Nivel Internacional
Mejia, (2016) Factores para la competitividad de la industria restaurantera en Tijuana
B.C., México” su objetivo principal fue “Identificar los factores que inciden en la
competitividad restaurantera de la cuidad del Tijuana B.C., México. La metodologia de la

investigacion es mixta (Cuantitativa y cualitativa), el tipo es Descriptiva.

Solares, (2016) en su tesis titulada “Servicio Al Cliente Como Ventaja Competitiva En

Empresas Comercializadoras De Abarrotes En El Municipio De Retalhuleu” de la Universidad
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Rafael Landivar, cuyo objetivo general es: Determinar si el servicio al cliente se puede
convertir en una ventaja competitiva en una empresa comercializadora de abarrotes. En su
metodologia se utilizo el tipo de investigacion experimental de corte trasversal, cuantitativa y
descriptiva donde se pudo concluir que un servicio al cliente excepcional y Unico por parte de
todo el personal de la empresa se puede convertir en una estrategia para desarrollar y alcanzar
una ventaja competitiva, la cual diferenciara la empresa de sus competidores y asi lograr la

preferencia y fidelidad de los clientes, sin mayores costos financieros.

Gualpa (2016) ejecutd una investigacion titulada “Implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, para el proyecto crecer gobierno provincial del Azuay, segin la normativa
ISO 9001:2008” en la Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador, utilizé la metodologia de
investigacion documental y también la experimental, cuyo objetivo es implementar un Sistema
de Gestion de calidad en la Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador y se concluyé de que
al realizar un andlisis cualitativo y cuantitativo del Proyecto Crecer para determinar los
beneficios que acarrearia el Sistema de Gestion de la Calidad, se descubri6 que el costo de la
gestion no es un factor que pueda poner en peligro la implementacion, certificacion y/o
mantenimiento de estos sistemas. Ademas, la implementacion del sistema disefiado promovera
la confianza en la satisfaccion de los requerimientos de los clientes, la mejora continua y la

participacion de todos los trabajadores.
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Nivel Nacional
Inche, (2018) Capacitacion Y Competitividad En Las MYPE Del Sector Servicio —
Rubro Hospedajes De La Urbanizacion Jorge Chavez, Del Distrito De Callao, Lima 2018.Tiene
como objetivo determinar las principales caracteristicas de la competitividad en las MYPE, la
investigacion de nivel descriptiva con enfoque cuantitativo. La importancia del estudio recae en
el reconocimiento e intenta de determinar si las MYPE del sector se han admitido en la gran
parte a la formalizacion e investigar aquellas que a un no estan, identificadas que se estaria

impidiendo a los emprendedores dar paso a esta posibilidad de crecimiento de su servicio.

Lopez, (2017) Caracterizacion De La Formalizacion Y Competitividad De Las MYPE
Del Rubro Artesanales Del Distrito De Monsefl, 2016. La investigacion la investigacion de
tipo descriptiva, de disefio no experimental de corte transversal. Objeto de estudio variable
competitividad estuvo conformada por veinticuatro (24) trabajadores de las MYPE. La técnica
de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Obteniéndose las
siguientes conclusiones. Las caracteristicas de la formalizacion de las MYPE del rubro de
productos artesanales en el distrito de Monsef(, es que, existe un desconocimiento sobre los

beneficios que tiene una empresa que se considera y registra como una MYPE.

Cruz, (2018) Caracterizacion De La Capacitacion Y La Competitividad De Las MYPE
Del Sector Servicios Rubro Talleres De Vehiculos Menores, En La Ciudad De Bagua, 2018. LA
investigacion es de tipo descriptiva no experimental el nivel es mixto debido a que se realizaron
preguntas cuantitativas y cualitativas. Entre los principales resultados se determind que las
MYPES necesitan realizar modernas metodologias de capacitacion para que sus colaboradores
potencien sus habilidades actitudes y cambios de conducta lo que presentara ventajas

competitivas y calidad de atencidn en los servicios.
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Nivel Regional
Sullon., (2019) En su investigacion titulada Caracterizacion De Capacitacion y
Competitividad En Las MYPE, Rubro Panificacion Del Centro De Talara (Piura) Afo2019. Su
objetivo es Identificar las principales caracteristicas de capacitacion y competitividad en la
MYPE rubro Panificacion. Tiene una metodologia de investigacion es de tipo cuantitativa de

nivel descriptivo con disefio experimental- transversal.

Inga, (2018) Capacitacion Y Competitividad De Las MYPE Del Servicio Rubro Hoteles
- Chulucanas Afio 2018. Metodologia de la investigacion es descriptiva, cuyo tipo es
cuantitativa de disefio no experimental de corte transversal. La variable competitividad esta
conformada por los clientes, la técnica utilizada es la encuesta, el plan de andlisis recopilados
los datos se tabularon y se graficaron ordenandolos de acuerdo a cada variable. EI 45% de las
MYPE no capacitan constantemente a sus trabajadores, estas empresas no tienen clara su idea

de negocio, no estan bien informadas ni actualizadas y no cuentan con capacitacion constante.

Nanquén, (2018) Caracterizacion De La Competitividad Y Liderazgo De Las MYPE
Rubro Gimnasios Del Centro De Piura, Afio 2018. Tiene como objetivo principal identificar
las caracteristicas que tiene la competitividad. Su metodologia es descriptiva de tipo
cuantitativa de disefio no experimental, de corte transversal. Asi mismo con respecto a la
competitividad se identifico que una de las caracteristicas es la innovacion el cual se ha
trabajado arduamente en las MYPE ya que en los resultados obtenidos se determiné que el 78%
de los clientes manifestaron que si, esto significa que la organizacion introduce cambios y

novedades, a fin de dar solucion a un problema.
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2.2. Bases Teoricas De La Investigacion
La Gestion De Calidad
Definicion

Ortiz, (2016) Es el acumulado de praxis y ejercicios que son explicitas para llevar a
cabo las distintas misiones que tiene una compafiia; la administracion de un negocio se
fundamenta en la calidad como factor de superioridad a diferencia de los otros.

Ventajas:

El perfeccionamiento para satisfacer a la clientela: Hacen posible el transcurso de
produccidn sea orientado a identificar las privaciones de clientela del mismo modo las medidas
que integran la organizacién, lo cual permitira que se integren las solicitudes de los clientes en
producto o servicial a ofrecer, lo cual ayudara a que tenga acceso a una superior acogida y el
cliente quede satisfecho.

La estandarizacion del producto o servicio ofrecido: La compafiia lograra conseguir
efectos 6ptimos y a su vez una produccién similar y solida.

El crecimiento competente y la disminucion de costos: Esta constituird el
procedimiento iddneo en la creacion de un producto o también un servicio. La empresa podria
descartar las gestiones innecesarias y asi desarrollar una gestion del tiempo de modo mas
eficiente. Y asi reducir los errores en la produccion del producto logrando un ahorro en los
costos innecesarios.

El Aumento de la productividad econdmica: Si la organizacion consigue satisfacer
la necesidad del cliente con el minimo costo posible, esto generara que aumente sus ventas y
pueda reducir sus gastos, resultando de manera positiva en la compafiia.

El potencial del perfil eficaz de la compafiia: El que la empresa pueda gestionar la
calidad, favorecera notoriamente de su marca. Esta notoriedad se dard en los clientes actuales,

los cuales accederan a los a productos y a los servicios de maés alto valor, asi mismo los

29



potenciales clientes, los cuales escuchardn conversar del optimo trabajo realizado en la
organizacion.

Promover integracion de los empleados: El promover la integracion de los empleados
en el desarrollo de los métodos que se lleven a cabo, esto causa el compromiso de los
empleados, y de este modo cumplir con los objetivos de la empresa.

El incremento del acoplamiento interdepartamental: Ya que cada equipo de trabajo
esta al tanto del rol que desarrollaen el proceso, es de suma importancia que haya una interaccion
de las distintas areas ya que de este modo se agilizara la produccion de la empresa.

Caracteristicas

Ortiz, (2016) las principales caracteristicas son las siguientes:

Su principal objetivo es la competitividad: La creacion de ventajas semejantes que
aprueben mantener y optimizar la posicion en la se encuentra la compafiia en el ambiente
socioecondémico al que esta corresponda y destacar en ellas en el instante de fundar y elaborar
iniciativas de negocios. La competitividad entre empresas es una vital parte en la toma de
decisiones de la gerencia en la mesura en la que estas se afectan con la eficiencia y eficacia
internas de la compafiia.

El trabajo realizado debe de ser optimo: Los excelentes equipos de trabajo son
aquellos que se constituyen cabalmente, saben comunicarse e interactuar entre si.La
motivacion, la participacion, la organizacion, el compromiso, la confianza, son los objetivos
frecuentes.

El mejoramiento continuo debe ser de manera colaborativa: Las compafiias que se
establecen como objetivo lograr obtener la satisfaccion de sus necesidades deberan estar
calculando continuamente. La medicion enfocada al cliente involucra realizar un rastreo

continuo de la apreciacion del cliente con relacion a sus expectativas.
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El trabajar en equipo es vital para la mejora continua: Actualmente los mecanismos
se enfocan en establecer una mejorar de la eficiencia y efectividad en una empresa, siendo una
habilidad que se esta metiendo ampliamente en todos los sectores. Un equipo es un grupo bien
integrado que labora con el prop6sito de conseguir un objetivo bien definido.

Siempre de deben fijar objetivos orientados a la mejora: La mejora continua en las
empresas es el esfuerzo continuo para mejorar los productos, servicios y procesos mediante
pequefias mejoras incrementales dentro de esas empresas. Se basa en la creencia de que estos
cambios incrementales se sumardn a mejoras importantes con el tiempo y se trata tanto de
mejoras tacticas como de cambiar la cultura de la organizacién para centrarse en las

oportunidades de mejora en lugar de los problemas.

Competitividad

Berumen, (2016) Afirma: es la capacidad con la que cuenta una organizacion que
puede ser publica asi también privada, para poder forjar una satisfaccion a los clientes, a través
de la fijacion de precios.

Por otro lado también podemos decir que la competitividad se define como
la capacidad de una entidad u organizacién con o sin fines de lucro para competir. En el &ambito
econdmico la competitividad juega un rol fundamental en empresas y paises, definiendo asi
la aptitud de cada uno para poder mantenerse en el mercado. Las ventajas comparativas
influyen de forma determinante ya que las mismas proporcionaran el alcance, sostenimiento y

mejoramiento en cuanto a la posicion socioecondmica en que se encuentre.
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Elementos De La Competitividad

Berumen, (2016) La toma de decisiones: La informacion es una herramienta vital para
tomar decisiones, ya que sin ella se tomarian decisiones sin la certeza de que estas sean las
Optimas.

Busca diferenciarse: Para que una empresa puede diferenciarse de las demas debera
implementar a su producto o servicio un valor agregado.

Busca la adaptacion: Se refiere a que flexible es la empresa para manejar los diferentes
cambios encontrados en el mercado.

Busca la innovacion: La innovacion es algo en lo cual siempre debe pensar las
empresas ya que de ello dependeré que tan competitividad es y a su aseguro su vigencia en el
mercado.

Aprender de la incertidumbre: El cambio se da de manera constante en la sociedad,
para lo cual la empresa debe ver cémo sacarle provecho.

Buscar en uno mismo: La contratacion de personal no solo debe de ser para cumplir

con su trabajo si que también estos tengan aspiraciones personales.

Tipos De Competitividad

Berumen, (2016) Competitividad Interna: Tiene que ver qué tan capaz es una
organizacion de poder utilizar de manera eficiente y positiva, sus recursos internos. Dicho sea
de paso, la competencia interna, destaca el impulso de superacion con la que cuenta y su vez la
capacidad de evolucion para lograr ser mas eficiente.

Este tipo de competitividad explica la competitividad de la empresa, es decir esta resalta

la capacidad que tiene la empresa para extraer el maximo rendimiento de sus recursos.
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Competitividad Externa: esta orientada a los logros que ha obtenido una organizacion
en el mercado. La competitividad externa esta siempre ligado al tipo de mercado en que se
encuentra introducido la organizacién. Para lo cual deberd analizar la actividad de la
fabricacion, estar al tanto de la tecnologia, entre otros. Y de este modo obtener un nivel de
competencia que le ayude a prolongarse.

La competitividad externa explica la competitividad del pais, es decir resalta la
evaluacion dentro de nuestro mercado, en esta competitividad se consideran las variables

exdgenas: innovacion, dinamismo, estabilidad.
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2.3 Hipotesis

Es indispensable reiterar que no en todas que todas las investigaciones cuantitativas
necesitan contar con una hipotesis, ya que dependera del alcance inicial de la investigacion.
Esto respaldado por el autor Hernandez Sampieri, (2016) afirma: La hipotesis es una forma
de deduccion muy usada en las tesis con enfoques cuantitativos, sin embargo, no todos los
trabajos que hacen uso de datos nimeros y estadisticas plantean hipoétesis. Solo lo hacen
aquellos que utilizan la perspectiva correlacional o explicativa. Las perspectivas
correlacionales son las que relacionan varias variables para predecir un suceso; mientras las
perspectivas explicativas tratan de indagar el porqué de un fendmeno, es decir que las hipdtesis
en este caso son causales.

Por lo tanto, se determind que esta investigacion no cuenta con hipétesis, ya que no se

buscar predecir una codificacién o hecho ante el problema encontrado.
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I1l.  METODOLOGIA

3.1 Tipo y nivel de la Investigacion

Tipo de la investigacion

La siguiente investigacion es de tipo descriptiva ya que se averiguaran de manera
especifica las variables Gestion de calidad y competitividad en las MYPE rubro barberias de la
Av. Ramon Castilla — Castilla afio 2019.

Bologna, (2018) Afirma: la investigacién descriptiva destacada también como
investigacion estadistica, ya que esta describe los datos y las diferentes caracteristicas de una
poblacion o fendmeno que es motivo de estudio.

La investigacion descriptiva responde a las siguientes preguntas:

“.Quién? - ;Qué? - ;Dbénde? - ¢Por qué? - ;Cuando y como?”

Nivel De La Investigacion:

La presente investigacion su nivel de investigacion es cuantitativo ya que se realizara
un recojo de datos a obtener.

Blanco, (2018) Afirma: La investigacion cuantitativa su objetivo es analizar los
distintos elementos que se pueden medir y cuantificar. Toda la averiguacion a obtener es
obtenida por muestras de la poblacion.

3.2 Disefio De La Investigacién:

El disefio de la siguiente investigacion es no experimental debido a que no se tocaran
las variables de manera premeditada.

Antonio Tena Suck, (2017) Afirma: La investigacion no experimental es una
averiguacion empirica y también sistematica en la que el investigador no posee un control
directo sobre las variables independientes ya que sus muestras ya han sucedido o porque son

esencialmente no manipulables.
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Modelo De La Investigacion

La presente investigacion, cuenta con un modelo de investigacion de corte transversal

esto se debe a que la informacion se ha recolectado en un tiempo determinado.

Heinemann, (2016) Afirma: El disefio transversal es conveniente para cuando la
investigacion se centraliza en analizar el nivel de una o varias variables en un tiempo dado.
3.3 Poblacion Y Muestra
Poblacion:
La presente investigacion busca exhibir quienes son los elementos de estudio: para lo
cual se determind que tanto para la variable gestion de calidad, asi como para la variable

competitividad, se establecio una poblacion infinita y una “poblacion finita.

Tamayo Y Tamayo, (2017) Afirma: La poblacion se define como la totalidad del
fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun la cual

se estudia y da origen a los datos de la investigacion.

P.1_ PARA LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD: La presente investigacion cuenta
con una poblacién finita constituida por los 2 propietarios de las MYPE y sus trabajadores los
cuales son un total de 8, de las MYPE rubro barberias de la Av. Ramon Castilla - Castilla, Afio
2019 por otro lado, esta variable también cuenta con una poblacion infinita debido a que
también encontramos a los clientes de las MYPE rubro barberias de la Av. Ramon Castilla -
Castilla, Afio 2019.

P.2_ PARA LA VARIABLE COMPETITIVIDAD: Esta variable cuenta con una poblacion
finita ya que cuenta con los propietarios, asi como también con sus colaboradores o
trabajadores, por otro lado, también tiene una poblacion infinita ya que cuenta con la
participacion de los clientes.
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Tamayo Y Tamayo, (2017) Poblacion estadistica finita: Es aquella en la que el
numero de valores que la componen tiene un fin. Por ejemplo, la poblacién estadistica que nos
indica la cantidad de arboles de una ciudad es finita. Es cierto que puede variar con el tiempo,
pero en un instante determinado es finita, tiene fin.

Tamayo Y Tamayo, (2017) Poblacion estadistica infinita: Se trata de aquella
poblacion que no tiene fin. Por ejemplo, el nimero de planetas que existen en el universo.
Aunque puede que sea finito, el nimero es tan grande y desconocido que estadisticamente se
asume como infinito.

Tabla N° 01 Relacion de las MYPE

N° Razon Direccion Propietario RUC | N° de
social N° Trabajadores
B.M Av. Progreso 800 — 1 205... 4
Castilla
B.D Av. Progreso 840 - 1 204... 4
Castilla

Elaboracion: propia

Muestra:
(Tamayo Y Tamayo, 2017) Afirma: es el grupo de individuos que se toma de la

poblacidn, para estudiar un fendmeno estadistico.

M1: Para la primera variable que es gestion de calidad se ha empleado formula de muestra
infinita, debido a que en su dimension ventajas de la gestion de calidad, se encuentran ubicados los
clientes de las MYPE rubro barberias de la Av. Ramon Castilla - Castilla, Afio 2019, Por otro lado, a

la poblacion constituida por los trabajadores y propietarios no se aplico ninguna formula ya que es una

poblacion finita.
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M2: para la segunda variable competitividad también se ha empleado la férmula de muestra
infinita, ya que en su dimension elementos de la competitividad, se encuentran los clientes, por otro
lado, encontramos una poblacion conformada por los trabajadores y propietarios a la cual no se le
aplicara formula por ser una poblacion finita.

Formula para hallar la muestra de los Clientes:

z*xpxq

n
e?

Donde:

n: a ser estudiada

Z: Considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p: Probabilidad 0.5%
g: No probabilidad 0.5%

e: Error permitido 0.10%

16457 % 0.50 % 0.50
n= 0.12

B 1.645% % 0.50 * 0.50
n= 0.12

_ 2.706025 * 0.25
n= 0.01

_ 0.6765625
"=T001

n =67.65

N= 68 Clientes
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Criterios de Inclusion

Los instrumentos de recoleccion por la variable gestion de la calidad seran planteadas hacia los
propietarios, trabajadores y clientes de los establecimientos, por lo cual muestra una poblacion infinita
constituida por los clientes, asi como también por una poblacion finita establecida por los trabajadores
y propietarios

La variable competitividad, esta serd aplicada para los Propietarios y trabajadores de las MYPE
siendo en este una poblacion finita ya que se conoce la cantidad exacta de propietarios de las MYPE.

Por otro lado, también cuanto con una poblacion infinita, constituida por los clientes.

Criterios de Exclusion

El instrumento de recoleccion con respecto a la variable gestién de la calidad no excluye a nadie
de la poblacion seleccionada ya que la investigacion se entorna en un nivel extenso para una mejor
recoleccién de datos segun la investigacion.

En la segunda variable Competitividad tampoco descartaremos a nadie de la poblacion, ya que
esta variable cuenta con poblaciones infinitos por parte de los clientes, asi como también con una

poblacién finita constituida por los propietarios y trabajadores.
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3.4 Definicion y operacionalizacion de las variables

Tabla N° 02 Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Dimensién Indicadores Definicion Operacional Fuentes Escala Metodologia
Conceptual
El perfeccionamiento para la dimensidn de la gestion de Trabajador | Nominal Tipo De
Ortiz, (2016). Es el satisfacer a la clientela. calidad semedira con sus Investigacion
acumulado de La estandarizacion del productoo indicadores: El perfeccionamiento Clientes | Nominal Cuantitativo
servicio ofrecido. para satisfacer a la clientela. La
praxis y €jercicios VentaJ:aS de [ El crecimiento competente v la estar)d_arizacié.n del produ_ct(? 0 Nominal Nivel De
que son explicitas lagestionde | disminucion de costos: servicio ofrecido. El crecimiento Trabajador Investigacion
calidad competente y la disminucion de Descriptiva
para llevar a cabo El Aumento de la costos: El Aumento de la Propietarioo | Nominal
las distintas productividad econdmica. productividad econémica. El
Gestién de misiones que tiene El pote~n,0|.al del perfil eficaz dela potencla,l del perfil eflcaz de _Izjl Propietario | Nominal Disefio De La
o compafiia: compafiia Promover integracion de o
Calidad | unacompadia; la ) Investigacion
o Promover integracion de los los empleados. El incremento del Propietario | Nominal No Experimental
administracion de empleados. acoplamiento interdepartamental.
un negocio se Su principal objetivo es la Propietario | Nominal
fundamenta en la competitividad. La dimension de caracteristicas de
calidad como factor El trabajo realizado debe de ser la gestion de la calidad, se medira Trabajador | Nominal Modelo De La
Caracterist Gptimo. con susindicadores: su principal Investigacion
de superioridad a icas de la [ mejoramiento continuo objet!vo es _Iacompetltlwdad, el Trabajador | Nominal Corte Transversal
diferencia de los Gestion de | debe ser de manera trahajo realizado cebe de ser
otros Calidad colaborativa. optimo, el mejoramiento continuo Técnica
El trabajar en equipo es vital parala debe ser de manera colaborativa, el Trabajador | Nominal La Encuesta
mejora continua. trabajar en equipo es vital para la
Siempre se deben fijar mejora continua. Trabajador | Nominal

objetivos orientados a la
mejora
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Competitividad

Berumen
(2016).

Afirma: es la
capacidad con la
que cuenta una
organizacio

n que puede
serpublica

asi

también

privada,

para poder
forjar

una satisfaccion
a los clientes, a
través de
lafijacion

de

precios.

Latoma de Trabajador | Nominal
decisiones
La dimension de los elementos de
Buscar P i Clientes Nominal
diferenciarse Fompeuuwdad, se medira (_:o_n sus
Elementos de la indicadores:la toma de decisiones, busca i
competitividad Busca la diferenciarse, busca la adaptacion, busca la ) Nominal
adaptacion innovacion, aprender de la incertidumbre, Trabajador
Busca la buscar en uno mismo. Propietario | Nominal
innovacion
Aprender de la Propietario | Nominal
incertidumbre
Buscar en uno mismo Propietario | Nominal
Propietario | Nominal
Tipos de La competitividad La dimensién de los tipos de competitividad,
Competitividad Interna se  medira con sus indicadores:
Competitividad Interna y Competitividad
Externa.
La competitividad Trabajador | Nominal

Externa

Instrumento
Cuestionario

Poblacion
Est4 conformada
por 2MYPE,
propietarios,
trabajadores y
clientes.

Muestra

2 propietarios y 8
colaboradores en lo
cual se tomé en
cuenta 68 clientes
en las MYPE rubro
barberias de la Av.
Ramén castilla -
Castilla
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3.5 Técnicas E Instrumento De Recoleccion De Datos

Técnica

La presente investigacion ha empleado la técnica de la encuesta, la cual nos permitira
corroborar lo observado y cuestionado y asi misma registrar los datos obtenidos, de las
necesidades de las variables en estudio. Cabe resaltar que en este caso seran encuestados solo
los clientes.

Instrumento

La presente investigacion empleara el instrumento el cuestionario el cual contara con
28 preguntas cerradas de escala nominal, las cuales serén resaltadas en dos enfoques que son
gestion de calidad y competitividad, en cual la primera variable cuenta con 12 preguntas,
mientras que el siguiente restante cuentan con 16 preguntas dirigidas al enfoque
competitividad.

3.6 Plan De Analisis

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

resultados y porcentajes recopilados.
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3.7 Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivo Hipdtesis Variables Definicion Conceptual Metodologia
OBJETIVO GENERAL: Hernandez Sampieri,
PR . Tipo De La
Definir y evaluar el manejo de (2016) afirma: las Ortiz, (2016). Es Investigacion
CUdles S la gestion de calidad en la indagaciones son el conjunto de praxis _ Descriptivo
¢Luales oon MY PE rubro barberias de la descriptivas por lo que se y acciones que son Nivel l;)e La,
"GESTION | L8 Av. Ramon Castilla, Castilla, . ) _ Investigacion
sti " eterminadas para uantitativo
DE LA Caracterfsticas | Afio 2019 necesita entablar fendmenos det d Cuantitat
CALIDADY | De La Gestion estudiados en este entorno llevar acabo las Sicerio be L
COMPETI De Calidad Y por lo cual en el presente diferentes misiones Iseno e L-a
TIVIDAD EN | Competitividad | OBJETIVOS ESPECIFICOS . o Investigacion
LAS MYPE P trabajo de averiguacion no Gestion d que tiene una Disefio No
. . estion de i
RUBRO En Las MYPE a) Identificar las ventajas se muestra ni una premisa.” calidad empresa; la Experimental
BARBERIA Rubro de la gestién de calidad . ;. o L,
DE LA AV barberias de la en la MYPE rubro Debido a que Unicamente se administracién de un
"~ | Av. Ramon i diran las propiedades de negocio se basaenla | ModeloDelLa
RAMON barberias de la Av. g Investigacion
CASTILL A - C&Sti”a, N Ram_én Cas~tilla, cada problemética de la calidad como factor Corte Transversal
;:ﬁ%Tzll(;i_gA ;:gi'grl)la Afio Castilla, Afio 2019. variable “Gestién De La de superioridad

b) Definir la gestion de
calidad en la MYPE
rubro barberias de la
Av. Ramén Castilla,
Castilla, Afio 2019.

Calidad Y Competitividad
En Las MYPE Rubro
Barberia De La Av. Ramén
Castilla - Castilla, Afio
20109.

diferencia delos

otros.
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c) Describir los Elementos de la
competitividad en la MYPE rubro
barberias de la Av. Ramén Castilla,
Castilla, Ao 2019.

d) Determinar los tipos competitividad en
la MYPE rubro barberias de la Av.
Ramodn Castilla, Castilla, Afio 2019.

Competitividad

Berumen, (2016). Afirma: es la
capacidad con la que cuenta

unaorganizacion que puede ser

publica asi también privada,
través dela fijacion de precios.

Técnica
La Encuesta

Instrumento
El Cuestionario

Poblacion

2 Propietarios y 8
trabajadores, como
poblacion finita'y
68 clientes, como
poblacidn infinita

Muestra

68 con los clientes
y 2 propietario
que se van a
encuestar.
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3.8 Principios éticos de la Investigacion:

Proteccion de la persona.

Para el logro del cumplimiento de este principio €tico, el cual es la proteccion de la
persona, se realizé un protocolo de consentimiento informado el cual consiste en la redaccion
de un documento enviado al propietario de la MYPE, en cual se detalla el procedimiento que
se seguira para el recojo de la informacién, asi como también explicandole de la manera mas
atenta y detallada el motivo y los fines de dicha investigacién, asi como también solicitando
el acceso a la MYPE, brindandole total privacidad y confidencialidad, ya que dicho
documento solo estara firmado por el investigador, ya que al formar parte de las evidencias
de dicha investigacion, no registrara ningn dato personal del propietario y claro dandole

total acceso a la investigacion y de este verificar que se esta cumpliendo con lo pactado.

Libre participacion y derecho a estar informado.

Para el logro del cumplimiento de este principio ético, se realizaron unas encuestas
virtuales, encuestas en la cual el participante era libre de realizar, previo a todo se les contacto
al participante por medio de las redes sociales (WhatsApp y Facebook), medios por los cuales
se les hizo llegar un link y del modo mas cordial y atento se les procedio a explicar de manera
precisa el contenido del cuestionario a aplicar, cuestionario cuyo encabezado estaba
explicado todo el procedimiento para una correcta respuesta y finalidad de la aplicacion de
dicho cuestionario, todas los participantes decidieron responder por voluntad propia. Por lo

consiguiente siempre se respeto su decision de participacion o no en dicho cuestionario.
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Beneficencia y no-maleficencia.

En el cumplimiento de este principio ético, se tomaron las respectivas medidas de
bioseguridad, primero se realizd una breve cita, por WhatsApp con los propietarios, esto a
raiz de la actual coyuntura para poder visitar por unica vez al establecimiento, el cual tenia
que un dia de no atencidn para evitar aglomeracion, previa a esta visita se les hizo llegar de
modo virtual las respectivas encuestas, para el dia de la visita al establecimiento, procedio a
asistir con mascarilla, proyector facil y alcohol gel, esto para preservar el bienestar, la vida 'y
la salud tanto del propietario como del investigador, con respecto al cuidado del medio
ambiente se observd en un establecimiento, siendo barberias, el uso de una botella
descartable, donde se depositan las navajas de afeitar una vez usadas esto con la finalidad de
no ocasionar accidentes al recolector de la basura y sobre todo que no seran echadas a la calle

de modo irresponsable, causando contaminacion.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad.

En el cumplimiento de este principio ético, primero al utilizar encuestas virtuales, se
redujo el uso de papel evitando de este modo la contaminacion, algo muy interesante en los
establecimientos visitados es que ambos practican el reciclaje, asi mismo cuentan con
contenedores para separar la basura, como con recipientes donde se vierte el plastico, papel,
carton, asi como también un recipiente para productos organicos, ya estos cumplan la
finalidad de abono, el cual es vertido en las areas verdes, por otro manipulacion de las navajas
de afeitar utilizadas son vertidas en un recipiente donde son faciles de transportar evitando
posibles accidentes, tanto al trabajador de la MYPE, como con el recolector de la basura, los

establecimientos cuentan con sefializaciones de emergencia, extintores.
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Justicia.

En el cumplimiento de este principio ético, en el encabezado de cada cuestionario
virtual, se detallaba que su participacion de ese cuestionario, es totalmente anénimo y
detallando el contenido del cuestionario, la manera exacta de responder, el cuestionario
online se les hizo llegar a todos los participantes, explicandoles con brevedad que dichos
resultados seran publicados de manera andnima y claro esta ellos podran tener total acceso,

por medio de un link que se les hara llegar al término de la investigacion.

Integridad cientifica.

Para el cumplimiento de principio ético, desde el inicio de la investigacion, se le dio
a conocer a cada participante el objetivo real de la investigacion y el motivo por el cual se le
solicita permiso para poder acceder a su MYPE sin ningin inconveniente, ni problema, se
realiz6 esto con la finalidad de no pretender engafiar al participante, por otro lado a cada
participante se lo informo también que dado el caso de lo parecerles apropiada alguna
pregunta establecida en el cuestionario, este participante podia optar por no responder la

pregunta y hasta poder dar por terminada la encuesta.
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V. RESULTADOS
4.1 Resultados

Variable Gestiéon de la Calidad

Objetivo: Identificar las ventajas de la gestion de calidad en la MYPE rubro
barberias de la Av. Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019.

Tabla 01: ¢ Considera Usted Seguro EIl Establecimiento?

"CATEGORIA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
si 59 87%
No 9 13%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente
Elaboracion: Propia.

‘

ES|I mNO

Figura 1: Grafico circular que representa a ¢ considera usted seguro el establecimiento?

Interpretacion: En la tabla 1 y Figura 1 denominadas: ¢considera usted seguro el
establecimiento?, se observa del total de clientes encuestados que el 87% considera seguro el

establecimiento, mientras que el 13% restante opina que el establecimiento no es seguro



Tabla 02: ¢Recibe usted un trato cordial y atento al ingresar al establecimiento?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 68 100%
No 0 0%
Total 68 100%

. __________________________________________________________________________________________________________________________|]
Fuente: Encuesta aplicada al cliente.

Elaboracion: Propia.

0%
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Figura 2: Grafico circular que representa a ¢ Recibe usted un trato cordial y atento al
ingresar al establecimiento?

Interpretacion: En la tabla 2 y Figura 2, denominado: ¢Recibe usted un trato cordial y
atento al ingresar al establecimiento, se observa que el 100% de los clientes encuestados

expresan recibir un trato cordial y atento al ingresar al establecimiento.



Tabla 03: ¢considera usted que el precio del servicio ofrecido es accesible a su economia?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si o1 75%
No 17 25%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

ESlI ®"NO

Figura 3: Grafico circular que representa a ¢ considera usted que el precio del servicio
ofrecido es accesible a su economia?

Interpretacion: En la tabla 3 y Figura 3, denominado: ¢considera usted que el precio
del servicio ofrecido es accesible a su economia?, se observa del total de clientes encuestados,
el 75% responde que los precios si son accesibles, mientras que el 25% restante opina que el

precio del servicio no es accesible a su economia.



Tabla 4: ¢ fomenta el compafierismo y la unioén entre los trabajadores?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 4 50%
No 4 50%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia

=S| mNO

Figura 4: Gréfico circular que representa a ¢cree que en la empresa se fomenta el
compafierismo y la union entre los trabajadores?

Interpretacion: En la tabla 4 y Figura 4, denominado: ¢;cree que en la empresa se
fomenta el compafierismo y la union entre los trabajadores?, se observar que, del total de
trabajadores encuestados, el 50% de los trabajadores expresan que se fomenta el comparfierismo

en laempresa, mientras que el 50% restante expresa que no existe el fomento al comparfierismo.



Tabla 5: ¢invierte el dueiio de la MYPE en equipamiento para mejorar el servicio y lograr

la satisfaccion del cliente?

"CATEGORIA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 6 75%
No 2 25%
Total 8 100%

Elaboracion: Propia.

=SI ®NO

Figura 5: Grafico circular que representa a ¢ invierte el duefio de la MYPE en
equipamiento para mejorar el servicio y lograr la satisfaccién del cliente?

Interpretacion: En la tabla 5y Grafico 5, denominado: ¢invierte el duefio de la MYPE
en equipamiento para mejorar el servicio y lograr la satisfaccion del cliente?, observamos del
total de trabajadores encuestados, el 75% opina que el duefio si invierte en equipo para la mejora
del servicio, mientras que el 25% expresa que el duefio no invierte en equipamiento para

mejorar el servicio.
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Tabla 6: ¢se les capacita a ustedes como trabajadores antes de brindar la atencién al

Cliente?

. _________________________________________________________________________________ |
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
|
Si 4 50%

No 4 50%

Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

=S| =mNO

Figura 6: Grafico circular que representa a ¢se les capacita a ustedes como

trabajadores antes de brindar la atencién al cliente?

Interpretacion: En la tabla 6 y Grafico 6 denominado: ¢se les capacita a ustedes como
trabajadores antes de brindar la atencion al cliente?, se observa que, del total de trabajadores
encuestados, el 50% de los trabajadores expresan que, si reciben capacitacion para brindar na

mejor atencion al cliente, mientras que el otro 50%, expresa no recibir esta capacitacion.



Tabla 7: ¢considera usted que la empresa es un buen lugar para trabajar?

"CATEGORIA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 8 100%
No 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.
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ESlI ®"NO

Figura 7: Grafico circular que representa a ¢ considera usted que la empresa es un
buen lugar para trabajar?

Interpretacion: En la tabla 7 y Figura 7 denominado: se observa que el 100% de los

trabajadores expresa que la empresa donde laboran es un buen lugar para trabajar.



Tabla 8: ¢cuenta con los equipos necesarios para desarrollar bien sus funciones?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE )
Si 8 100% |
No 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia

0%
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Figura 8: Grafico circular que representa a ¢cuenta con los equipos necesarios para
desarrollar bien sus funciones?

Interpretacion: En la tabla 8 y Grafico 8 denominado: se observa que el 100% de

trabajadores expresan que si cuentan con los equipos correctos para desarrollar sus funciones.



Tabla 9: ¢ considera usted que el &rea donde realiza su trabajo necesita ser reorganizada

para mejorar la produccion de la empresa?

"CATEGORIA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 4 50%
No 4 50%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.
Elaboracion: Propia.

mS| =NO

Figura 9: Grafico circular que representa a ¢ considera usted que el area donde
realiza su trabajo necesita ser reorganizada para mejorar la produccion de la empresa?

Interpretacion: En la tabla 9 y Figura 9 denominada: ¢considera usted que el area
donde realiza su trabajo necesita ser reorganizada para mejorar la produccién de la empresa?,
se observa que, del total de trabajadores, el 50% de los trabajadores expresaron que su area de
trabajo necesita reorganizarse para mejorar la produccion, mientras que el 50% restante declaro

que su area de trabajo no necesita reorganizacion.



Tabla 10: ¢considera que recibe un justo reconocimiento de su labor de parte de su jefe?

"CATEGORIA _ FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 6 75%
No 2 25%
Total 8 100%

. __________________________________________________________________________________________________________________________|]
Fuente: Encuesta aplicada al trabajador.

Elaboracion: Propia.

=S|I "NO

Figura 10: Grafico circular que representa a ¢considera que recibe un justo
reconocimiento de su labor de parte de su jefe?

Interpretacion: En la Tabla 10 y Figura 10 denominado: ¢considera que recibe un justo
reconocimiento de su labor de parte de su jefe?, se observa que, del total de los trabajadores, el
75% de los trabajadores expresan que, si reciben reconocimiento por su labor, mientras el 25%

restante opina lo contrario.
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Tabla 11: ¢le proveen calidad en los productos que adquiere para el servicio que brinda en

su empresa?

"CATEGORIA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Propietario.
Elaboracion: Propia.

0%

ESI ENO

Figura 11: Gréfico circular que representa a ¢ le proveen calidad en los productos
que adquiere para el servicio que brinda en su empresa?

Interpretacion: En la Tabla 11 y Figura 11 denominado: ¢le proveen calidad en los
productos que adquiere para el servicio que brinda en su empresa? Se observa que el 100% de

la poblacion encuestada opina que si le proveen productos de calidad al adquirir sus productos.



Tema 12: ¢cuenta usted con un criterio para fijar el costo del servicio?

"CATEGORIA _ FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%

. __________________________________________________________________________________________________________________________|]
Fuente: Encuesta aplicada al Propietario.

Elaboracion: Propia.
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Figura 12: Gréfico circular que representa a ¢cuenta usted con un criterio para fijar
el costo del servicio?

Interpretacion: En la Tabla 12 y Figura 12 denominado: ¢cuenta usted con un
criterio para fijar el costo del servicio?, se observa que el 100% representado por los

propietarios, afirman contar con criterios para fijar sus costos.



Tabla 13: ¢su empresa ofrece al cliente un servicio eficiente?

"CATEGORIA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Propietario.
Elaboracion: Propia.
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Figura 13: Gréfico circular que representa a ¢,su empresa ofrece al cliente un servicio
eficiente?

Interpretacion: En la Tabla 13 y Figura 13 denominado: ¢su empresa ofrece al cliente
un servicio eficiente?, el 100% de la muestra es decir ambos propietarios expresaron brindar

un servicio eficiente a sus clientes.



Tabla 14: ¢ los beneficios econdmicos que recibe el trabajador satisfacen sus necesidades?

"CATEGORIA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Propietario.
Elaboracion: Propia

0%

HS|I mNO
Figura 14: Gréfico circular que representa a ¢ los beneficios econémicos que recibe el
trabajador satisfacen sus necesidades basicas?
Interpretacion: En la Tabla 14 y Grafico 14 denominado: ¢los beneficios econdmicos
que recibe el trabajador satisface sus necesidades bésicas?, se observa que el 100% de la

muestra, es decir ambos Propietarios, expresaron que los beneficios econémicos que perciben

sus trabajadores satisface sus necesidades.



Tabla 15: ¢ utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?

"CATEGORIA _ FRECUENCIA  PORCENTAJE
si 1 50%
No 1 50%
Total 2 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Propietario.
Elaboracion: Propio.

0%
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Figura 15: Gréfico circular que representa a ¢ utiliza medios de comunicacion y redes
sociales para llegar al cliente?

Interpretacion: En la Tabla 15 y Grafico 15 denominada: ¢utiliza medios de
comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?, se observa que, del total de la poblacion
encuestada, el 50% si utiliza estos medios de comunicacidn para llegar a sus clientes, mientras

que el 50% no los utiliza de ninguna forma.



Tabla 16: ¢emplea usted estrategias competitivas para mejorar la imagen de su empresa?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Propietario.
Elaboracion: Propia.

0%

ESI ®NO

Figura 16: Gréfico circular que representa a ¢emplea usted estrategias competitivas
para mejorar la imagen de su empresa?

Interpretacion: En la Tabla 16 y Grafico 16 se denominado: ;emplea usted estrategias
competitivas para mejorar la imagen de su empresa?, se logra observar que el 100% de la

muestra, expresa que si emplean estrategias competitivas para mejorar la imagen de suempresa.



Tabla 17: ¢cree usted que la imagen de la empresa influya positivamente en el crecimiento

de la empresa?

"CATEGORIA FRECUENCIA — PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%

Fuente: Encuesta aplicada al Propietario.
Elaboracion: Propia.
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Figura 17: Gréfico circular que representa a ¢.cree usted que la imagen de la empresa
influya positivamente en el crecimiento de la empresa?
Interpretacion: En la Tabla 17 y Grafico 17 denominado: ;cree usted que la imagen
de la empresa influya positivamente en el crecimiento de la empresa?, se observa que el 100%
de la muestra, expresan que la imagen si influye de manera positiva en el crecimiento de la

empresa.



Objetivo: Describir las caracteristicas gestion de calidad en la MYPE rubro

barberias de la Av. Ramén Castilla, Castilla, Afio 2019.

Tabla 18: ¢el servicio ofrecido por la empresa supero tus expectativas?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
C ———————————————
Si 59 87%

No 9 13%

Total 68 100%

Fuente: Encuesta aplicada al cliente.
Elaboracion: Propia.

13%

S| ®NO
Figura 18: Gréfico circular que representa a ¢el servicio ofrecido por la empresa supero tus
expectativas?
Interpretacion: En la Tabla 18 y Grafico 18 denominado: ¢el servicio ofrecido por la
empresa supero tus expectativas?, se observa que, de toda la poblacién encuestada, el 87% de
los clientes afirma que el servicio ofrecido supero sus expectativas, mientras que el 13%

considera que el servicio no supero sus expectativas.



Tabla 19: ¢su empresa tiene un nivel de competitividad optimo?

"CATEGORIA ___ FRECUENCIA _ PORCENTAJE
Si 1 50%
No 1 50%
Total 2 100%

Fuente: Encuesta aplicada al propietario.
Elaboracion: Propia.

=S| =mNO

Figura 19: Grafico circular que representa a ;su empresa tiene un nivel de
competitividad optimo?

Interpretacion: En la Tabla 19 y Grafico 19, denominado, ¢su empresa tiene un nivel
de competitividad optimo?, se observa que el 50% la muestra es decir unos delos propietarios
expresa si contar con un nivel 6ptimo de competitividad, mientras que el 50% restante opina

diferente.



Tabla 20: ¢ le permite usted al trabajador implementar mejoras en su area de trabajo?

"CATEGORIA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
si 0 0%
No 2 100%
Total 2 100%

. __________________________________________________________________________________________________________________________|]
Fuente: Encuesta aplicada al propietario.

Elaboracion: Propia.

ESI ENO

Figura 20: Gréfico circular que representa a ¢ le permite usted al trabajador
implementar mejoras en su area de trabajo?

Interpretacion: En la Tabla 20 y Grafico 20 denominado: ¢le permite usted al
trabajador implementar mejoras en su area de trabajo?, se observa que el 100% de los
propietarios encuestados expresan no permitirles a sus empleados la implementacion de

mejoras en su area de trabajo.
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Variable: Competitividad
Objetivo: Conocer los elementos de la competitividad en la MYPE rubro barberias de
la Av. Ramén Castilla, Castilla, Afio 2019
Tabla 21
Tabla 21: ¢ Considera que la atencidn que brinda su Barberia es diferente a la ofrecida por

la competencia?

"CATEGORIA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%

Fuente: Encuesta aplicada al propietario.
Elaboracion: Propia.
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Figura 21: Graéfico circular que representa a ¢Considera que la atencidn que brinda
su Barberia es diferente a la ofrecida por la competencia?

Interpretacion: En la Tabla 21 y Grafico 21, denominado: ¢Considera que la atencion
que brinda su Barberia es diferente a la ofrecida por la competencia?, se lo logra observar que

el 100 % de la muestra expresa que la atencion que brindan es diferente a la de la competencia.
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Tabla 22 ¢cree usted que su empresa es competitiva?
1

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%

. __________________________________________________________________________________________________________________________|]
Fuente: Encuesta aplicada al propietario.

Elaboracion: Propia.
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Figura 22: Gréfico circular que representa a ¢cree usted que su empresa es competitiva?

Interpretacion: En la Tabla 22 y Grafico 22, denominado: ¢cree usted que su empresa

es competitiva?, se observa que el 100 % de la muestra opina que su empresa si es competitiva.



Tabla 23: ¢considera usted que las decisiones tomadas en el presente afectaran a la

empresa en el futuro?

"CATEGORIA  FRECUENCIA  PORCENTAJE
si 0 0%
No 2 100%
Total 2 100%

Fuente: Encuesta aplicada al propietario.
Elaboracion: Propia.
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Figura 23: Gréfico circular que representa a ¢considera usted que las decisiones
tomadas en el presente afectaran a la empresa en el futuro?

Interpretacion: En la Tabla 23 y Grafico 23, denominado: ¢considera usted que las
decisiones tomadas en el presente afectaran a la empresa en el futuro?, el 100 % de la muestra

afirma que las decisiones tomadas hoy no afectaran el futuro de su empresa.
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Tabla 24: ¢ busca innovar su servicio para hacer su empresa mas competitivo?

I
CATEGORIA FRECUENCIA

PORCENTAJE
Si 1 50%
No 1 50%
Total 2 100%

Fuente: Encuesta aplicada al propietario.
Elaboracion: Propia.

=Sl =NO

Figura 24: Grafico circular que representa a ¢busca innovar su servicio para hacer su
empresa mas competitivo?

Interpretacion: En la tabla 24 y Grafico 24, denominado: ¢busca innovar para ofrecer
un servicio mas competitivo?, el 50% de la muestra afirma que si buscar innovar su servicio

para asi volverse una empresa mas competitiva, mientras que el 50% restante no innova su
servicio.



4.2. Andlisis De Resultados

Variable Gestion De La Calidad

Objetivo Especifico: Identificar las ventajas de la gestion de calidad en la MYPE
rubro barberias de la Av. Ramon Castilla, Castilla, Afio 20109.

Tabla 1 denominada: ¢Considera Usted Seguro EIl Establecimiento?, se observa que
el 87% de los clientes considera seguro el establecimiento de la MYPE, mientras que el 13%
restante de los clientes encuestados expresa que el establecimiento es inseguro.

Lascarian (2015), en su investigacion sefiala que algunas organizaciones no consideran
la calidad como una herramienta para la mejora de sus estructuras y servicios. Por otro lado,
Padilla, (2016), afirma, EI mejoramiento continuo es un proceso dinamico el cual implica
generar cambios graduales, pero de manera frecuente con la finalidad de estandarizar los
resultados obtenidos, los cambios a realizar pueden ser (estructurales, de servicio u produccion,

y manejo de personal).

Tabla 2 denominada: ¢Recibe usted un trato cordial y atento al ingresar al
establecimiento?, se observa que 100% de los clientes encuestados, afirma recibir un trato
cordial por parte de los colaboradores de la MYPE, Lascurain (2015), manifiesta en su
investigacion que el existo de una empresa se debe a la fidelidad de los clientes, la cual se logra
partiendo con el buen trato y el ofrecerle un buen servicio. Asi misma Padilla (2016) expresa,
Es de suma importancia el brindar un trato amable y cordial a las personas, por lo mismo el
trato cordial al cliente genera buenas expectativas, ya que debemos tratar al cliente, como

quisiéramos ser tratados.
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Tabla 3 denominada: ¢considera usted que el precio del servicio ofrecido es accesible
a su economia?, se observa el 75% de los clientes encuestados considera que el precio dado por
el servicio prestado es accesible, mientras que el 25% de los clientes restantes difieren de esta
respuesta manifestando que los precios del servicio no son accesibles a su economia. Jurado
(2015), en su investigacion manifiesta que el precio ya sea de un producto o servicio ofrecido
debe estar orientado en funcion al estatus social y economia de dicha poblacién. Padilla (2016)
El precio se define como la cantidad monetaria que permite adquirir un determinado producto

0 un servicio.

Tabla 4 denominada: ¢cree que en la empresa se fomenta el comparfierismo y la unién
entre los trabajadores?, se observa que el 50% de los trabajadores encuestados expreso que
dentro de la empresa si se fomenta el comparfierismo y la union entre ellos, mientras que el 50%
restante difiere de esa respuesta, dando a conocer que no se da esta union y compafierismo en
la empresa. Jurado (2015), Muchas empresas no fomentan las relaciones interpersonales
debido a que no lo consideran importante y parte de sus procesos productivos lo cual genera
una gran falta de coordinacién y cooperacion entre el personal. Asi mismo, Padilla (2016) la
administracion del personal, es una manera de gestionar las relaciones de los colaboradores con

empresa.

Tabla 5 denominada: ¢invierte el duefio de la MYPE en equipamiento para mejorar el
servicio y lograr la satisfaccion del cliente?, se observa que el 75% de los trabajadores
encuestados afirman que el duefio de la MYPE si invierte en equipo para la mejora del servicio
y de este modo satisfacer a los clientes, mientras que el 25% restantes difiere respecto a esta
respuesta expresando que el duefio no invierte en equipo y por lo tanto el servicio no sufre

mejoras. Herrera (2016), manifiesta en su investigacion muchos empresarios no invierten en
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la mejora de sus equipos de trabajo, debido a que lo ven como un gasto incensario y optan
mejor por trabajar con los equipos que cuentan ya que para ellos son productivos. Padilla
(2016) afirma, Cualquier tipo de plan orientado a la calidad, tiene como objetivo el mejorar su

estructura, sus procesos laborales y por supuesto el alcanzar sus resultados propuestos.

Tabla 6 denominada: ¢se les capacita a ustedes como trabajadores antes de brindar la
atencion al cliente?, se observa que el 50% de los trabajadores encuestados expresa que, Si
reciben capacitacion para la atencion al cliente, mientras que el 50% restante difiere expresando
que no reciben ninguna capacitacion. Castillo, (2018) en su investigacion manifiesta que el
aprendizaje del trabajador es constante y es por ello que administrar el recurso humano de una
empresa es una parte fundamental para el crecimiento de la MYPE. Padilla (2016) afirma, la
capacitacion o también llamada desarrollo del personal, es toda la actividad que se realiza en
una compafiia, la cual responde a sus necesidades, lo cual busca el mejoramiento de sus
actitudes y habilidades.

Tabla 7 denominada: ¢considera usted que la empresa es un buen lugar para trabajar?,
se observa que el 100% de los trabajadores encuestados, considera al MYPE un buen lugar para
trabajar. Rojas, (2018) manifiesta en su investigacion le permitié reflejar el nivel conformidad
de los colaboradores de la MYPE, encontrando que no todos los trabajadores se sentias a gusto
en la empresa, pero trabajaban poro necesidad de ingresos monetarios. Asi mismo Padilla
(2016) afirma, el ambiente laboral es la clave para el desempefio de las labores delcolaborador.

Tabla 8 denominada: ¢cuenta con los equipos necesarios para desarrollar bien sus
funciones?, se observa que el 100% de los trabajadores encestados afirman si contar con todas
las herramientas necearias para desarrollar de manera correcta su labor. Vera, (2016) manifiesta

en su investigacion que las integraciones de nuevos equipos ayudaran a un mejor desempefio y
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desarrollo laboral de los colaboradores, resultados que se veran reflejados en la elaboracion de
servicio. Padilla, (2016) afirma, el desarrollo dptimo de las funciones de los trabajadores de

una empresa se asocia mucho a las herramientas o equipos con los que cuenta para trabajar.

Tabla 9 denominada: ¢considera usted que el area donde realiza su trabajo necesita
ser reorganizada para mejorar la produccion de la empresa? Se observa que del total de los
trabajadores encuestados el 50% considera que el area donde realzan su labor deberia
reorganizarse y de este modo mejorar la produccion en la empresa. Mientras que el 50% restante
considera optima su area de trabajo lo cual genera una buena produccion. Rojas, (2018)
manifiesta en su investigacion que el ambiente laboral es la clave para que el colaborador puede
desarrollar su trabajo de manera eficiente y eficaz y al mismo tiempo ofreciéndole comodidad
en su desempefio. Padilla, (2016), expresa el clima laboral esta relacionado con la forma de
motivarlo, lo cual comprende la motivacion emocional y mental, desarrollando asi un

mejoramiento en su produccion.

Tabla 10 denominada: ¢considera que recibe un justo reconocimiento de su labor de
parte de su jefe?, se observa que el 75% de los trabajadores encuestados expresan recibir
reconocimientos merecidos por parte de su jefe, mientras que el restante 25% de los
trabajadores expresa no recibir ningun tipo de reconocimiento por su labor. Tume, (2018)
manifiesta en su investigacion que el reconocer la labor de los trabajadores, genera confianza
en ellos, esto mejora su labor y su desempefio. Padilla (2016) afirma, el reconocimiento laboral,
se basa en el reconocer el trabajo correctamente realizado por el trabajador de una organizacion. Y

con esto se consigue el bienestar en el ambiente de trabajo.
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Tabla 11 denominada: ¢le proveen calidad en los productos que adquiere para el
servicio que brinda en su empresa?, se observa que el 100% de los propietarios encuestados
afirma recibir calidad al adquirir sus productos para la ejecucion de sus servicios. Tume, (2018)
manifiesta en su investigacion que el administrar la calidad en una MYPE, empieza en los
productos que esta adquiere y de esto modo ofrecer también calidad en sus productos o
servicios. Padilla (2016) afirma, la calidad es la capacidad con la que cuenta un objeto cuyo fin
es el satisfacer las necesidades de los individuos.

Tabla 12 denominada: ¢cuenta usted con un criterio para fijar el costo del servicio? se
observa que el 100% representado por los propietarios, afirman contar con criterios para fijar
sus costos. Zapata, (2015) Manifiesta en su investigacion que el conocer los costos del
servicio, ayudaran a establecer un precio acorde a la calidad del servicio o producto ofrecido.
Asi mismo, Padilla (2016) afirma, el costo de servicio se comprende como los gastos reales, por

lo tanto, las tarifas tienden a variar basandose en el servicio ofrecido.

Tabla 13 denominada: ¢su empresa ofrece al cliente un servicio eficiente?, se observa
que el 100% de la muestra es decir ambos propietarios expresaron brindar un servicio eficiente
asus clientes. Mendoza, (2018) Manifiesta en su investigacion que el ofrecer un servicio 6ptimo
y eficiente es algo que toda empresa busca ofrecer para lo cual siempre estan en constantes
cambios en el desarrollo de su servicio. Asi mismo Padilla (2016) afirma, el servicio al cliente
es el acumulado de actividades que se interrelacionan con la empresa con la finalidad que el cliente

reciba un producto o servicio eficiente.
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Tabla 14 denominada: ¢los beneficios econdémicos que recibe el trabajador satisface
sus necesidades?, se observa que el 100% de la muestra, es decir ambos Propietarios,
expresaron que los beneficios econémicos que perciben sus trabajadores satisface sus
necesidades. Zapata, (2015) Manifiesta en su investigacion que los beneficios econémicos que
los trabajadores perciben estd basado en su desempefio laboral. Padilla (2016) afirma, el
beneficio econdmico se define como las ganancias obtenidas al realizar un proceso econémico.
Tabla 15 denominada: ¢ utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al
cliente?, se observa que, del total de la poblacidn encuestada, el 50% si utiliza estos mediosde
comunicacion para llegar a sus clientes, mientras que el 50% no los utiliza de ninguna forma.
Tume, (2018) Manifestd en su investigacion que las empresas utilizan los medios de
comunicacion como parte de sus procesos de ventas en la distribucion de sus productos y
servicios. por otro lado, Padilla (2016) afirma se puede definir como la medicion de eficiencia
de un producto por cada factor en utilizacion.

Tabla 16 denominada: ;emplea usted estrategias competitivas para mejorar la imagen
de suempresa?, se logra observar que el 100% de la muestra, expresa que si emplean estrategias
competitivas para mejorar la imagen de su empresa. Rojas, (2018) Manifiesta en su
investigacion que el mejoramiento de la imagen de una empresa, debe ser constante, ya que, al
formar parte de un mercado competitivo, las empresas deben mostrar mayor preocupacién en
como los ven sus clientes y futuros clientes. Padilla (2016) afirma, la imagen de la empresa se
define como la manera en que una compafiia se muestra al publico.

Tabla 17 denominada: ¢cree usted que la imagen de la empresa influya positivamente
en el crecimiento de laempresa?, se observa que el 100% de la muestra, expresan que la imagen
si influye de manera positiva en el crecimiento de la empresa. Vera, (2016) Manifiesta en su
investigacién que la imagen como tal es un muy valioso activo, cuyo papel es enfocarse en el

cliente y proyectar confianza a hacia los mismos. Padilla (2016) afirma, la imagen de una
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organizacion es creado con la finalidad de captar la atencion del pablico ayudando a generar
ventas y valorar la marca.

Tabla 18 denominada: (el servicio ofrecido por la empresa supero tus expectativas?,
se observa que, de toda la poblacion encuestada, el 87% de los clientes afirma que el servicio
ofrecido supero sus expectativas, mientras que el 13% considera que el servicio no supero sus
expectativas. Castillo, (2018) Manifestd en su investigacion que el poder superar las
expectativas de los clientes es algo en lo que lo todas las empresas deberian preocuparse en
ofrecer a sus clientes. Padilla (2016) afirma, el servicio al cliente es el acumulado de
actividades que se interrelacionan con la empresa con la finalidad que el cliente reciba un
producto o servicio eficiente.

Tabla 19 denominada: ¢su empresa tiene un nivel de competitividad optimo?, se
observa que el 50% la muestra es decir unos delos propietarios expresa si contar con un nivel
optimo de competitividad, mientras que el 50% restante opina no contar con un nivel de
competencia adecuado. Castillo, (2018), Manifestd en su investigacion que la competencia es
algo con lo que todas las empresas tienen que lidiar a diario, y por ello buscar una mejor manera
de ser més eficientes en sus servicios. asi mismo.

Tabla 20 denominada: ¢le permite usted al trabajador implementar mejoras en su area
de trabajo?, se observa que el 100% de los propietarios encuestados expresan no permitirles a
sus empleados la implementacion de mejoras en su area de trabajo. Jurado (2015) Manifiesta
en su investigacion que la democracia laboral es parte de la motivacion a los trabajadores, lo
cual comprende dejar que el colaborador se exprese libremente sus opiniones y tomarlas en
cuenta en la mejora de las areas de trabajo. Asi mismo Padilla (2016), afirma las mejoras en el

espacio fisico laboral, ayuda a la organizacion de las actividades en el trabajo.
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Variable: Competitividad
Objetivo: Conocer los elementos de la competitividad en la MYPE rubro barberias de

la Av. Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019

Tabla 21 denominada: ;Considera que la atencidn que brinda su Barberia es diferente
a la ofrecida por la competencia?, se lo logra observar que el 100 % de la muestra expresa que la
atencion que brindan es diferente a la de la competencia. Mejia, (2016) Manifiesta en su
investigacion que la invasion en el servicio es la manera correcta de iniciar de manera competitiva
en el mercado empresarial. Anzil, (2016) afirma, la atencion al cliente es un punto vital para la
puesta en marcha de una organizacion, esto debido a que el cliente siempre estara en el centro
del compromiso en la empresa.

Tabla 22 denominada: ¢cree usted que su empresa es competitiva?, se observa que el 100
% de la muestra opina que su empresa si es competitiva. Meraz, (2014) Manifiesta en su
investigacion gque la competencia es un concepto vagamente conocido por los empresarios, pero
es algo en lo que se ven expuestos e inmersos a diario, y es muchas veces esta falta de
conocimiento lo que las hace perecer. Asi mismo Anzil, (2016) afirma, la competitividad en
una empresa se podria definir como la capacidad que tiene la empresa para poder producir

bienes y servicios de manera eficiente.
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Tabla 23 denominada: ¢considera usted que las decisiones tomadas en el presente
afectaran a la empresa en el futuro?, se observa el 100 % de la muestra afirma que las decisiones
tomadas hoy no afectaran el futuro de su empresa. Inche, (2018) Manifiesta en su investigacion
las decisiones que muchas veces toman los empresarios son sin informacion del entorno que
los rodea, dichas decisiones tomadas repercutiran de modo positivo o negativo en el futuro y
sobrevivencia en el mercado. Asi mismo Anzil, (2016) afirma, la toma de decisiones, tiene por

objetivo el hallar las mejores soluciones, ya que estas se tomaran en cada momento.

Tabla 24 denominada: ¢busca innovar su servicio para hacer su empresa mas
competitivo?, se observa que el 50% de la muestra afirma que si buscar innovar su servicio para
asi volverse una empresa mas competitiva, mientras que el 50% restante no innova su servicio.
Lopez, (2016) Manifiesta en su investigacion que la innovacion de los productos y servicios
en la empresa es lo que las ayuda a mantenerlas competitivas y productivas, generando asi una
mayor aceptacion por parte de los consumidores. Asi mismo Anzil, (2016) afirma la
innovacion, es cambio que se realiza en la produccion de un bien y un servicio que sera ofrecido

al publico.
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V. CONCLUSIONES

5.1 Conclusiones

PRIMER OBJETIVO: Identificar las ventajas de la gestion de calidad en la MYPE
rubro barberias de la Av. Ramon Castilla, Castilla, Afio 20109.

Respecto a las ventajas de la gestion de la calidad, se logra observar que las MYPE,
estudiadas, las ventajas con las que estas cuentan, es que sus trabajadores ofrecen un excelente
servicio, por lo cual sus clientes expresaron una gran satisfaccion con el desempefio de ellos,
otorgandoles la fidelizacidn de sus clientes, asi mismo los duefios invierten en la mejora de sus
equipos y de esta forma ganar mas ventaja, al ofrecer un mejor servicio. Por otro lado, existe

un alto grado de déficit, respecto al comparfierismo entre los colaboradores de la MYPE.

SEGUNDO OBJETIVO: Describir las caracteristicas gestion de calidad en la MYPE
rubro barberias de la Av. Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019.

Respecto a las caracteristicas de la gestion de la calidad, se logra concluir la existencia
de un alto nivel de limitaciones respecto a dejar que el trabajador haga algunas mejoras en su
centro de laborales, esto debido a que el propietario lo considera innecesario y no busca las
opiniones de sus trabajadores, por otro lado, existe un punto en contra respecto al servicio

debido a que no existe un éptimo trabajo por parte de los colaboradores.
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TERCER OBJETIVO: Conocer los elementos de la competitividad en la MYPE rubro
barberias de la Av. Ramdn Castilla, Castilla, Afio 2019.

Se logra concluir que lo referido a los elementos de la competitividad, se observa que
la totalidad de los propietarios, no considera importante el hecho de la toma de decisiones en
sus MYPE, ya que afirman que estas decisiones no le afectaran a largo plazo, la falta de buena
toma de decisiones causara problemas de competitividad en este mercado tan saturado, lo cual
representa un grave peligro competitivo. Por otros lados un leve porcentaje de los duefios, busca
implementar mejor y asi convertir a su MYPE en un competitiva, esto refleja la falta de

innovacion en estos establecimientos.

CUARTO OBJETIVO: Definir los tipos competitividad en la MYPE rubro barberias
de la Av. Ramon Castilla, Castilla, Afio 2019.

Se logra concluir que lo referido a los tipos de competitividad interna encontramos que
el nivel de recursos que no esta logrando explotar, cada una de las MYPE en estudio cuenta
con innovaciones en sus maquinarias, lo cual facilita mucho el trabajo de sus colaboradores,
por otro lado, estd la capacidad y la experiencia de sus trabajadores, pero la falta de
conocimiento por parte de los propietarios acerca del tema competitividad interna limita la
explotacion de dichos recursos internos, por otro lado la competitividad externa, se hallado
como resultado que al ser MYPE muy antiguas y casi una de las primeras en iniciar en la zona,
les ha dado un nombre entre sus clientes, siendo estas las mas requeridas y visitadas por las

personas.
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5.2. Recomendaciones

1. Las MYPE en cuestion deben de manera obligada fomentar el compafierismo y la
integracion del personal o de los colaboradores, esto con la finalidad de obtener una mayor

ventaja de gestion y por ende mejorar el desarrollo de sus labores.

2. Estas MYPE deberian de impulsar la toma de decisiones y el desarrollo de liderazgo,
respecto a los trabajadores dejandoles participar activamente de las decisiones a tomar y
escuchar sus opiniones. Esto en consecuencia a que no se le permite realizar opiniones respecto

al desarrollo laboral.

3. La implementacion la toma de decisiones, referente al punto que no se deben tomar
de modo apresurado o a destiempo las decisiones, se debe poner mas énfasis en la toma de

decisiones respecto al desarrollo de la MYPE.

4. Las MYPE en cuestion, deberia mejorar sus recursos internos, las mejorar explicitas
es que estas cuentan con la maquinaria moderna necesaria y asi mismo cuenta con el recurso
humano idoéneo, pero no saben como sacarle provecho competitivo, debido a que no permiten

el desarrollo laboral de los mismaos.

79



REFRENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANGELA LESLIE, H. C. (2019). LA GESTION DE CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LOS
BENEFICIOS DE LAS MYPES DEL SECTOR PRODUCCION-RUBRO
PASTELERIAS, DE LA AVENIDA GRAN CHIMU, LIMA 2018. Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote, Lima. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/11184/BENEFICIO_C
ALIDAD_HUAMAN_CASTILLO_ANGELA_LESLIE.pdf?sequence=1&isAllowed
=y

Arévalo, L. M. (2018). CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y GESTION DE
CALIDAD DE LAS MYPE RUBRO LIBRERIA DELCENTRO DE PIURA, ANO 2018.
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote., Piura. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/6444/CAPACITACIO
N_GESTION_DE_CALIDAD_ MARTINEZ_AREVALO_LESLIE_MARISOL.pdf?s
equence=1&isAllowed=y

Berumen, S. A. (2016). Competitivdad y desarrollo local. madrid: Esic. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=CetHEwxblbcC&printsec=frontcover&dg=co
mpetitividad&hl=es-419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&g=competitividad&f=false

Cruz, W. O. (2018). CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y LA
COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIOS RUBRO
TALLERES DE VEHICULOSMENORES, EN LA CIUDAD DE BAGUA, 2018.
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Chiclayo. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/10265/MYPE_CAPAC
ITACION_COMPETITIVIDAD_VALLEJOS_SANTA_CRUZ_WALDO_OSCAR.p

df?sequence=1&isAllowed=y

80


http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/11184/BENEFICIO_C
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/6444/CAPACITACIO
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/10265/MYPE_CAPAC

Inche, H. I. (2018). CAPACITACION Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPES DEL SECTOR
SERVICIO - RUBRO HOSPEDAJES DE LAURBANIZACION JORGE CHAVEZ,
DELDISTRITO DE CALLAO, LIMA 2018. Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, Lima. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/11655/CAPACITACIO
N_COMPETITIVIDAD_CALLUPE_INCHE_HAYDEE_IRENE.pdf?sequence=4&is
Allowed=y

Inga, J. D. (2018). CAPACITACION Y COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES DEL SERVICIO
RUBRO HOTELES - CHULUCANAS ANO 2018. Universidad Catolica Los Angeles
de Chimbote, Piura. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/6067/COMPETITIVID
AD_MYPE_MINGA_INGA_JENNY_DEL_ROSARIO.pdf?sequence=1&isAllowed
=y

Lopez, F. V. (2017). CARACTERIZACION DE LA FORMALIZACION Y
COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES DEL RUBRO ARTESANALES DEL DISTRITO
DE MONSEFU, 2016. Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Chiclayo.
Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/2485/FORMALIZACI
ON_COMPETITIVIDAD_Y_MYPE_VENTURA_LOPEZ_FRANCISCA%20.pdf?s
equence=4&isAllowed=y

Nanquén, R. M. (2018). CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y LIDERAZGO
DE LAS MYPE RUBRO GIMNASIOS DEL CENTRO DE PIURA, ANO 2018.
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Piura. Obtenido de

http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/5937/LIDERAZGO_C

81


http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/11655/CAPACITACIO
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/6067/COMPETITIVID
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/2485/FORMALIZACI
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/5937/LIDERAZGO_C

OMPETITIVIDAD_DELGADO_NANQUEN_RUBY_MERCEDES.pdf? séquense=1
&isAllowed=y

Navarro, F. A. (2016). “Desarrollo del Sistema de Gestidn de la Calidad 1SO 9001:2008 para
Empresa de Tecnologia y servicios, indoamericana. “Desarrollo del Sistema de
Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008 para Empresa de Tecnologia y servicios,
indoamericana. UNIVERSIDAD DE CHILE, Chile. Obtenido de
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/142701/Desarrollo-del-Sistema-de-
Gestion-de-la-Calidad-1SO-9001-2008-para-Empresa-de-Tecnologia-y-Servicios-
Industriales.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ortiz, O. C. (2016). Sistema de gestion de calidad. Bogota: Ecoe Ediciones. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=bhaUwDgAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=
gestion+de+calidad&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwiYjpnl6djwAhX6TDABHdAM5AUSQ6AEWAXOECACQ
Ag#v=onepage&q&f=false

Pérez Cevallos, D. E. (2017). GESTION DE CALIDAD SECTOR DE LA CONSTRUCCION
CALIDAD TOTAL NORMAS 1S0-9001:2015 ESTUDIOS DE CASOS. Universidad
Andina Simon Bolivar, Sede Ecuador, Ecuador. Obtenido de
https://repositorio.uasb.edu.ec/handle/10644/5871

Porter, M. P. (2016). Estrategia competitiva. México: Grupo Editorial Patria. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=_n0dDAAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=
5+fuerzas+de+porter&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwilytvk4ANTWAhVIEIKFHSVbBBEQ6AEWAXOECAAQA
g#v=onepage&q=5%20fuerzas%20de%20porter&f=false

Rojas, H. A. (2018). GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE EN ATENCION AL

CLIENTE EN LAS MYPES DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO TRANSPORTE

82


http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/142701/Desarrollo-del-Sistema-de-

TERRESTRE DE PASAJEROS, RUTAPUCALLPA — AGUAYTIA, REGION
UCAVYALLI, ANO 2018. UNiverdad Catolica Los Angeles de Chimbote, Pucallpa.
Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/6411/GESTION_CALI
DAD_OJANAMA_ROJAS HERMES_AMADO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Sanchez Gonzales, K. (2020). Caracterizacion de la gestion de calidad y Kaizen en las MYPE
rubro Automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020.
Caracterizacion de la gestion de calidad y Kaizen en las MYPE rubro Automotriz,
ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020. Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote, Huamcabamba. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/18588

Solares, J. A. (2016). “SERVICIO AL CLIENTE COMO VENTAJA COMPETITIVA EN
EMPRESAS COMERCIALIZADORAS DE ABARROTES EN EL. Universidad Rafael
Landivar, Quetzaltenango. Obtenido de
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Celada-Jorge.pdf

Sullon., S. S. (2019). CARACTERIZACION DE CAPACITACION Y COMPETITIVIDAD EN
LAS MYPE, RUBROPANIFICACION DEL CENTRO DE TALARA (PIURA) ANO
2019. Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Piura. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/12106/CAPACITACIO
N_COMPETITIVIDAD _GALLARDO SULLON_SELENE_SHESIRA.pdf?sequenc
e=1&isAllowed=y

Tocto Troncos, E. R. (2020). LA GESTION DE CALIDAD Y EL LIDERAZGO EN LAS MYPE
RUBRO RESTAURANT CEVICHERIA DE AV.DON BOSCO DE LA CIUDAD DE
PIURA — DISTRITODE PIURA ANO 2020. Universidad Catolica Los Angeles de

Chimbote, Piura. Obtenido de

83


http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/6411/GESTION_CALI
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/18588
http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Celada-Jorge.pdf
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/12106/CAPACITACIO

http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/22114/GESTION_DE _
CALIDAD_LIDERAZGO _TOCTO_TRONCOS_EDWIN_%20RONAL.pdf?sequenc
e=1&isAllowed=y

Tume, E. J. (2018). CARACTERIZACION DE GESTION DE CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE DE SERVICIOS, RUBRO HOTELES DE
SECHURA (PIURA), 2018. Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Piura.
Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/3928/GESTION_DE_C
ALIDAD_COMPETITIVIDAD_BANCES_TUME_EIRA_JAHAYRA .pdf?sequence
=4&isAllowed=y

Uladech. (2020). Codigo de ética para la investigacion. Obtenido de
https://campus.uladech.edu.pe/pluginfile.php/3438179/mod_resource/content/2/C%C
3%B3dig0%20de%20%C3%A9tica%20para%201a%20investigaci%C3%B3n%20V0

03.pdf

Antonio Tena Suck, B. T. (2017). Manual De Investigacion Experimental. México:
Plaza'Y Valdés S.A.

Blanco, C. (2018). Encuestas Y Estadisticas: Métodos De Investigacion Cuantitativa
En Ciencias Sociales Y Comunicacion. Cérdoba: Brujas.

Bologna, E. (2018). Métodos Estadisticos De Investigacion. Cérdova: Brujas.

Heinemann, K. (2016). Introduccion Ala Metodologia De La Investigacion Empirica.

Alemania;: Paidotribo.

84


http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/22114/GESTION_DE_
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/3928/GESTION_DE_C

ANEXOS



Anexo 01: Validaciones de Expertos

CONSTANCIA DE VALIDACION

YO: Exilda Elena Pefia Alvarado identificada con DNI 02649885 MAGISTER EN

Administracion y Direccion de Empresas, con codigo CLAD: 12812

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por CRISANTO HOYOS,
WALTER ALEXANDER a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion

(muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion:

"GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO
BARBERIA DE LA AV. RAMON CASTILLA - CASTILLA, ANO 20197

que se encuentra realizado.
Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

)
Piura, Mayo 2021 )~
) ( ...,[:.‘.V ..........
Mg ida Elene Peda Abarado
L0 B CIENCIAS ADUNLSTRATVAS
QLAD 12812
Exilda Elena Pefia Alvarado
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Ttems correspondientes a la variable Competitividad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El itemn El item
i comrezponde | contribuye 2 permite Ohzervaciones
M* de Item a2 alguna meadir 2] clasificar a
dimenszion indicador loz sujetos en
dala planteado las categorias
variable establecidas
Bl | WO 8l WO EI WO
Dhimenzion 1: Elementos
21. ;Considera que la atencion que R
brindz su Barberiz es diferents a la i X ®
ofrecida por 12 competencia?
22. ;Cra= usted gue su empresza az X X X
competiiva?
Dimenzion 2: Importancia
23, jconzidera usted que las decizionss ~ ) ~
tomadas en 2l presente afectarzn a la X X X
empresa en el fituro?
14, ;busca innovar su sarvicio para X X x
hacer su empresa mas competitivo?

Otraz obzervaciones generales:

i

el
§ Ll [ena
T M= a1 iard Thik
Firma

Penia Alvarado, Exilda Elena

DI N=02649883
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CONSTANCIA DE VALIDACION

YO Raquel Silva Jusrez identificado con DNI 02846914 MAGISTER EN GERENCIA
EMPRESARIAL

Mm&memhquuhmhdownﬁmdnuMnMd(h‘)
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario, Elaborado por CRISANTO HOYOS,
WALTERALEXANDER-Ichdem#MIMMkhM
(muestra), scleccionada para el trabajo de investigncion:

“GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETTTIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO
BARBERIA DE LA AV. RAMON CASTILLA - CASTILLA, ANO 2019~

que se encucntra realizado.
prkl‘mvmummuwum“mmm
observaciones hechus al mstrumento con la finalidad de optimizar los resultndos

Piura 16 de mayo del 2021 _‘#
Mg Ragoel Silva Juive |
U 00 RS A o,

CLADO1899

Firma y sello
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Silva Juarez Raquel
1.2.Grado Académico: Magister en Gerencia Empresarial
1.3, Profesion: Licenciada en Ciencias Administrativas
1.4, Instituciéon donde Iabora: Universidad Nacional de Frontera
1.5.Cargo que desempeiin: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cucstionario

L7. Autor del instrumento: Crisanto Hoyos Walter Alexander

1.8.Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:
items correspondientes s In variable Gestién de Calidad
Validez de | Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
comesponde | contribuye a permite Observaciont
N° de ltem  alguna medir el clasificar a
dimension indicador los sujetos en
de la planteado las categorias
variable establecidas
St INO ST rNO St I NO
‘Dimension |- Ventajas
1. (Considera Usted Seguro El X X X
Establecimiento?
2 (Recibe usted un trato cordial y
atento al ingresar al X X X
establecimiento?
3 jconsidera usted que el precio del
servicio ofrecido es accesible a su X X X
economia?
4. ;considera usted gue el precio del
servicio ofrecido es accesibleasu | X X X
economin?
S yinvierte ¢l dueho de la MYPE en
equipamiento para mejorar el |y X X
servicio y lograr la satisfaccion del 5
cliente?
6. ;se les capacita a ustedes como
trabajadores antes de brindar In X X X
atencién al cliente?
7. jconsidera usted que Ia empresaes | X X
un buen lugar para trabajar?
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8 /cuenta con los equipos necesarios
para desarrollar bien sus
funciones?

9. (considera usted que el area donde
tulmwmbqomw

teconocimialodewhbotdepnm
de su §

m ,,lcpmvemultdldenlos

15, (utiliza medios de comunicacion y
redes sociales para llegar al
cliente?

17. jeree usted que la imagen de In
empresa influya positivamente en el
crecimiento de la empresa’?

Dimension 2: DEFINIR

18 el servicio ofrecido por la empresa
Supero tus expectativas?

19. (su empresa tiene un mivel de
competitividad optimo?

20, /e permite usted al trabajador
implementar mejoras en su drea de

___trabajo?
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items correspondicntes a la variable Competitividad

Validezde | Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El {tem El item
corresponde | contribuye a permite
N° de ftem wilgwn |  watidt | chanes | ONeOTeciNe
dimensién indicador los sujetos en
de la planteado las categorias
variable establecidas
SI | NO Si ] NO St 1 NO
Dimension |. Elementos
21.  Considera que la atencidén que l
brinda su Barberia es diferentez la | X X X
ofrecida por la competencia?
22 ;Cree usted que su empresa es X N X
competitiva’?
Dimension 2° Importancia
23, jconsidera usted que las decisiones
tomadas en ¢l presente afectaran a la | N X X
empresa en ¢f futuro?
24 busca innovar su servicio para X X X
hacer su empresa mas competitivo?

Otras
bﬁ&-
CLAD-01099

Firma
Silva Juarez Raquel
DNIN"02846914
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CONSTANCIA DE VALIDACION

vo: Wi \on A¢mownds Arciiauws Flo®s identificado con DNI
(i B30 MAGISTEREN_Mdavadsiration atdgiade Empresa —Pucd

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por CRISANTO HOYOS,
WALTER ALEXANDER & los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién

{muestra), seleccionada para ¢l trabajo de investigacion:

"GESTION DE LA CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO
BARBERIA DE LA AV. RAMON CASTILLA - CASTILLA, ANO 2019”

que se encucntra realizado,
Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las
observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

piurs ' daap del 0

d Firma y sello
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Piretiauo FLowes 11 lkon Aervands
1.2.Grado Académico: ¥t - Adwu wistaUDL fotmtegica di Buufrrtan
1.3, Profesién: Miwiskrader o€ Ew .

1.4, Institacién doade labora: Tushhule Medtta S0y Diubebco’
1.5.Cargo que desempeda: (Cecodle Connel vlad

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento; Crisanto Hoyos Walter Alexander
1.8.Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:
items correspondientes a Ia variable Gestién de Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
corresponde |  contribuye a permite Observaciones
N° de item a alguna medir ¢l clasificar a
dimension indicador los sujetos en
dela planteado las categorias
variable establecidas
Si INO SI | NO SI [NO
_Dimension I: Ventajas
1. (Considera Usted Seguro El
Establecimiento? X P ¥
2. ;Recibe usted un trato cordial y
atento al ingresar al
establecimiento? X X ¥
3. jconsidera usted que el precio del
servicio ofrecido es accesible a su
economia? >( X X
4, jconsidera usted que el precio del
servicio ofrecido es accesible a su
5. yinvierte ¢l dueio de la MYPE en
equipamiento para mejorar el 5%
servicio y lograr la satisfaccion del \:‘ ¥
cliente?
6. ,se les capacita a ustedes como
trabajadores antes de brindar la ) ¥ 7(
__ atencion al cliente? d
7. (considera usted que la empresa es ; —"7‘
____un buen lugar para trabajar? 7 » & /,r/ 7 7/
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8. ,cuenta con los cquipos$ necesarios
para desarrollar bien sus
funciones?

RS

9. ;considera usted que el arca donde
realiza su trabajo necesita ser
reorganizada para mejorar la
produccion de la empresa?

X >

10. ;considera que recibe un justo
reconocimiento de su labor de parte
de su jefe?

11, ¢le proveen calidad en los

productos que adquiere para el
servicio que brinda en su empresa?

12. jcuenta usted con un criterio para

__fijar el costo del servicio?
13. ;su empresa ofrece al cliente un
servicio eficiente?

14. ;los beneficios econdmicos que
recibe el trabajador satisface sus
necesidades?

15. ;utiliza medios de comunicacion y
redes sociales para liegar al
cliente?

<% | [PR P [

16. jemplea usted estrategias
competitivas para mejorar la
imagen de su empresa?

w | > [< <[X]I™>= |>= | X

s 2

A

17. joree usted que la imagen de la

empresa influya positivamente en ¢l
crecimiento de la empresa?

=2

~4

Dimension 2: DEFINIR

18. el servicio ofrecido por la empresa
supero tus expectativas?

=

19. ;su empresa tiene un nivel de
competitividad optimo?

A

20. yle permite usted al trabajador
implementar mejoras en Su drea de
trabajo?

X | X

95




items correspondientes a la variable Competitividad

Validezde | Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item
corresponde | contribuye a permite Observaciones
N° de Item a alguna medir el clasificar a
dimension indicador los sujetos en
de la planteado las categorias
variable cstablecidas
SIINO snlno SIINO
Dimensién 1: Elementos
21. ;Considera que la atencién que [
brinda su Barberia es diferente a la s Y X
ofrecida por la competencia? o
22, (Cree usted que su cmpresa es
~_competitiva? b ¥ )(
Dimension 2: Tmportancia
23, jcomsidera usted que las decisiones =
tomadas en el presente afectmun a la p 4 N
empresa en el fituro? J
24, ;busca innovar su servicio para
hacer su empresa mas competitivo? )( ¥ ){

Apellidos y Nombres del experto. e\l Relores Wi oo Rrmauds

DNI N°

MARE @930
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ANEXO 02: CONSENTIMIENTO INFORMADO A LOS PROPIETARIOS

=
9 :
“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD" £ (A 2

IPNVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
ChrvnoTe

Piura, 28 de junio de 2020

Sedor{a):

Propietario o representante de ln MYPE:

Yo, Walter Alexander Crisanto Hovos, identificado con DNI N° 47329547,
estudiante del octavo ciclo de la carrera profesional de la asignatura Taller de
Investigacién I1, en ta Univessidad Catolica Los Angeles de Chimbote (Uladech) Filial
Piura, con codigo N® 0811162212, me dirijo ante Ud. Con el debido respeto, me presento
y expongo lo siguicntc:

Que, recurro a su persona con la finalidad de solicitarie los permisos para realizar mis
encuestas pura mi Taller de investigacién fitlado; “Gestion de Calidad y
Competitividad cn las MYPE rubro barberias de Ia Av. Ramén Castilla — Castilla,
Afio 20197, para de esa manesa lograr obtener mi grado de Bachiller en Administracion.

Sin otro particular, agradezco s atencion brindada al presente, no sin antes expresarle
mi consideracidn y estima personal, recorddndole que fs mformacion solicitada serd

totalments andnima y serd utifizada dnicamente con fines académicos.

N =i

DT ULADECH Sede Piura Watter Alexander Crisanto Hoyos
Mg. Mercedes Rene Palacios de Bricedio DINI: 47329547
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“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD" ¢ (A)

v X <
*
Ve, "
INIVERSIDND CATOLICA 108 ANCELES T o
CHIMBOTE

Piura, 28 de junio de 2020

Sefior{a):

Propictario o representante de la MYPE:

Yo, Walter Alexander Crisanto Hoyos, idenlificado con DNI N° 47329547,
estudiante del octavo ciclo de Iz carrera profesional de la asignatura Taller de
Investigacidm J1 en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote (Ufadech) Filial
Piura, con eddigo N° 0811162212, me dirfjo ante Ud. Con el debido respeto, me presento
¥ expongo lo siguiente:

Que, recurro & su persona con la finalidad de solicitarle los permisos para realizar mis
encucstas para mi Taller de mvestigaoion titulado: “Gestibn de Calidad v
Competitividad en lus MYPE rubro barberias de la Av. Ramén Castilla —~ Castilla,
Afio 2019", para de csa manera lograr obtener mi grado de Bachiller en Administracion,

Sin otro particular, agradezcoo la atencidn brindada al presente, no sin antes expresarle
mi consideracidn y estima personal, recorddndole que fa informacion solicitada serd
totalmente andnima y serd utifizada Gnicamente con fines académicos.

DT1. ULADECH Sede Piura Watter Abmﬁmtw Hoyos
Mg. Mercedes Rene Palacios de Bricefio DNE: 47329547
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ANEXO 03: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

ANO 2021

SEMANA1-16

1,2 (3|4 |5 |6 |7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

Elaborar la caratula del
informe final

Formular el cronograma de
trabajo.

Elaborar el segundo
borrador del informe final
levantando las
observaciones del DT.

Elaborar el primer borrador
del articulo cientifico .

Seguir con el levantamiento
de las observaciones del
primer borrador del articulo
cientifico.

Continuar con el
levantamiento de
observaciones al borrador
del informe final.

Preparar el segundo
borrador de la ponencia.

El DT realiza la
metacognicion de los
componentes del informe
final y articulo cientifico
(Compromiso con la
calidad).

Informe Final de Tesis

10

Turnitin ( Revision del
Acrticulo Cientifico

11

Empastado de la Tesis

12

Calificacion y sustentacion
del informe final y articulo
cientifico por el ji (2da.
revision)

13

Informe Final

14

Evaluacion del informe final
de tesis por el jurado de
investigacion en el MOIC, el
jurado califica el informe
como aprobado o
desaprobado.

15

Asesoria Asincronica
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ElI DT publicaen el libro de
calificaciones el promedio
final de la asignatura.

ANEXO 04: PRESUPUESTO

Presupuesto desembolsable
- (Eswdian)

Categoria Base % o0 NUmero Total
(S1)

Suministros (*)

e Impresiones 0.30 80 24.00

e Fotocopias 0.10 240 24.00

e Empastado 2.00 3 6.00

e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 20 2.00

e  Lapiceros 0.50 3 150
Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 157.50
Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar informacién 15.00 3 45.00
Sub total 45.00
Total de presupuesto desembolsable

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base
NUmero (S/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 85.00 4 340.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informético (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 620.00
Recurso humano
e  Asesoria personalizada (5 horas por 250.00 4 1000.00
semana)
Sub total 1000.00
Total de presupuesto no
desembolsable
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