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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo: “Conocer qué caracteristicas tiene
la Competitividad y Gestion de Calidad en las MYPE rubro cevicherias del centro de la
ciudad de Piura, afio 2015”. Se emple6 la metodologia de nivel descriptiva, tipo
cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, la técnica de la encuesta y el
instrumento el cuestionario con una poblacién para la variable Competitividad; para el
primer objetivo es conocida (N=10) gerentes; en el segundo objetivo es infinita; por otra
parte, la variable Gestion de Calidad es una poblacion finita conocida donde N= 47
trabajadores y 10 gerentes; siendo los resultados agrupados de acuerdo a la variable. De
los resultados se tiene que el 90% de los gerentes no comprende las necesidades de sus
clientes, un 86% de los clientes evidencia que la empresa si cumple con las ofertas y
promociones que presenta, de otro lado un 77% de los trabajadores evidencia que si
cuentan con los recursos necesarios para realizar un trabajo de calidad y un 80% de los
gerentes evidencia que la empresa si cuenta con los recursos necesarios para cumplir con

los objetivos trazados.

Palabras clave: Competitividad, Gestion de Calidad, MYPE



ABSTRACT

The present investigation had like objective: "To know what characteristics has
the Competitiveness and Management of Quality in the MYPE item cevicherias of the
center of the city of Piura, year 2015". The methodology of descriptive level, quantitative
type, non-experimental design, Cross section, survey technique and the questionnaire
instrument with a population for the variable Competitiveness was used; for the first
objective it is known (N = 10) managers; in the second objective it is infinite; On the other
hand, the variable Quality Management is a known finite population where N= 47 workers
and 10 managers; the results being grouped according to the variable. Of the results, 90%
of managers do not understand the needs of their clients, 86% of the clients show that the
company does comply with the offers and promotions that it presents, on the other hand
77% of the workers evidence if they have the necessary resources to perform quality work
and 80% of the managers show that the company does have the necessary resources to

meet the objectives set.

Keywords: Competitiveness, Quality Management, MSE.
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. INTRODUCCION

En la actualidad en el Pert las MYPE juegan un papel muy importante en la
estabilidad econdémica porque son generadoras de empleo, reflejada en el aumento de
volumen en produccion y consumo, frente a esta oportunidad se viene desarrollando un
crecimiento sostenido en la economia que ha venido evolucionando notablemente en los
ultimos afios, cumpliendo un rol fundamental, ofertando bienes y servicios, adquiriendo,
vendiendo productos y también afiadiéndoles un valor para satisfacer al cliente con la
finalidad tener estabilidad en el mercado y competitividad frente a la grandes empresas ya

constituidas en el sector empresarial.

Bajo este contexto el perfil de las MYPE es poco eficiente porque no pueden
desarrollarse y ser competitivas en el mercado actual; existe un desconocimiento sobre
gestion de calidad por parte de sus gerentes, quienes deben hacer uso de informacion
oportuna para que se convierta en una de las claves para el éxito de las MYPE. (Dongo,

2018)

Es por ello que la presente investigacion busco realizar un diagnéstico de la
situacion en que se encuentran las MYPE en la Region Piura (Pert) del rubro cevicheras,
en vista que el mercado ha generado grandes variaciones impulsado por la demanda
interna en este segmento empresarial; en el Peru actualmente existen segiin menciona el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) méas de 2 millones 332 mil 218
unidades de empresas formales y activas las cuales solo el 63,3% han sido constituidas

por personas naturales, que tiene como fuente principal de informacion el Registro Unico



de Contribuyentes de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion

Tributaria (SUNAT). Y tiene una participacion de 24% en el PBI nacional. (INEI, 2018)

Por esta razén, las MYPE en este rubro son de suma importancia para la economia.
En la region Piura existe una gran diversidad de vida marina, regida por los efectos de la
Corriente de Humboldt, de aguas frias y la Corriente del Nifio de aguas célidas. Este
fendmeno natural hace de nuestro mar el més rico del mundo. En él existen mas de 700
especies de peces y mas 400 especies de mariscos, que desde tiempos remotos nuestros

ingeniosos cocineros han sabido emprender la cocina peruana. (Mallet, 2019)

Es por ello que el Per es un pais de gran variedad gastronémica gracias a la
riqueza de su territorio y su diversidad cultural. Cada ciudad tiene un plato tipico con un
sabor distinto e insuperable, la gran cantidad y variedad de productos del campo y decenas
de culturas vivas, crean una infinita oferta que sin duda hacen una cocina privilegiada, en

donde cuesta decidir cual es mejor que otra. (Mallet, 2019)

La Region Piura, ofrece una gran variedad recursos alimenticios (platos tipicos) en
donde se incluyen los marinos basados en la gran variedad de productos marinos y hacen
de la cocina piurana, una de las mas sabrosas del Per( y el mundo. Podemos encontrar
platos tipicos como: “ceviches”, “sudados”, “chupes”, y otros platos que convierten en un
paraiso de sabores. No obstante, el popular “Ceviche” es el plato representativo del Peru
y la Regidn, valorado dentro y fuera de nuestro territorio, siendo el motivo de orgullo y
simbolo de identidad nacional que esta constituido, segun los gustos, de pescado fresco,
mariscos, moluscos, cebolla, aji, jugo de limén y sal que, hacen de él, una obligacion a

degustar para los turistas. (Salcedo, 2016)



La Region de Piura es la sexta con mayor participacion empresarial a nivel
nacional, aunque no se tiene un numero exacto del total de las MYPE por causa de la
informalidad, de acuerdo a publicaciones del Ministerio de la Produccion se estima que
existen mas de 120 000 MYPE a nivel regional y solo el 55% estan registradas; es decir,

solo 65 412. (Belletich, 2018)

Las MYPE materia de la investigacion tiene en entorno dos enfoques; el primero es
el entorno interno en los de mayor relevancia la administracion, el financiamiento, la

infraestructura donde:

En el aspecto administrativo la gran mayoria de las MYPE son empresas
netamente familiares que son dirigidas por sus propios duefios y no cuentan con la
preparacion profesional que se requiere convirtiéndose en jefes autoritarios, creen tener
la razén siempre, no escuchan a sus trabajadores, permitiéndoles que den algunas
sugerencias, sobre todo el personal de cocina es el que da méas propuestas a su empleador;
con respecto a los trabajadores, estan siempre dispuestos a realizar sus labores de la mejor
manera y los que estan mejor motivados, son los mozos, por la remuneracién que perciben

y las propinas que los clientes les proporcionan de acuerdo a la atencion que estos brindan.

El financiamiento es generado por las operaciones propias de la empresa y capital
propio para las MYPE que tienen afios de experiencia; obtener buenas ventas logran
ganancias suficientes, para ampliar, mejorar la maquinaria, mobiliario y elaborar ellos
mismos parte de los insumos que necesitan para la preparacion de los alimentos que alli
expenden siendo suficientes para mantener el curso normal de la empresa generando una

ventaja frente a otros competidores. Por otra parte, las MYPE que recién inician, y tienen



poco tiempo prestando sus servicios, el financiamiento lo obtienen realizando préstamos

en las cajas municipales y los bancos de la ciudad.

Con respecto a la infraestructura se puede decir que la mayoria de las MYPE
cuentan con instalaciones inadecuadas, que tienen en promedio 80 metros cuadrados, con
corredores incluidos que no permiten el ingreso de la luz natural del dia, otros cuentan con
amplios ventanales. Cuando llega el verano utilizan un promedio de 7 ventiladores,
algunos tienen las mesas demasiado cerca entre unas y otras, lo que no permite desplazarse
con facilidad a los mozos como a los clientes, causando incomodidad a los clientes que se
encuentran en el local consumiendo en esos momentos, los mismos que estan
acondicionados con informacion de las bondades que se ofrecen de manera llamativa, que

logran el interés de los comensales y la facilidad al momento de realizar su pedido.

El segundo enfoque son los factores que se ven con la herramienta PEST. Se
encuentra el factor politico legal constituido por el conjunto de leyes, ordenanzas y
reglamentos establecidos por los érganos gubernamentales como Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo (MTPE), Superintendencia Nacional de Administracion
Tributaria (SUNAT), Superintendencia Nacional de Registros Publicos (SUNARP),
Ministerio Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), Ministerio de la Produccion
(PRODUCE), gobiernos regionales y locales. Estas instituciones emiten normas y
regulaciones en los mercados como el laboral y financiero. Por otro lado, la crisis politica
podria generar un riesgo significativo en las MYPE afectando la inversion publica, la

inversion privada, y las expectativas de los agentes economicos. (Marthans, 2017)



Por consiguiente, el 02 de julio 2013 se publicé en el Diario Oficial El Peruano la
Ley N° 30056 que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el
desarrollo productivo y el crecimiento empresarial, incluyendo una nueva categoria
empresarial; la “mediana empresa”, que, si bien no goza de beneficios laborales, con su
incorporacion se busca organizar a las MYPE teniendo en cuenta las siguientes

caracteristicas:

- Las micro, pequefias y medianas empresas deberan determinar la categoria empresarial

que les corresponde en funcidn de sus niveles de ventas anuales, es decir:

a) Microempresa: ventas anuales hasta el monto méximo de 150 Unidades Impositivas

Tributarias (UIT).

b) Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo de

1,700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

¢) Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1,700 UIT y hasta el monto méaximo de

2,300 UIT

Es asi que el Estado Peruano, asume la responsabilidad, pero por los grados de
corrupcidn, la presencia de normas legales, contables y tributarias, muchas veces confuso,
engorroso, burocratico e inestable genera, desventajas en donde la informalidad dificulta

su desarrollo durante la ejecucion. (Ramos, 2016)

Por esta razon, el Estado Peruano busca organizar los problemas complejos que
tienen las MYPE, la informalidad, capacitacion y financiamiento, apoyandolas a acceder

al mercado con el objetivo de promocionar su desarrollo que tienen como base



fundamental el cumplimiento de estandares éptimos de calidad, asegurando que el apoyo
brindado este acorde con los requerimientos del mercado actual que es un muy variante.

(Ramos, 2016)

Con respecto al factor econdmico, la Corporacion Financiera de Desarrollo
(COFIDE), el Banco de la Nacion y el Banco Agropecuario promueven y articulan
integramente a través de los intermediarios financieros el financiamiento a las MYPE,
diversificando e incrementando la cobertura de la oferta de servicios de los mercados
financieros y de capitales MPTE (2018); esta ayuda financiera es de mucha importancia
para las MYPE que desean ampliar o diversificar su negocio. Si el Estado generara las
condiciones para fortalecer la estabilidad financiera, creacién y competitividad de las
MYPE a través de la reduccién de la carga tributaria (justicia fiscal), implementacién de
capacitacion, reduccion de barreras legales para su formalizacion, créditos bancarios con
cuotas de intereses bajas, asi como la priorizacion de la produccion nacional de calidad en
lugar de la foranea; se podria ver a largo plazo, cambios importantes en las MYPE.

(Belletich, 2018)

Sin embargo, han sido golpeadas significativamente durante el periodo del
fendmeno del Nifio Costero; en donde algunas, inclusive, lo perdieron todo. No obstante,
muchas MYPE vieron en las dificultades mayores oportunidades para salir adelante y han
podido prevalecer por empuje, esfuerzo y espiritu de lucha, sin embargo, la tasa de
mortalidad de las MY PE es grande porque no cuentan con estrategias de desarrollo a corto
y largo plazo que puedan garantizar la estabilidad rentable y desarrollar proyectos

emprendedores que las puedan consolidar como empresas. (Belletich, 2018)



En el aspecto social las MYPE brindan una importante contribucion por su propia
naturaleza porque dinamizan las zonas donde operan, generan puestos de trabajo con
impactos positivos y negativos. Sin embargo, la forma cémo la empresa se introduce en
la sociedad, la produccidn y distribucion de los bienes y servicios que pueda brindar a los
consumidores la vuelven importante para el desarrollo, considerando que las evoluciones
de los sueldos actuan sobre el volumen de consumo; la tasa de inflacién y su evolucion,
que presiona a sobre el poder adquisitivo de las personas; los estratos socioeconémicos
generan mejores niveles de calidad de vida que incurren notablemente en las expectativas

de las MYPE y por tal en sus proyectos de inversion. (Parra, 2018)

En consecuencia, hoy en dia las MYPE requieren de alianzas estratégicas es decir
joint venture, que les permita asociarse, participar en ferias y promociones, asi como
realizar la llamada ‘inteligencia comercial’ buscando nichos de mercado e invertir a largo
plazo, entre otras maneras de asociacion; no tan solo entre si mismas sino, y ante todo,

con las medianas y grandes empresas. (Zegarra, 2016)

Con respecto a los avances tecnolégicos que en la actualidad afectan el mercado
porque avanza a un ritmo descontrolado; como la automatizacion de operaciones, trafico
de datos, Big-data, obsolescencia del capital humano, la sencillez para comprar y vender
es decir cada progreso que se realice causa efectos en la economia. El uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), asi como la Internet es un
instrumento fundamental para las MYPE dejando de ser una exclusividad de las grandes
empresas y de quienes mas recursos poseen. Son muy pocos los lugares del pais donde

no se use un celular inteligente o0 no exista alguna cabina de Internet. Sin embargo, la



competitividad en este segmento de mercado, la innovacion se viene constituyendo como
eje importante a tomar en cuenta, asi como la planeacion en los negocios y la constitucién

de nuevas empresas. (Andrade, 2018)

A través del tiempo la tecnologia ha ayudado a quitar barreras para realizar
negocios, mejorar procesos, pero también aumento los niveles de competitividad
empresarial. al ser una herramienta de ilimitada recursos, el ritmo de su avance obliga a
que el comercio tradicional sea superado por el comercio digital. Paises con economias
globalizadas como los Estados Unidos, Israel, China, Japon e India son quienes mas uso
de las TIC e innovaciones tecnoldgicas han aplicado y la aplican a su mercado empresarial.

(Wellman, 2018)

Sin embargo, en el Perd, particularmente, el uso de estas herramientas es ain muy
limitado. Depende ello, las caracteristicas particulares de nuestra economia, la elevada
informalidad, la nula capacitacion que se le brinda a las MYPE, la injusticia tributaria y
los pocos recursos estatales que se destinan a la investigacion, a la ciencia y a la
tecnologia. Por tanto, hoy en dia, la implementacion de las TIC (correo electronico,
comercio electronico, aplicaciones moviles, webs, banca online, cursos, celulares,
computadoras, y una ilimitada gama de software y hardware) ya no es un lujo, 0 una
inversion; sino una necesidad fundamental que permite a las MYPE en particular, a estar
a la vanguardia de los procesos competitivos tanto en el mercado nacional como

internacional.

El 93% de MYPE percibe que el uso de la tecnologia es un gasto y opta por

prescindir de ella. Limitandose a una amplia gama de herramientas que les ayudaria a



maximizar las ventas, reducir costos, conectarse con otras MYPE tener nuevas
oportunidades comerciales, mejora el acceso a la informacion, mejora la gestién
administrativa interna aumenta la transparencia con el sector publico y privado, facilita

acuerdos comerciales y mas. (Parra, 2018)

Es por ello que, para las MYPE la tecnologia es un elemento fundamental para su
desarrollo competitivo de la empresa, dado que posibilita incrementos en la produccion,
que se demuestra en disminucion del costo unitario del producto o servicio ofrecido. Sin
embargo, el no contar con ello limita la estructura organizacional de cualquier empresa y
su desarrollo tecnologico que se ve afectado por el énfasis que dedica a este apartado y la
unién de los esfuerzos propios en relacion con los que actlan otras empresas

competidoras. (Braun, 2015)

Segln Porter, (2015) para que las empresas estén en una buena posicion
competitiva, se debe hacer un profundo analisis del poder de negociacién de los
proveedores, las caracteristicas de los clientes y su poder de negociacion, Amenaza de
entrada de nuevos competidores, Amenaza de ingreso de productos sustitutos, asi como

la rivalidad entre los distintos competidores.

Sin embargo, las MYPE no conocen exactamente cuales son las caracteristicas de
la competencia, lo que reduce considerablemente el poder de negociacion que se tiene
ante los proveedores, el bajo volumen de compra y el reducido capital financiero
convierten a las MYPE en poco importantes para el proveedor adecuandose a los
condiciones demandadas por él, es por ello que el proveedor se encuentra interesado en

seguir acrecentando y para esto necesita nuevos clientes, posiblemente constituya una



buena relacion comercial con su cliente; frecuentemente el proveedor es poderoso cuando
son pocos proveedores y tienen altos niveles de inversion, siendo la calidad del servicio

0 producto que brinda no tan facil de sustituir.

La amenaza de productos o servicios sustitutos se convierte en un desafio que no
procede de un competidor conocido, sino que proviene de una empresa que produce otro
producto que tiene la misma funcion. Sin embargo, la mejor manera de reducir laamenaza
de los productos sustitutos es lograr la lealtad del cliente de cualquier forma posible, la
produccién de un producto con ventajas en los sustitutos, el uso de herramientas
publicitarias y la marca son primordiales para una empresa individual. La innovacion
también puede ayudar a las empresas a seguir mejorando continuamente sus productos

para reducir la amenaza de los sustitutos.

En cuanto al poder de negociacion de los clientes, es importante saber cuéles son
sus necesidades y las particularidades de sus clientes para evaluar asi cual es el poder de
negociacion que se tiene frente a los clientes como potencia competitiva pueden solicitar
rebajas en los precios, demandando una calidad superior 0 mas y mejores servicios,

confrontando a los competidores entre si, todo a costas de los beneficios industriales.

El dominio que tiene cada grupo de consumidores depende de la situacion real en
el mercado y de la importancia de sus compras comparadas con el total de ventas de la
empresa. Sin embargo, las MYPE no cuentan con esta ventaja ya que no poseen capacidad
de endeudamiento y por lo tanto la compra del producto viene siendo en cantidades
reducidas, lo que mayormente toman como ventaja competitiva es que utilizan muchos

de ellos una estrategia de diferenciacion de productos.
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En cuanto a los nuevos competidores En el caso objeto de investigacion (MYPE
rubro cevicherias) es uno de los segmentos de mercado con mayor numero de
competidores que aparece cada afio, pero también es un segmento de mercado con la tasa
de mortalidad alta. Este rubro atrae nuevos competidores porque parce facil, sin embargo,
la aparicion de supermercados que ahora vienen con sus respectivos restaurantes y
franquicias de comida rapida afectan el mercado por su alta calidad y exclusividad de
servicio para un publico exigente, convirtiéndose en una amenaza porque que se podria
reflejar en las ventas y rentabilidad. Es por eso que los gerentes deben estar
constantemente observando no s6lo a la competencia sino, también, a los nuevos

restaurantes que seguro aparecerén en su zona.

Al mismo tiempo el enfrentamiento entre competidores se presenta en forma de
competencia de precios, publicidad, introduccién de nuevos productos y aumento de
servicios a los consumidores. Esta rivalidad surge de la presidn u oportunidad percibida
por algunos competidores por mejorar sus posiciones de mercado. El nivel con que los
competidores estan creando nuevos productos, reduciendo precios y aumentando su
publicidad tiene un impacto importante en la rentabilidad industrial. Si la rivalidad dentro
de ella es fuerte, el potencial de rentabilidad es bajo, entre las MYPE del centro de la
ciudad de Piura, si existe una fuerte competencia ya que constantemente estas se
encuentran innovando sus productos para satisfacer las necesidades de los consumidores

gue cada vez son mas exigentes en calidad y servicio.

Es por ello que el presente trabajo de investigacion ha centrado el interés en las

MYPE cevicherias del Distrito de Piura quienes deben hacer frente no solo al
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crecimiento econdmico y desarrollo en donde intervienen tanto las grandes y las pequefias
empresas asi como los negocios nuevos y los ya consolidados, sino también a la
informalidad en las que se encuentran algunas, para esto es necesario realizar un estudio
de investigacion que permita determinar las principales caracteristicas de la
competitividad y la gestion de calidad de estas MYPE y que colabore en la toma de

decisiones futuras.

El presente trabajo de investigacion se deriva de la linea de investigacion
denominada: “Caracterizacion de la capacitacion, rentabilidad, competitividad y
financiamiento en las MYPE”, linea que ha sido asignada por la escuela de administracion
de la ULADECH catolica y pertenece al campo disciplinario de la promocién de las
MYPE. Y segun lo que se ha podido investigar con anterioridad se ha demostrado la
importancia que tiene competitividad y la gestion de calidad para la progresion vy
crecimiento de las MYPE, sin embargo, a nivel del entorno del estudio se desconoce
realmente algo acerca de la competitividad de las MYPE o si estas responden
continuamente a los requerimientos de un entorno gque cada vez es mucho mas dinamico,
turbulento e imprevisible que las ayuden a mantenerse en los mercados y garantizar una
buena participacion, todo ello hace necesario, la afiliacion de un sistema de gestion de
calidad que ayude a conseguir los logros, objetivos establecidos haciendo mejor y mas
competitivas a las MYPE en los actuales escenarios econémicos, particularmente por el
rol que desempefian en donde las empresas exitosas estan plenamente identificadas y

constituyen una buena ventaja competitiva. Por todas estas razones, el Problema General
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en la investigacion que se ha identificado es ¢Queé caracteristicas tiene la Competitividad

y Gestion de Calidad en las MYPE rubro cevicherias del centro de la ciudad de Piura?

Este problema permite sefialar como objetivo general: Conocer qué caracteristicas
tiene la Competitividad y Gestion de Calidad en las MYPE rubro cevicherias del centro

de la ciudad de Piura, afio 2015.

También se presentan los siguientes objetivos especificos: (a) conocer los factores
de competitividad en las MYPE rubro cevicherias del centro de la ciudad de Piura, afio
2015; (b) Identificar las formas de satisfaccion del cliente de las MYPE rubro cevicherias
del centro de la ciudad de Piura, afio 2015; (c) Identificar los factores del compromiso
laboral de las MYPE rubro cevicherias del centro de la ciudad de Piura, afio 2015; (d)
Conocer el proceso de la planeacion en las MYPE rubro cevicherias del centro de la

ciudad de Piura, afio 2015.

El presente trabajo de investigacion se justifica de manera tedrica debido a que
establece un soporte tedrico para el estudiante o cualquier persona que esté interesada en
adquirir informacion de la presente investigacion, a través de la literatura empleada,
incentivando y promoviendo a los mismos a poner en practica diferentes alternativas
que permitan resolver el tema de la falta de competitividad y gestidn de calidad existentes
en las MYPE, la investigacion realizada permite y constituye un elemento importante
para la obtencion del titulo universitario como licenciado en administracion asimismo a
la Universidad Catolica Angeles Chimbote (ULADECH) le permitira desarrollar los
estandares de calidad al exigir dentro de sus normativas para la titulacion de sus egresados

la elaboracion y sustentacion de trabajos de investigacion mediante tesis.
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De manera practica esta investigacion se desarrolla con la finalidad de Conocer
qué caracteristicas tiene la Competitividad y Gestion de Calidad de los propietarios en las
MY PE comerciales del &rea anteriormente sefialada en el centro de la ciudad de Piura. Por
lo tanto, se estara en la competencia de disefar estrategias pertinentes debido a que se
tiene un diagnostico preciso que servira de base para futuras investigaciones, ademas cabe
recalcar la trascendencia de las MYPE en la generacion de empleo y contribucion al

producto bruto interno.

De manera metodologica ya que la informacién se ha recogido utilizando como
técnica de recoleccion de datos la encuesta a través de tres cuestionarios: uno dirigido a
los colaboradores, el segundo dirigido a los clientes y toda la informacidn de las respuestas
obtenidas han sido analizadas y procesadas utilizando como soporte el programa Excel de
tal forma que se han obtenido conclusiones que conlleven a un beneficio en general sin

alterar ni manipular los resultados.

La investigacion realizada es de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no
experimental, modelo transversal, para el recojo de los datos se aplico la técnica de la
encuesta y los instrumentos empleados han sido dos cuestionarios con preguntas cerradas
de escala nominal y ordinal dirigidos a propietarios y clientes. De igual forma la
investigacion queda delimitada desde la perspectiva tematica: por las variables
competitividad y gestion de calidad. Desde la perspectiva geogréafica: Distrito de Piura del
Departamento de Piura comprendidas en el centro de la ciudad de Piura. Perspectiva

Psicogréafica: microempresas rubro cevicherias y delimitacion temporal: afio 2015.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable Competitividad

Segun Puma (2015), quien realizo un trabajo de investigacion titulado “Estudio
de factibilidad de un nuevo modelo de negocio para la Cevicheria El Peruanito en el
canton cuenca”, presentada en la Universidad Politécnica Salesiana (Ecuador). Se emple6
la metodologia descriptiva y llego a las siguientes conclusiones: la competitividad de una
empresa inicia dentro de ella por lo que es necesario enfocarse directamente en el cliente
que es uno de los activos mas importantes para la empresa. Los productos y servicios
deben de cumplir con sus expectativas, el trato y la relacion con el cliente debe de generar
confianza por parte del mismo para que sea leal y contribuya a construir en el pablico una
idea positiva de la empresa recomendandola y aumentando las ventas actuando como ente
publicitario para la empresa ya que las recomendaciones son mas importantes que el
precio, los procesos deben de ser lo mas rapidos y sencillos. Asi mismo, debido a que la
mayoria de las MYPE son empresas familiares es importante que no vean a la empresa

como una fuente de recursos personales.

Por otro lado, indica que la tecnologia, el servicio y las relaciones con clientes y
proveedores son de suma importancia y se han convertido, en piedras angulares que se
deben tomar en cuenta cuando se trata de competitividad, considerando que las
necesidades de los clientes cada vez son mas particulares. El contacto constante con los

clientes, el pedir opiniones, proporciona a la empresa informacion extremadamente Util
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para el futuro en el disefio y las tendencias del uso de sus productos, y de esta manera
apuntalar sus productos y procesos hacia la obtencion de mejores resultados basandose en

la informacién obtenida.

Ademas, sefiala que, contar con equipos de calidad y realizar alianzas estratégicas
para compras, ventas, outsourcing y benchmarking, las empresas pueden reducir costos,

asegurar ingresos, aumentar la produccién y la calidad de los productos y servicios.

Cabana (2016) realiz6 una investigacion titulada “Variables criticas en las ventajas
competitivas de restaurantes gourmet, La Serena, Chile” presentada en la Universidad de
la Serena (Chile) para optar el grado de Doctor en Ciencias Administrativas. Empled la
metodologia no experimental, transaccional, correlacional concluyendo: que la ventaja
competitiva depende significativamente de la lealtad de los clientes, esto mismo provoca
que sea relevante que exista una gestion proactiva sistémica, focalizada en la calidad de
servicio y la satisfaccion que esta genera. Como consecuencia de lo anterior, se debe
alcanzar un vinculo de relacién con el cliente que llevara a la lealtad del mismo. Por lo
tanto, s6lo tendran un desarrollo sostenible si la lealtad del cliente es un activo que
contribuya en la creacion de una propuesta de valor innovadora que consolide la ventaja

competitiva de la empresa.

Bizarron (2016) realizd6 una investigacion titulada ‘“Personalidad de los
Administradores, como Factor de Competitividad de las Empresas Restauranteras de
Puerto Vallarta, Jalisco” presentada en la escuela superior de Comercio y Administracion
de Mexico para optar el grado de Doctor en Ciencias Administrativas. Se empled la

metodologia no experimental, transaccional, correlacional y llego a las siguientes
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conclusiones: la competitividad se puede medir por medio de la satisfaccion del cliente,
este a su vez medido por la calidad en el servicio, calidad en el producto y el precio asi
mismo estas empresas son netamente familiares, carecen de conceptos claros de la
administracion, ya que la mayoria, de los que manejan lo hacen de manera empirica y de
forma tradicional, es decir, que se guian a través de los consejos de familiares y amigos,
lo que origina una deficiente organizacion, ademas la falta de una adecuada
administracion, la ineficaz toma decisiones de diferentes situaciones, asi también, la falta
de experiencia para planear a largo plazo, dejar que la calidad de su producto baje, olvidar
recompensar a sus empleados, tener miedo al cambio, no definir y seguir el objetivo esto

se convierte en un problema, que baja los niveles o pérdida de competitividad.

Seminario (2017) realiz6 una investigacion titulada “Influencia del marketing
relacional para la fidelizacion de los clientes de las cevicherias de la ciudad de Iquitos”
presentada en la Universidad Cientifica del Per( para optar por el titulo de licenciada en
Administracion. Empleo la metodologia descriptiva y llego a las siguientes conclusiones:
el grave problema que muchas empresas MYPE manifiestan es que no ejecutan una
apropiada gestion empresarial, puesto que muchas veces se manejan en base a la
experiencia aprendida, lo cual puede relacionarse claramente de manera negativa en la
competitividad. Las MYPE deben planificar planteAndose metas y objetivos alcanzables,
que se organicen de una manera adecuada delimitando a los trabajadores a las funciones
por los cuales fueron contratados, innovando constantemente, ademas de buscar
diferenciarse de su competencia, contando con productos creativos y distintos que

contengan un valor agregado ya que los clientes buscan una atencion personalizada,
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cordial y rapida. Asimismo, capacitar al personal de su empresa, velar por su bienestar y
motivarlos a alcanzar sus metas y objetivos implementando un sistema de control eficiente
el cual permita la evaluacion de su productividad, ademas de la bdsqueda de la mejora

continua de los procesos desarrollados en la empresa.

Campos (2017) realizo un trabajo de investigacion titulado “Logistica de entrada
y la Competitividad de las Mypes Gastronomicas de San Juan De Lurigancho” presentada
en la Universidad Cesar Vallejo Lima (Peru) para optar por el titulo de licenciado en
Administracion. Empleo la metodologia descriptiva y llego a las siguientes conclusiones:
las empresas deben generar estrategias de competitividad y mejoramiento de la
productividad que le ayuden a sobresalir sobre los demas y asi lograr un mejor desarrollo
econdémico. Encontrando las principales causas de problematica: la falta de innovacion,
espacios de servicio no adecuados, el poco conocimiento de las estrategias de
competitividad, valor agregado entre otros, generados por la politica y objetivos

determinados en la creacion de una gestion de la competitividad.

Ademas, concluye que la estrategia mas utilizada por los empresarios, es la
diferenciacion por producto, apreciando que la optimizacion de la cadena de produccion

y el valor agregado son puntos que se relacionan en el mejoramiento de la productividad.

Segun Jimeénez (2017) quien realizo una investigacion titulada “Plan de marketing
para el restaurante “el limon” de la ciudad de Lambayeque” presentada en la Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo Chiclayo (Pert), para optar por el titulo de
Licenciado en Administracion Empled la metodologia descriptiva y llego a las siguientes

conclusiones: la calidad de servicio es una ventaja competitiva de la empresa que ayuda a

18



cumplir los objetivos trazados, logrando por lo consiguiente la satisfaccion del cliente,

sobrepasando sus expectativas, deseos y/o percepciones.

Por otro lado, también concluye que el financiamiento es una alternativa de
decision a cual recurre la empresa en ocasiones para aplicarlos en inversiones como una
estrategia financiera, por tal motivo la alternativa de financiamiento debe ser analizada
desde su origen, siendo indispensable que el empresario determine cual es capacidad de
endeudamiento y cuales son los costos a pagar por el financiamiento para lograr una buena

calidad de servicio.

Meléndez (2018) realiz6 una investigacion titulada “La ventaja competitiva y el
posicionamiento de marca de la Cevicheria el pulpo”, presentada en la Universidad de
Huénuco (Peru), para optar por el titulo de Licenciado en Marketing y Negocios
Internacionales. Empleo la metodologia no experimental —transversal, de tipo exploratoria
— descriptiva y llego a las siguientes conclusiones: que Facebook es la principal y méas
popular red social en donde la empresa puede brindar informacion acerca de precios,
ofertas y promociones; que las mujeres son las que acceden con mayor frecuencia a las
redes sociales; también que a medida que la edad de los consumidores avanza, el acceso,
la frecuencia de uso y el tiempo de dedicacion a las redes sociales disminuyen.

Ademas, concluye que para que la publicidad sea efectiva debe desde un primer
momento se debe atraer la atencidn de los clientes, y partir de alli muestren el interés y el
deseo para que obtengan el producto que se presenta; finalmente, la sugerencia de

productos o servicios y el uso de redes sociales para la publicidad, es un factor influyente
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en los clientes, porque hace que este medio de comunicacion se propague no sélo a nivel
local, sino a nivel nacional e internacional.

Rivera (2017) realizé un trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la
Comepetitividad y el control interno de las micro y pequefias empresas de servicios del
Per, rubro restaurantes. caso restaurante Cevicheria el Tio Jhony empresa individual de
responsabilidad limitada de la ciudad de Sullana,” presentada en la Universidad Los
Angeles de Chimbote de Sullana Piura (Per(), para optar por el grado de licenciado en
administracion. Emple6 la metodologia descriptiva y llego a las siguientes conclusiones:
las ventajas competitivas de la MYPE se concentran en un enfoque de costos, en su
aplicacion busca la reducir los costos que tiene el proceso del servicio, pero que le puede
ser muy problematico a la hora de tratar de recortar los precios para brindar sus servicios
destacando mas el area de operaciones, que la administrativa debido a la falta de capacidad
de organizacion.

Segun Plasencia (2018) quien realizé una investigacion titulada “Restaurante con
Tematica de Amor, una alternativa de negocio innovador para diversificar la oferta
turistica en la ciudad de Trujillo”, presentada en la Universidad Nacional de Trujillo de
(Pert). Emple6 la metodologia descriptiva y llego a las siguientes conclusiones: para sacar
adelante el sector y hacerlo mas competitivo y fuerte es necesario contar con personal
profesional que provea la calidad mas alta de servicios, ya que el profesional, se preocupa
y vela por la calidad de su trabajo, posee capacidad, disposicion para aprender, sabe
emplear los conocimientos y capacidades ante las demandas que exige el ejercicio de su
profesion, tiene la virtud de ser flexible, adaptarse al cambio y ayuda a la superacion y

mejora continua de la empresa, y seguir unas pautas claves, basadas en una serie de
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principios y valores que deben orientar los parametros sobre los que debe fundamentarse
su desarrollo y estas son: liderazgo, competitividad, asociatividad, capacitacion,

tecnologia y financiamiento.

2.1.2 Variable Gestién de Calidad

Culqui (2016), realizo una investigacion titulada “: “La innovacion gastronémica
en Los Super Ceviches en el cantdbn Ambato.”, presentado en la Universidad Regional
Auténoma de los Andes (Ecuador) para obtener el titulo de Ingeniero en Gestién de
Alimentos y Bebidas. Empleo la metodologia descriptiva y llego a las siguientes
conclusiones: la integracién e innovacion de sistemas de gestion constituye un paso de
avance en la administracion de las empresas, fundamentalmente por la disminucion de
funciones y por la innovacidon gastrondmica enfocada principalmente a los clientes

insatisfechos.

Ademas, concluye que para impulsar el desarrollo consecutivo y permanente se
debe trabajar con cuatro grandes ejes que van a permitir el crecimiento las cuales son:
capacitacion, tecnologia, equipos y financiamiento, donde predomina el acceso a
préstamos bancarios. Para todo esto es primordial que exista una formalizacion y romper

con muchos paradigmas que han restringido el acceso a los mercados.

Borja (2014), realizo una investigacion titulada “Propuesta de un Modelo de
gestion en calidad de servicio, basado en la Norma Internacional Iso 9001: 2008, en
empresas de comercializacion de productos de consumo masivo”, presentada en la

universidad de internacional de Ecuador. Empleo la metodologia descriptiva y llego a las

21



siguientes conclusiones: Es necesario hoy en dia que las empresas que presenten
problemas al momento de la entrega de servicio busquen la forma de corregir esta
debilidad, ya que lo que busca el cliente actualmente es la calidad no solo del producto

sino también la calidad de servicio entregada en el momento de comprar un producto.

Ademas también concluye que se ha vuelto mas comun el deseo de las empresas
por mejorar sus procesos mediante la implementacion de modelos de gestion de calidad -
ISO 9001 se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer las

necesidades del cliente.

Tembleque (2014), realizo un trabajo de investigacion denominado “Proyecto de
implantacion de un sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015”, presentada en la
universidad Politécnica de Cartagena (Colombia) para optar por el titulo Administracion
y Gestién de Empresas. Empleo la metodologia descriptiva y llego a las siguientes
conclusiones: el sistema de gestion tiene como objetivo que la organizacion demuestre,
por un lado, la destreza para brindar de forma eficiente los servicios, que instalaciones
satisfagan los requisitos de sus clientes como los reglamentos aplicables, y, por otro lado,
mejorar continuamente a mediante los procesos de medicion, seguimiento y mejora
continua. Es decir que, con la implementacion de un sistema de gestion de calidad las
empresas pueden consolidar de manera efectiva la mision involucrando a todos sus

miembros del equipo que la componen y mejorar la eficacia de las mismas.

Ademas menciona que es necesario la colaboracién y activa disposicion de cada
uno de los integrantes de la empresa. Asi, al incrementar la calidad, el cliente podra darse

cuenta del cambio y la empresa lograra mayores beneficios.
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Torres (2016), realizo una investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad en las MYPE del sector servicio rubro Cevicherias del p.j. Miraflores bajo de la
ciudad de Chimbote”, presentada en la universidad cat6lica Los Angeles de Chimbote
(Pert) para optar por el titulo de Licenciado en Administracion. Utilizo la metodologia
descriptiva y llego a las siguientes conclusiones: Existe una relacion directa muy clara
entre las dimensiones que constituyen la calidad, los elementos tangibles y recursos

humanos que promueven el crecimiento patrimonial de las empresas.

Ademas, concluye que la a calidad de los servicios esta correlacionada con el
desarrollo sostenible y las dimensiones: empatia, seguridad, capacidad de respuesta,
fiabilidad, asi mismo se deben poner en funcionamiento estrategias de mejoramiento de
la gestion mediante métodos que impliquen la conexion entre la calidad de los servicios y

el desarrollo sostenible.

Flores (2014) realizo una investigacion titulada “Proyecto de inversion
implementacion de un restaurante especializado en comida marina en el distrito de
Independencia denominado “concha y aji” tradicion y sabor”, presentada en la Pontificia
Universidad Privada del Norte (Per) para obtener el grado de Licenciado en
administracion. Empleo la metodologia descriptiva y llego a las siguientes conclusiones:
las empresas de cualquier rubro deben contar con un sistema de gestién de calidad, el cual
asegure la garantia de cada producto y servicios brindado y le permita a la organizacion
ser distinta y obtener una ventaja relevante sobre sus competidores, ya que esta es muchas
veces demandada por paises extranjeros que siguen los estandares internacionales. En

virtud a esta competitividad, una empresa podra tener exito y reconocimiento solo si
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brinda eficientemente productos y servicios que satisfagan plenamente las demandas y

expectativas del cliente, lo que se convierte en una condicién indispensable.

Por otro lado, también concluye que es fundamental las capacitaciones periddicas
al personal, en los temas de satisfaccion al cliente y calidad, ademéas de curso en
gastronomia y temas que permitan mantener la calidad de los procesos de produccion.

Seguir innovando nuestras promociones para mantener e incrementar el pablico objetivo.

Rodriguez (2017), realizo una investigacion titulada “Gestion de Calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente y la fidelizacion en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos, casco urbano del distrito
de Chimbote”. Presentada en la Universidad Los Angeles de Chimbote (Per(), para optar
por el titulo de magister en administracion, empleo la metodologia descriptiva y llego a
las siguientes conclusiones: el caracter global de la economia donde se desenvuelven las
empresas traen consigo muchas posibilidades de negocio con caracteristicas especiales
para competir, como mejorar, la diversidad de sus platos, la buena atencién, el ambiente,
ofreciendo una mejor infraestructura, satisfaciendo mejor las exigencias de sus clientes
frecuentes y por lo tanto se fidelicen , logrando asi posicionarse y mantener una mayor
participacion en el mercado, esto exige a las empresas a emplear herramientas de gestion

que aseguren su desarrollo y permanencia en el mercado.

Castillon (2014), realizo una investigacion titulada “La calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la marisqueria punta sal del distrito de el Alto”, presentada en
la universidad de Piura. Utilizo la metodologia descriptiva y llego a las siguientes

conclusiones: la utilidad de un sistema de gestion de calidad se basa en el ordenamiento
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del desarrollo de un conjunto de actividades; esto para tener un mejor control de los
servicios brindados, permitiendo alcanzar mejores resultados y teniendo facilidad para
detectar errores y solucionar los mismos. Como punto de partida para la realizacion de
uno o mas procedimientos se debe tener un procedimiento guia que indique un estandar a

sequir.

Ademas, concluye que, cuando la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
clientes se encuentran en un nivel medio no le garantiza a la empresa a mantenerse vigente
en el tiempo, puesto que esta inmerso en un mercado competitivo donde cada uno de ellos

lucha por distinguirse y mantener una ventaja competitiva frente a los demas.

Chapofian (2014), realizo una investigacion titulada “Potenciales turisticos en las
playas de puerto eten” presentada en la Universidad Privada Juan Mejia Baca Chiclayo
(Pert), para obtener el grado de Licenciado administrativas Hotelera, Turismo,
Ecoturismo y Gastronomia, empleo la metodologia descriptiva y llego a las siguientes
conclusiones: que en la actualidad las empresas que logren alcanzar un reconocimiento
propio deben enfocarse en la calidad de servicio al cliente, con la modificacién constante
de la prestacion de servicios y la innovacion se tiene que conseguir que los clientes se
sientan satisfechos, mas aun si es un Restaurante donde la calidad es un elemento

fundamental en la empresa.

Ademas concluye que, si en las organizaciones todos estuvieran conscientes que
la calidad es un avance hacia el desarrollo que de alguna forma asegura la estancia en el
mercado y aumenta las utilidades, puede lograrse que todos la conviertan en un modo de

vida, que conlleva en conocer a los clientes en sus gustos, comodidades, preferencias y lo
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mas importante poder obtener un criterio de ellos para desarrollar mejoras continuas en la

empresa.

Silva (2015) realizo una investigacion titulada “Calidad del servicio al cliente en
el restaurante la Lomita tambo grande” presentada en la Universidad Nacional de Piura
para obtener el grado de licenciada en ciencias administrativas. Empleo la metodologia
descriptiva y llego a las siguientes conclusiones: toda empresa tiene clientes a las cuales
satisfacer, y de ello depende la rentabilidad y el éxito que pueden alcanzar en el mercado.
Maés alla de la clase de negocio, la calidad de los servicios es un aspecto primordial para

lograr una ventaja competitiva sobre la competencia.

Ademas, concluye que la motivacién para trabajar es esencial para que los
miembros de la organizacién sean productivos, creativas, se comprometan y se sientan

fieles a la empresa logrando asi calidad en el servicio.

2.2 Bases Tedricas

2.2.1 Teorias de competitividad

Segln Garcia (2015) considera que la competitividad de una empresa puede
definirse como la habilidad que tiene para brindar un producto y/o servicio méas barato o
de mejor calidad, o cualquier combinacion de ambos elementos rebasando las exigencias
de sus clientes, en un entorno de competencia perfecta, implica vender el producto
homogéneo a precios de mercado pero con menor costo de produccion a través del manejo
mas eficiente de sus recursos en relacion a otras empresas del mismo sector, lo cual se

interpreta en incrementos de beneficios. La escasa competitividad se afilia con la
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insuficiencia de competir en precio y en calidad, lo cual suele ser sindbnimo de ruina y

aniquilacion de la empresa.

Desde el punto de vista de la competitividad, una empresa es una tecnologia, una
forma de poder organizar en conjunto los elementos productivos con una entrada (la
rentabilidad) que determina su existencia en donde el Gobierno debe apoyar con medidas
especificas para fortalecer la competitividad direccionando la econémica, la asociacion de

los elementos productivos obtenidos por sus habitantes. (Ramirez, 2015)

2.2.1.1 Competitividad Empresarial.

La competitividad de una organizacion es relativa a la eficacia para consumar las
metas y objetivos para cumplir la misién. Sin embargo, eficacia no implica eficiencia, por
lo que una organizacion puede ser lo suficientemente eficaz, puesto que cumple bien con
su mision, pero esto no conlleva a que resulte eficiente, puesto invierte mas recursos en el
logro de sus resultados econdmicos. Asi mismo puede conseguir ser eficiente y la mision
estar mal manifestada, por lo que podria resultar ineficaz la gestion de la empresa.

(Aquino, 2014)

2.2.1.1.1 Competitividad Interna

La competitividad interna esta estrechamente relacionada con el progreso de la
posicién econdémico-financiera. La empresa que mantiene en el tiempo una secuencia
positiva y creciente es una empresa eficiente. Se refiere al talento que tiene cada

organizacion y su constante esfuerzo de progreso para alcanzar un rendimiento colosal de
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los recursos disponibles como personal, capital, materiales, ideas y el desarrollo de los

procesos de transformacion. (Galeon, 2015)

2.2.1.1.2 Competitividad Externa

La competitividad externa se asocia a las ventas y, en consecuencia, la empresa que
progresa 0 mantiene la cuota de mercado tiene unas politicas comerciales eficaces. Es por
ello que se puede decir que mantiene dependencia en el modelo de mercado al cual se
haya sumergido la empresa, que debera analizar entonces la agilidad, la invencion e
innovacion de nuevos productos, etc, para alcanzar un nivel de competitividad que le
permita mantenerse en el mercado. Una vez obtenido un nivel de competitividad
adecuado, este debera mantenerse con el pasar del tiempo a través de la creacion de nuevas

ideas para el futuro y del aprovechamiento de oportunidades. (Galeon, 2015)

2.2.1.2 Factores de la competitividad

a) Calidad del servicio

Calidad de producto es la capacidad de hacer satisfactores sea un bien econémico,
servicio que puedan satisfacer las exigencias y necesidades de los clientes. En otro
contexto, también significa desarrollar correctamente cada proceso de produccion para asi
satisfacer a los clientes internos de la empresa y evitar satisfactores defectuosos. Su
importancia se fundamenta en que la satisfaccion del cliente acrecienta la fidelidad del
producto en organizaciones mercantiles, asimismo la calidad del servicio esta unida con
la cualidad de satisfacer a clientes, usuarios o ciudadanos, de manera decente, neutral,

generosa, transparente, responsable, puntual, etc., alcanzando niveles superiores de
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satisfaccion en sus conexiones con la organizacion o institucion proveedora del servicio.

(Galeon, 2015)

b) Productividad

La productividad es la capacidad de realizar la cantidad de producto producido,
anclada a una excelente calidad, por hora trabajada. Es por ello que productividad depende
en gran nivel de la tecnologia (capital fisico) utilizada y la calidad del profesionalismo de
los colaboradores (capital humano), asi en paises netamente industrializados los
colaboradores pueden realizar en promedio mucha mas cantidad de bienes gracias a la
existencia de maquinaria que se mecanizan o0 automatizan parte realizar los procesos.

(Galeon, 2015)

Con respecto a los servicios, singularmente los que necesitan de la atencién
personal directa, la productividad parcialmente es mas dificil de poder mejorar mediante
capital fisico o humano. Sin embargo, histéricamente la produccion de bienes
manufacturados ha tenido grandes aumentos en la productividad debido a la introduccién

de equipo y tecnologias nuevas.

Es decir las comparaciones concretas a nivel internacional, muestran que la calidad
del capital humano o la intensidad del capital fisico (nivel de mecanizacion), sélo pueden
explicar una fraccién mindscula de la competitividad a nivel general o la renta de los
paises desarrollados. Esa constatacibn compromete que las teorias para explicar la
productividad y el incremento sélo aclara muy levemente la productividad observada.

(Galeon, 2015)
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Una importante productividad se origina en una mayor disposicion de produccion
a igualdad de costos, o un menor costo a igualdad de producto producido. Un costo
disminuido permite ofrecer precios mas bajos lo cual es fundamental para las empresas

volviéndolas competitivas en el mercado. (Jimenez, 2014)

C) Innovacion

Segln Gaytén, (2014) la innovacion es todo proceso en el cual a partir de una idea,
creacion o investigacion de un requerimiento se desarrolla un producto, técnica o servicio
valioso hasta que sea comerciable y aceptado. Por lo consiguiente de acuerdo con este
concepto, innovar no es mas que la elaboracion de crear algo nuevo o que no se conoce a
partir de la investigacion metddica de una necesidad, ya sea de manera particular, grupal
u organizacional, para lograr una meta econémica. Esto quiere decir, que la innovacién

produce ideas que pueden comercializar en un mercado especifico.

Para crear e innovar es necesario tener un gran entendimiento de la necesidad, pues no
todas las ideas innovadoras logran tener éxito, por lo tanto, es imprescindible juguetear
con todas las herramientas fundamentales y/o necesarias para que la creacion o innovacion

no solo pueda sorprender sino también funcionar.

d) Integracion

La integracion esta constituida por mdltiples elementos que se basan en la
normativa y los vinculos entre los individuos, es decir unir o hacer un solo paquete las
partes; convirtiendo a las unidades antes independientes en componentes fundamentales

de un solo sistema coherente, haciendo énfasis en la estrecha relacion que existe entre la
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integracion y el poder, en el sentido de que se establece una relacion en donde los actores,
unidades o componentes normativos se puedan modificar; estableciendo de ésta manera
procesos y sucesos que trasciendan a nivel global en la composicion, dindmica e historia

mundial.

Son cuatro las dimensiones que tiene un proceso de Integracion, el dominio, que
estd compuesto por las poblaciones de las areas geograficas inmersas; el alcance, se refiere
a los distintos aspectos normativos, econdémicos, sociales, culturales, donde se desarrolla
la union de la integracion; el nivel son las gratificaciones, beneficios o dificultades de las
unidades integradas; el peso comprende la cohesidn del sistema integrado que prueba la
capacidad para afrontar y desarrollar tensiones, presiones, desequilibrios y divisiones.

(Quiroz, 2017)
2.2.1.3 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que se refiere al
placer que tiene el cliente correspondido a cualquier producto que ha adquirido o servicio

que ha recibido, cuando éste cumple o sobrepasa las expectativas deseadas.

Cuando un cliente adquiere un producto u obtiene un servicio y éste cumple con
sus expectativas, entonces quedara complacido y muy posiblemente volvera a comprar o
visitar, aunque posiblemente se decida por acudir a la competencia si llega a encontrar una
mejor promocién o servicio. Sin embargo, cuando un cliente adquiere un producto u
obtiene un servicio que no solamente cumple con sus expectativas, sino que las sobrepasa

muy por encima de lo estimado, entonces quedara satisfecho y no sélo volvera a
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comprarnos o visitarnos, sino que muy posiblemente se convertird en un cliente fiel y nos
recomendara con otros consumidores. Por lo consiguiente, lograr la absoluta satisfaccion
del cliente, brindandole un producto o servicio que no tan solo cumpla con sus
expectativas si no que las sobrepase es la esencia del éxito de toda organizacién. (Aquino,

2018)

2.2.1.3.1 Formas de satisfaccion del cliente

a) Ofrecer producto de calidad: ofrecer un producto que tenga insumos de calidad,
que cuente con un disefio atrayente, que pueda complacer los requerimientos, los gustos
y las preferencias de los consumidores. (Gayton, 2014)

b) Cumplir con lo prometido: proyectar que el producto tenga las propiedades
indicadas en la publicidad y hacer efectivas las ofertas de ventas. Segin si se cumple con
lo prometido la empresa muestra su transparencia y crea un sentimiento de confianza y
fiabilidad. (Gayton, 2014)

c) Brindar un excelente servicio al cliente: brindar una atencion de calidad, un trato
agradable, un ambiente fresco en donde haya comodidad, un trato particular, una oportuna
atencion. (Gayton, 2014)

d) Ofrecer una atencion personalizada: brindar ofertas exclusivas, brindar un
producto que satisfaga necesidades singulares, tratando que un mismo colaborador atienda
todas las consultas en todo momento al mismo cliente. (Gaytdon, 2014)

e) Brindar una rapida atencion: brindar una oportuna atencion al atender lo
requerido, al ofrecer un producto, al ofrecer un servicio, resolviendo los problemas, quejas

y reclamos. (Gaytén, 2014)
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f) Resolver problemas, quejasy reclamos: escuchar y dar solucion a los problemas,
quejas y reclamos de manera oportuna y efectiva. (Gayton, 2014)

9) Espacio de servicio 0 marco espacial: es uno de los tres factores que constituye
la experiencia del cliente. Se trata del lugar donde el cliente estimula dicha experiencia,
lo cual es importante para la empresa, ya que elabora reacciones emocionales en el cliente.
En los servicios de atencién presencial podemos ver de manera facil los elementos que
forman el espacio: la sefializacion, los colores, el mobiliario, la imagen de las personas
que atienden al publico (inclusive otros clientes), influyen en la sensacion que el cliente

experimentara. (Basile, 2018)

2.2.2 Teorias de gestion de calidad

La calidad es un tema nuevo de desarrollo, hoy en dia no se puede hablar de hacer
solo las cosas bien sino mantener un alto grado de calidad adecuado durante el desarrollo
de un producto o servicio. Sin embargo, existen muchas definiciones de calidad, el empleo
de cada una depende netamente del area en que sé este laborando. Anteriormente se
pensaba que la calidad era muy costosa y por eso influenciaba en las ganancias producidas
por la organizacion. Hoy se sabe que el rebuscar la calidad resulta en una rebaja en los

costos de las organizaciones y por ente una mayor ganancia.

Es por ello que la calidad puede tener varios conceptos, dos de los cuales son
primordiales para la organizacion, ya que estos sirven para planear la calidad y la

estrategia empresarial. Por calidad se entiende como la carencia de deficiencias que
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pueden presentarse como: demora en las entregas, defectos durante los servicios, facturas

erroneas, anulacion de contratos de ventas, etc. Calidad es adaptarse a la situacion.

(Zejser, 2015)

2.2.2.2 El compromiso laboral

El compromiso que tienen los trabajadores se ve integrada a la participacion con
su empresa, y con ello su aportacidn para mejorar la imagen y el nombre de la misma. Los
trabajadores cuentan con orden de disposicidn y conviccion que vistas en su grupo revelan

la eficiencia y el bienestar de la empresa. (Flores, 2015)

Por otro lado, la union entre la responsabilidad de los trabajadores y otros factores
clave como la eficiencia, la productividad, la seguridad, la captacion y retencion, la
satisfaccion, permanencia y lealtad de los clientes hacen posible que la empresa se

desarrolle y en definitiva obtenga rentabilidad. (Flores, 2015)

Por lo tanto, el compromiso que tienen los trabajadores hacia la empresa es un
elemento fundamental para las estrategias y gestion empresarial. Sin embargo, las
condiciones minimas de trabajo: las caracteristicas de los locales, instalaciones, equipos,
productos, capital humano, procedimientos y procesos pueden generar un riesgo a los

colaboradores si no son los correctos. (Aquino, 2018)
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2.2.2.2.1 Factores del compromiso laboral

Son todos aquellos en donde la empresa puede influir de manera directa en el
trabajador para su desarrollo y permanencia de manera positiva o negativa.

(Barrios, 2016)

a) Satisfaccion. La satisfaccion del trabajador esta integramente ligada al
compromiso laboral, a la motivacion y la productividad. Es decir, cuando mayor sea
su satisfaccién en la empresa, mayor serd su productividad y compromiso
beneficiando a la empresa de manera significativa.

b) Integracién. Es la vinculacion del trabajador con la cultura y politica de la
empresa que refleja el clima laboral y la satisfaccion del éxito de la empresa. (Barrios,
2016)

¢) Recursos. Son los elementos con los que dispone el trabajador para realizar bien
su trabajo, tenga eficiencia y productividad para cumplir con los objetivos delineados
por la empresa. (Barrios, 2016)

d) Motivacién. Es uno de los elementos que mas incurre sobre los trabajadores y se
da cuando el trabajador tiene bienestar laboral y desarrollo profesional en un buen
ambiente en el trabajo, ya que los trabajadores motivados son el primer eslabén de
una cadena que conlleva a una mayor lealtad de los clientes y aumento de beneficios

para la empresa. (Barrios, 2016)

e) El grado de compromiso laboral hace referencia al dinamismo de cada puesto y

tarea a realizar. Por ello, si en las tareas de trabajo falta un compromiso firme por
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parte del empleado, la calidad terminara disminuyendo y causando un prestigio
negativo sobre la empresa y sus gerentes. Por ello la retencion de trabajadores y
clientes son reciprocos. Para mejorar la lealtad de sus clientes, una empresa debe
primero consolidar la fidelidad de los empleados. Y de igual forma, para establecer
objetivos que vinculen el crecimiento con los beneficios, no solo se debe tener en
cuenta la lealtad y satisfaccion de los clientes, sino también el compromiso y la lealtad

de los trabajadores. (Jimenez, 2014)

2.2.2.3 Planeacion de la calidad

Es el proceso que asegura que todos los miembros de una empresa se involucren y
participen en conjunto como un solo equipo de trabajo, brindando las fuerzas operativas
y los medios necesarios para lograr productividad y si es necesario realizar cambios que
se le pueden y deben hacer al proceso para tener una mayor calidad que satisfagan las

necesidades requeridas por los clientes. (Zejser, 2015)

2.2.2.3.1 Procedimientos para la Planeacion de la Calidad

Segln Marthans (2017) para que una empresa se establezca y pueda mantenerse

en el mercado actual se debe tener en cuenta lo siguiente:

1. Definir la vision y misién de la empresa. - la mision es un dictamen que parte de la
especificacion de lo que se hace, tomando en cuenta; los clientes o usuarios, el espacio

geografico que se abarca, los sectores de produccion o servicio que se desarrollan.
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2. Establecer Objetivos. - la empresa debe identificar cuales son sus objetivos, sin
embrago estos deben ser claros especificos y alcanzables detallando cada una de las metas

a lograr.

3. Identificar los recursos. - cada una de las metas contar con los recursos necesarios

para lograr su cumplimiento.

4. Establecer las tareas de objetivos relacionados. - Priorizar tareas, cada meta debe
tener definidas sus tareas, proyectos y logros. Mantener la motivacion dentro de los

trabajadores por cumplimiento de objetivos, realizar un plan de incentivos.

5. Priorizar objetivos y tareas. - priorizar cada una de las metas y tareas para cada
objetivo segun sea su importancia. Es decir, la tarea que se considere mas importante se

debera abordar primero.

6. Identificar alternativas de accion. — cada plan de gestion debe tener un plan de
contingencia por si algunos de los aspectos del plan maestro no logran ser alcanzados.

(Marthans, 2017)

Por otro lado, Paz (2015) sefiala que en la planificacion de la calidad se desarrollan
los productos y procesos que son necesarios para lograr satisfacer las necesidades de los
clientes y no se hace énfasis en las barreras que pueden presentarse, sino en las

herramientas que son utilizadas para cualquier tarea de una empresa y asi solucionarlo.

Asi mismo actualmente la planeacion es considerada parte integra de la estrategia
total de la empresa, y se administra como elemento estratégico fundamental. Por eso la

gestion de la calidad tiene impacto estratégico en la organizacion y representa una ocasion
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de competitividad, poniendo mayor intensidad en el mercado y en las necesidades del
cliente. Asi podemos decir que la gestion de la calidad ya no es una manera de evitar los
reclamos de clientes insatisfechos, sino que sirve para innovar sistemas y desarrollar
actividades para hacer mejor las cosas en el momento oportuno y no esperar a que se haya

un error para corregirlo. (Paz, 2015)
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1. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis general

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista, (2015) sostienen que las investigaciones
de tipo descriptiva miden o evaltan diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fendmeno o fendmenos a investigar, por ello la presente investigacion no necesita
establecer hipdtesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de cada
situacion problematica de la Variable Competitividad y Gestion de Calidad del rubro

cevicherias del centro de la ciudad de Piura.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

La presente investigacion es de nivel descriptivo ya que pretende describir las
propiedades y caracteristicas propias de la gestion de calidad y competitividad de las
MYPE rubro cevicherias del centro de la ciudad de Piura afio 2015. Y segun Hernandez,
Fernandez, & Baptista (2015). Las investigaciones de nivel descriptivo enumeran,
clasifican y sefialan las propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de las variables

a investigar.

El tipo de la investigacion es cuantitativo ya que al momento de la recoleccion y
presentacion de los datos estos han sido examinados de manera cientifica, en forma
numeérica empleando la estadistica. Para ello se han recogido y analizado los datos sobre
las variables de gestion de calidad y la competitividad a la vez que se han estudiado las
caracteristicas, propiedades y fendmenos de la situacion problematica de manera objetiva
de tal forma que los resultados obtenidos se han podido generalizar. Es decir que los datos

obtenidos se han cuantificado.

Se ha utilizado el disefio no experimental en donde las variables de competitividad
y gestion de calidad no han sido manipuladas de ninguna forma por lo que se observaré el

fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto y ambiente en el que se desarrolla.

El Modelo sera transversal debido a que la informacion ha sido recolectada en un

determinado momento (Hernandez , Fernandez & Baptista, (2015). Por lo que se busca
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determinar y conocer las causas, factores o variables que generan situaciones

problematicas dentro de un determinado contexto social.
4.2 Poblacion y muestra

En la presente investigacion la poblacion se encuentra conformada por 10 MYPE
comerciales rubro cevicherias, distribuidas en el centro de la ciudad de Piura del distrito
Piura del departamento de Piura, comprendidas en el siguiente cuadrante: Avenida
Bolognesi, Avenida Sullana, Calle Lambayeque y Calle Lima.

La poblacion para la variable Competitividad se acudio a los gerentes y clientes,
para el primer objetivo la poblacion es conocida (N=10) gerentes y no es necesario
establecer ninguna férmula y el segundo objetivo se acudio a los clientes por lo tanto la

poblacién es infinita y se aplico la formula:

Poblacién: competitividad

_ Z?xpxq ,,_ 196%x0.75x025 ,,_  3,8416x0.75x0.25 .,  0.7203
N= N= N= N=
e? 0.052 0.0025 0.025

N=288,12 N=288

En donde:

Z= Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene

su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas usual)

P= representa las caracteristicas similares homogéneas de las personas. (0,75)
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Q= representa las caracteristicas heterogéneas o no similares (0,25) las dos suman el 100%

de la caracterizacion.

E= Limite aceptable de error muestra que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele

utilizarse un valor que queda a criterio del encuestador. (0.05)

La poblacion para la variable gestion de calidad se acudio a los trabajadores y
gerentes, es una poblacion finita conocida donde N= 57 (47 trabajadores y 10 gerentes) y
debido a esto no es necesario establecer ninguna formula ya que se ha trabajado con toda
la poblacion dispuesta a brindar informacion los mismos que han sido determinadas de

manera o tipo de muestreo aleatorio simple por conveniencia.

Cuadro 1

Relacion de MYPE

N° Nombre Trabajadores Gerentes
01 Cevicheria El Encuentro 05 01
02 Cevicheria Frutos del 05 01
03 Cevicheria Casa Blanca 04 01
04 Cevicheria EI Submarino 06 01
05 Cevicheria Pedrito 05 01
06 Cevicheria El Rocoto 04 01
07 Cevicheria La Tomasa 05 01
08 Cevicheria Miramar 04 01
09 Cevicheria Entre patas 04 01
10 Cevicheria Don Sevillano 05 01
Total 47 10
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4.2.1 Criterios de Inclusién

4.2.1.1 Para la Variable Competitividad

- Personas que tengas mas de 18 afios, que sean clientes frecuentes, clientes

organizacionales y clientes finales.

4.2.1.2 Para la Variable Gestion de Calidad

- Se va a considerar a propietarios y propietarias que tengan mas de un afio en la

actividad comercial.

4..2.2 Criterios de Exclusion

- Se excluira a personas con caracteristicas que no puedan brindar una
informacién real y fidedigna.
- Menores de 18 afios

- Personas que no consuman el producto.
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4.3 Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Matriz de Operacionalizacion de las variables
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Variable Definicion conceptual | Dimensiones | Indicadores Definicion Fuente Escala
operacional
Objetivos: Calidad de servicio La dimension: “Factores de la
. competitividad” se medira con
Factores de la Productividad sus indicadores: “Calidad de
competitividad Innovacion servicio, productividad, Nominal
Innovacion, dominio, alcance,
. » L Gerentes
Dominio nivel y peso” con la técnica de la
encuesta 'y el instrumento
Alcance cuestionario.
Capacidad que tiene wuna Nivel
empresa para brindar un
producto y/o servicio mas Peso
- barato o de mejor calidad, o - - r—
Competitividad cualquier combinacién  de Calidad de producto Lla d1}}16ns10n: i Eormas del
ambos elementos rebasando Ofert ?l(jmed s¢ me“lr?. dcé’n SSS
las expectativas de sus clientes. ertas :)nrotjcjct(())reséerviciga Iala clientee
Garcia, 2015 . . i h ' i
( ) Formas Qg Servicio al cliente atencion, instalaciones” con la . Nominal
satisfaccion del Clientes

cliente

Atencion
Personalizada

Atencién Rapida
Quejas y Reclamos

Instalaciones

técnica de la encuesta y el
instrumento cuestionario.
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Gestion de
calidad

Mantener un alto grado de
calidad adecuado durante
el desarrollo de un
producto o servicio,
disminuyendo costos y
obteniendo una mayor
ganancia. (Zejser, 2015)

Factores del

Satisfaccion

La dimension: “Factores del
compromiso laboral” se
medira con sus indicadores:
“satisfaccion, integracion, ,

A Integracion LS
Compromiso recursos, motivacion, grado Nominal
laboral Recursos de compromiso” con la | Trabajador
L técnica de la encuesta y el
Motivacion instrumento cuestionario.
Grado de compromiso
La dimensién:
Procedimientos L “Procedimientos de
de planeacion | Mision planeacion” se medira con
Objetivos sus _indicadores: “mis_ién,
objetivos, recursos, objetivos | Gerentes Nominal
Recursos relacionados, objetivos
o priorizados y alternativas”
Objetivos con la técnica de la encuesta

relacionados
Objetivos priorizados

Alternativas

y el instrumento
cuestionario.
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4.4 Plan de analisis.

Para el desarrollo de la presente investigacién se ha empleado la técnica de la
encuesta, que busca recaudar informacion valiosa por medio de un cuestionario
predisefiado, el mismo que no modificara el entorno ni controlard el proceso que esta en
observacion. Los datos han sido obtenidos a partir de la realizacion de un conjunto de
preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa duefios, trabajadores y
clientes de las MYPE cevicherias del distrito Piura, con el fin de conocer estados de

opinidn, caracteristicas o hechos especificos.

Los cuestionarios se han obtenido a partir de la operacionalizacion de las variables,
dichos cuestionarios han sido validados por el juicio de expertos quienes se caracterizan
por ser Licenciados en Administracion, colegiados y con el grado de Maestria. Luego de
haber validado dichos instrumentos fueron entregados a las fuentes de informacién
(propietarios, trabajadores y clientes). Asi el primer cuestionario dirigido a los gerentes
de las MYPE en estudio consta de preguntas divididas en dos secciones: la primera seccién
7 preguntas referentes al primer objetivo especifico, la segunda seccién 06 preguntas
referentes al cuarto objetivo especifico de la variable gestion de calidad, dichas preguntas
son de escala nominal y ordinal. El segundo cuestionario dirigido a los clientes, de las
mismas MYPE consta de siete preguntas dividida en una seccion: preguntas referentes
gestion de calidad dichas preguntas son de escala nominal y ordinal. Y el tercer

cuestionario dirigido a los trabajadores preguntas referentes a gestion de calidad.
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4.5 Matriz de consistencia

Fuente: elaboracion propia

Titulo Problema Obijetivos Hipétesis | Variables Dimensi | Indicadores Metodologia
ones
Caracterizacié | ;/Qué Conocer qué caracteristicas | Segin Calidad de servicio La investigacion es
ndela caracteristicas | tiene la Competitividad y Hernandez, N de tipo cuantitativo
. . N . ) Productividad . o
Competitivida | tiene la la Gestion de Calidad en Fernandez y nivel descriptivo
dylaGestion | Competitividad | las MYPE rubro & Baptista, Innovacion se empleard la
de Calidaden | yla Gestion de | cevicherias del centro de la | (2015) la técnica observacion
Dominio

las MYPE Calidad en las | ciudad de Piura, afio 2015. | investigaci y el instrumento la
rubro MY PE rubro 6n por ser Factores Alcance encuesta.
Cevicherias Cevicherias del | (a) Identificar los factores | no necesita de la

s Nivel
del centro de centro de la de la competitividad en las | establecer competiti
la ciudad de ciudad de MYPE rubro cevicherias | hipétesis. vidad Peso
Piura afio Piura. del centro de la ciudad de Competitivida
2015. Piura, afio 2015. d.
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(b) Conocer las formas Formas Calidad de producto La investigacion
de satisfaccion del de es de tipo
; satisfacci Ofertas o
cliente de las MYPE cuantitativo y
rubro cevicherias del on del Servicio al cliente nivel descriptivo
cliente
centro de la ciudad de ., . se empleara la
Atencion Personalizada
Piura, afio 2015. técnica
Atencion Rapida observacion y el
Quejas y Reclamos instrumento la
encuesta.
Instalaciones
(c) Identificar los Gestion de Factores | Satisfaccion La investigacion
factores del compromiso calidad. del » es de tipo
Integracion o
laboral en las MYPE Compro cuantitativo y
rubro cevicherias del miso Recursos nivel descriptivo
centro de la ciudad de laboral L se empleard la
Motivacion

Piura, afio 2015.

Grado de compromiso

técnica
observacion y el
instrumento la

encuesta.
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(d) Conocer el Procedi | Mision La investigacion
procedimiento de la miento o es de tipo
planeacion en las MYPE de Objetivos cuantitativo y
rubro cewche_nas del planeau Recursos nivel deSCI‘I’ptIVO
centro de la ciudad de on se empleard la

Piura, afio 2015.

Obijetivos relacionados
Obijetivos priorizados

Alternativas

técnica
observacion y el
instrumento la
encuesta.
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4.6 Principios Eticos

En la presente investigacion se ha trabajado con total veracidad los resultados
obtenidos de las unidades de analisis (propietarios, trabajadores y clientes) de las MYPE
cevicherias del centro de la ciudad de Piura, se tabularon y graficaron ordenando los datos
de acuerdo a cada variable para luego realizar el andlisis pregunta por pregunta y su
posterior interpretacion empleando el programa Excel para un mejor conocimiento de los
hechos. Respetando la propiedad intelectual, la privacidad, protegiéndose la identidad de
los individuos que participan en el presente estudio. Ademas, todas las conclusiones
prejuiciosas, manipuladas y alienantes han sido rechazadas de manera contundente. Dicho
esto, la investigacion se realizd con independencia de criterio, honestidad intelectual,

imparcialidad, pluralismo y responsabilidad social.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
5.1.1 variable 1: Competitividad.

Objetivo 1: Identificar los factores de la competitividad en las MYPE rubro cevicherias
del centro de la ciudad de Piura, afio 2015.

Tabla 1
¢Cuenta usted con personal profesional para brindar un servicio de
calidad?
Categoria Frecuencia Porcentaje
S| 3 30%
NO 7 70%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracion: Propia

mS| mNO

Figura 1: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 1 ;Cuenta usted con personal profesional para
brindar un servicio de calidad?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 1 y figura 1 se observa que el 70% no cuenta con personal profesional para
brindar un servicio de calidad, en tanto el 30% si cuenta con personal profesional.
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Tabla 2
¢La empresa cuenta con equipos tecnoldgicos necesarios para que los
trabajadores realicen un buen trabajo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 40%
No 6 60%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracion: Propia

mS| mNO

Figura 2: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 2 ;La empresa cuenta con equipos
tecnoldgicos necesarios para que los trabajadores realicen un buen trabajo?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 2 y figura 2 se observa que el 60% de los gerentes no cuenta con los equipos
tecnoldgicos necesarios para que el trabajador realice un buen trabajo y cumpla con las

tareas asignadas, en tanto el 40% si cuenta los equipos.
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Tabla 3
¢La empresa escucha a sus trabajadores para innovar sus productos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracién: Propia

=S| = NO

Figura 3: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 3 ;La empresa escucha a sus trabajadores para
innovar sus productos?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 3 y figura 3 se observa que el 80 % si escucha a sus trabajadores para innovar

los productos y asi satisfacer al cliente, y el 20% no escucha a sus trabajadores.
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Tabla 4
¢Considera usted que a su Cevicheria asisten clientes de toda su
jurisdiccion?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracién: Propia

=S| =NO

Figura 4: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 4 ;Considera usted que a su Cevicheria asisten
clientes de toda su jurisdiccion?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboraci6n: Propia

COMENTARIO

En la tabla 4 y figura 4 se observa que el 60 % si considera que asisten clientes de toda su

jurisdiccion, en tanto el 40% no lo considera.
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Tabla 5
¢Logra usted comprender las necesidades de sus clientes de acuerdo a la zona que

corresponda?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 1 10%
No 90 90%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracién: Propia

=S| = NO

Figura 5: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 5 ¢ Logra usted comprender las necesidades de
sus clientes de acuerdo a la zona que corresponda?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En latabla5yfigura5 se observa que el 90% no comprende las necesidades de sus clientes

de acuerdo a su zona, en tanto el 10% si las comprende.
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Tabla 6
¢La empresa cumple con los sueldos y beneficios de los trabajadores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracién: Propia

=Sl = NO

Figura 6: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 6 ¢La empresa cumple con los sueldos y
beneficios de los trabajadores?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En latabla 6 y figura 6 se observa que el 80% si cumple con los sueldos y beneficios a los

trabajadores y el 20 % no cumple.
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Tabla 7
¢Durante la jornada laboral los trabajadores demuestran trabajar en equipo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracién: Propia

=S| = NO

Figura 7: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 7 ;Durante la jornada laboral los trabajadores
demuestran trabajar en equipo?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboraci6n: Propia

COMENTARIO

En la tabla 7 y figura 7 se observa que el 60% si demuestran trabajar en equipo, en tanto

el 40 % no demuestra trabajar en equipo.
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Objetivo 2: Conocer las formas de Satisfaccion del cliente de las MYPE rubro cevicherias del
centro de la ciudad de Piura, afio 2015.

Tabla 8
¢Cree usted que la empresa brinda un producto atrayente, y de calidad?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 219 76%
No 69 24%
Total 288 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia

=S| = NO

Figura 8: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 8 ;Cree usted que la empresa brinda un
producto atrayente, y de calidad?

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboraci6n: Propia

COMENTARIO
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En la tabla 8 y figura 8 se observa que el 76 % si cree que la empresa brinda productos

atrayentes y de calidad; en tanto el 24% no lo brinda.

Tabla 9
¢La empresa cumple con las ofertas y promociones que presenta?

Categoria Frecuencia porcentaje
Si 248 86%
No 40 14%
Total 288 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracién: Propia

=S| = NO

Figura 9: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 9 ;La empresa cumple con las ofertas y
promociones que presenta?

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 9 y figura 9 se observa que el 86% si cumplen con las ofertas y promociones

y el 14% no cumple.
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Tabla 10
¢A usted le brindan atencién amable, agradable y siente satisfecho?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 109 38%
No 179 62%
Total 288 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia

= Si = No

Figura 10: grafico circular que corresponde a la pregunta N°10 ¢Cree usted que en la empresa se brinda
una atencion amable, agradable y siente satisfecho?

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En latabla 10 y figura 10 se observa gque el 68 % no se sienten satisfechos con la atencion;

en tanto el 32% si se siente satisfecho.
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Tabla 11
¢Cree usted que la atencidn brindada es personalizada?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 60 21%
No 228 79%
Total 288 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia

= Si = No

Figura 11: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 11 ;Cree usted que la atencién brindada es
personalizada?

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 11 y figura 11 se observa que el 79 % no atiende de forma personalizada a los

clientes; en tanto el 21% si lo hace.
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Tabla 12
¢La atencion es rapida y oportuna?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 81 28%
No 207 72%
Total 288 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia

=Sl = NO

Figura 12: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 12 ;La atencidn es rapida y oportuna?
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboraci6n: Propia

COMENTARIO

En latabla 12 y figura 12 se observa que el 72 % no ofrece atencidn rapida y oportuna; en

tanto el si la ofrece; en tanto el 28% si la ofrece.
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Tabla 13
¢Sus problemas, quejas y reclamos son atendidos de inmediato?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 199 69%
No 89 31%
Total 288 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia

= Si = No

Figura 13: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 13 ¢ Sus problemas, quejas y reclamos son
atendidos de inmediato?

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboraci6n: Propia

COMENTARIO

En la tabla 13 y figura 13 se observa que el 69 % no atiende los problemas, reclamos y

quejas de inmediato; en tanto el 31% si lo atiende.
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Tabla 14
¢Cree usted espacios de atencion son comodos y frescos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 118 41%
NO 170 59%
Total 288 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia

=S| = NO

Figura 14: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 14 ¢ Los espacios de atencién son
coémodos y frescos?

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 14 y figura 14 se observa que el 59 % no encuentran los espacios de atencion

comodos y frescos; en tanto el 41% si lo son.
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5.1.1.2 variable 2: Gestion de Calidad
Objetivo 3: - Identificar los factores del compromiso laboral en las MYPE rubro cevicherias
del centro de la ciudad de Piura, afio 2015.

Tabla 15
¢ Usted se siente satisfecho trabajando en esta empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 33 70%
No 14 30%
Total 47 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
Elaboracién: Propia

=Sl =NO

Figura 15: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 15 ¢ Usted se satisfecho trabajando en esta
empresa?

Fuente: Cuestionario aplicado a los Trabajadores.

Elaboracién: Propia

COMENTARIO

En la tabla 15 y figura 15 se observa que el 70 % de los trabajadores si se satisfecho bien
en la empresa donde labora; en tanto el 30% no se siente satisfecho.
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Tabla 16
¢ Se siente parte de un equipo de trabajo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 26 55%
No 21 45%
Total 47 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
Elaboracidn: Propia

<

=Sl =NO

Figura 16: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 16 ¢ Se siente parte de un equipo de trabajo?
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
Elaboracion: Propia.

COMENTARIO

En la tabla 16 y figura 16 se observa que el 55 % si se sienten parte de un equipo de
trabajo; en tanto el 45% no se sienten parte del equipo.
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Tabla 17
¢Usted cuenta con los recursos necesarios para realizar un trabajo de calidad?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 36 77%
No 11 23%
Total 47 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
Elaboracion: Propia

=S| = NO

Figura 17: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 17 ¢ Usted cuenta con los recursos necesarios
para realizar un trabajo de calidad?

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 17 y figura 17 se observa que el 77 % si cuentan con los recursos necesarios
para realizar bien su trabajo; en tanto el 23% no cuentan con los recursos.
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Tabla 18
¢Usted se siente motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 31 66%
No 16 34%
Total 47 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
Elaboracién: Propia

=S| = NO

Figura 18: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 18 ¢ Usted se siente motivado y le gusta el
trabajo que desarrolla?

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 18 y figura 18 se observa que el 66 % si se sienten motivados para realizar un
trabajo de calidad; en tanto el 34% no lo estan.
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Tabla 19
¢ Usted estd comprometido con la mision y los objetivos de la empresa?

Categoria Frecuencia porcentaje
Si 29 62%
No 18 38%
Total 47 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
Elaboracién: Propia

=Sl =NO

Figura 19: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 19 ;Usted estd comprometido con la mision y
los objetivos de la empresa?

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Elaboraci6n: Propia

COMENTARIO

En la tabla 19 y figura 19 se observa que el 62 % de los trabajadores si estan
comprometidos con la empresa; en tanto el 38% no estan comprometidos.
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Objetivo 4: - Conocer el procedimiento de la planeacion en las MYPE rubro cevicherias del
centro de la ciudad de Piura, afio 2015.

Tabla 20
¢Lamision de la empresa es clara y comprensible?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracion: Propia

=S| = NO

Figura 20: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 20 ¢La misién de la empresa es clara y
comprensible?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 20 y figura 20 se observa que el 60 % si cuenta con una mision clara y
comprensible para que la empresa obtenga beneficios y sea competitiva; en tanto el 40%
no cuenta con una mision que ayude a cumplir con los objetivos de la empresa.
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Tabla 21
¢Se han establecido Objetivos Alcanzables?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 7 70%
No 3 30%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracion: Propia

=S| =NO

Figura 21: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 21 ;Se han establecido Objetivos
Alcanzables?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboraci6n: Propia

COMENTARIO

En la tabla 21 y figura 21 se observa que el 70 % si han establecido objetivos que pueden
ser alcanzados; en tanto el 30% no han establecidos objetivos.
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Tabla 22
¢La empresa cuenta con los recursos necesarios para cumplir con los objetivos

trazados?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracién: Propia

=S| = NO

Figura 22: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 22 ;La empresa cuenta con los recursos
necesarios para cumplir con los objetivos trazados?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 22 y figura 22 se observa que el 80 % si cuentan con los recursos necesarios
para cumplir con los objetivos trazados; en tanto el 20 % no cuentan con los recursos.
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Tabla 23
¢Las tareas para cada meta estan bien definidas?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 40%
No 6 60%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracion: Propia

=S| = NO

Figura 23: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 23 ¢ Las tareas para cada meta estan bien
definidas?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboraci6n: Propia

COMENTARIO

En la tabla 23 y figura 23 se observa que el 60 % no tienen las tareas definidas para cada
proceso de produccién-, el tanto el 40 % si las tienen.
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Tabla 24
¢Se priorizan las tareas que sean las mas importantes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 4 40%
No 6 60%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracién: Propia

=S| = NO

Figura 24: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 24 ;Se priorizan las tareas que sean las mas
importantes?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 24 y figura 24 se observa que el 60 % no priorizan tareas segun sea su
importancia; en tanto el 40% si priorizan tareas.
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Tabla 25
¢Cuenta con alternativas de accion para solucionar los problemas de la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 3 30%
No 7 70%
Total 10 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.
Elaboracidn: Propia

=S| = NO

Figura 25: grafico circular que corresponde a la pregunta N° 25 ;Cuenta con alternativas de accion para
solucionar los Problemas de la empresa?

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes.

Elaboracidn: Propia

COMENTARIO

En la tabla 25 y figura 25 se observa que el 70 % no tienen alternativas de accion para
solucionar los problemas de la empresa; en tanto el 30% si cuentan con alternativas de
accion que ayuden a solucionar los problemas de la empresa.
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5.2 Andlisis de Resultados

5.2.1 Resultados variable Competitividad

Obijetivo 1: Identificarlos factores de la competitividad en las MYPE rubro

cevicherias del centro de la ciudad de Piura, afio 2015.

En la tabla 1y figura 1 se observa que el 70% no cuenta con personal profesional
para brindar un servicio de calidad, en tanto el 30% si cuenta con personal profesional;
resultado que discrepa con Plasencia (2018) quien en su investigacion “Restaurante con
Tematica de Amor, una alternativa de negocio innovador para diversificar la oferta
turistica en la ciudad de Trujillo” concluyd que para sacar adelante el sector y hacerlo méas
competitivo y fuerte es necesario contar con personal profesional que provea la calidad
mas alta de servicios. Por otro lado, Galeon (2015) sefiala que la calidad de servicio
significa desarrollar correctamente cada proceso de produccion para asi satisfacer a los
clientes internos de la empresa y evitar satisfactores defectuosos. Por lo tanto, se
recomienda que las MYPE cuenten con colaboradores profesionales para que la empresa
desarrolle correctamente cada proceso de produccion y logre satisfacer a los clientes y asi

cumplir con sus objetivos.

En la tabla 2 y figura 2 se observa que el 60% no cuenta con los equipos
tecnoldgicos necesarios para que el trabajador realice un trabajo de calidad y cumpla con
las tareas asignadas, en tanto el 40% si cuenta los equipos necesarios que ayudan a cumplir

con los objetivos de la empresa; resultado que es discrepante con Puma (2015) quien es
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su investigacion “Estudio de factibilidad de un nuevo modelo de negocio para la
Cevicheria El Peruanito en el canton cuenca” concluyo que la tecnologia, el servicio y las
relaciones con clientes y proveedores son de suma importancia y se han convertido, en
piedras angulares que se deben tomar en cuenta cuando se trata de competitividad. Por
otro lado, Galedn (2015) sefiala que productividad depende en gran nivel de la tecnologia
y capital fisico utilizado. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE utilicen equipos
tecnoldgicos de calidad para aumentar la productividad y el rendimiento eficiente de los

recursos como lo menciona Galeon.

En la tabla 3 y figura 3 se observa que el 80 % si escucha a sus trabajadores para
innovar los productos y asi satisfacer al cliente, y el 20% no escucha a sus trabajadores lo
gue no les permite innovar sus productos; lo que coincide con Seminario (2017) quien en
su investigacion “Influencia del marketing relacional para la fidelizacion de los clientes
de las cevicherias de la ciudad de Iquitos” concluyo que, las MYPE deben innovar
constantemente, y buscar diferenciarse de su competencia, contando con productos
creativos y distintos que contengan un valor agregado. Por otro lado, Gayton (2014) sefiala
la innovacidn es todo proceso en el cual a partir de una idea, creacién o investigacion de
un requerimiento se desarrolla un producto, técnica o servicio que pueda satisfacer al
cliente. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE busquen innovar constantemente los
productos para que se diferencien de los competidores y asi satisfacer a los clientes como

lo menciona Gaytdn para ser competitivos en el mercado actual.

En la tabla 4 y figura 4 se observa que el 60 % si considera que asisten clientes de

toda su jurisdiccion, en tanto el 40% no lo considera; resultado que es cercano con Campos
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(2017) quien es su investigacion “Influencia del marketing relacional para la fidelizacion
de los clientes de las cevicherias de la ciudad de Iquitos” sefiala que el grave problema
que tienen las MYPE en la actualidad es que no ejecutan una apropiada gestion
empresarial. Por otro lado, Quiroz (2017) sefiala el dominio estd compuesto por las
poblaciones de las areas geograficas inmersas dentro de la jurisdiccion de la empresa. Por
lo tanto, se recomienda que las MYPE se orienten en el dinamismo y flexibilidad para
tener ventaja competitiva en el mercado y pueda a tender a todos los clientes de su
jurisdiccion.

En la tabla 5 y figura 5 se observa que el 90% no comprende las necesidades de
sus clientes de acuerdo a su zona, en tanto el 10% si las comprende; resultado que es
contradictorio con Puma (2015) quien sefiala en su investigacion “Estudio de factibilidad
de un nuevo modelo de negocio para la Cevicheria El Peruanito en el cantoén cuenca” que
es necesario enfocarse directamente en el cliente que es uno de los activos mas importantes
para la empresa. Por otro lado, Aquino (2018) sefiala que cuando un cliente adquiere un
producto u obtiene un servicio y éste cumple con sus expectativas, entonces quedara
complacido y muy posiblemente volvera a comprar. Por lo tanto, se recomienda que las
MYPE comprendan las necesidades de los clientes para que generen confianza y sean

leales.

En la tabla 6 y figura 6 se observa que el 80% si cumple con los sueldos y
beneficios a los trabajadores y el 20 % no cumple; resultado cercano a lo dicho en su
investigacion “Influencia del marketing relacional para la fidelizacion de los clientes de

las cevicherias de la ciudad de Iquitos” en la que concluy6 que velar por el bienestar del
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personal de la empresa mejora la productividad. Por otro lado, Quiroz (2017) sefiala que
las gratificaciones, beneficios motivan a los colaboradores y ayudan a cumplir con los
objetivos de la empresa. Por la tanto, se recomienda que la MYPE cumplan con los
beneficios de los colaboradores para que se sientan satisfechos y tengan mayor

productividad.

En latabla 7 y figura 7 se observa que el 60% si demuestran trabajar en equipo, en
tanto el 40 % no demuestra trabajar en equipo. Lo que coincide con (Campos 2017) quien
en su investigacion “Logistica de entrada y la Competitividad de las Mypes
Gastronomicas de San Juan De Lurigancho” concluy6 que las empresas deben generar
estrategias de competitividad y mejoramiento de la productividad que le ayuden a
sobresalir sobre los demas y asi lograr un mejor desarrollo econémico. Por otro lado,
Quiroz (2017) sefiala que el trabajo en equipo comprende la cohesion del sistema
integrado que prueba la capacidad para afrontar y desarrollar tensiones, presiones,
desequilibrios y divisiones. Por la tanto, se recomienda que la MYPE integren de manera
eficiente a todos los miembros de la empresa para que sean capaces de afrontar los

problemas que puedan suceder en la empresa como lo menciona Quiroz.

Objetivo 2: Conocer las formas de Satisfaccion del cliente de las MYPE rubro
cevicherias del centro de la ciudad de Piura, afio 2015.

En la tabla 8 y figura 8 se observa que el 76 % si cree que la empresa brinda
productos atrayentes y de calidad; en tanto el 24% no lo brinda; resultado que es cercano
con lo dicho por Bizarron (2016) quien en su investigacion “Personalidad de los

Administradores, como Factor de Competitividad de las Empresas Restauranteras de
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Puerto Vallarta, Jalisco” concluyo que la satisfaccion del cliente se puede medir por la
calidad del producto. Por otro lado, Aquino (2018) sefiala que la satisfaccion del cliente
es un término propio del marketing que se refiere al placer que tiene el cliente
correspondido a cualquier producto que ha adquirido o servicio que ha recibido, cuando
éste cumple o sobrepasa las expectativas deseadas. Por lo tanto, se recomienda que las
MYPE ofrezcan productos de calidad para satisfacer al cliente y obtener mayores

beneficios.

En la tabla 9 y figura 9 se observa que el 86% si cumplen con las ofertas y
promociones y el 14% no cumple; lo que es cercano a lo dicho por Meléndez (2018) quien
en su investigacion “La ventaja competitiva y el posicionamiento de marca de la
Cevicheria el pulpo” concluyd que desde un primer momento se debe atraer la atencion
de los clientes, y partir de alli muestren el interés y el deseo para que obtengan el producto
que se presenta. Por otro lado, Gaytén (2014) sefiala que para que la empresa sea
transparente y pueda crear confianza y fiabilidad con los clientes debe hacer efectiva la
publicidad y las ofertas de ventas. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE ofrezcan
productos de calidad y cumplan con las promociones brindadas para satisfacer al cliente

como lo menciona Gayton.

En la tabla 10 y figura 10 se observa que el 62 % no se sienten satisfechos con la
atencion; en tanto el 38 % si se siente satisfecho; lo que discrepa con lo sefialado por
Bizarron (2016) quien en su investigacion “Personalidad de los Administradores, como
Factor de Competitividad de las Empresas Restauranteras de Puerto Vallarta, Jalisco”

concluyd que la competitividad se puede medir por medio de la satisfaccion del cliente.
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Por otro lado, Aquino (2018) sefiala que, para lograr la absoluta satisfaccion del cliente,
se debe brindar un producto o servicio que no tan solo cumpla con sus expectativas si no
que las sobrepase. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE brinden productos de calidad
que sobrepasen las exceptivas deseadas por el cliente para tener ventaja competitiva y

mejorar sus beneficios como lo sefiala Aquino.

Enlatabla 11y figura 11 se observa que el 79 % no atiende de forma personalizada
a los clientes; en tanto el 21% si atiende de forma personalizada; resultado que discrepa
con Seminario (2017) quien es su investigacion “Influencia del marketing relacional para
la fidelizacion de los clientes de las cevicherias de la ciudad de lquitos” sefiala que, los
clientes buscan una atencion personalizada. Por otro lado, Gayton (2014) sefiala que la
satisfaccion del cliente se logra si se ofrece una atencion personalizada, brinda ofertas
exclusivas, brinda un producto que satisfaga necesidades singulares, tratando que un
mismo colaborador atienda todas las consultas en todo momento al mismo cliente. Por lo
tanto, se recomienda que las MYPE atiendan a los clientes de la manera mas rapida y

oportuna para lograr satisfacerlos como lo menciona Gaytén.

En la tabla 12 y figura 12 se observa que el 72 % no ofrece atencién réapida y
oportuna; en tanto el si la ofrece; en tanto el 28% si la ofrece. resultado que discrepa con
Seminario (2017) quien sefiala en su investigacion “Influencia del marketing relacional
para la fidelizacion de los clientes de las cevicherias de la ciudad de Iquitos” que los
clientes buscan una atencion rapida. Por otro lado, Gayton (2014) sefiala que brindar una
oportuna atencion al atender lo requerido, al ofrecer un producto, es un factor importante

para satisfacer al cliente. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE atiendan a los clientes
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de manera personalizada y brinde un servicio de calidad para que los clientes se sientan

satisfechos como lo menciona Gayton.

En la tabla 13 y figura 13 se observa que el 69 % no atiende los problemas,
reclamos y quejas de inmediato; en tanto el 31% si los atiende; lo que discrepa con Puma
(2015) que en su investigacion “Estudio de factibilidad de un nuevo modelo de negocio
para la Cevicheria El Peruanito en el canton cuenca” concluyd que la relacion con el
cliente debe de generar confianza por parte del mismo para que sea leal y contribuya a
construir en el pablico una idea positiva de la empresa recomendandola y aumentando las
ventas actuando como ente publicitario. Por otro lado, Gayton (2014) sefiala que resolver
problemas, quejas y reclamos, escuchar y dar solucion a los problemas, quejas y reclamos
de manera oportuna y efectiva logra satisfacer a los clientes. Por lo tanto, se recomienda
que las MYPE atiendan de manera eficiente a los clientes solucionando cualquier
problema, queja o reclamo de manera rapida y oportuna para lograr calidad de servicio

como lo menciona Gayton.

En la tabla 14 y figura 14 se observa que el 59 % no encuentran los espacios de
atencion comodos Yy frescos; en tanto el 41% si lo son. Lo que es cercano a lo dicho por
Campos (2017) en su investigacion “Logistica de entrada y la Competitividad de las
Mypes Gastrondmicas de San Juan De Lurigancho” en la que concluyé que las principales
causas de problemaética de las MYPE son la falta de espacios de servicio no adecuados, el
poco conocimiento de las estrategias de competitividad. Por otro lado, Basile (2018)
sefiala que los espacios de servicios es uno de los tres factores que constituye la

experiencia del cliente. Se trata del lugar donde el cliente estimula dicha experiencia, lo

83



cual es importante para la empresa, ya que elabora reacciones emocionales en el cliente.
Por lo tanto, se recomienda que las MYPE cuenten con espacios de atencion en donde los

clientes se sientan satisfechos como lo menciona Basile.

5.2.2 Resultados variable Gestion de Calidad.

Objetivo 3: - Identificar los factores del compromiso laboral en las MYPE rubro

cevicherias del centro de la ciudad de Piura, afio 2015.

En la tabla 15 y figura 15 se observa que el 70 % si esta satisfecho en la empresa
donde labora; en tanto el 30% no se siente satisfecho. Lo que es coincidente a lo dicho
por Silva (2015) en su investigacion “Calidad del servicio al cliente en el restaurante la
Lomita tambo grande” en donde sefiala que, para que un colaborador sea productivo en la
empresa debe estar satisfecho. Por otro lado, Barrios (2016) sefiala que la satisfaccion del
trabajador esta integramente ligada al compromiso laboral, a la motivaciéon y la
productividad. Es decir, cuando mayor sea su satisfaccion en la empresa, mayor sera su
productividad y compromiso beneficiando a la empresa de manera significativa. Por lo
tanto, se recomienda que las MYPE se preocupen por el bienestar de sus trabajadores
capacitandolos, ayudando a cumplir con sus objetivos para que tengan mayor

productividad y la empresa se pueda beneficiar como lo menciona Barrios.

En la tabla 16 y figura 16 se observa que el 55 % si se sienten parte de un equipo
de trabajo; en tanto el 45% no se sienten parte del equipo. resultado cercano con
Tembleque (2014) quien en su investigacion “Proyecto de implantacion de un sistema de

gestion de la calidad ISO 9001:2015” concluyo que, con la implementacion de un sistema
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de gestion de calidad las empresas pueden consolidar de manera efectiva la mision
involucrando a todos sus miembros del equipo que la componen y mejorar la eficacia de
las mismas. Por otro lado, Zejser (2015) sefiala que la planeacion de calidad es un proceso
que asegura que todos los miembros de una empresa se involucren y participen en
conjunto como un solo equipo de trabajo, brindando las fuerzas operativas y los medios
necesarios para lograr productividad. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE se

integren un sistema de gestion de calidad para que la empresa obtenga mayores beneficios.

En la tabla 17 y figura 17 se observa que el 77 % si cuentan con los recursos
necesarios para realizar bien su trabajo; en tanto el 23% no cuentan con los recursos;
resultado que es cercano con Torres (2016) quien en su investigacion “Caracterizacion
de la gestion de calidad en las MYPE del sector servicio rubro Cevicherias del p.j.
Miraflores bajo de la ciudad de Chimbote” sefiala que existe una relacion directa muy
clara entre las dimensiones que constituyen la calidad, los elementos tangibles y recursos
humanos que promueven el crecimiento patrimonial de las empresas. Por otro lado,
Barrios (2016) sefiala que los recursos son los elementos con los que dispone el trabajador
para realizar bien su trabajo, tenga eficiencia y productividad para cumplir con los
objetivos delineados por la empresa. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE cuenten
con los recursos necesarios para que el trabajador pueda realizar un trabajo de calidad y

cumpla con los objetivos establecidos de la empresa.

En la tabla 18 y figura 18 se observa que el 66 % si se sienten motivados para
realizar un trabajo de calidad; en tanto el 34% no lo estan. resultado que coincide con lo

sefialado por Silva (2015) en su investigacion “Calidad del servicio al cliente en el
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restaurante la Lomita tambo grande” en la que concluy6 que la motivacion para trabajar
es esencial para que los miembros de la organizacion sean productivos, creativas, se
comprometan y se sientan fieles a la empresa logrando asi calidad en el servicio. Por otro
lado, Barrios (2016) sefiala que la motivacion del trabajador es uno de los elementos que
mas incurre sobre los trabajadores y se da cuando el trabajador tiene bienestar laboral y
desarrollo profesional en un buen ambiente en el trabajo, ya que los trabajadores
motivados son el primer eslabon de una cadena que conlleva a una mayor lealtad de los
clientes y aumento de beneficios para la empresa. Por lo tanto, se recomienda que las
MYPE motiven constantemente a los trabajadores para que incurran en la lealtad de los
clientes de manera eficiente y aumente los beneficios de la empresa como lo menciona

Barrios.

En la tabla 19 y figura 19 se observa que el 62 % de los trabajadores si estan
comprometidos con la empresa; en tanto el 38% no estan comprometidos; resultado que
es cercano con Tembleque (2014) quien en su investigacion “Proyecto de implantacion de
un sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015” concluyo que, con la implementacion
de un sistema de gestion de calidad las empresas pueden consolidar de manera efectiva la
mision involucrando a todos sus miembros del equipo que la componen y mejorar la
eficacia de las mismas. Por otro lado, Jiménez (2014) sefiala que, para mejorar la lealtad
de sus clientes, una empresa debe primero consolidar la fidelidad de los empleados. Y de
igual forma, para establecer objetivos que vinculen el crecimiento con los beneficios, no
solo se debe tener en cuenta la lealtad y satisfaccion de los clientes, sino también el

compromiso Y la lealtad de los trabajadores. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE
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establezcan objetivos alcanzables y vinculen a los trabajadores en su desarrollo para

obtener beneficios deseados.

Objetivo 4: - Conocer el procedimiento de la planeacion en las MYPE rubro

cevicherias del centro de la ciudad de Piura, afio 2015.

En la tabla 20 y figura 20 se observa que el 60 % si cuenta con una mision clara y
comprensible para que la empresa obtenga beneficios y sea competitiva; en tanto el 40%
no cuenta con una mision clara; resultado cercano con Tembleque (2014) quien en su
investigacion “Proyecto de implantacion de un sistema de gestion de la calidad I1SO
9001:2015” sefiala que, con la implementacion de un sistema de gestion de calidad las
empresas pueden consolidar de manera efectiva la mision. Por otro lado, Marthans (2017)
sefiala que la mision es un dictamen que parte de la especificacion de lo que se hace,
tomando en cuenta; los clientes o usuarios, el espacio geogréafico que se abarca, los
sectores de produccion o servicio que se desarrollan. Por lo tanto, se recomienda que las
MY PE comuniquen la mision de la empresa a cada uno de los miembros de forma clara y

comprensible para que se enfoquen en sus beneficios como lo menciona Marthans.

En la tabla 21 y figura 21 se observa que el 70 % si han establecido objetivos que
pueden ser alcanzados; en tanto el 30% no han establecidos; resultado cercano con
Tembleque (2014) quien sefiala en su investigacion “Proyecto de implantacion de un
sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015” que con la implementacion de un sistema
de gestion de calidad las empresas pueden consolidar de manera efectiva la mision
involucrando a todos sus miembros del equipo que la componen y mejorar la eficacia de

las mismas. Por otro lado, Marthans (2017) sefiala que la empresa debe identificar cuales
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son sus objetivos, sin embrago estos deben ser claros especificos y alcanzables detallando
cada una de las metas a lograr. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE establezcan
objetivos claros especificos y alcanzables detallando cada una de las metas a lograr para

que se obtengan los beneficios deseados.

En la tabla 22 y figura 22 se observa que el 80 % si cuentan con los recursos
necesarios para cumplir con los objetivos trazados; en tanto el 20 % no cuentan con los
recursos; resultado cercano con Torres (2016) que en su investigacion “Caracterizacion
de la gestion de calidad en las MYPE del sector servicio rubro Cevicherias del p.j.
Miraflores bajo de la ciudad de Chimbote” concluyo6 que existe una relacion directa muy
clara entre las dimensiones que constituyen la calidad, los elementos tangibles y recursos
humanos que promueven el crecimiento patrimonial de las empresas. Por otro lado,
Marthans (2017) sefiala que cada una de las metas debe contar con los recursos necesarios
para lograr su cumplimiento. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE cuenten con los
recursos necesarios para cada funcion determinada dentro de la organizacion y se pueda

lograr producir de forma eficiente como lo menciona Marthans.

En la tabla 23 y figura 23 se observa que el 60 % no tienen las tareas definidas
para cada proceso de produccion-, el tanto el 40 % si las tienen. resultado contradictorio
con Castillon (2014) quien en su investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de la marisqueria punta sal del distrito de el Alto” sefiala que, para la realizacion
de uno o mas procedimientos se debe tener un procedimiento guia que indique un estandar
a sequir. Por otro lado, Marthans (2017) sefiala que establecer las tareas de objetivos

relacionados benefician a laempresa de forma importante. Por lo tanto, se recomienda que
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las MYPE definan las tareas a sequir para cada trabajador y obtener beneficios para la

empresa como lo menciona Marthans.

En la tabla 24 y figura 24 se observa que el 60 % no priorizan tareas segun sea su
importancia; en tanto el 40% si lo hacen. resultado que discrepa con Castillon (2014) quien
en su investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la marisqueria
punta sal del distrito de el Alto” concluyd que la utilidad de un sistema de gestion de
calidad se basa en el ordenamiento del desarrollo de un conjunto de actividades; esto para
tener un mejor control de los servicios brindados, permitiendo alcanzar mejores
resultados. Por otro lado, Marthans (2017) sefiala que se debe priorizar cada una de las
metas y tareas para cada objetivo segun sea su importancia. Por lo tanto, se recomienda
que las MYPE identifiquen las tareas primordiales para realizarlas primero y obtengan

beneficios requeridos para la empresa.

En la tabla 25 y figura 25 se observa que el 70 % no tienen alternativas de accion
para solucionar los problemas de la empresa; en tanto el 30% si tienen. resultado que
discrepa con Castillon (2014) quien en su investigacion “La calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la marisqueria punta sal del distrito de el Alto” concluy6 que
como punto de partida para un procedimiento se debe tener guia que indique un estandar
a sequir. Por otro lado (Marthans, 2017) sefiala que cada plan de gestion debe tener un
plan de contingencia por si algunos de los aspectos del plan maestro no logran ser
alcanzados. Por lo tanto, se recomienda que las MYPE establecer un plan de contingencia

como lo sefiala Marthans.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto a los factores de la competitividad que usan las MYPE rubro cevicherias
del centro de la ciudad de Piura se identifico que aplican la innovacion escuchando a los
trabajadores para mejorar sus productos, asi mimo cumplen con el nivel de sueldos y
beneficios como le corresponden a los colaboradores, tienen dominio en la mayoria de la
jurisdiccion y accesibilidad para que los clientes asistan y los trabajadores se desempefien
mejorando en trabajar en equipo. De otra parte, en gran mayoria no logran compren las
necesidades de los clientes, de igual manera no brindan un servicio profesional de calidad

y por ultimo los equipos tecnoldgicos no producen al nivel que exige el mercado.

Respecto a las formas de satisfaccion del cliente se tiene las ofertas y promociones,
brindan productos de calidad atrayentes sus reclamos y quejas siempre son atendidos. De
otra parte, no brindan atencién personalizada, rapida y oportuna no agradable y el cliente

se siente poco satisfecho.

Con relacién a los factores de compromiso laboral para la gestion de calidad las
MYPE cuentan en su mayoria con los recursos necesarios, se sienten satisfechos de
trabajar en la empresa, motivados y les gusta el trabajo que desarrollan y por lo general

tienen un alto grado de compromiso con la institucion.
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Con respecto al procedimiento de la planeacion para la gestion de calidad en su
mayoria las MYPE cuentan con los recursos necesarios para cumplir con los objetivos
trazados y alcanzables, asimismo la mision es clara y comprensible para todos los miembros
de la empresa. De otra parte, no cuentan con alternativas de accion y tampoco priorizan las

tareas mas importantes.
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UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado(a) encuestado el presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion
para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la
Competitividad y Gestion de calidad de las MYPE del rubro cevicherias del centro

de la ciudad de Piura, afo 2015”.

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) la respuesta

que considere correcta de acuerdo a su opinion.

Competitividad (Gerentes)
Pregunta N° 1 ; Cuenta usted con personal profesional para brindar un servicio de calidad?
Si() No()

Pregunta N° 2 ;La empresa cuenta con equipos tecnoldgicos necesarios para que los
trabajadores realicen un buen trabajo?

Si()No()
Pregunta N° 3 ; La empresa escucha a sus trabajadores para innovar sus productos?
Si() No()

Pregunta N° 4 ;Considera usted que a su Cevicheria asisten clientes de toda su
jurisdiccion?

Si() No()

Pregunta N° 5 ¢ Logra usted comprender las necesidades de sus clientes de acuerdo a la

zona que corresponda?

Si() No()

Si() No()
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Pregunta N° 6 ;La empresa cumple con los sueldos y beneficios de los trabajadores?

Pregunta N° 7 ¢ Durante la jornada laboral los trabajadores demuestran trabajar en equipo?
Si() No()

Gestion de Calidad (Gerentes)

Pregunta N° 1: ;La mision de la empresa es clara y comprensible?
Si() No()

Pregunta N° 2: ; Se han establecido Objetivos Alcanzables?

Si() No()

Pregunta N° 3: ;La empresa cuenta con los recursos necesarios para cumplir con los

objetivos trazados?

Si() No()

Pregunta N° 4: ; Las tareas para cada meta estan bien definidas?
Si() No()

Pregunta N° 5: ; Se priorizan las tareas que sean las mas importantes?
Si() No()

Pregunta N° 6: ;Cuenta con alternativas de accién para solucionar los Problemas de la

empresa?

Si() No()

Muchas gracias.
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UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado(a) encuestado el presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion
para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la
Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPE del rubro cevicherias del centro
de la ciudad de Piura, afio 2015”.

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) la respuesta
que considere correcta de acuerdo a su opinion.

Competitividad (Clientes)

Pregunta N° 1 ;Cree usted que la empresa brinda un producto atrayente, y de calidad?
Si() No()

Pregunta N° 2 ;La empresa cumple con las ofertas y promociones que presenta?
Si() No()

Pregunta N° 3 ;A usted le brindan atencion amable, agradable y siente satisfecho?

Si()No( )

Pregunta N° 4 ;Cree usted que la atencion brindada es personalizada?

Si() No()

Pregunta N° 5 ;La atencion es rapida y oportuna?

Si() No()

Pregunta N° 6 ;Sus problemas, quejas y reclamos son atendidos de inmediato?

Si() No()

Pregunta N° 7 ¢ Cree usted que los espacios de atencion son comodos y frescos?

Si() No()

Muchas gracias.
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UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Estimado(a) encuestado el presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion
para desarrollar ¢l trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la
Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPE del rubro cevicherias del centro
de la ciudad de Piura, afio 2015”.

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) la respuesta

que considere correcta de acuerdo a su opinion.
Gestion de Calidad (Trabajadores)

Pregunta N° 1 ¢ Usted se satisfecho trabajando en esta empresa?

Si() No()
Pregunta N° 2 ; Se siente parte de un equipo de trabajo?
Si() No()

Pregunta N° 3 ¢ Usted cuenta con los recursos necesarios para realizar un trabajo de calidad?

Si() No()

Pregunta N° 4 ; Usted se siente motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?
Si() No()

Pregunta N° 5 ; Usted esta comprometido con la mision y los objetivos de la empresa?

Si() No()

Muchas gracias.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

YO. Hcdoi On tasdo Atica. clavizo IDENTIFICADO CON DNI
02186302 . MAGISTER EN

DocenciA LUnivelksSitaRia

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento (s) de
recoleccion de datos.

erscuestA— ¢ JesHONARIO | elaborado por

Qinncoile  sSandcnet  Doyels . a los efectos de su aplicacion a los elementos
de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA
COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPE COMERCIALES, RUBRO
CEVICHERIAS DEL CENTRO DE LA CIUDAD DE PIURA, ANO 2015”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en cuenta las observaciones
hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura,___J=LlReno 2019

Y4
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UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TESIS

CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE
LAS MYPE COMERCIALES, RUBRO CEVICHERIAS DEL CENTRO DE LA

CIUDAD DE PIURA, ANO 2015.
CONSULTA DE EXPERTOS

Determinar la eficacia de la pregunta, segun la siguiente tabla considerando estos

puntajes.

Pregunta
Nivel

Puntaje

Si pertenece a la dimension del estudio

Probablemente si pertenece a la dimension del estudio

Probablemente no pertenece a la dimensién del estudio

No pertenece a la dimensién del estudio

O =W

PREGUNTAS DE COMPETIVIVAD

PUNTAJE

1.-¢Cuenta usted con personal profesional para brindar un servicio de calidad?

2.-;La empresa cuenta con equipos tecnolégicos necesarios para que los
trabajadores realicen un buen trabajo?

3.-¢La empresa escucha a sus trabajadores para innovar sus productos?

4.-;Considera usted que a su Cevicheria asisten clientes de toda su jurisdiccién?

5.-¢Logra usted comprender las necesidades de sus clientes de acuerdo a la zona
que corresponda?

6.-;La empresa cumple con los sueldos y beneficios de los trabajadores?

7.-¢Durante la jornada laboral los trabajadores demuestran trabajar en equipo?

8.-;Cree usted que la empresa brinda un producto atrayente, y de calidad?

9.-¢La empresa cumple con las ofertas y promociones que presenta?

10.- ;A usted le brindan atencién amable, agradable y siente satisfecho?

11.-;Cree usted que la atenci6n brindada es personalizada?

12.-;La atenci6n es rapida y oportuna?

13.-¢Sus problemas, quejas y reclamos son atendidos de inmediato?

14.-;Cree usted que los espacios de atencién son comodos y frescos?

3
X
X
X
X
X
X
X
X
Y
X
X
X
X
Al
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Validacion

(Es pertinente con | ;Necesita mejorar (Es tendencioso, (Necesita mas
Items relacionado con (Competitividad) el concepto? la redaccién? aquiescente? items para medir
SI NO SI NO SI NO el concepto?

1.-;Cuenta usted con personal profesional para X i SI( ) NO(X)
brindar un servicio de calidad? A
2.-;La empresa cuenta con equipos tecnoldgicos SI( ) NO(X)
necesarios para que los trabajadores realicen un X X X
buen trabajo?
3¢La empresa escucha a sus trabajadores para ! SI( ) NO(x)
innovar sus productos? X X X
4.-;Considera usted que a su Cevicheria asisten X X SI( ) NO(X)
clientes de toda su jurisdiccion? X
5 (Logra usted comprender las necesidades de sus SI( ) NO(X)
clientes de acuerdo a la zona que corresponda? b4 X X
6 (La empresa cumple con los sueldos y X X X SI( ) NO(X)
beneficios de los trabajadores?
7 (Durante la jornada laboral los trabajadores X % X SI( ) NO(X
demuestran trabajar en equipo?
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8.-(Cree usted que la empresa brinda un producto X X X SI( ) NO(X)
atrayente, y de calidad?

9.-¢La empresa cumple con las ofertas y SI( ) NO(X)
promociones que presenta? X A A

10.-;A usted le brindan atencién amable, ; SI( ) NO(X)
agradable y siente satisfecho? X X X

11.-;Cree usted que la atencion brindada es SI( ) NO(X)
personalizada? X X S

12.-;La atencion es rapida y oportuna? X 4 X SI( ) NO(X)
13.-;Sus problemas, quejas y reclamos son X X SI( ) NO(X)
atendidos de inmediato? X

14.-;Cree usted que los espacios de atencion son X X ) SI( ) NO(X)

comodos y frescos?
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UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TESIS

CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE
LAS MYPE COMERCIALES, RUBRO CEVICHERIAS DEL CENTRO DE LA

CIUDAD DE PIURA, ANO 2015.
CONSULTA DE EXPERTOS

Determinar la eficacia de la pregunta, segun la siguiente tabla considerando estos

puntajes.

Pregunta
Nivel

Puntaje

Si pertenece a la dimensién del estudio

Probablemente si pertenece a la dimensién del estudio

Probablemente no pertenece a la dimension del estudio

No pertenece a la dimensién del estudio

O =] N| W

PREGUNTAS DE GESTION DE CALIDAD

PUNTAJE

1.-¢Usted se satisfecho trabajando en esta empresa?

2.-;Se siente parte de un equipo de trabajo?

3.-¢Usted cuenta con los recursos necesarios para realizar un trabajo de calidad?

4.-;Usted se siente motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?

5.-¢Usted esta comprometido con la misién y los objetivos de la empresa?

6.-;La mision de la empresa es clara y comprensible?

7.-¢Se han establecido Objetivos Alcanzables?

8.-¢La empresa cuenta con los recursos necesarios para cumplir con los objetivos

trazados?

9.-;Las tareas para cada meta estan bien definidas?

10.-¢Se priorizan las tareas que sean las mas importantes?

11.-;Cuenta con alternativas de accién para solucionar los Problemas de la

empresa?

< | x<|><| X |x|X|X|[X]|x<|X|[x<]|w
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Validacion

) (Es pertinente | ;Necesita mejorar | ;Es tendencioso, | ;Necesita mas
Items relacionado con (Gestion de Calidad) con el concepto? la redaccion? aquiescente? items para
medir el
concepto?
SI NO SI NO SI NO SI( ) NO(X)

1.-;Usted se satisfecho trabajando en esta empresa? X X X SI( ) NO(X\)
2.-;Se siente parte de un equipo de trabajo? X X 2.4 SI( ) NO(W
3.- Usted cuenta con los recursos necesarios para X SI( ) NO(XW
realizar un trabajo de calidad? X X
4.-;Usted se siente motivado y le gusta el trabajo que X X X SI( ) NO(X)
desarrolla?
5.-.(',U.sted esta comprometido con la misién y los X N X SI( ) NO(X)
objetivos de la empresa?
6.-;La mision de la empresa es clara y comprensible? X 7 X SI( ) NO(X)
7.-¢Se han establecido Objetivos Alcanzables? X ¥ X SI( ) NO(X)
8.-;La empresa cuenta con los recursos necesarios para SI( ) NO(X)
cumplir con los objetivos trazados? X X A
9.-¢Las tareas para cada meta estan bien definidas? X . X SI( ) NO(X)
10.-;Se priorizan las tareas que sean las més SI( ) NO(X)
importantes? X X X
11.-;Cuenta con alternativas de accién para solucionar SI( ) NO(X)
los Problemas de la empresa? X X X
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CONSTANCIA DE VALIDACION

YO, Hlawgel Gewnod  Megine Hineslnois IDENTIFICADO CON DNI

024 57 2% . MAGISTER EN
CLeENCt /S fo & lcay

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los) instrumento (s) de
recoleccion de datos.

Cete)ytrowsrs o , elaborado por

Gtprennto Sord i 4 éorlo . a los efectos de su aplicacion a los elementos
de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA
COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPE COMERCIALES, RUBRO
CEVICHERIAS DEL CENTRO DE LA CIUDAD DE PIURA, ANO 2015”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en cuenta las observaciones
hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, ZEL/€7° 2019
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UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TESIS

CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE
LAS MYPE COMERCIALES, RUBRO CEVICHERIAS DEL CENTRO DE LA

CIUDAD DE PIURA, ANO 2015.
CONSULTA DE EXPERTOS

Determinar la eficacia de la pregunta, segun la siguiente tabla considerando estos

puntajes.

Pregunta
Nivel

Puntaje

Si pertenece a la dimension del estudio

Probablemente si pertenece a la dimension del estudio

Probablemente no pertenece a la dimensién del estudio

No pertenece a la dimensién del estudio

O =W

PREGUNTAS DE COMPETIVIVAD

PUNTAJE

1.-;Cuenta usted con personal profesional para brindar un servicio de calidad?

2.-;L.a empresa cuenta con equipos tecnoldgicos necesarios para que los
trabajadores realicen un buen trabajo?

3.-;La empresa escucha a sus trabajadores para innovar sus productos?

4.-;Considera usted que a su Cevicheria asisten clientes de toda su jurisdicciéon?

5.-¢Logra usted comprender las necesidades de sus clientes de acuerdo a la zona
& p
que corresponda?

6.-;La empresa cumple con los sueldos y beneficios de los trabajadores?

7.-¢Durante la jornada laboral los trabajadores demuestran trabajar en equipo?

8.-;Cree usted que la empresa brinda un producto atrayente, y de calidad?

9.-¢La empresa cumple con las ofertas y promociones que presenta?

10.- ;A usted le brindan atencién amable, agradable y siente satisfecho?

11.-;Cree usted que la atencién brindada es personalizada?

12.-;La atencién es rapida y oportuna?

13.-;Sus problemas, quejas y reclamos son atendidos de inmediato?

14.-;Cree usted que los espacios de atencién son coémodos y frescos?

P AP PP PR PRI > P w

CLAP 72 1 -
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Validacion

(Es pertinente con

(Necesita mejorar

(Es tendencioso,

(Necesita mas

items relacionado con (Competitividad) ;'I°°“°°Istc‘;? ShIi 'eda‘;ié’"? Sanuiwc;ge? ite;‘i::::p'szk
1.-;Cuenta usted con personal profesional para : SI( ) NO(X)
brindar un servicio de calidad? X )< X
2.-;La empresa cuenta con equipos tecnoldgicos SI( ) NO(X)
necesarios para que los trabajadores realicen un x )< A
buen trabajo?
3;La empresa escucha a sus trabajadores para SI( ) NO(X)
innovar sus productos? X A A
4.-;Considera usted que a su Cevicheria asisten SI( ) NO(X)
clientes de toda su jurisdiccion? X X X
5 ¢Logra usted comprender las necesidades de sus SI( ) NO(X)
clientes de acuerdo a la zona que corresponda? )( X
6 (La empresa cumple con los sueldos y )< X SI( ) NO(x)
beneficios de los trabajadores? \ )
7 (Durante la jornada laboral los trabajadores X SI( ) NO(Q

demuestran trabajar en equipo?
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8.-;Cree usted que la empresa brinda un producto . SI( ) NO(X)
atrayente, y de calidad? % X X

9.-;La empresa cumple con las ofertas y SI( ) NO(Y)
promociones que presenta? X X A

10.- A usted le brindan atencion amable, K SI( ) NO( )Q
agradable y siente satisfecho? X X

11.-;Cree usted que la atencion brindada es X N, SI( ) NO(Y)
personalizada? X

12.-;La atencion es rapida y oportuna? X X X SI( ) NO(y)
13.-;Sus problemas, quejas y reclamos son s SI( ) NO(Y)
atendidos de inmediato? X X

14.-;Cree usted que los espacios de atencién son A X X SI( ) NO(X
comodos y frescos?
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8.-;Cree usted que la empresa brinda un producto . SI( ) NO(X)
atrayente, y de calidad? % X X

9.-;La empresa cumple con las ofertas y SI( ) NO(Y)
promociones que presenta? X X A

10.- A usted le brindan atencion amable, K SI( ) NO( )Q
agradable y siente satisfecho? X X

11.-;Cree usted que la atencion brindada es X N, SI( ) NO(Y)
personalizada? X

12.-;La atencion es rapida y oportuna? X X X SI( ) NO(y)
13.-;Sus problemas, quejas y reclamos son s SI( ) NO(Y)
atendidos de inmediato? X X

14.-;Cree usted que los espacios de atencién son A X X SI( ) NO(X
comodos y frescos?
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UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
TESIS

CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y GESTION DE CALIDAD DE
LAS MYPE COMERCIALES, RUBRO CEVICHERIAS DEL CENTRO DE LA

CIUDAD DE PIURA, ANO 2015.
CONSULTA DE EXPERTOS
Determinar la eficacia de la pregunta, segun la siguiente tabla considerando estos
puntajes.
Pregunta Puntaje
Nivel
Si pertenece a la dimension del estudio 3
Probablemente si pertenece a la dimensién del estudio 2
Probablemente no pertenece a la dimension del estudio 1
No pertenece a la dimensién del estudio 0
PUNTAJE

PREGUNTAS DE GESTION DE CALIDAD

1.-¢Usted se satisfecho trabajando en esta empresa?

2.-;Se siente parte de un equipo de trabajo?

3.-¢Usted cuenta con los recursos necesarios para realizar un trabajo de calidad?

4.-;Usted se siente motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?

5.-;Usted esta comprometido con la misién y los objetivos de la empresa?

6.-;La misién de la empresa es clara y comprensible?

7.-¢Se han establecido Objetivos Alcanzables?

8.-¢La empresa cuenta con los recursos necesarios para cumplir con los objetivos

trazados?

9.-¢Las tareas para cada meta estan bien definidas?

10.-;Se priorizan las tareas que sean las mas importantes?

11.-;Cuenta con alternativas de accién para solucionar los Problemas de la

empresa?

>< (XK RO PP X[ X | w
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Validacion

) (Es pertinente | ;Necesita mejorar | ;Es tendencioso, | ;Necesita mas
Items relacionado con (Gestién de Calidad) con el concepto? la redaccién? aquiescente? items para
medir el
concepto?
SI NO SI NO SI | NO SI( ) NO(X)
1.-¢Usted se satisfecho trabajando en esta empresa? x X X SI( ) NO(X)
2.-;Se siente parte de un equipo de trabajo? X X X SI( ) NO(X)
3.- ;Usted cuenta con los recursos necesarios para SI( ) NO(X)
wonlizar uo trabsjo de calidad? X Y Y
4.-;Usted se siente motivado y le gusta el trabajo que )( SI( ) NO(X)
desarrolla? X X
5.-¢Usted esta comprometido con la misi6én y los X SI( ) NO(X)
objetivos de la empresa? X o
6.-;La mision de la empresa es clara y comprensible? X X X SI( ) NO( )\)
7.-¢Se han establecido Objetivos Alcanzables? X X X SI( ) NO(x)
8.-;La empresa cuenta con los recursos necesarios para SI( ) NO(Y)
cumplir con los objetivos trazados? x Y )(
9.-¢Las tareas para cada meta estan bien definidas? X W X SI( ) NO(Y
10.-;Se priorizan las tareas que sean las mas SI( ) NO(YX)
importantes? X X X
11.-;Cuenta con alternativas de accion para solucionar SI( ) NO(X
los Problemas de la empresa? j\ X X

b g B
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Problema Objetivos Variable | Dimensiones Indicadores Metodologia
¢Cuenta usted con personal profesional para brindar un servicio de
. Conocer qué calidad?
¢Que . caracteristicas ) ) )
c_aractenstlcas tiene la ¢La empresa cuenta con equipos tecnoldgicos necesarios para que los Descriptiva,
tienela Competitividad y trabajadores realicen un buen trabajo? .
Comp‘?t,'t'V'dad la  Gestion de Factores de ) ] PO
y Gestion de Calidad en las la ¢La empresa escucha a sus trabajadores para innovar sus productos? cuantitativo
Calidad en las i ’
MYPE rubro ggipcierias ;:brlg ZZ?pemm ¢Considera usted que a su Cevicheria asisten clientes de toda su no
cevicherias de la | cjydad de Piura Jurisdiccion? experimental
ciudad de Piura, | % ’ . )
afio 2015? afio 2015. ¢Logra usted comprender las necesidades de sus clientes de acuerdo a y de corte
i la zona que corresponda?
especificos transversal.
¢Laempresa cumple con los sueldos y beneficios de los trabajadores?
Identificar los
factores de la ¢Durante la jornada laboral los trabajadores demuestran trabajar en
competitividad en equipo?
las MYPE rubro | Competiti
cevicherias del | vidad
centro de la ciudad Formas de | ¢Cree usted que la empresa brinda un producto atrayente, y de calidad? | Descriptiva,
de Piura, afio 2015. satisfaccion ) .
Conocer las del cliente. | ¢Laempresa cumple con las ofertas y promociones que presenta? tipo
formas de . L . . cuantitativo,
satisfaccion del ¢A usted le brindan atencién amable, agradable y siente satisfecho?
R no
cliente en las ¢Cree usted que la atencion brindada es personalizada? ,
MY PE rubro experimental
cevicherias del ;La atencién es rapid ?
¢ pida y oportuna?
centro de la ciudad y de corte
de Piura, afio ¢Sus problemas, quejas y reclamos son atendidos de inmediato? transversal.
2015.

¢Cree usted que los espacios de atencion son coémodos y frescos?
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Identificar los
factores del
compromiso

laboral en las
MYPE rubro
cevicherias del
centro de la ciudad
de Piura, afio 2015.

Conocer el
procedimiento de
la planeacion en las
MYPE rubro
cevicherias del
centro de la ciudad
de Piura, afio 2015.

Gestion
de
calidad

¢Usted se satisfecho trabajando en esta empresa?

Factores ¢ Se siente parte de un equipo de trabajo? Descriptiva,
del ] ) . tipo
Compromis | ¢Usted cuenta con los recursos necesarios para realizar un trabajo de L
- cuantitativo, no
o laboral calidad?
experimental y
¢Usted se siente motivado y le gusta el trabajo que desarrolla? de corte
¢Usted estd comprometido con la mision y los objetivos de la empresa? | transversal.
¢La misién de la empresa es clara y comprensible?
Procedimie . . Descriptiva
¢Se han establecido Objetivos Alcanzables? ’
ntos de tipo
planeacion ] )
¢La empresa cuenta con los recursos necesarios para cumplir con l0s | cuantitativo,
objetivos trazados? no
L . experimental
¢Las tareas para cada meta estan bien definidas? P
y de corte
¢Se priorizan las tareas que sean las mas importantes? transversal.
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CODIFICACION DE ENCUESTAS VARIABLE COMPETIVIVIDAD

ALTERNATIVA | ALTERNATIVA
PREGUNTA CODIGO 1 2 TOTAL
Objetivo especifico N° 1
1 1,2 3 7 10
2 1,2 4 6 10
3 1,2 8 2 10
4 1,2 6 4 10
5 1,2 1 9 10
6 1,2 8 2 10
7 1,2 4 4 10
Objetivo especifico N° 2
8 1,2 22 7 29
9 1,2 25 4 29
10 1,2 11 18 29
11 1,2 6 23 29
12 1,2 8 21 29
13 1,2 9 20 29
14 1,2 12 17 29
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LIBRO DE CODIFICACION VARIABLE COMPETITIVIDAD

Objetivo especifico N° 1

PERSONAS / PREGUNTAS 1 2 3 4 5 6 7
1 1 1 1 2 2 1 2
2 2 2 1 1 1 2 1
3 2 1 1 1 2 1 1
4 2 2 1 1 1 1 1
5 2 1 2 1 1 2 2
6 1 2 2 2 2 1 1
7 2 2 1 1 1 1 1
8 1 2 1 2 2 1 2
9 2 2 1 2 1 1 1
10 2 1 1 1 1 1 2
LIBRO DE CODIFICACION VARIABLE COMPETITIVIDAD
Objetivo especifico N° 2
PERSONAS /
PREGUNTAS 1 2 3 4 5 6 7
1 1 1 1 2 2 1 2
2 2 2 1 1 1 2 1
3 2 1 1 1 2 1 1
4 2 2 1 1 1 1 1
5 2 1 2 2 1 2 2
6 1 2 2 2 2 1 1
7 2 1 1 1 1 2 1
8 1 1 1 2 2 2 2
9 2 2 1 2 1 1 1
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10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
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37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
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64
65
66
67
68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
89

90
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92

93

94
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96
97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
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120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
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146
147
148
149
150
151
152
153
154
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157
158
159
160
161
162
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165
166
167
168
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170
171
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172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
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199
200
201
202
203

204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223

224
225
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226
227
228
229
230
231
232
233
234
235
236
237
238
239
240
241
242
243

244
245
246
247
248
249
250
251
252

126



253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263

264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279

127



280
281
282
283

284
285
286
287
288
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CODIFICACION DE ENCUESTAS VARIABLE GESTION DE CALIDAD

ALTERNATIVA | ALTERNATIVA
PREGUNTA CODIGO 1 2 TOTAL
Objetivo especifico N° 3
15 1,2 33 14 47
16 1,2 26 21 47
17 1,2 36 11 47
18 1.2 31 16 47
1.2 29 18 47
Objetivo especifico N° 4
20 12 6 4 10
21 1,2 7 3 10
22 1,2 8 2 10
23 1,2 6 4 10
24 1,2 4 6 10
25 1,2 3 7 10
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LIBRO DE CODIFICACION VARIABLE GESTION DE CALIDAD

PREGUNTAS PERSONAS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
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22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35
36

37

38
39

40
41

42

43
44
45

46
47
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LIBRO DE CODIFICACION VARIABLE GESTION DE CALIDAD

10
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