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Resumen

La investigacién tuvo como objetivo elaborar una propuesta de mejora de gestion de la
calidad para la competitividad de las microempresas del rubro comercializacién de
prendas de vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024, tipo de investigacion
cuantitativa, de nivel descriptivo, de propuesta, de disefio no experimental — transversal,
la poblacién muestral estuvo constituida por 29 participantes, se utilizé la técnica de la
encuesta y el instrumento el cuestionario con 29 items segun Likert. Los resultados de la
variable gestion de la calidad muestran que un 31 % de entrevistados expresan que
algunas veces son sensibles para atender y ayudar a los clientes, el 41% manifiesta que a
veces los trabajadores satisfacen a los clientes, el 38 % del personal ofrece seguridad,
confianza y amabilidad a los clientes, el 45 % de los trabajadores manifiesta que los
ambientes son saludables , el 41 % de trabajadores indican que el mobiliario y equipos
son modernos y estdn ubicados ordenadamente. En la variable competitividad un 38 %
de los trabajadores afirman que muy pocas veces los clientes vienen a compran varias
veces y las transacciones generan ganancias, el 100 % de los entrevistados indican que
son carismaticos, el 38 % de las personas tienen capacidad de respuesta para atender a los
clientes. Concluimos que la propuesta de mejora permitié mejora la calidad de la atencién
y de la competitividad empresarial al desarrollarse el capital social, al ejecutarse la gestion

de la calidad y control de la calidad en las microempresas textiles.

Palabras clave: calidad, competitividad, microempresas, propuesta de mejora
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Abstract

The objective of the research was to develop a proposal to improve quality management
for the competitiveness of microenterprises in the clothing marketing sector of the central
market of the Chota district, 2024, type of quantitative research, descriptive level,
proposal, non-experimental - transversal design, the sample population consisted of 29
participants, the survey technique was used and the instrument was the questionnaire with
29 items according to Likert. The results of the quality management variable show that
31% of interviewees express that they are sometimes sensitive to serving and helping
customers, 41% state that sometimes workers satisfy customers, 38% of staff offer
security, trust and friendliness to customers, 45% of workers say that the environments
are healthy, 41% of workers indicate that the furniture and equipment are modern and
arranged in an orderly manner. In the competitiveness variable, 38% of workers affirm
that customers very rarely come to buy several times and the transactions generate profits,
100% of those interviewed indicate that they are charismatic, 38% of people have the
capacity to respond to serve customers. We conclude that the improvement proposal
allowed an improvement in the quality of care and business competitiveness by
developing social capital, by executing quality management and quality control in textile

microenterprises.

Keywords: quality, competitiveness, microenterprises, improvement proposal



I. Planteamiento del problema

Las pequefias y micro empresas de comercio textil de las diferentes latitudes de
orbe terrestre afrontan diferentes problemas socioeconémicos, politicos, tecnolégicos y
de capital humano dificiles de superar y para lograr sus objetivos institucionales tienen
que tener mucha iniciativa o propuestas de mejora orientadas a mejorar la calidad de la
produccién de bienes y de la prestacion de servicios con la finalidad de incrementar su

capacidad competitiva en el mercado.

Actualmente el problema de falta de calidad y competitividad empresarial se
empeora debido a que tienen problemas de sobreendeudamiento y no tienen liquidez para
cumplir con sus compromisos financieros, mds aun, existe una sub utilizacién de las
instalaciones y de los bienes de capital, ausencia de liderazgo, poca participacién y
compromiso de los trabajadores, carencia de sistemas de gestion de las diferentes dreas o
actividades productivas, de los servicios y de los recursos con las que cuentan las

organizaciones empresariales (Enache, 2023).

Modernamente la carencia de calidad y competitividad de las pequefias y micro
empresas de los diferentes paises, de nuestro pais y de nuestra region se debe en parte a
dificultades como la fuerte carga impositiva, a una inadecuada organizacion, a la
existencia de barreras burocraticas, rigidez laboral, insuficiente formacién o capacitacién

continua de los trabajadores (Instituto Peruano de Economia, 2023).

Los problemas del mercado mundial como la inflacién global y la recesién econémica
afectan la mejora de la calidad y de la competitividad empresarial estos problemas se ahondan
con la presencia de problemas adicionales como la carencia de ayuda gubernamental local,
regional y nacional; a la influencia desfavorable de variables del entorno comercial externa,
a la carencia de una gestion de mercado, a la inadecuada gestion logistica, a la falta de gestién

de la comunicacién e informacién comercial, a la baja de las ventas o transacciones

comerciales empresariales (Zavaleta, 2020).

La competitividad y la mejora de la calidad de las micro y pequefias empresas de
los diferentes paises se ven afectados por el estancamiento del comercio mundial. La
desaceleracion del comercio mundial y el descuido estatal de algunos paises generan un

desequilibrio en el mercado mundial. La competitividad y el desarrollo de la calidad de



nuestra zona estdn retrasadas debido a que las mypes de las diferentes partes del mundo
enfrentan problemas como el impacto de las politicas econdmicas y el subsidio o
proteccionismo brindado por algunos estados desarrollados (Instituto Peruano de

Economia, 2023).

La competitividad y la calidad en el rubro del comercio textil a nivel mundial ha
sufrido una recesion siendo los paises mas afectados China la cual ha sufriendo una caida
del 5 al 10 %, Estados Unidos de 20 a 25 %, Espaiia de un 39, 8 %, esto genera mayores
problemas a las microempresas como falta de competitividad e incapacidad para competir
en precios y una baja de la calidad de los bienes y servicios, una disminucion significativa
de las transacciones o ventas, una gestion ineficiente de los recursos empresariales, la
baja calidad del servicio, deficiente estrategia de marketing y otros problemas

econdmicos propios de cada region geografica (Instituto Peruano de Economia, 2023).

La institucion (OCDE) u Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
econdémico menciona que las mypes o pequeiias empresas de los rubros industria y
comercio textil tienen el problema de desaparecer pronto del mercado debido a la crisis
fiscal de los estados, al fracaso de los gobiernos y de sus politicas empresariales, a la
inestabilidad micro y macro econdmica, al crecimiento indebido del mercado de factores
y de productos, al desajuste del sistema financiero y a otros factores macro y micro
econdmicos existentes en los diferentes contextos econdmicos regionales y nacionales

(Enache, 2023).

El ranking de competitividad global y el dinamismo comercial y empresarial
durante el 2019 fue de 4,0 entre los paises europeos, el cual disminuy6 considerablemente
durante el 2022 debido a la caida de las microempresas debido a la presencia de problemas
como la falta de un desarrollo de la tecnologia e innovacién productiva, a la falta de una
infraestructura y maquinaria moderna, a la falta de desarrollo de habilidades laborales,
carencia de informacion relevante para la toma de decisiones y a los cambios del mercado

nacional y mundial.

El indice de competitividad global ICG al analizar las politicas, los factores y otros
factores productivos empresariales menciona que las organizaciones empresariales son
afectadas por los siguientes problemas: limitaciones estructurales para producir y brindar
servicios, competencia desleal y desigual, crecimiento del indice de costos productivos y

otros factores socioecondmicos locales y nacionales. Los paises que han sido afectados son:
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Singapur, EE.UU. Paises Bajos, Hong Kong, Suiza, Argentina, Brasil, Chile, Colombia y
Perd. Las micro empresas mds afectadas o que sufren las peores consecuencias de esta
realidad econémica son las de los paises en vias de desarrollo (Foro Econémico Mundial,
2022)

La Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) menciona que
en las microempresas de América estdn presentes los siguientes problemas: Falta de
calidad en la produccién de bienes y prestacion de servicios. Poca demanda y
comercializacion de sus bienes y servicios. El desconocimiento y no aplicabilidad de las
normas técnicas de calidad tanto nacionales como internacionales y a factores

macroeconomicos.

En América las mypes representan problemas empresariales muy variados. En
Colombia estas empresas tienen que superar problemas como: la baja oferta laboral,
dificultades para su formalizacién, falta de garantia y seguridad para su crecimiento,
inestabilidad de las reformas, la inseguridad legislativa financiera y otras factoras

empresariales inestables e inseguras (Rios y Ramirez, 2023).

Las pequefias empresas bolivianas del rubro comercio textil enfrentan diferentes
problemas competitivos como: falta de crédito, falta de infraestructura, competencia
desleal, descoordinacion entre la sociedad y la empresa, burocracia, importacion, carencia

de tecnologia y otros aspectos productivos empresariales (Figueroa, 2023).

En nuestro pais estas entidades muestran debilidades y problemas como carencia
de capital humano, problemas de organizacién y de su administracién, de control de la
calidad de los bienes y servicios que se ofertan, desatencion del estado y de los gobiernos
locales, inestabilidad econdmica, fraudes, financieros y otros factores empresariales

(COMEXPERU, 2022)

En el distrito de Chota la gestion de la calidad para la competitividad de las mypes
de comercializacion textil muestra algunos problemas como: marketing deficiente,
carencia de estrategias de ventas, problemas de mercaderia y stock, informalidad, baja
cultura organizacional y empresarial, falta de una formacién empresarial de los
comerciantes, desconocimiento del desarrollo de los factores productivos, competencia

externa, crecimiento débil, problemas presupuestarios y de recursos econdémicos.



Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente se planted el siguiente problema
general de investigacion: ;Cudl es la propuesta de mejora de gestion de la calidad para la
competitividad de las microempresas del rubro comercializaciéon de prendas de vestir del
mercado central del distrito de Chota, 2024? Y los problemas especificos siguientes:
(Cudles son las caracteristicas de la gestion de la calidad de las pequefias empresas del
rubro comercializacién de prendas de vestir del mercado central del distrito de Chota,
20247 ;Cudles son las caracteristicas de la competitividad de las pequefias empresas de
del rubro comercializacién de prendas de vestir del mercado central de la provincia y
distrito de Chota, 20247 ;Cudl es la propuesta de plan de mejora de gestion de la calidad
para la competitividad de las microempresas del rubro comercializacién de prendas de

vestir del mercado central del distrito de Chota, 20247

Con la intencién de dar respuesta al problema de investigacion se proyectaron los
siguientes objetivos de investigacion: establecer la propuesta de mejora de gestion de la
calidad para la competitividad de las microempresas del rubro comercializacién de
prendas de vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024. Describir las
caracteristicas de la gestion de la calidad de las microempresas del rubro comercializacion
de prendas de vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024. Identificar los rasgos
de la competitividad de las microempresas del rubro comercializacién de prendas de
vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024. Elaborar una propuesta de plan de
mejora de gestion de la calidad para la competitividad de las microempresas del rubro

comercializacion de prendas de vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024.

De igual manera el trabajo de investigacion se justifica teéricamente porque trata
de dar a conocer los fundamentos tedricos (vision critica) que permiten a las personas
tomar decisiones de compra teniendo en cuenta sus preferencias, necesidades, la calidad,
factores agregados propios de la competitividad y el valor de los bienes y servicios que
son ofertados por las microempresas textiles. Asi mismo, se justifica pricticamente
porque el trabajo propone informacién importante sobre el desarrollo empresarial,
constituye una propuesta que comprende procedimientos fundamentales, estrategias
practicas pertinentes, mds aun, es una guia para ser utilizados en la mejora de la
competitividad y calidad en la prestacion servicios de los trabajadores de las
microempresas. Brinda informacién relevante porque parte de teorias que tratan de la
calidad y la competitividad, también servird de guia a los microempresarios para generar

estrategias de desarrollo y crecimiento empresarial, asi mismo podrdn guiar el desarrollo
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de otras investigaciones similares futuras. En este sentido, los resultados contribuyen con
informacion técnica y prictica relevante para los empresarios que permiten replantear
cambios de los procesos empresariales mediante un plan de mejora de la calidad y la
competitividad empresarial. De igual manera se justifica metodolégicamente porque
cuenta con estrategias e instrumentos de recojo de datos validado por expertos con un alto
grado de confiabilidad y pueden servir para recoger informacién en nuevas
investigaciones. El estudio esté dirigido metodoldgicamente a la interpretacion y andlisis
de los procesos econdmicos, de los problemas empresariales y de los cambios complejos
del mercado que afectan la calidad y competitividad de las microempresas textiles con el

fin de realizar modificaciones adecuadas.



II. Marco tedrico
2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Intriago (2023) en su tesis de grado llamada: La competitividad y los
emprendimientos de prendas de vestir y de zapateria del pueblo de Santo Domingo de
Tsécnillas. Sustentada en la institucién universitaria de Chimborazo del Ecuador. En el
trabajo de investigacion se plantearon los siguientes objetivos: Determinar como la
competitividad incide en los emprendimientos de prendas de vestir del pueblo de Santo
Domingo de los Tséchilas. Determinar los distintos grados de competitividad en los
negocios emprendedores de zapatos y textileria del pueblo de Santo Domingo de los
Tsachillas. Estipular teéricamente la competitividad y el grado de capacidad competitiva
de los negocios de textiles y de zapatos del pueblo de Santo Domingo. Plantear algunas
estrategias competitivas para el desarrollo de los emprendimientos de textiles y de zapatos
de la ciudad de Santo domingo de los Tsdchilas. En la investigacion se utiliz6 la siguiente
metodologia: se utiliz6 el método hipotético deductivo, la investigacion fue descriptiva,
de campo, la técnica utilizada fue la encuesta, el instrumento aplicado el cuestionario con
once interrogantes, la poblacion estuvo compuesta por 159 participantes, la muestra
estuvo constituida por 50 personas. En el trabajo de investigacion se llegd a los siguientes
resultados: existe un 38 % de participantes que manifiestan que se emplean diferentes
estrategias competitivas. El 28 % de emprendimientos afirman que hubo un incremento
en sus ganancias. Existen 4 instituciones que no se le ha devuelto (0 %) sus bienes, existe
33 instituciones que se les ha devuelto 5 % de los bienes vendidos. A diez empresas el 10
%, a 2 emprendimientos 15 % y a un emprendimiento 20 %, resaltando que a 45
emprendimientos o a la mayoria se les devolvid parte de sus bienes. En el trabajo de
investigacion se llegé a las siguientes conclusiones: Se diagnosticé que los niveles de
competitividad son bajos en los emprendimientos de calzado y prendas de vestir del
pueblo hermoso de Santo Domingo de los Tséchilas, dejando asi en evidencia la
inexistencia de estrategias que permitan obtener una posicion competitiva de los mismo,
lo cual genera un crecimiento comercial deficiente. Se fundamentd tedricamente las
variables propuestas, la competitividad es la capacidad de las empresas para mejorar su
posicion frente a los demds, los emprendimientos son los inicios de lo que podria llegar a

ser una organizacion, es un proyecto propuesto e iniciado por alguien. El 98 de los



emprendimientos logran asegurar productos y servicios de calidad. El 38 % de
emprendimientos a cubierto toda la ciudad con su producto. El 32 % si ha comercializado
su producto en otras ciudades del pais. El 90 % de emprendimientos quisieran llegar a
expandirse intencionalmente. El 38 % de emprendimientos si cuentan con ventaja
competitiva. El 34 % si tiene planificadas actividades para la creacién de ventaja

competitiva. El1 94 % si tiene aspiraciones de ser una marca reconocida nacionalmente.

Satan (2020) en su tesis de grado llamada: Andlisis de competitividad de las
microempresas comerciales de prendas de vestir del centro urbano del cantén Riobamba.
Defendida en Universidad Andina Sim6n Bolivar del Ecuador. Se planteé los siguientes
objetivos: Examinar la competitividad de las microempresas comerciales de prendas de
vestir del centro urbano del cantén Riobamba. Ejecutar el andlisis del entorno de las
microempresas comerciales de prendas de vestir del Canton Riobamba, utilizando la
metodologia de las cinco fuerzas competitivas de Michael Porter. Ejecutar un anélisis de
las caracteristicas internas de las microempresas comerciales de prendas de vestir del
centro urbano del cantén Riobamba. El desarrollo de la investigacion se realiz6 mediante
la siguiente metodologia: Se empled la observacion, el estudio fue de naturaleza
exploratoria, descriptiva y explicativa. Se emple6 el método estadistico para analizar los
datos recogidos. Mediante la investigacion se llegé a los siguientes resultados: Un 28 %
no hace ningun tipo de planificacion de las actividades inherentes al negocio. El1 72 % de
los negocios de comercio poseen imagen corporativa que es aplicada en cada uno de los
productos comunicacionales que manejan. En el 100 % de los casos el propietario
concentra la gestion administrativa, comercial y logistica. El 47 % contrata personal
externo, y el 53 % es ejecutado por los propietarios o familiares. El 84 % de los
comerciantes eligen sus proveedores. Mediante el estudio se llegd a las siguientes
conclusiones: Se concluye que hay estabilidad politica en la continuidad, ademas existe
apoyo politico en el dambito local por parte de las autoridades de la ciudad. En el dmbito
econdmico el empleo y desempleo en el pais ha llegado a afectar al sector, en los ultimos
afios la disminucién del empleo y por consecuencia el incremento del desempleo ha
disminuido la capacidad adquisitiva de los ciudadanos, ello ha llevado a priorizar el
consumo de otros bienes, reduciendo asi la compra de prendas de vestir en los hogares;
el desempleo también ha obligado a las personas a crear sus propios negocios e inclusive
a incurrir en el comercio informal (entre estas actividades el comercio de ropa). El poder

de negociacion de los clientes es alto, debido a la presion por parte de los clientes para



disminuir los precios y la existencia de productos no diferenciados en varios de los
almacenes del centro de la ciudad. Los propietarios de los locales de ropa centran sus
esfuerzos en servicio y atencion al cliente, pero al existir los mismos productos, similar
servicio y atencion al cliente, el factor de decision de compra para el cliente es el precio.
La calidad es una caracteristica indispensable en los productos, este factor es considerado
muy importante por los comerciantes para la seleccion del proveedor y la adquisicion de

productos.

Muiioz (2021) en su tesis de grado titulada: Plan de marketing para
emprendimiento de venta de ropa. Sustentada en la Universidad Técnica Federico Santa
Maria de Chile, se propuso lograr los siguientes objetivos de investigacion: Desarrollar
un plan de marketing para Caro Tienda, utilizando distintas herramientas de analisis
enfocadas al macroentorno y microentorno en el que esté inserto el negocio, para luego
establecer las acciones y estrategias Optimas para aumentar la demanda y las ventas.
Realizar un andlisis externo sobre el entorno en que esté inserta la empresa a través de las
herramientas PEST y cinco fuerzas de Porter, con el fin de identificar oportunidades y
amenazas existentes en el ambiente operativo de la empresa. Realizar un andlisis interno
de la empresa a través de la cadena de valor y el modelo Canvas, para revisar los recursos,
capacidades y aptitudes de la empresa e identificar fortalezas y debilidades en ella.
Mediante la investigacion se empled la siguiente metodologia: Se realiz6 el andlisis
descriptivo del contexto externo e interno mediante el (FODA) con el fin de hacer la
reformulacion del negocio, la poblacion estuvo compuesta por 339 espacios de venta.
Mediante la investigacion se llegé a los siguientes resultados: El 83 % de la totalidad de
las ventas han sido realizadas a clientes a través de Instagram. El 45 % de estas fueron
pagadas a través de transferencia electronica y el 55 % restante pago con efectivo. El 22
% de los clientes realizaron compras de 3 unidades. El 10 % de los compradores se
benefician de las promociones que se brindan. Mediante la investigacion se llegd a las
siguientes conclusiones: En el entorno cambiante que representa la industria de la moda,
se crea la necesidad de tomar decisiones correctas en breve tiempo, por lo que una
planificacion formal de marketing y estrategias ocupan un papel determinante al interior
de un negocio. Se necesita ser constante en las publicaciones y actividad en redes sociales,
pues a través de estas es posible captar una gran cantidad de clientes potenciales, pero
para retenerlos es necesario mantenerse activos y generar una relacion en el tiempo con

estos medios. El marketing estd vinculado a este entorno cambiante y crea la necesidad



de planificar, aumentando con esto la garantia de éxito. Es muy necesario para las
empresas contar con un Plan de Marketing, el cual hasta este momento era inexistente en
Caro Tienda. A través de este se proporciona un andlisis del entorno y del negocio y las
acciones a realizar para llevar a cabo un negocio prdspero y creciente. Mantener una
contabilidad y finanzas ordenadas en el negocio, siempre haciendo la distincién entre las
finanzas familiares y las del negocio, para evitar asi caer en subestimacion de costos,
pérdida de oportunidades o pago erréneo de impuestos. Es necesario para el negocio estar
constantemente cotizando precios con proveedores y recopilando también precios de la
competencia, pues el negocio debe diferenciarse de las grandes tiendas no solamente por

su propuesta de valor y servicio ofrecidos, sino también por ofrecer precios menores.

Gaitan (2022) en su trabajo doctoral llamado: Factores socioeconémicos que
influyen en la competitividad de los negocios de ropa y calzado en Esteli, Nicaragua
sustentada en la institucion universitaria Nacional Autonoma de Nicaragua. Tuvo como
objetivo: Identificar las caracteristicas de los elementos socioecondmicos y organizativos
que influyen en la competitividad de los negocios del vestido y calzado de la ciudad de
Esteli. El desarrollo de la investigacion se hizo utilizando la siguiente metodologia: Es
una investigacion de tipo causal explicativo- aplicativo, cuantitativa, la poblacion estuvo
compuesta por 250 participantes, se utilizé la técnica de la encuesta y la entrevista
semiestructurada, se trabajé con dos muestras pirobalisticas la primera de los propietarios
estuvo compuesta por 53 y 10 respectivamente, se utiliz6 el método deductivo, el trabajo
se dio en tres momentos la empirica, la analitica y la de difusion. En el trabajo de
investigacion se llegd a los siguientes resultados: El 49 % de los propietarios tienen
educacidn superior, por lo tanto, casi la mitad del capital humano es competitivo, el 74 %
de los propietarios de los negocios son damas, el 55 % tienen 10 afios de experiencia, el
30 % afirma que tienen experiencia lo que garantiza la calidad de atencion al cliente, el
30 % manifiesta que ha sido formado, el 75 % indica que los integrantes de la familia son
participes del negocio, el 96 % indican que son participes de las utilidades, Existe un 56
% de propietarios que manifiestan que reinvierten sus utilidades, el 83 % de los negocios
son administrados por los propietarios, el 81 % de los locales son alquilados, El 60 % de
los propietarios indican que sus ventas son mayores a 1 000 000, el 57 % de los
encuestados manifiestan que tienen financiamiento para apalancar sus negocios, el 72 %
de los colaboradores son relativamente jovenes al ubicarse en el grupo etario de 16 y 35

afios de edad, el 81 % manifiestan que no son beneficiarios de una formacién o



capacitacion empresarial. Mediante la investigacion se llegd a las siguientes
conclusiones: La familia tiene un papel predominante en el negocio, por lo que es crucial
que estos negocios adopten un enfoque empresarial, dejando de lado factores subjetivos
en la toma de decisiones que podrian influir debido a los lazos familiares. La mayoria de
ellos utilizan préstamos para obtener apalancamiento financiero, pero muestran una falta
de perspectiva empresarial al dirigir esos fondos principalmente hacia la compra de
mercancias, en lugar de enfocarse adecuadamente en mejorar las instalaciones del
negocio. Ademds, descuidan por completo la inversién en tecnologia y publicidad,
elementos clave para posicionarse en el mercado. Las principales restricciones que han
afectado el aumento de las ventas son: la pandemia, la falta de conocimientos en
administracién y ventas, la crisis econdémica del pais, la disponibilidad de capital de
trabajo y la carencia de una base de clientes leales. Esto resalta la urgencia de mejorar la
gestion empresarial para lograr una mejor posicion en el mercado y, como resultado, una

mayor competitividad.
Antecedentes Nacionales

Huerta (2019) en su tesis de grado titulada: Capacitacién y su influencia en la
gestion de calidad de las mypes ventas de prendas de vestir — tingo maria — Leoncio Prado
— Hudnuco, 2019. Presentada y sustentada en la institucién universitaria ULADECH del
Pert se plantearon los siguientes objetivos: Determinar de qué forma la capacitacion
influye en la gestion de calidad de las MYPES ventas de prendas de vestir, Tingo Maria
— Leoncio Prado — Huanuco, 2019. Establecer de qué manera, la capacitacion pre ingreso,
influye en la gestion de calidad de las MYPES venta de prendas de vestir, Tingo Maria —
Leoncio Prado — Hudnuco, 2019. En la investigacion se emple6 la siguiente metodologia:
la investigacion es de naturaleza cualitativa, se utilizé la técnica de la encuesta, el disefio
fue correlacional, el instrumento fue un cuestionario con once (11) items. En el trabajo
de investigacion se llegé a los siguientes resultados: Del total de 62 personas encuestadas,
el 48.4 % respondid que siempre el empleado mds capacitado, brinda un mejor servicio.
Del total de 62 personas encuestadas, el 29.0 % respondié que siempre la capacitacion
del personal mejora la productividad su empresa. Del total de 62 personas encuestadas,
el 67.7 % respondi6 que siempre los conocimientos generan una mejor calidad de
servicio. Del total de 62 personas encuestadas, el 58.1 % respondié que siempre la
capacitacion ayuda a desarrollar las habilidades de sus trabajadores. En el estudio se llegd

a las siguientes conclusiones: La presente investigacion demuestra que la capacitacion
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tiene una gran influencia en la gestién de calidad de las MYPES dedicadas al rubro de
venta de prendas de vestir en la ciudad de Tingo Maria; esto se demuestra que la mayoria
de los empleadores, creen firmemente que la capacitacién aporta a la gestion de la calidad
de la empresa, pero, sin embargo, ellos no brindan esta capacitacién necesaria a sus
empleados. Con respecto a la capacitacién orientada a la promocién y de formacién
humanistica, se observa que los empleadores creen que es muy importante para la gestion
de la calidad, sin embargo, no la aplican adecuadamente, esto se evidencia en la poca o

nula aplicacién de evaluaciones promocionales y evaluaciones de desempefio.

Cornejo (2019) en su tesis de grado titulada: “Caracterizacion de gestion de la
calidad y marketing en las mypes del sector comercio rubro venta de ropa para damas del
distrito de tumbes, 2019”. Sustentada en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
del Peru. Se propuso los siguientes objetivos: Determinar la caracterizacion de Gestion
de calidad y Marketing de las Micro y pequefias empresas sector comercio rubro venta de
ropa para damas del distrito de Tumbes 2019. Conocer el tipo de atencidén que se otorgara
en la gestion de calidad de las MyPes sector comercio rubro venta de ropa para damas del
distrito de tumbes 2019. Describir la satisfaccion del cliente sobre la gestion de calidad
de MyPes sector comercio rubro venta de ropa para damas del distrito de tumbes 2019.
Para el desarrollo del proceso de investigacion se empled la metodologia siguiente: El
nivel fue cuantitativo, la tipologia de la investigacion fue descriptivo, el disefio fue no
experimental, la técnica empleada fue la encuesta, el instrumento utilizado la encuesta
compuesto por 16 items, la poblacidn estuvo constituida por 10 mypes, la muestra estuvo
integrada por 68 individuos. Mediante la investigacion se lleg6 a los siguientes resultados:
El 72 % (49) de participantes manifestaron que, si existe mejora significativa al ofrecer
el producto o brindar servicios, el 85 % (58) indica que, si se brinda informacion respecto
al precio del producto, el 81 % (55) de participantes manifestaron que si se siente que
existe confianza entre los trabajadores. El 65 % (44) de entrevistados manifestaron que la
empresa si tiene en cuenta las necesidades del cliente, el 72% (49) manifestaron que las
MyPes si cumplen con su responsabilidad empresarial, el 79% (54), de participantes
indican que si se sienten satisfechos con las promociones y precios ofrecidos, el 88 %
(60) de los clientes manifiestan que las empresas si utilizan las herramientas comerciales
necesarias para llegar a ellos. En la investigacion se llegd a las siguientes conclusiones:
La gestion de calidad que aplican estas empresas es buena, asi mismo se ha podido

deducir que la atencidon al cliente en las MyPes de venta de ropa es buena, lo cual
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constituye una ventaja para ellos ya que influye en la decisién de compra de los clientes,
también les permite aplicar nuevas estrategias de ventas y mantener su posicionamiento
dentro del mercado. Las opiniones son buenas sobre la variedad de los productos de ropa,
existe un programa de mejora en ejecucion, existe un buen grado de satisfaccion de parte
de los clientes, se da a conocer que los productos son originales, la empresa satisface las
necesidades de compra de los clientes, los trabajadores brindan informacion relevante
sobre los precios, modelos, de las ofertas existentes y otras caracteristicas de los bienes o

servicios que el cliente necesita saber para realizar la compra.

Meneses (2022) en su tesis de grado titulada: Gestion empresarial y
competitividad en el sector Mype del rubro textil de la ciudad de Lima, 2021. Presentada
y defendida en la casa superior de estudios de la ULADECH del Perd. La realizacién del
trabajo se hizo guiados de los siguientes objetivos: Determinar la influencia de la gestion
empresarial en la competitividad del sector Mype del rubro textil del centro comercial de
Gamarra, 2021. Comprobar la influencia de la dimensién direccién en la competitividad
del sector Mype del rubro textil del emporio Gamarra, 2021. Evidenciar la influencia de
la dimension control en la competitividad del sector Mype del rubro textil del
establecimiento comercial de Gamarra, 2021. Determinar la influencia de la dimensién
organizacion en la competitividad del sector Mype del rubro textil del centro comercial
de Gamarra, 2021. La investigacion se realizé empleando la siguiente metodologia: el
tipo de investigacion fue descriptiva, disefio no experimental, de alcance explicativo, tuvo
una muestra de 380 personas. En el trabajo de investigacion se llegé a los siguientes
resultados: Existe un 42 % de participantes que estd conforme con el desarrollo y
crecimiento empresarial. Un 55 % de los participantes manifiestan que las sociedades
empresariales en un plazo medio desarrollaran. El 61 % del personal encuestado estan
conformes con los recursos empresariales para realizar su trabajo cotidiano. Un 63 % de
entrevistados expresan que la empresa contiene muchas fortalezas institucionales las que
facilitan el proceso productivo. Mediante la investigacién se llegé a las conclusiones
siguientes: Existe una interrelacion favorable entre la competitividad y la gestion
empresarial de las microempresas del centro comercial Gamarra. Obteniendo un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0.719, se confirma la importancia de contar con
colaboradores capacitados para la toma de decisiones y la ejecucion eficiente de las
actividades en las pequefas y medianas empresas. Los resultados de las encuestas

respaldan esta afirmacion, indicando la necesidad de realizar las tareas con anticipacion
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para alcanzar los objetivos a mediano plazo. Se concluye que existe una relacion entre la
planeacion y la competitividad, con un coeficiente de Pearson de 0.500 y una correlacion
positiva. Por lo tanto, es crucial comunicar de manera clara y concisa la misidn, visién y
las fortalezas de la empresa, asi como capacitar a los empleados para que comprendan su
rol en la organizacion y se identifiquen con ella. Este enfoque permitird a los empresarios
del sector textil de las Mypes lograr un mayor crecimiento y productividad. Asimismo,
se observa una relacién entre la organizacion y la competitividad, con un coeficiente de
Pearson de 0.579 y una correlacién positiva. Esto implica la necesidad de mejorar la
estructura y el clima organizacional de las pequefias y medianas empresas textiles, asi
como mantener a los empleados actualizados sobre las tendencias en moda mediante
capacitaciones continuas. La relacion entre la direccion y la competitividad también es
evidente, con un coeficiente de Pearson de 0.635 y una correlacion positiva. Las Mypes
del sector textil llevan a cabo sus actividades de manera organizada, priorizando el trabajo
en equipo para alcanzar los objetivos de produccién y entrega de productos. Finalmente,
se encuentra una relacion entre el control y la competitividad, con un coeficiente de
Pearson de 0.683 y una correlacion positiva. Esto destaca la importancia de distribuir
equitativamente las actividades entre el personal y realizar un seguimiento y control del
inventario para mantener el cumplimiento de los plazos establecidos y la calidad del
producto. Este enfoque permitird a las Mypes investigar e implementar innovaciones en

los procesos de confeccion de las prendas de vestir.

Pajilla (2023) en su tesis de grado llamada: Propuesta de mejora de la atencién al
cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta de ropa para
mujer, en el jiron Ladislao Espinar, Chimbote, 2021. Sustentada en la ULADECH del
Peru. El trabajo de investigacion estuvo guiado por los objetivos siguientes: Proponer
mejoras en la atencién al cliente y en la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas dedicadas a la venta de ropa para mujer en el Jirén Ladislao Espinar, Chimbote,
durante el afo 2021. Analizar las particularidades de la atencién al cliente en este sector
empresarial especifico, asi como describir las caracteristicas de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de prendas de vestir para mujer en la
mencionada ubicacion y periodo. La metodologia empleada en esta investigacion se baso
en un disefio de estudio no experimental de corte transversal-descriptivo-propuesta. Se
utilizé la técnica de la encuesta, donde el instrumento de recoleccion de datos consistio

en un cuestionario compuesto por 22 preguntas. La muestra poblacional estuvo
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constituida por 10 individuos. En la investigacion se llegé a los siguientes resultados: El
90 % de los empresarios manifiestan que siempre se brinda una atencién que brinda
seguridad al cliente para adquirir sus bienes. Existe un 70 % de los encuestados indican
que siempre escuchan atentamente a los usuarios antes de ofrecer sus bienes. El 80 % de
los participantes manifiestan que siempre dan una buena acogida a los compradores. El
90 % de las personas encuestadas sostienen que siempre centran la atencidén en sus
compradores. Existe un 70 % de participantes que indican que sus instituciones
empresariales atienden a diferentes tipos de compradores. El 60 % de los empresarios
manifiestan que sus compradores siempre estan conformes con la atencién brindada. El
80 % de los empresarios expresan que siempre han recibido elogios de parte de los
clientes. El 60 % de los participantes de las tiendas de ropa afirma que siempre aceptan
las sugerencias y los reclamos de sus compradores. El 70 % de los microempresarios
indican que siempre utilizan diferentes medios o canales de comunicacion con sus
compradores. El 70 % de los microempresarios manifiestan que siempre utilizan
diferentes redes sociales para interactuar con sus clientes. El 100 % de los encuestados
manifiestan que siempre es importante conocer y cumplir con el enfoque de atencion al
cliente. E1 70 % de los microempresarios manifiestan cumplir con el enfoque de atencion
al cliente es muy bueno para mejorar la calidad del servicio y de los productos que se
ofertan. Un 90 % de los encuestados indican que entender y satisfacer las necesidades de
los clientes ayuda siempre a la empresa para tener éxito. El 80 % de los microempresarios
indican que la participacion activa de los trabajadores es vital o muy importante para el
logro del éxito empresarial. El1 100 % de los encuestados manifiestan que siempre la buena
gestion mejora considerablemente el crecimiento y desarrollo de los diferentes negocios
del mercado. El 80 % de los representantes encuestados mencionan que la mejora
continua favorece el logro de los objetivos y metas institucionales. Un 60 % de los
microempresarios manifiestan que siempre hay una excelente interrelaciéon comercial con
los diferentes proveedores. Existe un 90 % de los representantes empresariales
manifiestan que la empresa siempre tendrd beneficios si se elabora y ejecuta un buen
sistema de gestion. Se llega a la conclusion de que todos los propietarios de
microempresas valoran la importancia del enfoque en la atencién al cliente y reconocen
que la gestién de calidad es fundamental para el crecimiento del negocio. También es
cominmente aceptado que comprender las necesidades de los clientes contribuye al éxito
empresarial y que el enfoque en la atencidn al cliente mejora la calidad del producto. Sin

embargo, muchos enfrentan dificultades para implementar la gestion de calidad debido a
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obstdculos internos, aunque a veces capacitan a su personal para mejorar la eficiencia del
servicio. La mejora continua es vista como esencial para alcanzar las metas empresariales,
y se valora la participacion del personal en el éxito del negocio. La aplicacién de un
sistema de gestion se considera beneficiosa en general, al igual que el liderazgo efectivo
y las buenas relaciones con los proveedores. Esta conclusién sugiere que los
microempresarios tienen un conocimiento bésico de la gestion de calidad y su impacto en
sus negocios. Reconocen la importancia de principios como el enfoque sobre la atencidon
fundamental del usuario para elevar la calidad de sus productos o servicios. Aunque
enfrentan desafios con su personal, reconocen su papel crucial en el éxito empresarial y
buscan formas de mejorar su desempeiio. En resumen, la gestion de calidad se percibe
como una herramienta vital para mejorar la eficiencia y productividad de las
microempresas, asi como de la satisfaccion de las exigencias o necesidades de los
mercados para mantener la competitividad. En cuanto a la elaboracion de propuestas de
mejora, se identificaron tres problemas principales que afectan el crecimiento de los
negocios: el manejo de reclamos y quejas, la falta de capacitacion del personal y las
dificultades individuales de los trabajadores. En respuesta a esto, se ha disefiado un plan
de mejora destinado a abordar estos problemas especificos y proporcionar a las empresas
las herramientas y estrategias necesarias para mejorar la atencion al cliente y resolver los
problemas internos. Se reconoce que un plan de mejora es crucial para identificar y
resolver debilidades, promover una cultura organizacional sélida y centrarse en la
productividad y la satisfaccion del cliente, lo que a su vez mejora la competitividad en el

mercado.

Tadeo (2021) en su tesis de grado titulada: Caracterizacion de gestion de la
calidad de las micro y pequefias empresas, en el rubro de venta de ropa en el mercado la
Unién — Hudnuco, 2021. Sustentada en la ULADECH del Peru, se propuso desarrollar
los siguientes objetivos: describir los rasgos de las mypes del rubro venta de vestido del
mercado la Unién de Hudnuco, 2021. Identificar las principales caracteristicas de la
calidad de la mypes de venta del vestido del mercado la Unién de Huédnuco, 2021.
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad de las mypes
vendedoras de vestido de la Union de Huénuco, 2021. La investigacion se desarrollo
mediante la siguiente metodologia: La investigacion es cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental, la poblacién muestral estuvo compuesta por 30 participantes, se

empled la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. El desarrollo de la
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investigacion dio origen a los siguientes resultados: El 87 % de los propietarios indican
que tienen de 1 a 3 trabajadores. El 33 % de encuestados indica que su objetivo principal
es obtener utilidades comerciales. El 40 % de participantes afirman que si aplican los
fundamentos de la gestidn de la calidad empresarial. El 17 % de los participantes expresan
que si se utilizan algunas técnicas y proceso de calidad para la atencién al cliente. El 47
% de los propietarios manifiestan que la gestion de calidad realizada permitié lograr los
objetivos y metas comerciales. El 53 % de personas encuestadas afirman que si realizan
una orientacién e informacién adecuada a los usuarios. El 17 % de encuestados
manifiestan que se realizan, ofertas y promociones para mejorar el nivel de ventas de su
negocio. En la investigacion se llegd a las siguientes conclusiones: el capital humano es
bajo debido a que nunca se capacitan para realizar su tarea. La infraestructura es deficiente
y no se tiene el deseo de mejorarlo a pesar de ser un factor muy importante para la
ubicacion de la mercancia y para la atencion de los clientes. La gestion y la atencién al
cliente presenta una deficiente calidad. Los precios de los bienes y servicios que se
ofrecen son elevados lo que limita su comercializacién. La mayoria de los comerciantes
realizan una deficiente informacion, difusion y orientacion de los bienes y servicios que
venden, las ofertas y promociones son escazas lo que genera una baja en los niveles de

ventas de las empresas, una baja competitividad y calidad en la prestacion de servicios.
Antecedentes Regionales / Locales

Huaripata y Pastor (2021) en su tesis de grado titulada: factores de
competitividad predominantes, en los puestos de ropa del mercado San Antonio del
pueblo de Cajamarca 2021. Defendida un la Universidad Privada del Norte del Perud se
propusieron los siguientes objetivos: Determinar los Factores de Competitividad que
predominan en los puestos de ropa del mercado San Antonio en la ciudad de Cajamarca
2021. Analizar el factor calidad del bien, en los puestos de ropa del mercado San Antonio
en del pueblo de Cajamarca 2021. Analizar el factor precio, en los puestos de ropa del
mercado San Antonio en la ciudad de Cajamarca 2021. Analizar el factor innovacion, en
los puestos de ropa del mercado San Antonio del pueblo de Cajamarca 2021. La
investigacion se desarrolld siguiendo la siguiente metodologia: Enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental, la poblacién estuvo compuesta por 220
personas, la muestra tuvo 140 participantes, el instrumento utilizado fue el cuestionario
con escala de Likert con 18 preguntas. En la investigacion se llegé a los siguientes

resultados: Del 100 % de los encuestados el 94.29 % que representa a 132 vendedores de
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los puestos de ropa del mercado san Antonio del pueblo de Cajamarca argumentan que la
calidad del producto es alto y muy novedoso. Del 100 % de los encuestados, el 81 % que
representa a 119 de los vendedores de los puestos de ropa del mercado San Antonio de la
ciudad de Cajamarca, dicen que conocer los precios de los productos que ofertan los
competidores es bueno porque permite establecer los precios de los bienes de acuerdo a
los establecidos por la competencia. Del 100 % de los encuestados, el 91.43 % que
representa a 128 vendedores de los puestos de ropa del mercado San Antonio en la ciudad
de Cajamarca, dicen que la innovacién y la moda de los productos es muy importante
para atraer nuevos clientes. En la investigacion se llegé a las siguientes conclusiones: El
factor méds predominante para las transacciones y la competitividad de los bienes y
servicios en los puestos de ropa del mercado San Antonio de la ciudad de Cajamarca es
la calidad del producto. El 81 % de representantes de los puestos de ropa del mercado San
Antonio de la ciudad de Cajamarca mencionan que el factor precio, el de conocer cémo
se fija, de tener estrategias de venta y las promociones son muy importantes para la
comercializacién de los bienes y servicios, mientras que el 15 % consideran que son
moderadamente importantes. E1 94.43 % de los vendedores de ropa de los puestos de ropa
del mercado San Antonio de la ciudad de Cajamarca afirman que el factor innovacion del
producto, la explicacidn de las caracteristicas de su calidad, la utilizacién de la tecnologia
como herramienta de pago, el marketing publicitario por medios virtuales son esenciales

para la comercializacion de los bienes y servicios de las empresas.

Orellano (2021) en su tesis de grado denominada: Propuesta de mejora de
los factores relevantes de las habilidades del liderazgo para la gestién de calidad en las
micro y pequefias empresas rubro venta de prendas de vestir y calzados en el jirén Caraz
del distrito de Huaraz, 2021. Sustentada en la ULADECH del Pert. Se propuso lograr los
siguientes objetivos: Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de las habilidades de
liderazgo para un 6ptimo desempefio en las micro y pequefias empresas rubro venta de
prendas de vestir y calzados en el jiron Caraz del distrito de Huaraz, 2021. Establecer las
propuestas de mejora de los componentes principales de las habilidades del liderazgo para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro venta de prendas de vestir
y calzados en el jir6n Caraz del distrito de Huaraz, 2021. Implementar el proceso y las
acciones de comunicacion para mejorar la calidad de las micro y pequefias empresas del
rubro venta de ropa y calzado en el jiron Caraz del distrito de Huaraz, 2021. En la

investigacion se utilizo la siguiente metodologia: La investigacion fue cuantitativa, el
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disefio fue no experimental, transversal descriptivo de propuesta, la poblacién muestral
estuvo compuesta por 26 participantes, la técnica empleada fue la encuesta, el instrumento
el cuestionario con 15 interrogantes tipo Likert. Mediante la investigacion se llegé a los
siguientes resultados: Existe un 69, 20 % de los participantes encuestados que indican
que la comunicacién asertiva y clara en la institucién empresarial es muy importante para
una buena interrelacién con los trabajadores y el desarrollo de las actividades
empresariales. Un 53, 80 % de los participantes encuestados afirman que existe
delegacion de funciones para hacer participar a los trabajadores de la toma de decisiones
responsablemente. El 50 % de los participantes manifiestan tener la gran capacidad de ser
tolerantes y amables con los compradores y trabajadores. Un 42, 30 % de los participantes
indican que se deben generar cambios significativos para lograr un desarrollo adecuado
y el bienestar institucional. El 73, 10 % de los encuestados manifiestan que siempre las
instituciones empresariales realizan acciones laborales que favorecen la mejora de la
calidad de los servicios y de los bienes (ropa) que ofertan. El1 61, 65 % de los participantes
indican que siempre la institucién hace que los trabajadores conozcan y entiendan que el
negocio es mds que una estrategia o medio de trabajo. El 88, 50 % de los trabajadores
manifiestan que las habilidades o capacidades laborales constituyen un factor muy
importante para la mejora de la calidad. En el estudio se llegé a las siguientes
conclusiones: La mayoria de los lideres empresariales tienen la capacidad de asignar
responsabilidades a sus empleados con el fin de transmitir confianza a los trabajdores para
lograr los objetivos y cumplir con la vision de la empresa. Las existencias de directrices
proporcionan orientacién y motivacién a los trabajadores, asi mismo, ayudan a evitar
errores. En ocasiones las pequefias empresas tienen dificultades para adaptarse a los
cambios econdmicos o tecnoldgicos por falta de conocimiento y confianza en las
trasformaciones e innovacidon que muestra el mercado. Es crucial que estas empresas
comprendan los beneficios de la innovacidn para su crecimiento. Se ha desarrollado un
plan de mejora basado en los resultados de una investigacion con el objetivo de establecer
estrategias que mejoren las habilidades de liderazgo y, en consecuencia, impulsen

adecuadamente las ventas del sector prendas de vestir y de calzado.

Calle (2022) en su tesis de grado titulada: Calidad de servicio y estrategias de
marketing mix en las mypes del rubro venta de ropa para damas del distrito de Sullana,
afio 2020. Sustentada en la institucién universitaria ULADECH del Perd. Se propuso

alcanzar los siguientes objetivos: Detallar los rasgos del marketing y de la calidad de
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servicio de las microempresas del rubro de venta de vestido del distrito de Sullana, 2020.
Detallar los componentes del servicio que se brinda al usuario de las microempresas del
rubro venta de ropa para damas de Sullana en el afio 2020. Sefalar los beneficios de
calidad de los servicios de las microempresas del rubro venta de vestido para damas del
distrito de Sullana en el 2020. Para el desarrollo de la investigacion se empled la siguiente
metodologia: La investigacion fue cuantitativa descriptiva, no experimental, se hizo un
andlisis descriptivo, la muestra estuvo compuesta por 68 participantes, la técnica que se
empleo fue la encuesta, el instrumento empleado fue el cuestionario y estuvo compuesto
por 21 preguntas. Mediante la investigacion se llegé a los siguientes resultados: Hay un
41, 18 % de los participantes que manifiestan que los precios de los bienes y servicios
estdn al alcance econdémica de los compradores. Un 39, 71 % de los entrevistados
manifiesta que casi siempre los productos o servicios que se ofertan son de muy buena
calidad. Un 52, 94 % de los entrevistados afirman que casi siempre se ofertan productos
disponibles a precio bajo. Un 42, 65 % de los entrevistados manifiesta que algunas veces
las empresas se orientan a producir productos de alta calidad. Existe un 39, 71 % de los
entrevistados que indica que las instituciones empresariales desarrollaron politicas
institucionales de venta. Al finalizar la investigacion se llegé a las siguientes
conclusiones: La excelencia o calidad de los productos, la moda, la buena atencién
constituyen parte de la ventaja competitiva de los comercios. La fidelizacion de clientes,
las recomendaciones positivas atendidas de los clientes y una imagen corporativa
mejorada son factores que favorecen el incremento de las ventas, lo que asegura una
posicion sélida en el mercado de las microempresas. La calidad se resalta al ofrecer
productos de alta calidad a precios competitivos. En cuanto al servicio al cliente, muchas
tiendas emplean tecnologia moderna para mejorar la atencion, aunque la falta de
procedimientos estandarizados conlleva a un servicio deficiente. La meta principal de los
negocios es ofertar bienes y servicios de calidad, a la moda y a precios accesibles. La
distribucién es deficiente porque todavia no se ha implementado un medio de entrega a
domicilio, la cual seria una opcién moderna y conveniente. Respecto a la comunicacion,
generalmente utilizan redes sociales y emisoras locales para informar a los clientes de los

beneficios de los bienes y servicios que se ofertan.

Del Aguila (2021) en su tesis de grado llamada: Propuesta de mejora en servicio
al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequeias empresas del sector comercio,

rubro venta de ropa para bebés, Calleria Pucallpa, 2021. Presentada en la Universidad
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Catdlica Los Angeles del Peri. El trabajo de investigacién se realizé siguiendo los
siguientes objetivos: "Detallar las cualidades del servicio al cliente ofrecido por las micro
y pequeiias empresas que operan en el &mbito comercial de la venta de prendas para bebés
en el distrito de Calleria, Pucallpa, durante el afio 2021. "Exponer las particularidades de
la gestion de calidad implementada en las micro y pequeias empresas del sector comercial
dedicadas a la venta de ropa para bebés en el distrito de Calleria, Pucallpa, durante el afio
2021." Para realizar el trabajo de investigacion se utiliz6 la siguiente metodologia: La
investigacion es de naturaleza cuantitativa, de nivel descriptivo, con disefio transversal
no experimental, la poblacion fue de 338 participantes y la muestra estuvo compuesta por
17 representantes de la mypes, se utilizé la técnica de la encuesta, como instrumento se
empled el cuestionario el cual estuvo compuesto por 23 interrogantes. Mediante el trabajo
de investigacion se lleg6 a los siguientes resultados: El 35, % de las mypes son nuevas y
no pasan de los cinco afios de existencia. El 64, 7 % de los empresarios manifiestan que
casi siempre tratan de conocer la percepcion de los clientes. El1 70, 6 % de los empresarios
mencionan que realizan una planificacién del servicio que dan. El 47, 1 % de los
entrevistados afirman que algunas veces cumplen con un plan de mejora. El 17, 6 % de
participantes afirman que la mejora continua permite generar procesos eficientes. El 64,
7 % de los representantes de las mypes afirman que si emplean herramientas de gestion.
El 47 % de participantes afirman que algunas veces son motivados. El 70, 6 % de los
participantes manifiestan que si proponen ideas para la mejora de gestion comercial. El
82, 3 % de los representantes de las mypes dicen que exigen productos estandares a sus
proveedores. El 17, 6 % de los representantes de las mypes sostienen que si aplican la
filosofia de la mejora continua. En el trabajo de investigacion se llegé a las siguientes
conclusiones: La variable de atencion al cliente atn no ha sido trabajada por completo,
por tener un enfoque competitivo diferente y se agrava por la falta de formacién o
capacitacion tanto para los gerentes como para el personal. Las decisiones se toman
principalmente de forma intuitiva, ya que no se llevan a cabo encuestas de satisfaccion
del cliente que podrian proporcionar informacion sobre las percepciones de los clientes.
En cuanto a la gestion de calidad, esta se basa en gran medida en la intuicion y se apoya
en un enfoque comercial que se inspira en las pricticas de benchmarking. Sin embargo,
su principal debilidad radica en la falta de una practica formal de administracion, es decir,

el uso de técnicas y herramientas de administracion.
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Huarachi (2022) en su tesis de grado titulada: Determinacién de la
competitividad de las mypes en el mercado central sector venta de ropa del mercado
central de Cajamarca, 2020. Presentada en la institucion universitaria catdlica Santo
Toribio de Mogrovejo del Pert. Se propuso lograr los siguientes objetivos: Determinar el
grado de competitividad de las microempresas o mypes del mercado central de ventas de
prendas de vestir de Cajamarca, 2020. Identificar el aseguramiento del nivel de calidad
de las microempresas (mypes) del mercado central vendedoras de prendas de vestir de
Cajamarca 2020. Identificar el nivel de comercializacién de las microempresas del
mercado central vendedoras de prendas de vestir de Cajamarca 2020. El desarrollo de la
investigacion se realizdé empleando la siguiente metodologia: La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, fue de disefio no experimental, de nivel descriptivo, la técnica
empleada fue la encuesta, el instrumento empleado fue el cuestionario compuesto por 26
items, la poblacion muestral estuvo constituida por 75 participantes, se realiz6é un analisis
estadistico descriptivo de los datos. En el trabajo de investigacion se llegd a los siguientes
resultados: El 40, 68 % de los entrevistados manifiestan que existe una planificacion
estratégica, siendo el nivel regular. Existe un 40, 78 % de empresarios que indican que la
competitividad es regular. El 40, 70 % de participantes indican que casi frecuentemente
se adquiere, organiza y clasifica adecuadamente la mercaderia. El 40, 68 % de los
empresarios manifiestan que la calidad de la ropa es buena y también existe un control de
la calidad. Existe un nivel de comercializacion del 40, 74 % porque la mercaderia
satisface los gustos de los clientes. La contabilidad y las finanzas es regular porque se
llega a un 40, 72 % y les permite cumplir con sus obligaciones crediticias. E1 40, 78 % de
participantes manifiestan que el capital humano es regular y la retribucién es proporcional
con la labor desempefiada. Mediante el proceso de investigacion se llegé a las siguientes
conclusiones: Segun el analisis de varias dreas se puede decir que la competitividad de
las micro y pequeias empresas (Mypes) del sector de venta de ropa del Mercado Central
de Cajamarca es regular. A pesar de que las empresas no han desarrollado completamente
en todas las dreas la competitividad, se estima que los recursos humanos juegan un papel
crucial en su capacidad para competir en el mercado. Al rechazar la hipétesis que sugeria
que la competitividad de las Mypes en este mercado era baja, se puede afirmar que, en
realidad, estas empresas tienen un nivel de competitividad que se sitda entre bajo y alto,
es decir, regular. Es importante recordar que la competitividad puede ser un concepto
amplio y multidimensional, y puede evaluarse desde diferentes perspectivas. Las

operaciones y procesos realizados por las mypes se realizan adecuadamente, el
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aseguramiento de la calidad y la competitividad es regular, debido a que el
aprovisionamiento de la mercaderia, el manejo de los procesos de venta y la ubicacién

geografica del mercado es ideal para realizar las transacciones comerciales.
2.2 Bases tedricas
Variable 1. Gestion de la calidad

La gestion de la calidad es el conjunto de actividades, sistemas, coordinacion de
procesos y herramientas que realizan los trabajadores de la organizacién empresarial para
superar errores durante la produccion o prestacion de servicios con el objetivo de cumplir
con los estdndares, corregir, satisfacer a los clientes y cumplir con los fundamentos de
calidad. Exige administrar y controlar los proceso y actividades desde la coordinacién,
planificacion, control y evaluacion de la calidad con una visidn sistémica que comprende
la formacidn, el disefio, recursos, la produccién o prestacion de servicios, distribucién y
atencion al cliente. La gestion de la calidad empresarial comprende el control, el
aseguramiento, la ejecuciéon de politicas, la planificaciéon, el mejoramiento de los

diferentes componentes de la empresa (Alamar & Guijarro, 2020)
Gestion de la calidad total

La gestion de la calidad total es parte del pensamiento filos6fico empresarial que
engloba todas las actividades y dependencias productivas empresariales para lograr las
metas empresariales eficientemente, maximizando el capital humano, logrando una
mejora continua para satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes (Mosquera

& Martinez, 2020).
Gestion

Conjunto de operaciones, directrices estratégicas, procesos productivos,
estrategias y acciones que integran los diferentes medios productivos de una organizacion
para poder cumplir con los objetivos propuestos, aumentar la productividad

eficientemente (Mosquera & Martinez, 2020).
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Calidad
La calidad es la capacidad o conjunto de cualidades excelentes o nivel de
perfeccion de un producto o servicio de conformidad a las normas, estindares o

exigencias de los clientes. (Barbosa, 2021).

Se llama calidad a un sistema eficiente que integra esfuerzos para el desarrollo de
actividades productivas de calidad realizados por los integrantes de una organizacion para
producir bienes o prestar servicios de manera mds econdémica y que satisfagan las

necesidades de los clientes (Mosquera & Martinez, 2020).
La teoria de la trilogia de Juran

El logro de la calidad de la empresa se sustenta en los siguientes fundamentos. En
la planificacién de la calidad. Proceso empresarial que orienta el disefio de los bienes y
servicios para lograr los objetivos y satisfacer las expectativas o necesidades de los
clientes. El control de la calidad. Es un proceso que permite evaluar el cumplimiento de
las acciones planificadas para tomar decisiones o realizar correcciones. Mejora de la
calidad. Comprende innovar, crear niveles de desempefio y mejorar procesos para lograr

la calidad esperada. (Carriel, R. P. & Nieto, A. J., 2022).
Teoria de Joseph Muran

El desarrollo y logro de la calidad de los bienes o servicios prestados se
fundamentan en cinco fundamentos: Identificar o reconocer los grandes peligros de tener
una baja calidad. Adecuacion del bien o servicio a la utilidad que se le va a dar.
Adecuacion de los bienes o servicios a los estandares de calidad establecidos previamente.
Aplicar constantemente la mejora continua. Se debe considerar a la calidad como una

inversion empresarial. (Carriel, R. P. & Nieto, A. J., 2022).
Teoria del control total de la calidad

Los bienes y servicios de alta calidad es el factor decisivo para ser adquirido. La
calidad es un factor preponderante para el logro del éxito, crecimiento y desarrollo de la
organizacion empresarial. La calidad es generada por los componentes de la empresa y si
sus entes son educados los bienes y servicios que produce y brinda serdn de alta calidad.
El control de calidad es realizado por un equipo especial de la empresa. Correccion de los

procesos, acciones o actividades para cumplir con los estindares de calidad. La
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importancia de la calidad compromete e involucra a todos y cada uno de los componentes

y personas de la empresa. (Carriel, R. P. & Nieto, A. J., 2022).
Dimension 1: Planificacion de la calidad

Proceso que permite establecer un conjunto de politicas, metas, procedimientos,
tareas, recursos y herramientas para lograr transformaciones o mejoras en la produccién

de bienes o prestacion de servicios (Camisén, Cruz & Gonzélez, 2020).
Indicador 1: Objetivos

Son las metas, resultados medibles, pasos definidos, aspiraciones productivas o
de prestacion de servicios que tienen que alcanzarse en un determina espacio temporal y

de acuerdo a los estandares de calidad establecidos. (Alamar & Guijarro, 2020)
Indicador 2: Politicas

Las politicas constituyen lineamientos, propuestas de cambio, principios, normas
y valores que orientan los procesos y funcionamiento de los diferentes componentes y

colaboradores de la organizacién empresarial (Mosquera & Martinez, 2020).
Dimension 2: Control de la calidad percibida

Examen exhaustivo que permite verificar los requisitos de calidad de los bienes o
de la prestacion de los servicios para ser satisfactorios. Procedimientos, mecanismos y
herramientas de evaluacion (verificacién) e inspecciéon de los estdndares, requisitos,

propiedades y atributos de calidad conformantes de un bien o servicio (Barbosa, 2021).
Indicador 1: Fiabilidad

La fiabilidad es la habilidad o capacidad para brindar un servicio formalmente
eficientemente y cuidadosamente (confiabilidad). Significa prestar el servicio

correctamente con formalidad y exactitud. (Mosquera & Martinez, 2020).
Indicador 2: Confiabilidad.

Es la capacidad empresarial para prestar el servicio ofrecido de manera oportuna,

confiable y precisa en un plazo adecuado. (Mosquera & Martinez, 2020).
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Indicador 3: Cumplimiento.
Es la responsabilidad y compromiso empresarial para realizar correctamente sus
procesos productivos y de servicios segun los protocolos y las normas (Infraestructura

Colombiana de Datos Especiales, 2021).
Dimension 3: Mejora de la calidad de los procesos y de las personas

Son los cambios, mejoras necesarias, soluciones y trasformaciones e innovaciones

que se van dando constantemente con el fin de cumplir con los objetivos empresariales.
Indicador 1: Transformaciones e innovaciones (4reas de mejora).

Son los cambios, modificaciones, automatizaciones de acciones y mejoras en los

procesos productivos y de servicios empresariales. (Cadena, 2020).

Indicador 2: Sensibilidad
Predisposicion natural para brindar ayuda o apoyo a los consumidores con el fin de
brindarles o prestarles un servicio adecuado y oportuno (Infraestructura Colombiana de

Datos Especiales, 2021).
Dimension 4: Gestion de la calidad del enfoque al cliente

La gestiéon de la calidad es una herramienta estratégica de planificacion y
realizaciébn que comprende un conjunto de procedimientos, procesos, actividades,
acciones empresariales para evitar errores en la produccién de bienes o prestacion de

servicios. (Cadena, 2020).
Indicador 1: Seguridad

La seguridad son las habilidades para atender y conocimientos que tienen los
trabajadores para generar confianza, cordialidad y credibilidad en los beneficiarios.

(Guajardo, 2023).
Indicador 2: Empatia

Capacidad de los trabajadores de la empresa para entender, sentir o comprender

las necesidades, expectativas, inquietudes, de los clientes para brindarles una atencién
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especial e individual. Nivel de entendimiento empdtico de las empresas para relacionarse

y atender adecuadamente a los clientes (Alamar y Guijarro, 2020)
Dimension 5: Elementos tangibles (Infraestructura)

Es el conjunto de instalaciones, medios, equipos técnicos, mobiliarios y otros
elementos que permiten el desarrollo de una determinada actividad o prestacion de
servicio. Conjunto de componentes fisicos, como la infraestructura, las instalaciones
empresariales, maquinaria y equipo, materiales y capital humano. Es el espacio fisico
acondicionado de una unidad productiva en donde se realizan actividades y procesos y
relaciones de transacciones entre los trabajadores de la empresa y los compradores con el
fin de lograr las metas empresariales y satisfacer las demandas de los compradores

(Guajardo, 2023).
Indicador 1: Espacio o ambiente

Local (Instalaciones de venta, puesto comercial) natural con maquinaria,
instalaciones (servicios) y otros medios para la prestacion de los servicios o generacion
de bienes. Estd compuesto por los equipos, por los muebles y otros medios que favorecen
las transacciones comerciales empresariales. Sistema estructural fisico que da soporte

eficiente a las actividades productivas institucionales (Mosquera y Martinez, 2020).

Indicador 2: Mobiliario y objetos
Bienes muebles e instalaciones que facilitan las actividades empresariales. Los objetos
son elementos tangibles representativos de los bienes o servicios como letreros, boletos,
folletos, etc. atractivos, decorativos y llamativos (Infraestructura Colombiana de Datos

Especiales, 2021).
Variable 2. Competitividad de las microempresas
Competitividad

La competitividad es la capacidad de una organizacién empresarial de sostener
sistemdticamente estrategias y ventajas competitivas, de manejo adecuado de recursos y
competencias para lograr un crecimiento y desarrollo en un espacio socioecondémico

determinado. (Cadena, 2020).

26



Microempresa (mype)
Empresas pequefias que cuentan con una reducida mano de obra (a veces familiar) unos
recursos financieros y tecnoldgicos escasos, y una produccion a pequeiia escala

(Infraestructura Colombiana de Datos Especiales, 2021).
Teoria de la ventaja competitiva

Es la capacidad que tiene una empresa para elaborar una vision estratégica de
mercado y de recursos o plan estratégico de largo plazo para maximizar los beneficios y
controlar en cierto grado la competencia en el mercado. Por lo que la ventaja competitiva
(VC) se convierte en el agente fundamental de la gestion por contener un conjunto de
estrategias, decisiones y acciones para alcanzar los objetivos empresariales. (Medeiros,

Goncalves & Camargos, 2020).
Teoria de la ventaja absoluta

Enfoque que indica que una empresa es competitiva cuando en su proceso
productivo se genera una division del trabajo, el cual se divide en diferentes actividades
especializadas para llegar a la productividad. Disponer de los bienes de produccién y
condiciones favorables como los recursos naturales facilitan una mejor produccion. La
especializacion, el desarrollo tecnoldgico y otros medios facilitan la mayor productividad

empresarial. (Medeiros, Goncalves & Camargo, 2020).
Dimension 1: Cliente mercado

Comprende la informacion que se tiene de los proveedores, niveles de
satisfaccion, clientes, participacion en el mercado local, regional y nacional.
Especializacion empresarial con lineas comerciales establecidas, segmentaciéon de
clientes considerando los diferentes mercados copados. (Camisén, Cruz y Gonzdlez,

2020).
Indicador 1: Proveedor

Se denomina proveedor a la persona que proporciona o suministra de manera
eficiente un bien, recurso o servicio a otra persona o entidad empresarial a cambio de una

respectiva contraprestacion econdmica.

27



Indicador 2: Comprador

Se llama comprador a la persona que adquiere un bien o servicio a cambio de

cierta cantidad de dinero u otro bien o servicio.
Indicador 3. Competidor

Se llama competidor a la persona o entidad empresarial que oferta bienes o

servicios similares al que se ofrece en un determinado mercado o segmento comercial.
Dimension 2. Econémico financiero

Comprende el anélisis de los resultados del rendimiento organizacional, el nivel
de prestacion de servicios o de produccion de bienes, inversiones y reinversiones, la
rentabilidad, el apalancamiento financiero u operativo y otros componentes financieros

(Indicadores financieros fundamentales) (Puello & Carmona, 2019).
Indicador 1: Ganancias - utilidades

Las ganancias o utilidades son los beneficios econdmicos que se obtienen al
finalizar un proceso econémico, operacidn, transaccién financiera o econémica (Gémez,

2021)
Indicador 2: Capital monetario

Cantidad de dinero que se tiene dispuesto para ser utilizados en la produccion de
bienes o prestacion de servicios, asi como para adquirir bienes o recursos financieros,

expandir o iniciar nuevos negocios (Camisén, Cruz, y Gonzélez, 2020).
Indicador 3: Financiamiento (créditos)

El financiamiento es un proceso econdmico empresarial que permite captar fondos
monetarios. Los recursos o fondos se utilizardn para la adquisicién de nuevos bienes o
servicios, bienes econdmicos o realizar inversiones econdmicas (Puello & Carmona,

2019).
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Dimension 3: Competitividad en precios

Establecimiento del valor monetario de los bienes y servicios de acuerdo a los
precios de los bienes y servicios establecidos por las entidades competidoras. En este caso
la empresa también utiliza una politica de precios en funcién a los precios establecidos

en el mercado (precios competitivos) (Cadena, 2020).
Indicador 1: Precio

Valor monetario nominal y real que adquieren los bienes o servicios al ser
ofertados a los compradores en los mercados como contraprestacion por el beneficio

recibido (Puello y Carmona, 2019).
Indicador 2: Ventas o transacciones (volumen de compra)

Se llama transaccion economia o comercial a los eventos econdmicos que generan
interacciones entre dos o mds agentes economicos (partes) que intercambian bienes,
valores o servicios (mano de obra) para obtener una retribucion monetaria o econdémica

(G6mez, 2021)
Indicador 3: Promocion de ventas (Ofertas y promociones)

La promocion de ventas es una estrategia de marketing, para atraer a los compradores, de
incentivar la compra, generar demanda de los bienes o servicios de los consumidores

potenciales (Puello y Carmona, 2019).
Dimension 4: Eficiencia de negocios (finanzas, actitudes y valores comerciales).

Capacidad de los trabajadores para lograr los objetivos de las transacciones. El servicio
de ventas permite otros servicios agregados relacionados con su linea de bienes como,

por ejemplo: Créditos, asistencia técnica y otros propios de su red de servicio de ventas.
Indicador 1: Productividad

Mejora considerable del proceso productivo. Mayor produccién de bienes y

prestacion de servicios con los mismos medios de produccion (Gémez, 2021).

Indicador 2: Eficiencia, eficacia y efectividad

29



Capacidad para lograr prestar el servicio de la mejor manera utilizando los
recursos adecuadamente. Aprovechamiento o utilizacion del servicio oportunamente y

correctamente (Gémez, 2021).
Indicador 3: Personalizacion

Trato personal especial y preferencial brindado mediante un conjunto de acciones
orientadas a la satisfaccion de necesidades, superar expectativas, y anticipar preferencias

de los beneficiarios.
Dimension 5: Social (Recursos humanos)

Conjunto de personas que laboran en la organizacién empresarial que tienen
ciertas capacidades y caracteristicas. Comprende algunos agentes externos como clientes,
proveedores y competidores. Estudio que comprende la gestion del capital humano y su
impacto social que permiten evaluar, el desarrollo del trabajador, la evolucién e

integracion laboral (Gutiérrez, 2020).
Indicador 1: Habilidades sociales (empatia, cortesia y servicialidad)

Capacidades o estrategias de conducta que facilitan las interacciones o
interrelaciones entre las personas que laboran o desarrollan alguna actividad (trabajo).
Cortesia. Empleo de buenos modales para brindar un buen trato amable y cortes.
Servicialidad. Predisposicion del trabajador para servir prestamente al usuario de manera

cordial y amable (Gutiérrez, 2020).

Indicador 2: Competencia

Son las capacidades, conocimientos y habilidades que los trabajadores atesoran y
los emplean para brindar un servicio, solucionar un problema o realizar un trabajo

eficiente y oportuno (Gutiérrez, 2020).

Indicador 3: Personas o trabajadores

Ser humano atractivas fisicamente (aseo, olor, vestido) con capacidades y
competencias para realizar actividades o trabajos en bien de una entidad con el fin de

obtener un salario o beneficio econémico (Gutiérrez, 2020).

Dimension 6: Recursos comerciales y de ventas

30



Factores o elementos empresariales que generan valor agregado a sus bienes o
servicios que ofertan. De acuerdo al plan de ventas, a una correcta organizacion de los
recursos fundamentales de ventas y a la calidad del producto. (conjunto de bienes,
técnicos financieros, materiales institucionales de compraventa o de distribucion) (Tellis,

y Redondo, 2019).
Indicador 1: Satisfaccion del cliente

Viene a ser el cumplimiento de las expectativas, la solucidn de las dificultades, la
satisfaccion de necesidades del consumidor mediante la prestacion de servicios (proceso

asistencial) o la adquisicion de bienes (Tellis, y Redondo, 2019).
Indicador 2: Capacidad de respuesta (Velocidad de respuesta)

Disposicion y voluntad de los trabajadores para ayudar o atender a los usuarios,
para brindar un servicio o asistencia inmediata y oportuna. (duracion de espera para el

inicio y terminacion del servicio en ser brindado) (Tellis, y Redondo, 2019).
Indicador 3: Marketing publicitario

Diferentes medios publicitarios que permiten promocionar o brindar informacién
de los diferentes bienes y servicios en el mercado para su comercializacion (Tellis, y

Redondo, 2019).
Marco conceptual
Calidad de atencion al cliente.

Se llama calidad de atencion al cliente al conjunto de acciones de asesoramiento
o asistencia que brinda la sociedad empresarial al cliente durante y después de la
adquisicién o compra de un bien o servicio para evitar cualquier dificultad (Lépez et al,

2013).
Calidad de servicio.

Realizar las acciones o cosas de manera correcta o excepcional (servir a las

personas al maximo grado posible) para satisfacer sus necesidades, superar las
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expectativas y las precepciones de los consumidores. Valoracién de la excelencia y

satisfaccion de servicio recibido (Lopez et al, 2013).
Calidad externa

Se conoce como calidad externa al conjunto de propiedades o caracteristicas
propias de un bien (proceso, organizacion, servicio, recurso, producto) que satisfacen las
exigencias, necesidades o expectativas de los que utilizan los bienes o servicios

(demandantes o usuarios) (Lopez et al, 2013).
Competitividad econémica

Capacidad empresarial para producir y ofrecer bienes y servicios a un precio
adecuado, tiene un financiamiento sostenido, asigna salarios justos y mantiene un balance

econdmico equilibrado (Cabreara et al., 2020).
Competitividad estratégica

Capacidad o habilidad empresarial para desarrollar y utilizar una estrategia de
manera eficiente y efectiva para ofrecer un producto o servicio en el mercado para lograr

posicionarse, proteger la rentabilidad y lograr una diferenciacion.
Competitividad estructural

Estd compuesta por los sistemas internos y componentes estructurales funcionales
de calidad de una organizacion empresarial (proceso empresarial, formas de organizacién

y operar).
Competitividad externa

Esta enfocada en la elaboracion de los logros de la organizacién en el contexto

del mercado, o el sector a que pertenece (Tellis y Redondo, 2019)

Competitividad interna

Se define como la capacidad de la organizacion para lograr el méximo rendimiento
de los recursos disponibles, como personal, capital, materiales, ideas, entre otros, y los

procesos de transformacion. Al hacer referencia a la competitividad interna, viene la

32



idea de la competencia de la empresa contra si misma, con expresion de su continuo

esfuerzo de superacion (Tellis, y Redondo, 2019).
Competitividad laboral

Es la capacidad que tiene una persona para destacar en el campo laboral o lograr
el éxito utilizando sus atributos, habilidades técnicas, interpersonales, de liderazgo,

conocimientos y actividades (Cabreara et al., 2020).
Competitividad sistémica

Es la capacidad empresarial para establecer diferentes interrelaciones economicas
y financieras adecuadas y eficientes con los distintos agentes empresariales o actores

econdmicos.
Estrategia competitiva

Estd constituida por el plan empresarial que guia a mediano y largo plazo un
conjunto de acciones empresariales y contribuye con la utilizacioén de las fortalezas,
distintas posibilidades, desarrollar nuevas capacidades, aprovechar adecuadamente

oportunidades que permitan alcanzar una ubicacidn ventajosa en el mercado.
Factores de la competitividad.

Factor sistema: Ambiente macroeconomico, internacional, infraestructura y
maquinaria, normativo, social. Factor empresa: estrategias y procesos, desempeiio,
formaciéon o capacitacién, forma de organizacion. Factor estructura: Tecnologia,
regimenes de incentivos y promociones, mercado, organizacidon y estructuracion

empresarial. (Medeiros et al., 2020).
Garantia de calidad

Procesos que aseguran el cumplimiento de los requisitos y estdndares de calidad

para la produccién de bienes o prestacion de servicios (Barbosa, 2021).
Gestion empresarial

Estd compuesto por un conjunto de medidas, buenas practicas, politicas que
orientan el disefio, la implementacion, medicién y valoracion estratégica de los procesos

productivos y administrativos.
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Herramientas de gestion de la calidad

Herramientas que analizan los diferentes procesos para identificar fallas,

diferencias, controlar algunos flujos operacionales y plantear soluciones eficientes.
Herramientas de la gestion

Son instrumentos que agilizan y facilitan los procesos. La gestién cuenta con las
siguientes herramientas: la estrategia, la estructura organizacional, la ejecucién y los
valores institucionales (sistemas informdticos que automatizan y digitalizan los proceso

y tareas empresariales).
Micro empresa

Organizacién econémica compuesta por 10 trabajadores, su produccion no excede
de las doce UIT. y que utiliza los distintos factores productivos para producir bienes o

prestar servicios para ser ofertados en los mercados.

Plan de calidad
Documento técnico que establece un conjunto de procesos, procedimientos y recursos
que deben ejecutarse para generar un bien o prestar un servicio segtn los estandares de

calidad establecidos, asi como realizar un proyecto empresarial (Universidad Catélica

San Pablo, 2021)
Servicio

Conjunto de actividades (prestaciones) y acciones que satisfacen las necesidades
de las personas. Se caracterizan por ser heterogéneos, intangibles, impecabilidad,
inseparabilidad, indivisibles y no se pueden conservar, guardar y almacenar (Camison et

al., 2020).

Sistema de gestion de calidad
Se denomina sistema de gestion de calidad al conjunto de acciones, nomas, politicas
estratégicas, procedimientos fundamentales para la planificacion y ejecucion de las
actividades productivas o de presentacion de servicios de las empresas (Universidad

Catolica San Pablo, 2021)

Ventaja competitiva
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Es la capacidad unica y sostenible, atributo natural o componente técnico
empresarial que le permite sobresalir o lograr una posicién superior para competir

(Medeiros et al., 2020).
Ventajas de la competitividad

Son un conjunto de factores empresariales que favorecen superar la competencia,
afianzar su posicion, brindar mds valor a los proveedores y clientes. (Medeiros et al.,

2020).
Teoria de la calidad total

Esta teoria se fundamenta en los siguientes fundamentos primordiales: Enfoque
en el cliente (satisfaccion del cliente). Mejora continua (mejora de bienes y servicios).
Participacion y compromiso de todos (compromiso organizacional). Decisiones basadas
en datos (datos estadisticos analizados). Gestion de la calidad en toda la organizacion
(todas las dreas y procesos). Desarrollo y capacitacion de los trabajadores (formacion para
desarrollar habilidades del trabajador). Relaciéon a largo plazo con los proveedores

(suministro de los mismos proveedores por largo tiempo) (Esquivel, 2024).
2.3 Hipétesis

Se denomina hipdtesis a una idea, suposicion, una conjetura de relacion existente
entre los acontecimientos, procesos o fendmenos que debe ser demostrados, verificados
o explicados (Nino, 2020). Los estudios de tipo descriptivo simple tienen como propdsito
principal proporcionar una descripcion de los fendmenos tal como se presentan, sin la
obligacion de plantear hipétesis concretas (Baena, 2017). El presente trabajo por ser un
estudio de alcance descriptivo no planteard hipdstasis. En la investigacion el enfoque
empleado no requiere de probar ninglin supuesto hipotético, es decir, no se busca

equiparar el efecto de una variable con relacién a la otra variable de estudio.
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I11. Metodologia

3.1. Tipo, Nivel y Diseiio de Investigacion

Tipo

Nifio (2020) menciona que la investigacién cuantitativa permite recopilar la
informacion utilizando herramientas y técnicas 16gico formales, el procesamiento y el
andlisis se fundamentan en procesos estadistico o numérico, la explicacion, descripcion y
prediccion de las variables de estudio tiene su base en las ciencias formales. La
investigacion realizada es de tipo cuantitativo porque para medir las variables de estudio

se utilizaron métodos matematicos, estadisticos e informaticos.
Nivel

Universidad de San Carlos de Guatemala (2022). Indica que la investigacion
descriptiva permite observar, registrar y reunir informacion relevante de los hechos,
objetos, eventos y fendmenos de estudio para luego identificar y describir las
caracteristicas, causas, propiedades y otros componentes o elementos estudiados. La
investigacion desarrollada es de nivel descriptivo porque se identificé las principales
caracteristicas, el estado actual, las propiedades y componentes de las variables de

estudio.
De propuesta.

Nifo (2020). Menciona que la investigacion de propuesta permite esbozar un plan
de mejora o establecer un conjunto de actividades (medidas) fundamentales para superar
las limitaciones, dificultades o debilidades halladas durante el proceso de investigacion.
La investigacion es de propuesta porque nos permitié proponer tacticas, actividades y
oportunidades de mejora, de desarrollo y crecimiento (impulsar el rendimiento
empresarial) para las entidades que has sido parte del estudio o de un sector o drea de

interés.
Diseifio de investigacion
El disefio de la investigacion es No experimental - Transversal.

El disefio es No experimental. Al respecto la Universidad de San Carlos de

Guatemala (2022). Afirma que el disefio no experimental permite realizar el estudio sin
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manipular las variables de estudio. Por lo tanto, los acontecimientos, hechos o fendmenos
de estudio se observan o perciben tal como se producen naturalmente, no existen
condicionantes ni estimulos de ninguna clase. La investigacion realizada es no
experimental ya que no se manipularon las variables de estudio llamadas gestion de la
calidad y competitividad, se observaron y estudiaron tal como se presentaron

naturalmente sin ninguna transformacion.

Es transversal. Sobre ello la Universidad de San Carlos de Guatemala (2022).
Menciona que la investigacion o estudio trasversal es aquel donde la observacién de las
variables de estudio y el recojo de informacion se realiza en un espacio y tiempo
determinado o en un periodo temporal corto (en un solo momento indicado). La
investigacion realizada fue transversal debido a que el recojo y registro de informacién

del grupo de estudio se realizé en un tiempo y espacio determinado.
3.2. Poblacion
Poblacion

Yuni y Urbano (2020). Manifiesta que la poblacién es el conjunto de elementos
(hechos, fendmenos, objetos, personas, unidades, sujetos) que tienen las mismas
caracteristicas o propiedades que se desea conocer u obtener informacion mediante la

investigacion.

La poblacion para la realizacion del estudio de las dos variables estuvo constituida
por 64 representantes de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de

vestir del mercado central del distrito de Chota, durante el ano 2024
Muestra

Yuni y Urbano (2020). Afirma que la muestra es una parte de la poblacion de la

que se realizara la investigacion.

La muestra de estudio de las variables de estudio estuvo compuesta por 29
representantes de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del

mercado central del distrito de Chota del afio 2024.
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Tipo de muestra.

Muestra no probabilistica, la cual constituye una técnica de muestreo mediante la
cual los componentes de la muestra se recogen mediante un proceso que no brinda a todos
los integrantes de la poblacion la misma o igual oportunidad de ser seleccionado (Yuni y

Urbano, 2020).

La muestra para el desarrollo de la presente investigacion es no probabilistica y
estd compuesta por 29 representantes de las mypes del rubro comercializacion de prendas

de vestir del mercado central del distrito de Chota, del afio 2024.

Criterios de inclusion
- Representantes de las microempresas del rubro comercializacion de prendas
de vestir de distrito de Chota, Cajamarca.

- Duefios y gerentes de las microempresas textiles

Criterios de exclusion

- Trabajadores, clientes, representantes de microempresas de otros rubros

- Empresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del mercado
central del distrito de Chota que no desean ser parte del estudio

- Proveedores de mercaderia e insumos

- Vendedores o trabajadores moyores de edad analfabetos
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3.3. Operacionalizacion de variables

Eficiencia de negocios

Productividad

Eficiencia, eficacia y efectividad

Personalizacién

Social Habilidades sociales
Competencia
Personas o trabajadores
Recursos comerciales y de | Satisfaccion del cliente
ventas Capacidad de respuesta

Marketing publicitario

4 ESCALA DE CATEGORIAS O
VARIABLE DEFINICION OPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES MEDICION VALORACION
La gestién de la calidad Planificacién de la calidad Objetivos
empresarial consiste en Politicas
establecer niveles o Control de la calidad percibida | Fiabilidad
estandares de los procesos, Confiabilidad
actividades, normas de Cumplimiento Nunca =1
Gestiénde la | trabajo y las acciones para [ Mejora de la calidad de los Transformaciones e innovaciones Escala de Likert | Muy pocas veces =2
calidad la produccion de bienes o 1a | procesos y de las personas Sensibilidad Algunas veces =3
prestacion de servicios Gestién de la calidad del Seguridad Casi siempre =4
(Alamar & Guijarro, 2020) enfoque al cliente Empatia Siempre =5
Elementos tangibles Espacio o ambiente
Mobiliario y objetos
La competitividad son las Cliente mercado. Proveedor
ventajas o capacidades Comprador
naturales, técnicas, Competidor
laborales, organizativas que | Econémico financiero Ganancias - utilidades
le permite posicionarse en Capital monetario
el mercado. (Cabreara, A. Financiamiento Nunca 1
M., Lépez, P. A.&, Competitividad en precios Precio Muy pocas veces 2
Ramirez, C., 2020) Ventas o transacciones Escala de Likert Algunas veces 3
o Promocién de ventas C.as1 siempre 4
Competitividad Siempre 5
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Yuni y Urbano (2020). Sostienen que la encuesta es una técnica de investigacion

que permite recoger informacion (datos) cuantitativa de la poblacién o muestra de estudio.

Para el recojo de informacion se empled la técnica de la encuesta mediante la cual se

registré los datos cuantitativos que brindaron los representantes de las microempresas.
Instrumento

Yuni y Urbano (2020). Manifiestan que el cuestionario es un instrumento o
herramienta de investigacién que estd compuesto por interrogantes elaboradas y
organizadas sistemdticamente para obtener informacion relevante sobre las variables o

temas de estudio.

El recojo de informacion se realizard mediante el cuestionario (escala de Likert)
el cual contiene un conjunto de interrogantes coherentes y estructuradas segin las
variables de estudio para obtener la informacién fundamental o indispensable. Asimismo,

el instrumento tiene validez y confiabilidad formal.
Validacion

El método de validacién del instrumento se realiz6 mediante el de juicio
de expertos. La validacion del cuestionario se ejecuté mediante la revision de tres
expertos que tienen una trayectoria académica reconocida que emitieron sus

valoraciones y sugerencias sobre los componentes del instrumento.

La validacion del cuestionario se realizé mediante la revision y la

emision de la opinidn calificada o del juicio de expertos.

N° orden Experto Resultado
1 Bustamante Ferndndez Emerson Bernard Aprobado
2 Juan Martin Medina Vasquez Aprobado
3 Juan de Dios Aguilar Sdnchez Aprobado
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Confiabilidad

Con el fin de medir con precisién y obtener resultados sistematicamente
similares se realizard la Medida de fiabilidad o de confiabilidad mediante el alfa
de Cronbach es un coeficiente que se utiliza para medir la consistencia interna de
un conjunto de items o preguntas en un cuestionario o prueba. En términos
simples, evalda cudnto se correlacionan entre si los items que componen una
escala. Es un indicador de la fiabilidad o estabilidad de la escala, es decir, si los

items miden de manera coherente el mismo constructo o concepto.

Este coeficiente puede variar entre O y 1. Un valor mds alto indica una mayor
consistencia interna. Para la interpretacion del Alfa de Cronbach, se tendrd en
cuenta:

Alto (> 0.9): Excelente consistencia interna.

Entre 0.8 y 0.9: Buena consistencia interna.

Entre 0.7 y 0.8: Aceptable consistencia interna.

Entre 0.6 y 0.7: Cuestionable consistencia interna.

Entre 0.5 y 0.6: Pobre consistencia interna.

< 0.5: Inaceptable consistencia interna.

Realizada la prueba de confiabilidad de los items se determind que su
validez es de 0, 848, lo que significa que el instrumento tiene Buena consistencia

interna.
3.5. Método de analisis de datos

El Método de Andlisis de Datos es un proceso sistemdtico para inspeccionar,
limpiar, transformar y modelar datos con el objetivo de descubrir informacién util, y
llegar a formular las conclusiones. Para el procesamiento y andlisis de los datos se
utilizaron herramientas metodoldgicas estadisticas, 1dgicas, tecnoldgicos vy
hermenéuticos, el anélisis de datos descriptivos, diagndsticos o exploratorios mediante la
triangulacidn, el andlisis y la sintesis.

Entre las herramientas tecnoldgicas se utiliz6 el Excel mediante el cual se tabuld,
ordend y analiz6 los datos recogidos, y permiti6 realizar diferentes célculos y visualizar

los resultados mediante tablas y graficos. El anélisis estadistico de la informacién se
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realizé mediante el empleo de algunos estadigrafos como el SPSS el cual permitié reunir,

tabular, graficar, analizar en interpretar los datos obtenidos.

3.6. Aspectos Eticos

Se consideraron los principios éticos que sefiala el Reglamento de Integridad
Cientifica en la Investigacién Aprobado por Consejo Universitario con Resoluciéon N°
304-2023- CU-ULADECH Catdlica, de fecha 31 de marzo del 2023 y Actualizado por
Consejo Universitario con Resolucion N° 0277- 2024-CU-ULADECH Catdlica, de fecha
14 de marzo del 2024 las mismas que establecen los principios éticos que deben guiar la

realizacion de las investigaciones y que a continuacion se detallan:

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Para cumplir con
este principio durante el desarrollo de la investigacién como responsable del trabajo tengo
que cumplir con los derechos que les asiste a los participantes coma el derecho a la
informacion, el derecho a la reserva. Mds aun, ello exige el cumplimiento de algunos
deberes, como el deber tratar con mucho respeto y consideracién a los colaboradores de
las microempresas que son parte de la muestra. La voluntariedad y el trato cordial son
aspectos clave para generar confianza y fomentar una comunicacion abierta. Ademads, el
respeto por las opiniones, funciones y estrategias de los colaboradores demuestra un
compromiso genuino con su bienestar y su contribucién al negocio. El hecho de presentar
una carta de consentimiento es fundamental para garantizar que los participantes estén
plenamente informados sobre la investigacion y para obtener su permiso de manera ética.
Este tipo de practicas demuestra un enfoque €tico y responsable en la realizacion de

estudios de investigacion segin los derechos que les asiste a los participantes.

Beneficencia, no maleficencia: El desarrollo de la investigacién buscara el
bienestar y brindar beneficios a favor de las personas que son parte del objeto de estudio.
El principio de beneficencia se dard de manera efectiva en las distintas situaciones,
asegurando el respeto por los derechos de los colaboradores y evitando cualquier dafio
emocional o profesional. Se cuidard y respetarad la integridad psicoldgica y fisica de los

individuos que sean participes de la investigacion.

Justicia: Principio ético que faculta dar un trato cordial igualitario a los diferentes
individuos que son parte de la unidad investigativa, sin exclusion alguna para un mejor

desarrollo de la propia investigacion. Tratar a las personas de manera equitativa y respetar
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sus ideas y opiniones es fundamental para crear un ambiente de trabajo inclusivo y

productivo.

Integridad y honestidad: Las diferentes acciones y actividades propias de la
investigacion se realizardn dentro del marco ético, deontolégico y axioldgico, se cumplird
con los fundamentos legales y morales propios del marco ético que guian el proceso de
investigacion y del desarrollo de la ciencia. El recojo y procesamiento de la informacién
serd objetiva y transparente, respetando de la propiedad intelectual y cientifica. La
redaccion se hizo con sus respectivas citas y el antiplagio se validard mediante el turnitin.
Se valora y reconoce la integridad, la dignidad de la persona humana.

Libre participacion por propia voluntad: Los participantes del proceso de
investigacion tienen la plena potestad o capacidad de decidir su participacion libremente.
La carta de presentacion y el consentimiento informado son herramientas importantes
para asegurarse de que los participantes estén plenamente informados sobre el propdsito
del estudio, los posibles riesgos y beneficios de participar, y sus derechos como sujetos
de investigacion. Tendrdn acceso a la informacion de los hallazgos y de los documentos

que se utilicen para el recojo de la informacion durante el desarrollo de la investigacion.

Cuidado del medioambiente: Mediante el desarrollo de la investigacion se
compartird algunos mensajes que permitan favorecer el desarrollo de una cultura y
educacion orientada al cuidado del ambiente. Se redujo el consumo de la energia eléctrica
al apagar y disminuir sus efectos de luminosidad de las computadoras como forma de ser
mds eficientes y amigables con el medio ambiente. Emplearemos papel reciclable para
imprimir los diferentes documentos que se deben utilizar con el fin de reducir el impacto
ambiental. Es importante considerar el medio ambiente en todas nuestras acciones,
incluso en cosas aparentemente pequefias como la eleccion del papel. Ello muestra un
compromiso con la sostenibilidad y la responsabilidad ambiental, lo cual es excelente

tanto para el planeta y nuestra localidad.
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IV. Resultados

Respecto al objetivo especifico N° 1. Describir las caracteristicas de la gestion de la
calidad de las microempresas del rubro comercializaciéon de prendas de vestir del
mercado central del distrito de Chota, 2024

Tabla 1

Gestion de la calidad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del
mercado central del distrito de Chota, 2024.

Gestion de la calidad N %

Los trabajadores de la microempresa conocen los objetivos de crecimiento y del
apoyo externo

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 6 21.00
Algunas veces 6 21.00
Casi siempre 8 28.00
Siempre 6 21.00
Total 29 100.00
Los trabajadores tienen una vision de seguridad y publicidad laboral

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 9 31.00
Algunas veces 5 17.00
Casi siempre 6 21.00
Siempre 6 21.00
Total 29 100.00

Los trabajadores de las mypes estdn dispuestos a ayudar, atender y comunicar a
los clientes

Nunca 2 7.00

Muy pocas veces 6 21.00
Algunas veces 9 31.00
Casi siempre 9 31.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Los trabajadores de la microempresa cumplen con el servicio y tiempo que
demanda el cliente

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 14 48.00
Algunas veces 6 21.00
Casi siempre 6 21.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00
Continua
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La atencién que brindan los trabajadores de la microempresa satisface a los clientes

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 12 41.00
Algunas veces 11 38.00
Casi siempre 3 10.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Su microempresa realiza transformaciones e innovaciones para mejorar la atencion a sus
clientes

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 6 21.00
Algunas veces 11 38.00
Casi siempre 6 21.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00
Los trabajadores de su microempresa son sensibles para atender y ayudar a los usuarios
Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 5 17.00
Algunas veces 6 21.00
Casi siempre 9 31.00
Siempre 6 21.00
Total 29 100.00
El personal de su microempresa ofrece seguridad, confianza y amabilidad a sus clientes
Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 6 21.00
Algunas veces 6 21.00
Casi siempre 11 38.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00
Concluye
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Gestion de la calidad N %
Los trabajadores de su microempresa muestran empatia para atender a sus
clientes

Nunca 2 7.00

Muy pocas veces 9 31.00
Algunas veces 9 31.00
Casi siempre 6 21.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Las instalaciones de su microempresa ofrecen espacios y ambientes
atractivas, limpias y saludables.

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 3 10.00
Algunas veces 12 41.00
Casi siempre 8 28.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

El mobiliario y equipos de su microempresa son modernas y estan
ordenados

Nunca 2 7.00

Muy pocas veces 6 21.00
Algunas veces 6 21.00
Casi siempre 12 41.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Nota. Informacidn obtenida del cuestionario desarrollado por los propietarios de las
microempresas
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Figura 1

Gestion de la calidad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024.
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Respecto al Objetivo especifico N° 2: Identificar las caracteristicas de la
competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de
vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024.

Tabla 2

Competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del

mercado central del distrito de Chota, 2024.

Competitividad N %
Adquiere sus mercancias regularmente de sus proveedores

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 6 21.00
Algunas veces 8 28.00
Casi siempre 9 31.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00
Los clientes que visitan a su empresa le compran en varias oportunidades
Nunca 3 10.00
Muy pocas

veces 8 28.00
Algunas veces 6 21.00
Casi siempre 6 21.00
Siempre 6 21.00
Total 29 100.00

Existen varias microempresas que compiten con usted ofertando el mismo tipo
de mercaderia

Nunca 3 10.00
38.00

p—
p—

Muy pocas veces

Algunas veces 9 31.00
Casi siempre 3 10.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00
Las transacciones que realiza la empresa generan ganancias y utilidades

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 6 21.00
Algunas veces 11 38.00
Casi siempre 6 21.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Continua
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Competitividad N %

El capital monetario o circulante permite a la empresa realizar sus compras y
ventas normalmente

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 9 31.00
Algunas veces 8 28.00
Casi siempre 9 31.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Su microempresa financia algunos bienes y servicios para atraer més clientes y
tener mayor comercializacién

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 6 21.00
Algunas veces 8 28.00
Casi siempre 9 31.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00
Los precios de los bines y servicios estdn equilibrados, segitin gastos y utilidades
Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 5 17.00
Algunas veces 9 31.00
Casi siempre 9 31.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Las ventas o transacciones comerciales que realiza estdn acorde a la competitividad
del mercado.

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 9 31.00
Algunas veces 8 28.00
Casi siempre 6 21.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Su microempresa realiza ofertas y promociones de los bienes y servicios que
comercializa

Nunca 2 7.00
Muy pocas veces 9 31.00
Algunas veces 9 31.00
Casi siempre 6 21.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00
Continua

Competitividad N %
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La productividad estd en funcién al servicio que prestan sus trabajadores.

Nunca 3

Muy pocas veces 6
Algunas veces 6
Casi siempre 8
Siempre 6
Total 29

10.00
21.00
21.00
28.00
21.00
100.00

El incremento del negocio estd en funcién a la eficiencia, eficacia y efectividad

de los precios y desempeio de los trabajadores.

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 9 31.00
Algunas veces 5 17.00
Casi siempre 6 21.00
Siempre 6 21.00
Total 29 100.00
Sus trabajadores brindan un servicio personalizado a los clientes

Nunca 2 7.00
Muy pocas veces 6 21.00
Algunas veces 9 31.00
Casi siempre 9 31.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Los trabajadores tienen habilidades sociales para atender las expectativas de sus

clientes.

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 14 48.00
Algunas veces 6 21.00
Casi siempre 6 21.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Los precios de los bienes y servicios que oferta su microempresa estdn en funcion

de la competencia.

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 12 41.00

Algunas veces 11 38.00

Casi siempre 3 10.00

Siempre 3 10.00

Total 29 100.00
Concluye
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Competitividad N %
Los trabajadores tienen carisma para atraer a
sus clientes.

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 29 100.00
Siempre 0 0.00
Total 29 100.00

El trabajador de su microempresa busca en lo posible satisfacer las demandas de
sus clientes.

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 5 17.00
Algunas veces 6 21.00
Casi siempre 9 31.00
Siempre 6 21.00
Total 29 100.00

Su personal ofrece capacidad de respuesta, atendiendo inmediatamente los
pedidos de sus clientes.

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 6 21.00
Algunas veces 6 21.00
Casi siempre 11 38.00
Siempre 3 10.00
Total 29 100.00

Utiliza marketing publicitario para ofertar los bienes y servicios que
comercializa su microempresa.

Nunca 3 10.00
Muy pocas veces 5 17.00
Algunas veces 6 21.00
Casi siempre 9 31.00
Siempre 6 21.00
Total 29 100.00

Nota. Informacién obtenida del cuestionario desarrollado por los propietarios de las
microempresas
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Figure 2

Competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024
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Competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del mercado central del distrito
de Chota, 2024
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Tabla 4

Propuesta de mejora de gestion de la calidad para la competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del
mercado central del distrito de Chota, 2024

a los clientes

VARIABLE INDICADOR | PROBLEMA CAUSA CONSECUENCIA | ACCION DE RESPONSABLE | PRESUPUESTO
MEJORA
Gestion de la Control de la | E148 % de los Deficiente Gestionar el Propietario, S/. 00
calidad calidad trabajadores gestién del Menos atenciones | tiempo para la representante o
percibida manifiestan que muy | tiempo y ventas atencion al cliente
pocas veces los
trabajadores cumplen | Rotacién de los
con brindar el trabajadores
servicio a tiempo al
cliente.
Control de la | E141% que Personal Perdida de ventas | Formacién para Responsable o S/. 00
calidad sostienen que muy ineficiente, falta | y clientes brindar una propietario
percibida pocas veces las de preparacion atencion mas
atenciones de los humana y
trabajadores personalizada
satisfacen a los
clientes
Gestién de la | El 31 % de los Deficiente Malos entendidos | Brindar diferentes | Propietarios S/. 500
calidad del trabajadores capacidad de y resentimientos canales de Planificador
enfoque al manifiestan que muy | escuchay comunicacién
cliente pocas veces y casi asertividad
siempre se expresa
empataria al atender | Distracciones
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Competitividad

Cliente El 38 % de los Falta del Disminucién de Especialista S/. 500
mercado participantes estudio del ventas y baja de Cambio de linea, o | propietario
ma}mflestar.l que mercado precios de giro productos
existen varias
empresas compiten Pérdida de y servicios
ofertando el mismo negocios frente a Identifi
tipo de mercancias ellos entitiear
tendencias y
comportamientos
de consumo
Social El 48 % de Falta de Carencia de una Capacitacién en Propietario S/. 1000
trabajadores formacion en buena habilidades especialista
manifiesta que muy | habilidades interrelacién blandas
pocas veces emplean | sociales interpersonal
habilidades sociales
para atender y Falta de
satisfacer las motivacion y
expectativas de los empatia
clientes
Social El 41 % de los Presencia de Precios de venta Propietario S/. 00
participantes afirman | algunas muy elevados de | Regulacién de los | Representante
que muy pocas veces | imperfecciones | los bienes y

los precios de los
bienes y servicios
que se ofrecen estan
establecidos de
acuerdo a los de la
competencia

del mercado

Servicios

precios de compra
y venta de los
bienes y servicios

Diferenciacion
regulada en el
mercado
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V. Discusion

La realizacion de la investigacion tuvo como objetivo especifico: describir las
caracteristicas de la gestion de la calidad de las microempresas del rubro comercializacion
de prendas de vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024. Por consiguiente,
dicho objetivo se desarrolldé y analiz6 mediante las siguientes proposiciones
interrogativas. Los trabajadores de la microempresa conocen los objetivos de crecimiento
y del apoyo externo. Ante este item el 28 % de los participantes indican que casi siempre
conocen los objetivos y del apoyo externo recibido por la microempresa. Los resultados
difieren de los de Satan (2020) quien en su tesis llamada: Analisis de competitividad de
las microempresas comerciales de prendas de vestir del centro urbano del canton
Riobamba, indica que el 100 % de los casos el propietario concentra la gestion
administrativa, comercial y logistica en su poder, por lo que se desconoce parte de los
objetivos de crecimiento empresarial. Los resultados del estudio difieren de los de Pajilla
(2023) quien en su tesis llamada: “Propuesta de mejora de la atencion al cliente y gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta de ropa para mujer, en el jirén
Ladislao Espinar, Chimbote, 2021, mediante la cual menciona que el 80 % de los
representantes encuestados mencionan que la mejora continua favorece el logro de los
objetivos y metas institucionales. Los resultados son diferentes a los obtenidos por Tadeo
(2021) quien mediante su tesis titulada: Caracterizacién de gestion de la calidad de las
micro y pequefias empresas, en el rubro de venta de ropa en el mercado la Unién —
Hudnuco, 2020, da a conocer que el 47 % de los propietarios afirman que la gestion de
calidad realizada permitié lograr los objetivos y metas comerciales. Los resultados se
diferencian de los encontrados por Calle (2022) quien en su tesis titulada: Calidad de
servicio y estrategias de marketing mix en las mypes del rubro venta de ropa para damas
del distrito de Sullana, afio 2020, da a conocer que un 39, 71 % de los entrevistados

indican que las instituciones empresariales desarrollaron politicas fuertes de venta.

Los trabajadores tienen una vision de seguridad y publicidad laboral. El 21 % de
trabajadores manifiestan que siempre y casi siempre tienen una visién adecuada de la
seguridad y de la publicidad empresarial. Los resultados difieren de los obtenidos por Del
Aguila (2021) quien en su tesis llamada: Propuesta de mejora en servicio al cliente para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

de ropa para bebés, Calleria Pucallpa, 2021, menciona que el 17, 6 % de los representantes
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de las mypes sostienen que aplican los fundamentos de una filosofia de mejora continua.
Sobre la seguridad los tedricos mencionan que nace del conocimiento de fundamentos
béasicos, del desarrollo de nuevos hdbitos, de una comunicacién estratégica, de
experiencias y contenidos que favorezcan el fomento de una cultura empresarial

preventiva.

Los trabajadores de las mypes estdn dispuestos a ayudar, atender y comunicar a
los clientes. El 31 % de participantes expresan que algunas veces y casi siempre estdn
muy dispuestos a atender y prestar ayuda a los clientes. Los resultados del estudio difieren
de obtenidos por Pajilla (2023) quien en su tesis llamada: “Propuesta de mejora de la
atencion al cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta de
ropa para mujer, en el jiron Ladislao Espinar, Chimbote, 2021, menciona que el 70 % de
los microempresarios manifiestan cumplir con el enfoque de atencion al cliente, la cual
es muy buena porque permite de alguna manera mejorar la calidad del servicio y de los

productos que se ofertan.

Los trabajadores de la microempresa cumplen con el servicio y tiempo que
demanda el cliente. El 48 % de los trabajadores manifiestan que muy pocas veces los
trabajadores cumplen con brindar el servicio a tiempo al cliente. El tiempo promedio de
espera es un indicador que permite identificar el momento y lugar adecuado, el grado de
satisfaccion de atencion al usuario, la prestacion adecuada de un buen servicio, la
prontitud o rapidez del servicio, la accesibilidad y la honestidad de los que atienden. Si la
empresa cumple con las promesas de servicio a tiempo, el cliente confiara en la empresa

para realizar sus adquisiciones futuras de acuerdo a sus necesidades o perspectivas.

La atenciéon que brindan los trabajadores de la microempresa satisface a los
clientes. Existe un 41% de trabajadores que sostienen que muy pocas veces las atenciones
de los trabajadores satisfacen a los clientes. Los resultados del estudio difieren de los
realizados por Huerta (2019) quien mediante su tesis titulada: Capacitacién y su
influencia en la gestion de calidad de las mypes ventas de prendas de vestir — tingo maria
— Leoncio Prado — Huénuco, 2019. Da a conocer que el 67.7 % respondié que siempre
los conocimientos y saberes de los trabajadores generan una mejor atencién y calidad de
servicio. Los resultados del estudio difieren de los de Pajilla (2023) quien en su tesis
llamada: “Propuesta de mejora de la atencion al cliente y gestion de calidad en las micro

y pequefias empresas, rubro venta de ropa para mujer, en el jirén Ladislao Espinar,

57



Chimbote, 2021, da a conocer que el 90 % de los encuestados informan que entender y
satisfacer las necesidades de los clientes ayuda siempre a la empresa a tener éxito o

mejorar.

Su microempresa realiza transformaciones e innovaciones para mejorar la
atencion a sus clientes. Existe un 38% de los trabajadores que manifiestan que algunas
veces su entidad empresarial realiza transformaciones e innovaciones para mejorar la
atencién a sus clientes. Los datos difieren de los hallados por Cornejo (2019) quien
mediante su tesis titulada: “Caracterizacion de gestion de la calidad y marketing en las
mypes del sector comercio rubro venta de ropa para damas del distrito de tumbes, 2019”
informa que el 72 % (49) de los entrevistados manifestaron que, si existe mejora al ofrecer
su producto innovador. El resultado se asemeja al de Meneses (2022) quien en su tesis
titulada: Gestion empresarial y competitividad en el sector Mype del rubro textil de la
ciudad de Lima, 2021, indica que existe un 42 % de participantes que estd conforme con
el desarrollo y crecimiento empresarial innovador. Los estudios se asemejan con los de
Orellano (2021) quien en su tesis denominada: Propuesta ~de  mejora de  los
factores relevantes de las habilidades del liderazgo para la gestion de calidad en las micro
y pequeiias empresas rubro venta de prendas de vestir y calzados en el jir6n Caraz del
distrito de Huaraz, 2021, menciona que el 42, 30 % de los participantes dan a saber que

se generan cambios para lograr un desarrollo adecuado y el logro del bien institucional.

Los trabajadores de su microempresa son sensibles para atender y ayudar a los
usuarios. El 31 % de trabajadores manifiestan que casi siempre los trabajadores son
sensibles para atender y ayudar a los usuarios. Los resultados difieren con los estudios de
Huerta (2019) el cual mediante su tesis titulada: Capacitacion y su influencia en la gestion
de calidad de las mypes ventas de prendas de vestir — tingo maria — Leoncio Prado —
Hudnuco, 2019. Da a conocer que el 58.1 % de los participantes respondié que siempre
la capacitacion ayuda a desarrollar las habilidades de sus colaboradores para ayudar y

atender adecuadamente a sus clientes.

El personal de su microempresa ofrece seguridad, confianza y amabilidad a sus
clientes. Un 38 % del personal afirma que casi siempre se ofrece seguridad, confianza y
amabilidad a los clientes durante las transacciones comerciales y prestacion de servicios.
Los resultados son distintos a los de Cornejo (2019) quien mediante su tesis titulada:

“Caracterizacion de gestion de la calidad y marketing en las mypes del sector comercio
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rubro venta de ropa para damas del distrito de Tumbes, 2019 menciona que el 81 % (55)
de los entrevistados manifiestan que si sienten que existe confianza y amabilidad brindada
por parte del trabajador. Los resultados de la investigacion difieren de los de Pajilla (2023)
quien en su tesis llamada: “Propuesta de mejora de la atencion al cliente y gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta de ropa para mujer, en el jirén
Ladislao Espinar, Chimbote, 2021, mediante el cual expresa que el 90 % de los
empresarios manifiestan que siempre se brinda una buena atencién, también se contagia

seguridad al cliente para adquirir sus bienes.

Los trabajadores de su microempresa muestran empatia para atender a sus
clientes. Se observa que un 31 % de los trabajadores manifiestan que muy pocas veces y
casi siempre se expresa empataria al atender a los clientes. Los resultados del estudio
difieren de los de Pajilla (2023) quien en su tesis llamada: “Propuesta de mejora de la
atencion al cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta de
ropa para mujer, en el jirén Ladislao Espinar, Chimbote, 2021, menciona que el 80 % de
los participantes manifiestan que siempre dan una buena acogida a los compradores. Los
resultados de los estudios se asemejan con los de Orellano (2021) quien en su tesis
denominada: Propuesta de mejora de los factores relevantes de las habilidades
del liderazgo para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro venta de
prendas de vestir y calzados en el jiron Caraz del distrito de Huaraz, 2021, menciona que
el 50 % de los participantes manifiestan que tienen la gran capacidad de ser tolerantes y

amables con los compradores y colaboradores.

Las instalaciones de su microempresa ofrecen espacios y ambientes atractivas,
limpias y saludables. El 45 % de los trabajadores manifiesta que las instalaciones y los
ambientes son atractivas, limpias y saludables. Los estudios se asemejan a los de Huarachi
(2022) quien mediante su tesis titulada: Determinacion de la competitividad de las mypes
en el mercado central sector venta de ropa del mercado central de Cajamarca, 2020,
expresa que el 40, 70 % de los entrevistados indican que casi frecuentemente se adquiere,
organiza y clasifica adecuadamente la mercaderia segin los espacios existentes. La
infraestructura comercial adecuada permite mejorar la productividad y la competitividad,
mejorar la calidad, transformar su modelo de negocio, lograr una mayor capacidad

empresarial, lograr un crecimiento y desarrollo organizacional.
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El mobiliario y equipos de su microempresa son modernas y estin ordenados.
Existe un 41 % de trabajadores que indica que el mobiliario, los equipos son relativamente
modernos y estdn ubicados ordenadamente. En los centros comerciales empresariales
deben existir equipos y mobiliario basicos que faciliten los usos, las labores o actividades
habituales, ayuden a las personas a realizar sus procesos, asi mismo, muestran los valores
y la imagen de la organizacion. Ademads, facilitan las transacciones comerciales, atraen a

posibles clientes futuros, atraen y acogen mayor tiempo a los clientes.

En el marco de la investigacién y agregando a lo anterior se trabajé el objetico
especifico siguiente: Identificar las caracteristicas de la competitividad de las
microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del mercado central del
distrito de Chota, 2024. Para ello se interpretaron las respuestas de las siguientes
interrogantes: Adquiere sus mercancias regularmente de sus proveedores. Existe un 31 %
de trabajadores que manifiesta que casi siempre se adquiere las mercancias regularmente
de los proveedores. Los resultados se diferencian de los de Satan (2020) quien en su tesis
llamada: Anélisis de competitividad de las microempresas comerciales de prendas de
vestir del centro urbano del cantén Riobamba muestra que el 84 % de los comerciantes
eligen sus proveedores para adquirir sus mercancias. Los resultados del estudio difieren
de los de Pajilla (2023) quien en su tesis llamada: “Propuesta de mejora de la atencion al
cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta de ropa para
mujer, en el jiron Ladislao Espinar, Chimbote, 2021, menciona que un 60 % de los
microempresarios manifiestan que siempre hay una excelente interrelaciéon comercial con
los diferentes proveedores. Los resultados difieren de los de Del Aguila (2021) quien en
su tesis llamada: Propuesta de mejora en servicio al cliente para la gestion de calidad en
las micro y pequefas empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para bebés,
Calleria Pucallpa, 2021, menciona que el 82, 3 % de los representantes de las mypes

exigen productos estdndares a sus proveedores elegidos.

Los clientes que visitan a su empresa le compran en varias oportunidades. Un 38
% de los trabajadores afirman que muy pocas veces los clientes vienen a compran varias
veces. Los usuarios o clientes para que vuelvan o regresen a comprar o demandar de los
bienes o servicios que se oferta se tiene que realizar actividades empresariales agiles,
colaborativas, personalizada, con cierta privacidad, brindar confianza, comunicacién

afectiva y empadtica. Al tener clientes que nos compran en varias oportunidades se
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obtienen algunos beneficios empresariales como el incremento de las ventas, la mejora

de la credibilidad en el mercado, la ganancia de clientes, un mayor marketing comercial.

Existen varias microempresas que compiten con usted ofertando el mismo tipo de
mercaderia. Un 38 % de los participantes manifiestan que muy pocas veces las empresas
compiten ofertando el mismo tipo de mercancias. Los estudios se asemejan a los de
Huarachi (2022) quien mediante su tesis titulada: Determinacion de la competitividad de
las mypes en el mercado central sector venta de ropa del mercado central de Cajamarca,
2020, expresa que existe un nivel de comercializacién del 40, 74 % porque la mercaderia

satisface los gustos de los clientes a pesar de la competencia existente.

Las transacciones que realiza la empresa generan ganancias y utilidades. El 38 %
de los participantes indican algunas veces las transacciones generan ganancias o
utilidades econdmicas. Los estudios se asemejan a los de Muifioz (2021) quien en su tesis
titulada: Plan de marketing para emprendimiento de venta de ropa da a conocer que el 45
% de las transacciones fueron pagadas a través de transferencia electrénica y el 55 %
restante pago con efectivo dejando una utilidad significativa. Los resultados son similares
a los de Tadeo (2021) quien mediante su tesis titulada: Caracterizacion de gestion de la
calidad de las micro y pequefias empresas, en el rubro de venta de ropa en el mercado la
Unién — Hudnuco, 202, manifiesta que el 33 % de encuestados indican que su objetivo
principal es obtener utilidades comerciales. Los estudios se diferencian de los de
Huaripata y Pastor (2021) los que en su tesis de grado titulada: “factores de
competitividad predominantes, en los puestos de ropa del mercado San Antonio en la
ciudad de Cajamarca 2021” mencionan que el 81 % de los encuestados dicen que conocer
el precio (normal, alto o bajo) del producto de la competencia es muy importante porque
permite regular los precios y fijar el precio de acuerdo a los cambios de precios de los

bienes que son establecidos por la competencia.

El capital monetario o circulante permite a la empresa realizar sus compras y
ventas normalmente. Un 31 % de los participantes mencionan que muy pocas veces el
capital monetario o circulante permite realizar sus compras y ventas empresariales formal
y normalmente. Los resultados se diferencian de los de Calle (2022) quien en su tesis
titulada: Calidad de servicio y estrategias de marketing mix en las mypes del rubro venta
de ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020, mediante ella da conocer que hay

un 41, 18 % de los participantes que manifiestan que los precios de los bienes y servicios

61



estdn al alcance de la capacidad adquisitiva de los compradores. Los estudios se asemejan
a los de Huarachi (2022) quien mediante su tesis titulada: Determinaciéon de la
competitividad de las mypes en el mercado central sector venta de ropa del mercado
central de Cajamarca, 2020, manifiesta que la contabilidad y las finanzas es de 40, 72 %

la cual es regular y les permite cumplir con sus obligaciones crediticias.

Su microempresa financia algunos bienes y servicios para atraer mas clientes y
tener mayor comercializacion. El 31 % de los participantes sostienen que casi siempre la
empresa finanza algunos bienes y servicios para atraer a los clientes e incrementar la
comercializacion. Los resultados se diferencian de los de Cornejo (2019) quien su tesis
titulada: “Caracterizacion de gestion de la calidad y marketing en las mypes del sector
comercio rubro venta de ropa para damas del distrito de Tumbes, 2019” sefiala que el 88
% (60) de los clientes manifiestan que las empresas si utilizan las herramientas financieras

necesarias para llegar a ellos, realizar mds ventas y ganar clientes.

Los precios de los bines y servicios estian equilibrados, segin gastos y utilidades.
El 31 % de los entrevistados manifiestan que los precios de los bienes y servicios son
adecuados o equilibrados de acuerdo a la inversion y a la utilidad obtenida. Los resultados
se asemejan a los de Intriago (2023), quien en su tesis llamada: la competitividad y los
emprendimientos de ropa y calzado de la ciudad de Santo Domingo de los Tséchilas
manifiesta que un 28 % de emprendimientos hubo un incremento en sus ganancias debido
al equilibrio de los precios. Los resultados obtenidos se diferencian con los de Gaitan
(2022) quien en su trabajo llamado: Factores socioecondémicos que influyen en la
competitividad de los negocios de ropa y calzado en Esteli manifiesta que el 96 % de los
participantes indican que son participes de las utilidades por que los precios de sus
productos son equilibrados. Los resultados difieren de los estudios de Huaripata y Pastor
(2021) quienes en su tesis de grado titulada: “factores de competitividad predominantes,
en los puestos de ropa del mercado San Antonio en la ciudad de Cajamarca 2021~
mencionan que el 91.43 % de los entrevistados manifiestan que la innovacién y la
regulacion de los precios de los productos son muy importantes para mejorar la

competitividad empresarial.

Las ventas o transacciones comerciales que realiza estdn acorde a la
competitividad del mercado. Existe un 31 % de participantes que muy pocas veces las

ventas o transacciones estdn de conformidad con la competitividad existente en el
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mercado. Los resultados son similares a los de Intriago (2023). Quien en su tesis llamada:
La competitividad y los emprendimientos de ropa y calzado de la ciudad de Santo
Domingo de los Tséichilas manifiesta que el 38 % de encuestados si cuentan con
estrategias enfocadas en la mejora de la competitividad. Los resultados son similares a
los de Satdn (2020) quien en su tesis llamada: Andlisis de competitividad de las
microempresas comerciales de prendas de vestir del centro urbano del cantén Riobamba,
indica que el 38% de emprendimientos si cuentan con ventaja competitiva. Ademds,
indica que el 34% si tiene planificadas actividades para la creacién de ventaja
competitiva. Los estudios se asemejan a los de Huarachi (2022) quien mediante su tesis
titulada: Determinacién de la competitividad de las mypes en el mercado central sector
venta de ropa del mercado central de Cajamarca, 2020, expresa que existe un 40, 78 %

indican que la competitividad es regular

Su microempresa realiza ofertas y promociones de los bienes y servicios que
comercializa. El 31 % de entrevistados sostienen que muy pocas veces y algunas veces la
empresa realiza ofertas y promociones de los bienes y servicios que comercializa. Los
resultados se diferencian de los de Mufioz (2021 quien mediante su tesis titulada: Plan de
marketing para emprendimiento de venta de ropa. Manifiesta que el 10 % de los
compradores se benefician de las promociones que se brindan. Los resultados del estudio
difieren con los obtenidos por Cornejo (2019) quien en su tesis titulada: “Caracterizacion
de gestion de la calidad y marketing en las mypes del sector comercio rubro venta de ropa
para damas del distrito de tumbes, 2019”, indica que el 79% (54), si se sienten satisfechos
con las promociones y precios de sus productos y servicios. Los resultados son diferentes
que los de Tadeo (2021) quien mediante su tesis titulada: Caracterizacion de gestion de
la calidad de las micro y pequefias empresas, en el rubro de venta de ropa en el mercado
la Unién — Huénuco, 202, quien manifiesta que el un 17 % indica que realiza ofertas y

promociones para mejorar el nivel de ventas de su negocio.

La productividad de su microempresa esta en funcion al servicio que prestan sus
trabajadores. El 28 % de los participantes manifiesta que casi siempre la productividad
empresarial depende de los trabajadores. El resultado se diferencia del de Meneses (2022)
quien en su tesis titulada: Gestion empresarial y competitividad en el sector Mype del
rubro textil de la ciudad de Lima, 2021, afirma que el 61 % del personal encuestado estan
conformes con los recursos empresariales para realizar su trabajo cotidiano. Los estudios

se diferencian de los de Orellano (2021) quien en su tesis denominada: Propuesta  de
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mejora de los factores relevantes de las habilidades del liderazgo para la gestién
de calidad en las micro y pequefias empresas rubro venta de prendas de vestir y calzados
en el jiron Caraz del distrito de Huaraz, 2021, menciona que el 73, 10 % de los
encuestados manifiestan que siempre las instituciones empresariales generan acciones

que favorecen la mejora de la calidad del servicio y de los bienes (ropa) que ofertan

El incremento del negocio estd en funcién a la eficiencia, eficacia y efectividad
de los precios y desempeiio de los trabajadores. El 31 % de los participantes indica que
algunas veces el incremento o mejora de ventas es parte de la eficiencia y afectividad de
los trabajadores y los precios adecuados de los bienes y servicios. Los resultados se
asemejan a los de Gaitdn (2022) quien en su trabajo llamado: Factores socioecondmicos
que influyen en la competitividad de los negocios de ropa y calzado en Esteli menciona
que el 30% afirma que tienen experiencia lo que garantiza la calidad de atencién al cliente.
El resultado se diferencia con el de Meneses (2022) quien en su tesis titulada: Gestion
empresarial y competitividad en el sector Mype del rubro textil de la ciudad de Lima,
2021, menciona que un 63 % de entrevistados expresan que la empresa contiene muchas
fortalezas institucionales las que facilitan el proceso productivo. Los estudios se
diferencian de los de Pajilla (2023) quien en su tesis llamada: “Propuesta de mejora de la
atencion al cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta de
ropa para mujer, en el jiron Ladislao Espinar, Chimbote, 2021, mediante la cual menciona
que el 80 % de los microempresarios indican que la participacion activa de los

trabajadores es vital o muy importante para el logro del éxito empresarial.

Sus trabajadores brindan un servicio personalizado a los clientes. El 31 % de los
participantes indican que casi siempre y algunas veces los trabajadores brindan un
servicio personalizado a los clientes. Las mypes para ser mds competitivas deben brindar
valor agregado a favor de sus clientes por lo que la atencién personalizada es muy
indispensable para lograr la conversion de los clientes y las ventas, para ello el trabajador
(vendedor) debe conocer al publico, establecer relaciones, tener disponibilidad inmediata,
brindar soluciones, hacer sentirse bien e importante al cliente mediante la

intercomunicacion y relacion laboral establecida.

Los trabajadores tienen habilidades sociales para atender las expectativas de sus
clientes. El 48 % de trabajadores manifiesta que muy pocas veces emplean habilidades

sociales para atender y satisfacer las expectativas de los clientes. Los estudios se
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diferencian de los de Orellano (2021) quien en su tesis denominada: Propuesta de
mejora de los factores relevantes de las habilidades del liderazgo para la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas rubro venta de prendas de vestir y calzados
en el jiron Caraz del distrito de Huaraz, 2021, menciona que el 88, 50 % de los
trabajadores manifiestan que las habilidades o capacidades laborales constituyen un factor

muy importante para la mejora de la calidad.

Los precios de los bienes y servicios que oferta su microempresa estan en funcion
de la competencia. El 41 % de los participantes afirman que muy pocas veces los precios
de los bienes y servicios que se ofrecen estdn establecidos de acuerdo a los de la
competencia. Los resultados difieren de los estudios de Huaripata y Pastor (2021) los que
en su tesis de grado titulada: “factores de competitividad predominantes, en los puestos
de ropa del mercado San Antonio en la ciudad de Cajamarca 2021” mencionas que el
94.29 % de los entrevistados dicen que la calidad del producto es alta para contrarrestar
la competencia. Los resultados se diferencian de los de Calle (2022) quien en su tesis
titulada: Calidad de servicio y estrategias de marketing mix en las mypes del rubro venta
de ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020, da a conocer que un 52, 94 % de los

entrevistados afirman que casi siempre se ofertan productos disponibles a costo bajo.

Los trabajadores de su microempresa muestran carisma para atraer a sus clientes.
El 100 % de los entrevistados indican que son carismaticos para atraer a los clientes. Los
estudios se diferencian de los de Orellano (2021) quien en su tesis denominada: Propuesta
de mejora de los factores relevantes de las habilidades del liderazgo para la
gestion de calidad en las micro y pequeias empresas rubro venta de prendas de vestir y
calzados en el jiron Caraz del distrito de Huaraz, 2021, menciona que el un 69, 20 % de
los participantes encuestados que indican que la comunicacion asertiva, carismdtica y
clara en la institucién empresarial es muy importante para una buena interrelaciéon con los

trabajadores y el desarrollo de las actividades empresariales.

El trabajador de su microempresa busca en lo posible satisfacer las demandas de
sus clientes. Existe un 31 % de entrevistados que manifiestan que casi siempre tratan de
satisfacer las demandas de sus clientes. Los resultados difieren con los obtenidos por
Cornejo (2019) en su tesis titulada: “Caracterizacion de gestion de la calidad y marketing
en las mypes del sector comercio rubro venta de ropa para damas del distrito de tumbes,

2019” al manifestar que el 65% (44) manifestaron que la empresa si tiene en cuenta las
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necesidades del cliente. Los resultados difieren de los de Pajilla (2023) quien en su tesis
llamada: “Propuesta de mejora de la atencion al cliente y gestion de calidad en las micro
y pequeflas empresas, rubro venta de ropa para mujer, en el jirén Ladislao Espinar,
Chimbote, 2021, mediante la cual menciona que un 90 % de los encuestados indican que
entender y satisfacer las necesidades de los clientes ayuda siempre a la empresa para tener

éxito.

Su personal ofrece capacidad de respuesta, atendiendo inmediatamente los
pedidos de sus clientes. El 38 % de las personas manifiestan que el personal tiene
capacidad de respuesta para atender inmediatamente los pedidos de sus clientes. Los
estudios se diferencian de los de Pajilla (2023) quien en su tesis llamada: “Propuesta de
mejora de la atencidn al cliente y gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
rubro venta de ropa para mujer, en el jiron Ladislao Espinar, Chimbote, 2021, mediante
la cual menciona que el 100 % de los encuestados manifiestan que siempre es importante
conocer y cumplir con el enfoque de atencién al cliente. Los resultados son similares con
los de Tadeo (2021) quien mediante su tesis titulada: Caracterizacion de gestion de la
calidad de las micro y pequefias empresas, en el rubro de venta de ropa en el mercado la
Unién — Hudnuco, 202, manifiesta que el 40 % de participantes afirman que si se aplican

los fundamentos de la gestion de la calidad empresarial.

Utiliza marketing publicitario para ofertar los bienes y servicios que comercializa
su microempresa. El 31 % de los participantes indican que casi siempre emplean el
marketing publicitario para ofertar los bienes y servicios que oferta su institucién. Los
datos se diferencian de los Satdn (2020) quien en su tesis de grado llamada: Andlisis de
competitividad de las microempresas comerciales de prendas de vestir del centro urbano
del canton Riobamba manifiesta que existe un 72% de los negocios de comercio poseen
imagen corporativa que es aplicada en cada uno de los productos comunicacionales que
manejan. Los estudios se diferencian de los de Pajilla (2023) quien en su tesis llamada:
“Propuesta de mejora de la atencion al cliente y gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas, rubro venta de ropa para mujer, en el jiron Ladislao Espinar, Chimbote, 2021,
mediante la cual menciona que el 70 % de los microempresarios manifiestan que siempre

utilizan diferentes redes sociales para interactuar con sus clientes.

Mediante la investigacion se propuso trabar el siguiente objetivo que menciona

los siguiente: Elaborar una propuesta de mejora de gestion de la calidad para la
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competitividad de las microempresas del rubro comercializaciéon de prendas de vestir del
mercado central del distrito de Chota, 2024. Mediante el cual se llegdé a encontrar lo

siguiente

Respecto al objetivo especifico N° 3: Elaborar una Plan de Mejora de gestion
de la calidad para la competitividad de las microempresas del rubro
comercializacion de prendas de vestir del mercado central del distrito de Chota,

2024.
Propuesta de mejora

1. Datos generales:

Nombre de la microempresa: Mercado central

Giro de las empresas: Venta de prendas de vestir

Direccion: Mariscal castilla

Lugar: Chota
2. Mision:

Ofertar a nuestros clientes bienes de moda y servicios variados de alta calidad a

precios accesibles para satisfacer sus perspectivas y necesidades vitales
3. Vision:

Ser una entidad empresarial lider en la moda textil y de servicios de calidad para

nuestros clientes que nos facilite competir en el mercado con precios accesibles

4. Objetivos organizacionales

= Construir una empresa eficiente para vender prendas de vestir modernas que
cumpla con los requerimientos y necesidades de diseno del mercado potencial

a precios asequibles

=  Vender bines textiles y servicios a precios accesibles y de alta calidad para que

los clientes se vistan elegantemente
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=  Brindar asesoramiento y ayuda sobre moda para las transacciones comerciales

=  Utilizar la tecnologia para poder vender productos textiles de manera oportuna

= Brindar una atencién exclusiva y de calidad para la satisfaccion del cliente

5. Productos y / o servicios

e Ofrecer prendas de vestir

e Medir y probar las prendas de vestir

e C(lasificar los diferentes tipos de ropa

e Brindar y ofrecer servicios y productos post venta o transacciones

e Resolver algunas dificultades de los clientes

e Vender la mercaderia

e Registrar las ventas o transacciones realizadas

e Realizar el registro de las mercancias

e Conocer las promociones, ofertas y beneficios de venta

e Identificar algunos problemas de venta de los bienes y servicios

e Realizar la higiene y ordenamiento de la mercaderia

6. Organigrama

Cargo

Administrador

Perfil

Administrador, contador, economista o bachiller en una de las
carreras

Experiencia de un afio a mds

Habilidades sociales

Planeamiento y gestién administrativa.

Administracion general

Funciones

Controlar los contratos de compra venta de algunos bienes y servicios
Apoyar en los procesos de contratacion de personal

Coordinar y dirigir las acciones de planificaciéon empresarial

Cargo

Auxiliar de contabilidad

Perfil

Bachiller o licenciado en administracion, economia o contabilidad

Manejo de las normas contables.
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Matematica financiera.
Manejo de los documentos de financieros.

Fundamentos y principios administrativos y contables.

Funciones

Elaborar informes financieros y contables

Elaborar y controlar los libros contables

Analizar e interpretar los egresos y utilidades empresariales
Realizar auditorias internas

Manejar adecuadamente los diferentes tipos de impuestos

Cargo

Vendedor

Perfil

Licenciado en mercadotecnia, marketing y publicidad, en ventas y
comercializacion, otros afines.

Ser empético y manejo de técnicas de comunicacion

Conocimiento de mercadotecnia y técnicas de venta

Conocimiento adecuado de los bienes y servicios

Gestor de post venta y de ganancia de clientes

Funciones

Captar y atraer nuevos clientes

Conocer los diferentes bienes que oferta o va a vender

Brindar servicios de calidad de post venta

Comunicar adecuadamente el valor que contiene el bien o servicio

Brindar ayuda o asesoramiento a los compradores potenciales

Cargo

Comunicador

Perfil

Facilidad de palabra para comunicar
Buena capacidad de escucha
Dominio de habilidades sociales

Inteligencia emocional

Funciones

Transmitir informacién publicitaria y comercial
Capacidad de gestionar informacidn interna y externa de la empresa
Utiliza los tics y maneja adecuadamente los medios de comunicacion

Editar diferentes de informacién comercial y publicitaria
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6.1. Descripcion de funciones:

Administracion

Area Marketing

Area Financiera

Area comercial

Publicidad Tesoreria Serylao 2
cliente
7. Diagnostico general
Analisis FODA Oportunidades Amenazas
O1. Alianzas y convenios | Al. Cambios rdpidos de la
moda textil
02. Diversificacién y .
exclusividad de bienes y A2. Alta competencia
servicios
A3. Precios elevados de las
03. Moda e innovaciones | mercancias
O4. Recursos tecnoldgicos
de marketing
Fortalezas Estrategia FO Estrategia FA
F1. Variedad y calidad de | Empleo de tics de | Adquisicién de mercaderia
la mercaderia marketin de calidad y gran variedad
& (F1, A1)
F2. Solvencia financiera
(04, D1)

F3. Clientes leales
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Debilidades Estrategia DA Estrategia DO

D1. Competidores mads | Disminucién de ventas al | Firma de convenios con

fuertes L1 .
crédito 'y a precios | empresas productoras de

D2. Cambios constantes en | adecuados (D4, A3) mercancias (O1, D4)
el mercado

D3. Distancia pronunciada
de los centros de
produccién de mercancias

D4. Morosidad y fraude

8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores Evaluacion de indicadores dentro de las micro y

pequeias empresas

Control de la calidad percibida Los trabajadores dicen que muy pocas veces los

se cumple con brindar el servicio a tiempo

Control de la calidad percibida Los participantes manifiestan que muy pocas
veces las atenciones de los trabajadores

satisfacen a los clientes

Gestion de la calidad del enfoque al | Los trabajadores manifiestan que muy pocas
cliente veces y casl siempre se expresa O muestra

empatia al atender a los clientes

Cliente mercado Los trabajadores dicen que muy pocas veces las
empresas compiten ofertando el mismo tipo de

mercaderias

Social Los trabajadores manifiestan que muy pocas
veces emplean habilidades sociales para atender

y satisfacer las expectativas de los clientes
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Social

Los participantes manifiestan que muy pocas
veces loas precios los bienes o servicios que se

ofertan estdn de acuerdo a los de la competencia

9. Problemas

trabajadores satisfacen a

los clientes

Indicadores Problemas encontrados Seguimiento del
problema
Control de la calidad | E148 % de los trabajadores | Largos tiempos de
percibida manifiestan que muy pocas | respuesta al cliente (espera)
veces los trabajadores
cumplen con brindar el
servicio a tiempo al cliente.
Control de la calidad | El 41% que sostienen que | Deficiente atencion de las
percibida muy pocas veces las | necesidades del cliente y
atenciones de los | una atencion

deshumanizada al cliente

Gestion de la calidad del

enfoque al cliente

El 31 % de los trabajadores
manifiestan que muy pocas
veces y casi siempre se
expresa  empataria  al

atender a los clientes

Carente empatia en bien

del cliente

Cliente mercado

El 38 % de los participantes
manifiestan que existen
varias empresas compiten
ofertando el mismo tipo de

mercancias

Microempresas que tienen
la misma linea y los
mismos  productos y

Servicios
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Social

El 48 % de trabajadores
manifiesta que muy pocas
veces emplean habilidades
sociales para atender y
satisfacer las expectativas

de los clientes

Carencia de habilidades

sociales y empdticas

Social

El 41 % de los participantes
afirman que muy pocas
veces los precios de los
bienes y servicios que se
ofrecen estdn establecidos
de acuerdo a los de la

competencia

Precios elevados de los

bienes y servicios

10. Establecer soluciones

Indicadores Problemas encontrados Acciones de mejora
Control de la calidad | El 48 % de los trabajadores | Gestionar el tiempo para la
percibida manifiestan que muy pocas | atencion al cliente

veces los trabajadores

cumplen con brindar el

servicio a tiempo al cliente.
Control de la calidad | El 41% que sostienen que | Brindar una atenciéon mas
percibida muy pocas veces las | humana y personalizada

atenciones de los

trabajadores satisfacen a

los clientes

Gestion de la calidad del

enfoque al cliente

El 31 % de los trabajadores
manifiestan que muy pocas

veces y casi siempre se

Brindar diferentes canales

de comunicacion
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expresa  empataria  al

atender a los clientes

Cliente mercado

El 38 % de los participantes
manifiestan que existen
varias empresas compiten

ofertando el mismo tipo de

Cambio de linea, o de giro

productos y servicios

Identificar tendencias vy

. comportamientos de
mercancias
consumo
Social El 48 % de trabajadores | Capacitacion en
manifiesta que muy pocas | habilidades blandas
veces emplean habilidades
sociales para atender y
satisfacer las expectativas
de los clientes
Social El 41 % de los participantes | Regulacion de los precios

afirman que muy pocas
veces los precios de los
bienes y servicios que se

ofrecen estan establecidos

de compra y venta de los

bienes y servicios

Diferenciacion regulada en

el mercado
de acuerdo a los de la
competencia
11. Recursos para la implantacion de las estrategias
N° | Estrategia Recursos Recursos Recursos
humanos econdmicos tecnoldgicos

1 | Adaptar el servicio y los | Propietario/ S/ 0.00
bienes a las necesidades del

Computadora

. representante redes sociales
cliente
2 | Personalizar la prestacion de | Propietario/ S/0.00 Tics y
servicios y la venta de L
representante comunicacion

productos
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Personalizar la atencién al | Propietario/ S/ 0.00 Computadora —
chent§ segtn SUS | Colaborador redes sociales
necesidades
Capacitacién en habilidades | Propietario/ S/ 0.00 Proyector
blandas representante Computadora
Innovar y desarrollar una | Propietario/ S/0.00 Tics — redes
cultura centrada en el .

. representante sociales
usuario
Establecer = control  de | Propietario/ S/0.00 Computadora
calidad de servicios y de los

representante Excel

productos
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12. Cronograma de actividades

Fecha | Fecha Afio 2024
N° Estrategia de de Julio Agosto Setiembre Octubre
inicio | termino | | [2 [3 [4 [1 |23 [4[1[2]3[4]1]2]3
Establecimiento de un programa estratégico | 1-7 - 15 -7- XX
! para la mejora de la atencion al cliente 24 24
Ejecutar  actividades  educativas o | 16—-7 |30-7- XX
2 capacitaciones sobre habilidades blandas -24 24
Implementar estrategias de marketing | 1-8- | 15-8- XX
3 | publicitario  para  incrementar  la | 24 24
competitividad
Establecimiento de un plan de mejora | 16—8 |30—8- XX
continua para lograr una mejor calidad y | - 24 24
4 competitividad en la produccién y prestacion
de servicios
Establecimiento y ejecucién de un plan de | 1-9 - 30-9 - XX [|X|X
5 | capacitacién sobre gestion de la calidad y la | 24 24
competitividad
Establecimiento 'y ejecucion de un | 1-10- | 15-10 X | X
6 | cronograma de promociones, ofertas y | 24 -24
sorteos
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VI. Conclusiones

Se plante6 una propuesta de mejora que permitird a los microempresarios del
rubro comercializacién de prendas de vestir mejorar la gestion de calidad para lograr la
competitividad de sus negocios, plantedndole estrategias que redundaran en beneficio de

los microempresarios.

Se logré identificar las principales caracteristicas de la gestion de calidad, por lo
que se puede indicar que casi siempre las personas conocen los objetivos de la
organizacion, muy pocas veces se desarrolla y cumple con la visién de seguridad; algunas
veces los atienden y ayudan a los clientes, muy pocas veces se cumple con el servicio al
cliente, la satisfaccion al cliente es ineficiente, algunas veces innovan, casi siempre se
ofrece confianza y amabilidad a los clientes, muy pocas veces muestran empatia a los
clientes, algunas veces las instalaciones se presentan limpias y atractivas mientras que

casi siempre el mobiliario se muestra ordenadamente

Como caracteristicas de la competitividad se logré identificar que casi siempre las
mercancias se adquiere de sus proveedores usuales; muy pocas veces se tiene
competidores que tienen las mismas ofertas que la mype, algunas veces la microempresa
genera ganancias, casi siempre cuentan con capital para seguir realizando compras
asimismo los precios estdn igualados con los del mercado; algunas veces realizan ofertas,
casi siempre la productividad estd en funcidn al servicio que prestan los trabajadores; casi
siempre se brinda servicio personalizado, muy pocas veces los trabajadores cuentan con
habilidades para la mejor atencion al cliente, muy pocas veces los precios estdn en funcién
a los competidores, casi siempre hay respuesta inmediata en la atencién al cliente y

finalmente casi siempre utilizan el marketing para ofrecer sus productos.

Se establecié y propuso un plan de mejora que amplia a detalle las acciones
estrategias y actividades que permitirin a los microempresarios del rubro
comercializaciéon de prendas de vestir mejorar la gestion de calidad para lograr la
competitividad de sus negocios, este plan detalla aspectos de planificacion, andlisis,
diagnostico que complementa la propuesta de mejora que estard a disposicion de los

microempresarios para su ejecucion.
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VII. Recomendaciones

Motivar a los representantes de las microempresas comercializadoras del rubro
textil para que aplique la propuesta de mejora sugerida en el presente trabajo de tal forma

que les permita alcanzar mejoras en el aspecto de gestion de la calidad y la competitividad.

Guiar a los propietarios de las microempresas para que formen y sensibilicen
sobre la seguridad de la organizacidn y sea de conocimiento necesario de los trabajadores,
también deben tener claro la filosofia de servicio que debe primar en toda organizacion y
es por ello que deben prepararse y formarse en atencion y servicio para la satisfaccion del
cliente, asimismo es recomendable la innovacién constante, el mismo que les dard una
posicion destacada y diferenciada en el mercado, en el aspecto de desarrollo del personal
y en base al resultado se recomienda que los trabajadores desarrollen habilidades blandas

que les permitan ser empéticos para brindar una mejor atencién y servicio al cliente.

Orientar a los integrantes de las microempresas para que desarrollen ofertas que
les diferencie de sus competidores y logren mayor preferencia del consumidor y de esta
forma también puedan generar mayores ganancias, asimismo respecto al resultado que
casi siempre la productividad estd en funcién al servicio que prestan los trabajadores, las
microempresas deben preocuparse por capacitar constantemente a sus trabajadores para
que desarrollen habilidades y destrezas para el cumplimiento del trabajo por parte del
colaborador para lograr la productividad, asimismo es oportuno sefialar también que se
debe crear mecanismos de productividad no solo en base a lo que pueda aportar el
trabajador, sino también se debe considerar otros elementos de gestion productiva que

permitan medir la productividad empresarial.

Operacionalizar el plan de mejora planteado en el presente trabajo para ser
aplicado en las diferentes microempresas comercializadoras de productos textiles ya que
en ella encontrard un diagnostico detallado de la situacion, la formulacién de planes
estratégicos, actividades, estrategias, presupuestos y tiempos detallados de tal forma que
el microempresario tenga una vision global de que le permita alcanzar mejoras en el

aspecto de gestion de la calidad y la competitividad.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

Anexos

Propuesta de mejora de gestion de la calidad para la competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del mercado central del distrito de

Chota, 2024.
Formulacion del problema Objetivos Hipo tesis Variables Metodologia
Objetivo general. Tipo.
Problema general. La Investigacion Variable 1. Gestion de la calidad Cuantitativo
Establecer una propuesta de mejora de gestién de la | POT S€r de;ls.cripm./o, el
(Cudl es la propuesta de mejora de gestiéon de la | calidad para la competitividad de las microempresas no tiene hipotesis. Nive L.
calidad para la competitividad de las microempresas | del rubro comercializacién de prendas de vestir del . Dimensiones: Descriptivo
R s ‘ o L e o Los estudios de | 1. Planificacion de la calidad (De propuesta)
del rubro comercializacién de prendas de vestir del | mercado central del distrito de Chota, 2024. tipo descriptivo 2. Control de la calidad percibida
mercado central del distrito de Chota, 20247 simple tienen como Disefio

Objetivos especificos.

Describir las caracteristicas de la gestién de la
calidad de las
comercializacion de prendas de vestir del mercado
central del distrito de Chota, 2024.

microempresas del rubro

Identificar las caracteristicas de la competitividad de
las microempresas del rubro comercializaciéon de
prendas de vestir del mercado central del distrito de
Chota, 2024.

Elaborar una Plan de Mejora de gestion de la calidad
para la competitividad de las microempresas del
rubro comercializacién de prendas de vestir del
mercado central del distrito de Chota, 2024.

proposito principal
proporcionar una
descripcién de los

fenémenos tal como
se presentan, sin la

obligacién de
plantear hipétesis
concretas (Baena,
2017).

3. Mejora de la calidad de los procesos y
de las personas

4. Gestion de la calidad del enfoque al
cliente

5. Elementos tangibles

Variable 2. Competitividad de las
microempresas

Dimensiones:

1. Cliente mercado

2. Econdmico financiero

3. Competitividad en precios

4. Eficiencia de negocios

5. Social

6. Recursos comerciales y de ventas

No experimental
transversal

Poblacién
64 participantes

Muestra
29 participantes
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

Cuestionario que se aplico a los representantes de las microempresas

del rubro comercio del vestido

Instrucciones. Seguidamente, le mostramos once interrogantes referentes a la gestion de
la calidad y dieciocho interrogantes sobre competitividad empresarial respectivamente,
le solicito que ante ellas emita su opinién teniendo presente que no existen respuestas
incorrectas ni correctas, marcando con una equis (X) en la pagina de respuestas la que
mejor exprese su punto de vista, de conformidad con las alternativas siguientes.

N° | Nunca | Muy | Algunas | Casi
M D (V3e)"es a‘;mpre Siempre (5)
Variable Dimensiones ?)
fiem Alternativa
112]3]4]5
Planificacién de Los trabajadores de la microempresa
la calidad 1 conocen los objetivos de crecimiento
y del apoyo externo
5 Los trabajadores tienen una vision de
seguridad y publicidad laboral
Control de la Los trabajadores de las mypes estin
Gestién de la calidad percibida | 3 | dispuestos a ayudar, atender y
calidad comunicar a los clientes
Los trabajadores de la microempresa
4 | cumplen con el servicio y tiempo que
demanda el cliente
La atencion que brindan los
5 | trabajadores de la microempresa
satisface a los clientes
Mejora de la Su microempresa realiza
calidad de los 6 | transformaciones e innovaciones para
procesos y de las mejorar la atencién a sus clientes
personas Los trabajadores de su microempresa
7 son sensibles para atender y ayudar a
los usuarios
Gestion de la El personal de su microempresa
calidad del 8 | ofrece seguridad, confianza y
enfoque al amabilidad a sus clientes
cliente Los trabajadores de su microempresa
9 | muestran empatia para atender a sus
clientes
Elementos Las instalaciones de su microempresa
tangibles 10 | ofrecen espacios y ambientes

atractivas, limpias y saludables.
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11

El mobiliario y equipos de su
microempresa son modernas y estan
ordenados

Competitividad
empresarial

Cliente mercado

Adquiere sus mercancias
regularmente sus proveedores

Los clientes que visitan a su empresa
le compran en varias oportunidades

Existen varias microempresas que
compiten con usted ofertando el
mismo tipo de mercaderia

Econémico
financiero

Las transacciones que realiza la
empresa generan ganancias y
utilidades

El capital monetario o circulante
permite a la empresa realizar sus
compras y ventas normalmente

Su microempresa financia algunos
bienes y servicios para atraer mas
clientes y tener mayor
comercializacién

Competitividad
en precios

Los precios de los bines y servicios
estan equilibrados, segiin gastos y
utilidades.

Las ventas o transacciones
comerciales que realiza estdn acorde a
la competitividad del mercado.

Su microempresa realiza ofertas y
promociones de los bienes y servicios
que comercializa.

Eficiencia de
negocios

10

La productividad de su microempresa
estd en funcion al servicio que prestan
sus trabajadores.

11

El incremento del negocio estd en
funcién a la eficiencia, eficacia y
efectividad de los precios y
desempeilo de los trabajadores.

12

Sus trabajadores brindan un servicio
personalizado a los clientes

Social

13

Los trabajadores tienen habilidades
sociales para atender las expectativas
de sus clientes.

14

Los precios de los bienes y servicios
que oferta su microempresa estdn en
funcién de la competencia.

15

Los trabajadores de su microempresa
muestran carisma para atraer a sus
clientes.

Recursos
comerciales y de
ventas

16

El trabajador de su microempresa
busca en lo posible satisfacer las
demandas de sus clientes.

17

Su personal ofrece capacidad de
respuesta, atendiendo inmediatamente
los pedidos de sus clientes.

18

Utiliza marketing publicitario para
ofertar los bienes y servicios que
comercializa su microempresa.
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Anexo 03. Ficha técnica de los instrumentos

Carta de presentacion al experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor:  FUSTAMANTE FERNANDEZ EMERSON
BERNARD

Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: JEIDEN REVILLA ARCE estudiante del
programa académico de ADMINISTRACION de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento
de recoleccion de informacidon, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “Propuesta de mejora de gestion de la calidad para la
competitividad de las microempresas del rubro comercializacién de prendas de
vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024 y envio a Ud. el expediente
de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de consistencia

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me
despido de usted.

Atentamente,

Firma de estudiante
DNI N° 28064395
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: :  FUSTAMANTE FERNANDEZ EMERSON BERNARD

N° DNI / CE: 42681891 Edad: 49

Teléfono / celular: 945489485....... Email: emersonfustamante@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria en administracion de Doctorado:
negocios

Institucion que labora: Universidad César Vallejo

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: “Propuesta de mejora de gestion de la calidad para la competitividad de
las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del mercado
central del distrito de Chota, 2024.

Autor:
JEIDEN REVILLA ARCE

Programa académico: ADMINISTRACION

Firma del Experto Huella digital del experto
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Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

de vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024

FICHA DE
) VALIDACION#*
TITULOQ. “Propuesta de mejora de gestion de la calidad para la competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas

'Variable 1: Gestion de la Relevancia
calidad

Pertinencia

Claridad

Dimension 1: Planificacion de la calidad No
Cumpl | cumple
e

No
Cumpl | cumple
e

No
Cumple | cumple

Observaciones

1 |Los trabajadores de la microempresa
conocen los objetivos de crecimiento y del X
apoyo externo

X

X

2 |Los trabajadores de la microempresa tienen
vision de politicas de seguridad y publicidad| X
laboral

Dimension 2: Control de la calidad
percibida

1 |Los trabajadores de la microempresa estdn
seguros de ayudar, atender y comunicar a los) X
clientes

2 |Los trabajadores de la microempresa
cumplen con el servicio y tiempo que X
demanda el cliente

3 [La atencién que brindan los trabajadores de
la microempresa satisface a los clientes

Dimensién 3: Mejora de la calidad de los
rocesos y de las personas

1 |Su microempresa realiza transformaciones e
innovaciones para mejorar la atencién a sus X
clientes

2 |Los trabajadores de su X
microempresa son sensibles para
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atender y ayudar a los usuarios

IDimension 4: Gestion de la
calidad del enfoque al cliente

El personal de su microempresa
ofrece seguridad, confianza y
amabilidad a sus clientes

Los trabajadores de su
imicroempresa muestran empatia
para atender a sus clientes

IDimension 5: Elementos
tangibles

Las instalaciones de su
microempresa ofrecen espacios y
ambientes atractivas, limpias y
saludables.

[El mobiliario y equipos de su
microempresa son modernas y
estdn ordenados

Variable 2: Competitividad

Dimension 1: Cliente mercado

Adquiere sus mercancias regularmente sus
roveedores

Los clientes que visitan a su empresa le
compran en varias oportunidades

[Existen varias microempresas que compiten
con usted ofertando el mismo tipo de
mercaderia

Dimension 2: Econdmico financiero

Las transacciones que realiza la empresa
generan ganancias y utilidades

El capital monetario o circulante permite a
la microempresa realizar sus compras y
ventas normalmente

Su microempresa financia algunos bienes y
servicios para atraer mds clientes y tener
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mayor comercializacién

Dimensién 3: Competitividad en precios

Los precios de los bines y servicios estdn
equilibrados, segiin gastos y utilidades.

Las ventas o transacciones comerciales que
realiza estan acorde a la competitividad del
mercado.

Su microempresa realiza ofertas y
promociones de los bienes y servicios que
comercializa.

IDimension 4: Eficiencia de negocios

La productividad de su microempresa estd
en funcién al servicio que prestan sus
trabajadore.

El incremento del negocio esta en funcién a
la eficiencia, eficacia y efectividad de los
recios y desempefio de los trabajadores.

Sus trabajadores brindan un servicio
ersonalizado a los clientes

IDimension 5: Social

Los trabajadores tienen habilidades sociales

ara atender las expectativas de sus clientes.

Los precios de los bienes y servicios que
oferta su microempresa estan en funcién de
la competencia.

Los trabajadores de su microempresa
muestran carisma para atraer a sus clientes.

IDimensidn 6: Recursos comerciales y de
ventas

El trabajador de su microempresa busca en
lo posible satisfacer las demandas de sus
clientes.
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2 Su personal ofrece capacidad de respuesta,
atendiendo inmediatamente los pedidos de X X X
sus clientes.

3 |Utiliza marketing publicitario para ofertar
los bienes y servicios que comercializa su X X X
microempresa.

* Aumentar filas segtn la necesidad del instrumento de recoleccién

Recomendaciones:

Opinién de experto:  Aplicable ( X) Aplicable después de modificar ()  No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg. FUSTAMANTE FERNANDEZ EMERSON BERNARD DNI 42681891

Fi del t
frma det experto Huella digital

del experto
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Carta de presentacion al experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor:  JUAN MARTIN MEDINA VASQUEZ
Presente.-
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: JEIDEN REVILLA ARCE estudiante del programa académico
de ADMINISTRACION de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo
realizar el proceso de validacién de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo
por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “Propuesta de mejora de gestiéon de la calidad para la
competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del
mercado central del distrito de Chota, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacion
que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de consistencia

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Firma de estudiante
DNI N° 28064395
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: MEDINA VASQUEZ JUAN MARTIN

N° DNI / CE: 42706816 Edad: 34

Teléfono / celular: 917138052....... Email: juanmartin@hotmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestro en MBA Doctorado:

Institucidn que labora: UNACH

Identificacién del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: “Propuesta de mejora de gestion de la calidad para la competitividad de las
microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del mercado
central del distrito de Chota, 2024.

Autor:
JEIDEN REVILLA ARCE

Programa académico: ADMINISTRACION

Firma del Experto Huella digital del experto
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Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FICHA DE
B} VALIDACION*
TITULOQ. “Propuesta de mejora de gestion de la calidad para la competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas
de vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024

'Variable 1: Gestion de la Relevancia Pertinencia Claridad
calidad .
Dimension 1: Planificacion de la calidad No No No Observaciones
Cumpl | cumple | Cumpl | cumple | Cumple | cumple
e e

1 |Los trabajadores de la microempresa
conocen los objetivos de crecimiento y del X X X
apoyo externo

2 |Los trabajadores de la microempresa tienen
visidn de politicas de seguridad y publicidad| X X X
laboral

Dimension 2: Control de la calidad
percibida

1 |Los trabajadores de la microempresa estdn
seguros de ayudar, atender y comunicar a los] X X X
clientes

2 |Los trabajadores de la microempresa
cumplen con el servicio y tiempo que X X X
demanda el cliente

3 |La atencién que brindan los trabajadores de
la microempresa satisface a los clientes

Dimension 3: Mejora de la calidad de los
rocesos y de las personas

1 |Su microempresa realiza transformaciones e
innovaciones para mejorar la atencién a sus X X X
clientes

2 |Los trabajadores de su X X X
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microempresa son sensibles para
atender y ayudar a los usuarios

IDimension 4: Gestion de la
calidad del enfoque al cliente

El personal de su microempresa
ofrece seguridad, confianza y
amabilidad a sus clientes

ILos trabajadores de su
microempresa muestran empatia
para atender a sus clientes

IDimension 5: Elementos
tangibles

Las instalaciones de su
microempresa ofrecen espacios y
ambientes atractivas, limpias y
saludables.

[EI mobiliario y equipos de su
microempresa son modernas y
estan ordenados

Variable 2: Competitividad

Dimension 1: Cliente mercado

\Adquiere sus mercancias regularmente sus
roveedores

ILos clientes que visitan a su empresa le
compran en varias oportunidades

[Existen varias microempresas que compiten
con usted ofertando el mismo tipo de
mercaderia

Dimension 2: Econémico financiero

Las transacciones que realiza la empresa
generan ganancias y utilidades

El capital monetario o circulante permite a
la microempresa realizar sus compras y
ventas normalmente

Su microempresa financia algunos bienes y
servicios para atraer mds clientes y tener
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mayor comercializacién

Dimensién 3: Competitividad en precios

Los precios de los bines y servicios estdn
equilibrados, segiin gastos y utilidades.

Las ventas o transacciones comerciales que
realiza estan acorde a la competitividad del
mercado.

Su microempresa realiza ofertas y
promociones de los bienes y servicios que
comercializa.

IDimension 4: Eficiencia de negocios

La productividad de su microempresa estd
en funcién al servicio que prestan sus
trabajadore.

El incremento del negocio esta en funcién a
la eficiencia, eficacia y efectividad de los
recios y desempefio de los trabajadores.

Sus trabajadores brindan un servicio
ersonalizado a los clientes

IDimension 5: Social

Los trabajadores tienen habilidades sociales

ara atender las expectativas de sus clientes.

Los precios de los bienes y servicios que
oferta su microempresa estan en funcién de
la competencia.

Los trabajadores de su microempresa
muestran carisma para atraer a sus clientes.

IDimensidn 6: Recursos comerciales y de
ventas

El trabajador de su microempresa busca en
lo posible satisfacer las demandas de sus
clientes.
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2 Su personal ofrece capacidad de respuesta,
atendiendo inmediatamente los pedidos de X X X
sus clientes.

3 |Utiliza marketing publicitario para ofertar
los bienes y servicios que comercializa su X X X
microempresa.

* Aumentar filas segtn la necesidad del instrumento de recoleccién

Recomendaciones:

Opinién de experto:  Aplicable ( X) Aplicable después de modificar ()  No aplicable ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg. JUAN MARTIN MEDINA VASQUEZ DNI 42706817

Firma del experto

Huella digital
del experto
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Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor:  JUAN DE DIOS AGUILAR SANCHEZ

Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para hacer de su
conocimiento que yo: JEIDEN REVILLA ARCE estudiante del programa académico de
ADMINISTRACION de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el
proceso de validacién de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo por el cual acudo
a Ud. para su participacidon en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “Propuesta de mejora de gestion de la calidad para la competitividad

de las microempresas del rubro comercializacién de prendas de vestir del mercado central del
distrito de Chota, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacién de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacion

- Matriz de consistencia

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Firma de estudiante
DNI N° 28064395
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: JUAN DE DIOS AGUILAR SANCHEZ

N° DNI / CE: 27416080 Edad: 53

Teléfono / celular: 931725933....... Email: juasajae@gmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria en Docencia e Doctorado:_en Ciencias de la Educacion
investigacion

Institucidn que labora: Universidad César Vallejo

Identificacién del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: “Propuesta de mejora de gestion de la calidad para la competitividad de las
microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del mercado
central del distrito de Chota, 2024.

Autor:
JEIDEN REVILLA ARCE

Programa académico: ADMINISTRACION

Firma dél Expefto Huella digital del experto
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Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

FICHA DE
B VALIDACION*
TITULO. “Propuesta de mejora de gestion de la calidad para la competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas
de vestir del mercado central del distrito de Chota, 2024

\Variable 1: Gestion de la Relevancia Pertinencia Claridad
calidad .
Dimension 1: Planificacion de la calidad No No No Observaciones
Cumpl | cumple | Cumpl | cumple | Cumple | cumple
e e

1 |Los trabajadores de la microempresa
conocen los objetivos de crecimiento y del X X X
apoyo externo

2 |Los trabajadores de la microempresa tienen
visidn de politicas de seguridad y publicidad| X X X
laboral

Dimension 2: Control de la calidad
percibida

1 |Los trabajadores de la microempresa estdn
seguros de ayudar, atender y comunicar a los] X X X
clientes

2 |Los trabajadores de la microempresa
cumplen con el servicio y tiempo que X X X
demanda el cliente

3 |La atencién que brindan los trabajadores de

. . . X X X
la microempresa satisface a los clientes
Dimensidon 3: Mejora de la calidad de los
rocesos y de las personas
1 |Su microempresa realiza transformaciones e
P X X X

innovaciones para mejorar la atencidn a sus
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clientes

Los trabajadores de su
microempresa son sensibles para
atender y ayudar a los usuarios

IDimension 4: Gestion de la
calidad del enfoque al cliente

El personal de su microempresa
ofrece seguridad, confianza y
amabilidad a sus clientes

Los trabajadores de su
microempresa muestran empatia
para atender a sus clientes

IDimension 5: Elementos
tangibles

Las instalaciones de su
microempresa ofrecen espacios y
ambientes atractivas, limpias y
saludables.

[El mobiliario y equipos de su
microempresa son modernas y
estdn ordenados

Variable 2: Competitividad

Dimension 1: Cliente mercado

Adquiere sus mercancias regularmente sus
roveedores

Los clientes que visitan a su empresa le
compran en varias oportunidades

[Existen varias microempresas que compiten
con usted ofertando el mismo tipo de
mercaderia

Dimension 2: Econdmico financiero

ILas transacciones que realiza la empresa
generan ganancias y utilidades

El capital monetario o circulante permite a
la microempresa realizar sus compras y
ventas normalmente
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Su microempresa financia algunos bienes y
servicios para atraer mas clientes y tener
mayor comercializacién

Dimensién 3: Competitividad en precios

Los precios de los bines y servicios estdn
equilibrados, segin gastos y utilidades.

Las ventas o transacciones comerciales que
realiza estdn acorde a la competitividad del
mercado.

Su microempresa realiza ofertas y
promociones de los bienes y servicios que
comercializa.

IDimensién 4: Eficiencia de negocios

La productividad de su microempresa esta
en funcién al servicio que prestan sus
trabajadore.

El incremento del negocio esta en funcion a
la eficiencia, eficacia y efectividad de los
recios y desempefio de los trabajadores.

Sus trabajadores brindan un servicio
ersonalizado a los clientes

IDimension 5: Social

Los trabajadores tienen habilidades sociales
ara atender las expectativas de sus clientes.

ILos precios de los bienes y servicios que
oferta su microempresa estan en funcién de
la competencia.

ILos trabajadores de su microempresa
imuestran carisma para atraer a sus clientes.

Dimensién 6: Recursos comerciales y de
ventas

El trabajador de su microempresa busca en
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lo posible satisfacer las demandas de sus
clientes.

2 Su personal ofrece capacidad de respuesta,
atendiendo inmediatamente los pedidos de X X X
sus clientes.

3 |Utiliza marketing publicitario para ofertar
los bienes y servicios que comercializa su X X X
imicroempresa.

* Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones:

Opinidn de experto: ~ Aplicable ( X))  Aplicable después de modificar ()  No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg. JUAN DE DIOS AGUILAR SANCHEZ DNI 27416080

ifma del experto

Huella digital
del experto
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Formula
K V;
a=t[1-24.
K-1 Vv,

Resulta = 0. 848

En donde:

a: Alfa de Cronbach

k: Cantidad de interrogantes

Vi: Varianza de cada interrogante

Vt: Varianza del total

Realizado la prueba de confiabilidad de los items mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach se determind que su validez es de 0, 848, ello dio a entender que los diferentes
items que conformaron el instrumento fueron consistentes y el instrumento es muy

confiable y bueno para poder ser aplicado a la muestra en estudio
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Anexo 04. Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se

quedardn con  una  copia. La  presente  investigacion  se  titula

............ y es dirigido por ..................eeuvenn....., Investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacién es
............................................. Para ello, se le invita a participar en una encuesta
que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es
completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda
sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la
investigacién, usted serd informado de los resultados a través del WhatsApp
............................... Si  desea, también podra escribir al correo
........................................... para recibir mds informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacién de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombres y apellidos:
Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador:
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Autorizacion para la recoleccion de informacion

Chimbote, 11 de junio del 2024

CARTA N° 0000000938- 2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Senor/a

MERCADO DE CHOTA

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de Investigacion de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su autorizacién formal para llevar a cabo
una investigacién titulada PROPUESTA DE MEJORA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA
COMPETITIVIDAD DE LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO COMERCIALIZACION DE
PRENDAS DE VESTIR DEL MERCADO CENTRAL DEL DISTRITO DE CHOTA, 2024, que involucra
la recoleccion de informacién/datos en PROPIETARIOS Y COLABORADORES, a cargo de JEIDEN
REVILLA ARCE, perteneciente a la Escuela Profesional de la Carrera Profesional de
ADMINISTRACION, con DNI N° 28064395, durante el periodo de 01-05-2024 al 31-05-2024.

La investigacidn se llevard a cabo siguiendo altos estandares éticos y de confidencialidad y todos

los datos recopilados seran utilizados inicamente para los fines de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial consideracién.

Atentamente.

&\ T

Dr. Willy Vafle Salvatierra
Coordinador da Gesbon de Invesbgacion
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DECLARACION JURADA

Yo, JEIDEN REVILLA ARCE, identificado (a) con DNI, 28064395 con domicilio real en (Calle, Av.

Jr.) Ezequiel Montoya # 560 Distrito Chota, Provincia Chota, Departamento Cajamarca,
DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicién de (estudiante/bachiller) __ BACHILLER__ con cédigo de estudiante 2611191029 de la
Escuela Profesional de ADMINISTRACION, Facultad de CIENCIAS E INGENIERIA de la Universidad

Catolica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2024-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada propuesta de mejora de gestion de la calidad para
la competitividad de las microempresas del rubro comercializacion de prendas de vestir del

mercado central del distrito de Chota, 2024.
Fueron reales.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

_Chota, 03__de _ABRIL_ de 2024

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital

DNI 28064395
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