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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, analizar el efecto de la gestion de
calidad y la competitividad de las MYPES del sector comercio de abarrotes de la
ciudad de Juanjui, afio  2015-2016. La investigacion fue no experimental-
descriptiva, para el recojo de la informacion se escogié en forma dirigida una
muestra de 12 MYPES de una poblacién de 20, a quienes se les aplico un
cuestionario de 20 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados: Respecto al perfil del empresario, el 50 % de
los representantes tienen entre 36 a 50 afios; respecto a las caracteristicas de las
MYPES, el 33 % se dedica al negocio por 03 afios respectivamente, y el 36% son
empresas formales; respecto a las caracteristicas de la competitividad, el 58% si
conocen el término competitividad para el buen desempefio de las MYPES, el 58%
entrega el producto al cliente con la menor demora posible, el 67 % procesan el pago
de los clientes de manera rapida y sin errores, y el 64% responden con mayor
frecuencia a sus consultas o reclamos posteriores a la compra; respecto a las
caracteristicas de la gestion de calidad, el 33% utilizan las redes sociales para
atencion al cliente, el 41% utiliza la radio para la publicidad del producto de las
MYPES, el 25% de los empleadores capacitan e incentivan a sus trabajadores cada
dos afos. Finalmente, las conclusiones son: Existe un crecimiento de las MYPES de
comercio de abarrotes en la ciudad de Juanjui, no se encuentran formalizadas,
algunas son competitivas y, muy poco emplean la gestion de calidad debido a la falta

de conocimiento.

Palabras claves: Gestion de calidad, Competitividad y MYPES.
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ABSTRACT

The overall objective research was to analyze the effect of management quality and
competitiveness of MYPES grocery trade sector of the city of Juanjui, 2015-2016.
The study was not experimental - descriptive, for the gathering of information
selected a sample of 12 MYPES of a population of 20, who were applied a
questionnaire of 20 closed questions, using the survey technique as directed. The
following results: For the entrepreneur profile, 50 % of the representatives are
between 36 to 50 years; regarding the characteristics of the MYPES, 33% is in the
business for 03 years, respectively, and 36% are formal enterprises; regarding the
characteristics of competitiveness, 58% if they know the term competitiveness for the
proper performance of MYPES, 58% delivers the product to the customer with the
least possible delay, 67% processed paying customers quickly and error, and 64%
more often respond to inquiries or complaints after purchase; regarding the
characteristics of quality management, 33% use social networks for customer service,
41 % use the radio for advertising the product of MSEs, 25 % of employers enable
and encourage their employees every two years. Finally, the conclusions are: There is
a growth of MYPES grocery trade in the city of Juanjui , are not formalized , some

are competitive and very little use quality management due to lack of knowledge.

Key words: Quality Management, Competitiveness and MYPES.
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. INTRODUCCION

Segln Vela (2007), “estimamos que el 82% de las 648,147 micro y pequefias empresas
formales a nivel nacional se encuentran ubicadas en el sector terciario: el 49.6% de
MYPES formales se dedica a actividades del sector comercio y el 33.3% a servicios. El
11% se dedica a actividades en manufactura, 2.9% a la actividad agropecuaria y 2.5%
a construccion. Las microempresas que se dedican a la pesca, mineria e hidrocarburos

representan en total el 0.7%.”. (Citado por Scribb.com).

“La distribucién departamental de las MYPES formales en el 2,004 es muy desigual.

El 52.4% se concentran en el departamento de Lima (Lima y Callao), mientras que
el 47.6% restantes se distribuye en los otros 23 departamentos. Un resultado similar fue
encontrado por PROMPYME para el afio 2,001, con un 47.60 % de las MYPES

formales concentradas en Lima.
En ambos casos, los departamentos de Ayacucho, Tumbes, Moquegua, Amazonas,
Pasco, Apurimac, Madre de Dios y Huancavelica tienen menos del 1% de las

microempresas formales nacionales respectivamente”. (Citado por Scribb.com).

“El 93% de la MYPES formal ¢ 601,589 micro y pequefias empresas formales tienen
ventas brutas anuales menores a 75 UIT y s6lo el 7% mayores a 75 UIT y menores a 850
UIT. Es decir, la MYPES formal se concentra en microempresas de bajo volumen de
ventas anuales, mucho menores de las 150 UIT establecidas para la microempresa. Dada
la importancia de fomentar el crecimiento de estas microempresas el analisis siguiente

nos muestra donde y en qué sectores se ubican.

A nivel de regiones la distribucion de estas micro unidades formales es como sigue: el
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18.7% o0 112,761 microempresas se ubican en la macroregién norte; el 17.5% o 105,554
en la macroregion sur; el 7.1% o 42,808 se ubican en la macroregion centro (sin incluir
Lima y Callao); y el 4.3% en la macroregion oriente. Mientras que Lima y Callao
concentran el 52% o0 293,902 microempresas formales”. (Citado por Scribb.com).

De acuerdo al MYPES, en el afio 2004 existian 2.050.210 MYPES, de las cuales el
68,4% era informal; mientras que al afio 2011 las MYPES llegan a niveles de 2.211.485,
de las cuales sélo el 42% es informal. Es decir, en este periodo de tiempo la tasa de
crecimiento promedio de las MYPES es de 1.1% anual. Este indicador nos llama la
atencion porque es bastante pequefio, lo que muestra un alto indice de mortandad en este
sector. Hay que reconocer que las politicas dirigidas a fomentar la formalizacion de las
MYPES ha tenido un gran impacto debido a que se ha reducido el sector informal a una

tasa del 5.7% anual.(Silupu, B. 2013)

Actualmente existe interés por parte de diferentes instituciones publicas y privadas en
generar un crecimiento sostenido en las MYPES, dado que es el sector que esta
contribuyendo con la generacion de empleo y de la produccion. Pero si conocemos la
realidad que caracteriza al micro y pequefio empresario, las politicas deben estar
dirigidas a lograr indicadores de impacto y poder cuantificar cuantas de estas MYPE que
existen actualmente tienen capacidad y oportunidad de seguir creciendo de manera
sostenida. (Silupu, B. 2013)

Uno de los retos que tiene que afrontar las empresas MYPES esté referido al mercado.
El marketing juega un papel muy importante dentro de una empresa mas, puede una
"microempresa” destinar gran parte de sus utilidades a marketear su bien o servicio. La
respuesta cae por su propio peso, no puede. Claro estd, que puede destinar cierto
porcentaje a dicha actividad, pero no priorizarla o impulsarla tanto como una gran
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empresa. Tan solo les queda apelar a la difusion de la calidad de su servicio o producto,
de una persona a otra en forma oral. No negamos que existen medios como el internet u
otros que pueden utilizarse, pero insistimos en la gran desventaja existente. Un ejemplo
podrian ser los minimarkets cercanos a los supermercados, qué pasa cuando dichos
supermercados publican una oferta de forma visible y atractiva, hay mucha gente que
optard por adquirir sus productos en el supermercado y puede que poco a poco deje de
acudir al minimarket; tomando en cuenta también que en el supermercado puedes
encontrar mucha méas variedad de productos y a precios muy similares; ademas de las ya
famosas &reas de entretenimiento o comidas que existen en dichos mercados.(Vasquez,
C)

Un reto para los micro y pequefios empresarios es la capacitacion, esto para ser mas
eficientes, no sélo en los temas relativos a sus negocios sino también en temas
administrativos, contables, legales y de comercio exterior".(PROINVERSION, 2006)
Desde luego, esto es muy importante, el llamado coaching; puesto que el éxito de una
empresa depende en alto grado del desempefio de sus trabajadores. Ademas, existen
diversos programas de formacién profesional en las localidades, en los que el personal
puede participar sin que esto involucre un gasto muy alto. (Vasquez, C.)

El vertiginoso cambio politico, econdémico, social y tecnoldgico que se viene
experimentando en los dltimos afios a nivel mundial se presentan como un reto
importante para las empresas que se encuentran en el mercado, quienes tienen que
adoptar medidas que les permita mantenerse o en su defecto quebrar y salir
irremediablemente de este mercado global en donde los consumidores suelen ser muy

activos y cada vez mas exigentes.
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La exigencia de los consumidores esta orientada a lograr satisfacer sus necesidades, en
ese sentido, el consumidor actual estd influenciado por una serie de factores que

determinan su relacién de consumo de bienes o servicios que el mercado oferta.

El caracter global de la economia donde se desenvuelven las empresas en el Peru trae
consigo al igual que mayores perspectivas de negocio, unas condiciones especiales para
competir, esto es, exigen a las empresas (microempresas en nuestro caso particular)
emplear herramientas de gestion que aseguren su desarrollo y permanencia en los
sectores y mercados correspondientes. Este caracter global de la economia refleja -entre
otras cosas- una avalancha de informacién y conocimientos en todos los campos de la

ciencia, y la Teoria de la Administracion de Empresas.

De otro lado, ya no es suficiente para un micro empresario “clasico” generar la idea de
negocio y llevarla a cabo segin su “propia” concepcion de managment sino que
atendiendo anticipadamente a las nuevas herramientas que la Administracion Moderna
le ofrece actualmente; es decir, asi como el ambiente global exige competitividad al
mundo de los negocios, asi también le ofrece una amplia gama de posibilidades Teodricas
y Tecnol6gicas muchas de ellas comprobadas positivamente en la préctica a través de

experiencias nacionales e internacionales.

Las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) “juega un papel preeminente en el
desarrollo social y econémico de nuestro pais, al ser la mayor fuente generadora de
empleo y agente dinamizador del mercado, es asi que mas del 80% de la poblacion

econdémicamente activa se encuentra trabajando y generando cerca del 45% del producto
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bruto interno (PBI). Las MYPES son las principales fuentes generadoras de empleo y

alivio de la pobreza”, (Citado por Scribb.com), esto debido a que:

“Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

Reducen la pobreza por medio de actividades de generacién de ingreso.
Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion.
Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

Mejoran la distribucion del ingreso.
Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico”. (Citado por Scribb.com).

Las MYPE participan en el mercado en los diferentes segmentos econdémicos; bienes y
servicios y, que con la promulgacién de la Ley 30056, se ha ampliado su vigencia y
beneficios laborales y tributarios. Con la nueva ley, el Registro de MYPES (REMYPE)
que era hasta entonces administrado por el Ministerio de Trabajo, pasa a ser
administrado por la SUNAT, institucién que establece los requisitos y condiciones para
acceder o permanecer en el referido registro.

En nuestra provincia, existen empresas MYPES en los diferentes sectores econémicos;
en el comercio, la industria y la prestacion de servicios. EI dinamismo econémico de la
ciudad de Juanjui ha dado como consecuencia la aparicion de comercios dedicados a la
venta de abarrotes al por mayor y menos ofertando cada vez productos novedosos que
conlleva la utilizacion de estrategias de calidad en el servicio y competitividad. Por lo
anterior expresado, el enunciado del problema es el siguiente: ;Cuél es la caracteristica
de la gestion de calidad y competitividad que aplican las MYPES del sector comercio
de abarrotes en el distrito de Juanjui, periodo 2015-2016? Para dar respuesta al

problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:
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Determinar qué estrategias de gestion de calidad del servicio y competitividad aplican
las MYPES del sector comercio de abarrotes en el distrito de Juanjui, periodo 2015-

2016

Para poder conseguir el objetivo general, nos hemos planteado los siguientes objetivos

especificos:

Determinar las caracteristicas de los propietarios de las MYPE del sector comercio de

abarrotes en el distrito de Juanjui, periodo 2015-2016

Determinar las estrategias de gestion de calidad del servicio y competitividad que
aplican las MYPES del sector de abarrotes en el distrito de Juanjui, periodo 2015-2016
Evaluar los resultados de las estrategias gestion de calidad del servicio y competitividad
que aplican las MYPES del sector comercio de abarrotes en el distrito de Juanjui,

periodo 2015 — 2016

Finalmente, la investigacion se justifica porque es importante conocer en el dmbito de
estudio, desde el punto de vista metodolégico la propuesta de instrumentos de
recoleccion y procesamiento de la informacién que reflejan la realidad social y, un
modelo de interpretacion de los resultados que servira, a su vez, de base para futuras
investigaciones sobre temas relacionados con la gestion de calidad y competitividad en

las MYPES del sector comercio de abarrotes.
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El presente trabajo sera de utilidad para que los propietarios de las MYPES del sector
abarrotes del distrito de Juanjui apliquen estrategias de gestion de calidad del servicio y
competitividad que les permita mejorar sus voliumenes de venta y lograr mayor

rentabilidad.

Asimismo, el presente trabajo de investigacion adquiere justificacion en tanto

contribuird con algunos elementos tedricos sobre la conduccion de las MYPES del

sector comercio de abarrotes del distrito de Juanjui.

El informe final para su mejor entendimiento se ha distribuido en 5 partes:

I. INTRODUCCION: Donde esta la caracterizacion del problema, el enunciado, los

objetivos y la justificacion.

I1. REVISION DE LITERATURA: Antecedentes y Marco Tedrico — Conceptual.

I1l. METODOLOGIA: aqui se ubica el disefio de la investigacion, poblacion, muestra

y, las técnicas e instrumentos.

IV. RESULTADO: Los resultados y el andlisis de los resultados.

V. CONCLUSIONES: aqui se ubica las conclusiones a que se ha llegado.

18



I1.- REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes:

Flores, A.(2004), investigo la “Metodologia de gestion para las micro, pequefias y
medianas empresas en Lima Metropolitana”, llegando a las siguientes conclusiones: 1.
La actividad empresarial privada es Unica y es por ello que las Micro y Pequefias
Empresas forman parte de ella con un enorme peso especifico en nuestro pais, ya que
representan el 97.9% de acuerdo al Tercer Censo Nacional Econdmico. EI Comercio
Exterior del Per( representa el 0,2% del comercio mundial de mercancias; el 0,4% del
comercio exterior de bienes de los paises en vias de desarrollo; el 17% del comercio

exterior de la Comunidad Andina y el 3% del comercio exterior de América Latina.

Las experiencias de desarrollo del Japon, los “tigres” y “dragones” asiaticos y de la
China Continental, en el &mbito estratégico, organizacional y de gerencia productiva,
evidencian que si bien no hay un modelo Unico, entre las caracteristicas comunes se
puede mencionar: Politicas favorables al mercado, estabilidad macroecondmica,
inversion en recursos humanos, sistemas educacionales de amplia base, politicas de
inversion, marco institucional apropiado, y factores culturales, politicos e historicos. 2.
La falta de apoyo financiero por parte del Estado es compensada por el crecimiento en
las MYPES de algunas Fortalezas de caracter estratégico como la calidad de la mano de
obra y de los insumos que son de mas competitivas de la region. 3. Los bancos ven a las
MYPES como un sector de riesgo elevado para sus colocaciones, la situacion se vuelve
mas critica cuando se aprecia que los pocos capitales que se movilizan en éste sector, se
concentran con mayor fuerza en Lima Metropolitana, rezagando asi a las empresas de

provincias que a pesar de tener Ventajas Comparativas y Competitivas no encuentran un
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apoyo estratégico por parte de la Banca Nacional. Esta situacion ha generado que las
MYPES se centralicen en Lima Metropolitana, lo cual representa una debilidad del
sector a pesar que en las provincias es en donde se dispone de Ventajas Comparativas
para impulsar a las MYPES. 4. En las décadas de los cincuenta, sesenta y setenta, las
generaciones vivian en un mundo de cambios lentos. A los miembros de esas
generaciones les bastaba aprender de la experiencia y desarrollar la habilidad de
adaptarse a su medio ambiente. Para nuestra generacion, la velocidad del cambio es
mayor que la de la adaptacion, de modo que esto sélo no bastara. Se requeriran
habilidades mas sofisticadas para poder competir con el ritmo acelerado de cambios que
caracteriza a la cultura contemporanea. Estas habilidades mas sofisticadas son la de
anticiparse y predecir, mirando lo que habra de venir y que se plasmara a través de la
Vision que fije la empresa. 5. Las empresas han atravesado un proceso evolutivo que va
desde el énfasis en la tarea productiva, pasando por el énfasis en la estructura
organizacional, en las personas, en la tecnologia, para finalmente ubicarse en una fase
cuyo énfasis esta en la utilizacion de la “Red de Redes” (LIamese INTERNET) cuya
informacidn es de cobertura mundial, ofrece alternativas inimaginables a los usuarios de
todo el planeta que ahora pueden acceder desde su casa a millones de datos, imagenes y
archivos de todo el planeta y lo cual pasa a convertirse en el elemento central de la
forma de realizar negocios y redisefio de los procesos. Tal como indicara Bill Gates:
“Los principales cambios que se van a producir tendran lugar en el modo en que la gente
se comunica entre si. Los beneficios y problemas que surgirdn de esta proxima
revolucion seran mayores que los que se produjeron por la revolucion de las

computadoras personales”.
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Espin, R. y Vanti, A. 2005. Investigaron sobre la “Administracion Idgica: un estudio de
caso en una empresa de comercio exterior”. Su estudio se centra en una empresa de
comercio exterior de la Region de Rio Grande del Sur en Brasil, llegando a las que La
Administracion Logica es un camino para hacer posible lo siguiente: 1. La creacién de
un proyecto coherente y dinamico de cambio de la organizacion, emergente de la
evolucion natural, construyendo “La Estrategia de la Organizacion” como “La Estrategia
Emergente” en correspondencia con el conocimiento organizacional, en el sentido de
hacer explicita “La Logica predominante o emergente” a partir de la interaccion. 2. Una
relacién sistematicamente coherente entre las decisiones operativas, tacticas o
estratégicas, la situacion del entorno y la organizacion, los objetivos institucionales y el
conocimiento de las Ciencias Empresariales. 3. La gestion dindmica de los objetivos de
la organizacion, siguiendo estrategias simultdneas, eventual y aparentemente
contradictorias, pero dirigidas de manera sostenida y constante hacia la vision. 4. La
incorporacion racional en el analisis de la decision de todos los elementos categoriales
de las Ciencias Empresariales, eliminando las barreras de lo cualitativo y lo cuantitativo

y teniendo en cuenta la incertidumbre asociada al entorno empresarial actual.

Blanco, M. y Gutiérrez, S. (2007) Investigaron “El empleo del modelo de gestién de la
calidad total en el sector de la distribucién comercial en Espafia: el caso de Mercadona”.
Llegaron a las siguientes conclusiones: 1. Segln se ha expuesto en el presente caso, el
enfoque de gestion de Calidad Total ha orientado la definicién del modelo de direccién
de Mercadona, ha permitido a la empresa alcanzar unos espectaculares resultados
econdémicos y un crecimiento rentable y saludable a lo largo de la Ultima década. La

clave del modelo se fundamenta en la alta consideracion que se concede a los cinco
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componentes que la integran, asi como a la orientacion de toda la compafiia hacia la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas. 2. El caso de Mercadona muestra el
acierto que supone orientar toda la gestion de la compafiia hacia la satisfaccion de las
necesidades del comprador; sin embargo también explica como, sin la satisfaccion del
resto de necesidades de los grupos de interés relacionados con la empresa, no se puede
conseguir una gestion optima de las necesidades del cliente. Por ello, Mercadona es una
organizacion en la que su direccion de recursos humanos pone en marcha iniciativas que
afianzan el compromiso y la implicacién de los empleados con el proyecto empresarial
de la compariia; en su gestion de proveedores ha instalado una politica de cooperacion,
confianza y colaboracion mutua que permite que los productos de los lineales de los
supermercados se ajusten mejor a los requerimientos y especificaciones de los clientes.
Ademas, la actuacion de la empresa no olvida el contexto social donde desarrolla su
actividad, lo que puede apreciarse tanto a nivel cuantitativo, en términos de creacion de
riqueza y valor, como en términos cualitativos como muestra de su compromiso ético y
medio ambiental con la sociedad espafiola donde desarrolla sus actividades. Por ultimo,
en relacion al capital los resultados econdmicos del modelo son espectaculares y han
llevado a la compafiila a ocupar una posicion de liderazgo en el segmento de
supermercados dentro del mercado espafiol y a alcanzar una ventaja competitiva,
dificilmente salvable por sus competidores. Es la razén por la que esa competencia, en la
actualidad, esta reaccionando, imitando la aplicacion del modelo de gestién y replicando
algunas de las iniciativas y politicas que ha desarrollado Mercadona. En este sentido, se
plantea como linea futura de investigacion llevar a cabo un analisis comparativo y en
profundidad del modelo de gestién de Mercadona con el de otras compafiias nacionales

de dicadas a la distribucién comercial, tal como puede ser el modelo cooperativo y de
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crecimiento del Grupo Eroski. Estudio que podria ofrecer nuevas ideas y reflexiones que
ampliasen las conclusiones contenidas en este trabajo. 3. En cualquier caso lo
anteriormente expuesto describe un ejemplo sobresaliente de aplicacion exitosa del
modelo GCT en el sector de la distribucion comercial con elevada competencia y en fase
de madurez. La descripcion de esta experiencia invita a los directivos a la implantacion
de este modelo en otros sectores de actividad, aunque cabe destacar que, como prescribe
la literatura, siempre seran necesarios ciertos ajustes para que las acciones o politicas
que se lleven a cabo se adapten a las industrias en las que se introduzca dicho modelo.
Un claro indicio de la viabilidad de su introduccion en otras industrias y sectores se
aprecia al haber extendido la aplicacion del modelo GCT a algunas de las empresas
proveedoras de Mercadona, llevandolas a conseguir incluso mayores tasas de
crecimiento y mejores resultados que la propia cadena de supermercados. 4. Por ultimo,
el modelo de gestion de Mercadona, debido tanto a los mecanismos de retroalimentacion
como a su gran capacidad para ajustarse y adaptarse a los cambios del entorno, se
considera un modelo valido capaz de garantizar la estabilidad futura de la empresa, si
bien cabe destacar que, actualmente, Mercadona afronta fundamentalmente dos retos de
cara al futuro. El primero, la viabilidad de su implantacion fuera del territorio nacional.
De hecho, la compafila esta considerando actualmente comenzar su expansion
internacional, aunque dicho proyecto todavia esta pendiente de definicion. Segundo, el
caracter familiar de la empresa enfrenta a la compafiia con los problemas relacionados
con la sucesién y su continuidad a lo largo de sucesivas generaciones. La respuesta a
estos retos y otros que se le presenten definird la viabilidad de esta prometedora

compafiia en el futuro.
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Ruiz, D. (2014) investigo: “Disefio de un modelo de gestion de calidad basado en la
NTC-ISO 6001para mercado Santafé de Antioquia”. Concluyo en: a) El diagndstico de
la situacion actual de la empresa frente a los requerimientos de la Norma fue una
actividad muy importante durante el proceso de documentacion, ya que por medio de
esta se conocio cual era el nivel de cumplimiento de la norma en cada uno de los
procesos de Direccidn, Operacion y apoyo, conocer cuales eran los puntos fuertes de la
compafiia, y los puntos en los que se tenia que realizar mejoras, permitiendo tener una
idea clara de que era en lo que se debia trabajar para lograr el objetivo deseado que era
comenzar con la documentacion. b) Con el proceso de capacitacion la alta gerencia y
empleados de Mercado Santafé de Antioguia comprendieron que los documentos son
necesarios para ser mas eficientes en la prestacion del servicio, que son una herramienta
de gran ayuda que sirven como soporte para el mejoramiento continuo de las actividades
y a tener claro como funciona cada uno de los procesos y procedimientos de la
compafiia, eliminando actividades, logrando asi la optimizacién y eficiencia en cada uno
de los procesos. ¢) Mediante la realizacion del presente trabajo se adquirié conocimiento
y experiencia en cuanto a la metodologia que se debe realizar durante un proceso de
documentacién; la forma en la que se debe realizar un diagnostico de la situacion actual
de la Empresa, haciendo uso de herramientas disefiadas con base a los requisitos de la
Norma para realizar la respectiva brecha y evaluar su cumplimiento; la realizacion de
procedimientos y formatos; el planteamiento de indicadores en cada proceso para ayudar
al cumplimiento de los objetivos organizacionales; los pasos para evaluar los
proveedores, entre otros aspectos que se trabajaron durante la ejecucion de este trabajo,

lo cual es un aporte significativo que hace que se sea mas competente en el mercado
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laboral, al contar con conocimientos de este tema de la documentacién enfocado hacia la

mejora continua, que es lo que buscan en la actualidad las Compafiias.

2.2. Bases Tedricas de la investigacion.

2.2.1. “14 puntos de la calidad segun Edwards Deming.

El concepto de calidad es utilizado desde las primeras civilizaciones donde el hombre
era nOmada y su medio de vida era la caza y la recoleccion de frutos, en ese entonces la

calidad se basaba en inspeccionar y seleccionar lo mejor.

Pero el concepto de calidad tom6 mayor importancia por los afios 50’s donde aparece
EDWARDS DEMING quien fue el mas importante en el estudio de la calidad, se le
reconoce que logré cambiar la mentalidad de los japoneses al hacerles entender que la
calidad es un “arma estratégica”.

Demostrando los altos costos que una empresa genera cuando no tiene un proceso
planeado para administrar su calidad, es decir el desperdicio de materiales y productos
rechazados, el costo de trabajar dos 0 mas veces los productos para eliminar defectos, o

la reposicion y compensacion pagada a los clientes por las fallas en los mismos.

Deming mejord el circulo de calidad propuesto por Shewhart, el cual consiste en

localizar el problema y atacarlo de raiz, a través de 4 etapas las cuales son Planear,

Hacer, Verificar y Actuar”. (Citado por Deming, 1999).
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El Circulo de Calidad se transforma en un proceso de mejora continua, ya que se analiza
cada parte del proceso para ver cudl es la problematica y esto nos ayuda a conocerlo
mejor y evitar futuros errores, y una vez que se logren los objetivos del primer esfuerzo

hay que seguirlo estableciendo, y no dejar de seguir el proceso.

Deming aport6 una serie de puntos los cuales debemos adoptarlos como una filosofia de
vida para una empresa ya sea pequefia, mediana o grande o simplemente desarrollarlos
en tu vida diaria y asi lograr una mejor calidad de vida. Aqui estan los 14 puntos que

DEMING ofrece:

Crear constancia de propdsito: Esto es para mejorar productos o servicios. Esto significa

crear un plan para permanecer dentro del negocio ya sea a corto, mediano o largo plazo.

Adoptar la nueva filosofia: Para poder entrar a la nueva era econdmica, estableciendo un
liderazgo dirigido al cambio. Esto hace que las empresas que vivan con la cultura del
error, no le pueden asegurar a la compafiia su permanencia en el mercado. Los articulos
con defectos no son gratis, y puede ser mas costoso corregir un error, que producir un
articulo nuevo. Sabemos que el cambio de cultura no es facil, y se lleva tiempo, pero
solo la alta gerencia puede lograrlo.

Terminar con la dependencia de la inspeccion: La inspeccion siempre es tardia, ineficaz
y costosa. El nuevo objetivo de la inspeccion es la auditoria para poder detectar cambios

en el proceso y comprobar medidas preventivas.
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Terminar con la practica de decidir negocios con base en los precios: No se puede
permitir que la competitividad de un producto este basada Unicamente en su precio,
menos ahora que las necesidades del cliente se basan en la confiabilidad de los

productos.

Mejorar el sistema de produccion y de servicios: Esto debe hacerse de una forma
constante y permanente para poder mejorar la calidad y productividad, y asi mismo
reducir los costos y de la misma manera reducir los errores y desperdicios en los

productos.

Entrenamiento del trabajo: Uno de los principales problemas en entrenamiento, y la
supervision es que no se han fijado estandares para poder medir cual es un trabajo
aceptable y cual no lo es. Porque este estandar solo se ligaba con la necesidad del
supervisor de obtener determinada cantidad de produccion sin importar la calidad de

estos.

Adoptar e instituir el liderazgo: La supervision es responsabilidad de la administracion y
debe de eliminar las barreras que le impidan al trabajador desarrollar sus actividades con

orgullo.

Eliminar temores: ElI miedo ir&4 desapareciendo en la medida en que la administracion,

incluso los gerentes se vuelva un apoyo para sus trabajadores e inspiren confianza en

ellos.
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“Romper las barreras entre los departamentos: Este nos dice que entre departamentos

deben de conocerse muy ampliamente y saber qué es lo que afecta a un departamento.

Eliminar slogan: Es muy importante eliminar todo tipo de slogan que impliquen la
perfeccién, o un nuevo nivel de produccion sin proponer como lograrlo, el proponer
metas, sin un método para llegar a ellas, va a producir méas efectos negativos que

positivos.

Eliminar estandares: Normalmente estos estandares y metas numericas vienen a sustituir

al liderazgo.

Eliminar barreras que impidan alcanzar el orgullo al trabajador: Un trabajador no podra

sentirse orgulloso de su trabajo, sino esta enterado cuando esta bien y cuando no.

Instituir un activo programa de educacion: Es necesario capacitar al personal en cuanto
al uso de las estadisticas, para poder incorporar algunos sencillos métodos para que los
empleados puedan llevar el control diario. ElI proceso de capacitacion es sencillo, y

puede hacerse en todos los niveles.

Implicar a todo el personal en la transformacion: La administracion necesitard la

orientacion de algun experto, pero este no asumira la responsabilidad que le compete a

la administracion”. (Citado por Deming, 1999).
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2.2.2. “Gestidn de la Calidad, con Enfoque Holistico

Si la calidad es lo que buscamos como el punto final entonces la gestion de la calidad es
el proceso para llegar alli. En consecuencia se necesita desarrollar una comprension
adecuada de lo que significa esta idea, en este contexto, no existe una definicion sencilla
que encapsule todo este concepto; en su lugar debemos tener en cuenta los principios
clave para la gestion de la calidad y aceptarlos de una forma holistica, como parte de un

todo.

Si estamos interesados en proporcionar valor a los clientes, debemos considerar como
podemos mejorarlo, para ello hay una serie de enfoques que son fundamentales para la

practica de la Gestion de la Calidad”. (Citado por Vazquez, 2015).

2.2.3. “Enfoques fundamentales para la Gestion de la Calidad:

Enfoque al cliente: Si queremos crear valor para nuestros clientes tenemos que ser

obsesivos con entender a nuestros clientes, sus necesidades y expectativas.

Enfoque estratégico: La gestion de la calidad debe ser una tarea estratégica. Si las
empresas quieren sobrevivir y avanzar a través de la entrega de valor a sus clientes
entonces deben tratar esto como un objetivo estratégico clave, para ello se debe dar la
creacion de una vision estratégica y la implementacion de ésta en toda la empresa
mediante objetivos y acciones asociadas que implican un compromiso y enfoque a largo

plazo”. (Citado por Vazquez, 2015).
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“Liderazgo Enfocado: Nada sucede, en cualquier organizacién, sin el compromiso
de los lideres, su conduccion activa de la estrategia y un compromiso positivo

constante con su aplicacion.

Enfoque en procesos: Las organizaciones han estado obsesionadas con los resultados
demasiado tiempo. Los resultados son impulsados por la aplicacion efectiva de los
procesos correspondientes. El énfasis debe pasar de la evaluacion del resultado al
desarrollo y control de procesos para entregar valor al cliente. Debemos cuidar las
fronteras departamentales que a menudo tienen un efecto perjudicial en el proceso de

negocio global.

Orientacion a las personas: La Gestion de la Calidad se trata fundamentalmente de las
personas. Los procesos solo son eficaces en la entrega de valor para el cliente si se
asocian con comportamientos apropiados de los individuos involucrados. Un excelente
proceso puede ser dafiado por un miembro de equipo desmotivado o mal entrenado. Un
aspecto importante de la gestion de la calidad es la creacion de una fuerza de trabajo
motivada y con la capacidad de trabajar con y en procesos para maximizar el valor del

cliente”. (Citado por Vazquez, 2015).

“Enfoque cientifico: La gestion de la calidad se basa fundamentalmente en el método
cientifico: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Donde se evallan las decisiones
basadas en la evidencia y los datos, dichas evaluaciones son, a su vez, utilizadas para
impulsar nuevas iteraciones de accion. Esto es apoyado por el uso apropiado de
herramientas analiticas para aprovechar el méximo de informacion a partir de los datos
disponibles.
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Mejora Continua, Innovacion y Aprendizaje: En el corazon de la Gestion de Calidad
se encuentra la insatisfaccion con el status quo. La mejora de procesos en una
organizacion, no se trata simplemente de responder a problemas (aunque esto es
necesario) se trata de buscar soluciones en forma proactiva, aprendiendo acerca de los
procesos, de los clientes y de sus comportamientos para mejorar las practicas existentes

0 para innovar en el desarrollo de nuevos mercados, procesos Y practicas.

Podemos gestionar o administrar la calidad y para tal debemos entender sus enfoques:
enfoque al cliente, enfoque estratégico, liderazgo enfocado, conocimiento de los
procesos, orientacion a las personas, enfoque cientifico, innovacion y aprendizaje como
resultado mejora de los procesos en su totalidad. Siendo asi que la Gestion de la Calidad
es mejor vista con un enfoque holistico que implica la suma de todas estas partes”.

(Citado por Vazquez, 2015).

2.2.4. “Fundamentos del concepto de calidad

Padilla, G. (2002) la calidad no solo consiste en hacer las cosas bien sino en mantener
un nivel de calidad adecuado durante la realizacién de un producto o servicio. Se ha
discutido mucho la definicién de calidad, pero podemos encontrar sus fundamentos en
las obras de los siguientes autores:

Edward Deming: Su principal aporte fue el desarrollar técnicas estadisticas que al
aplicarlas en una compafiia permitian graficar como estaba funcionando un determinado
sistema o0 proceso, para identificar con facilidad los errores y encontrar maneras para
mejorar dicho proceso. Desarrolld el concepto de calidad total (TQM, Total Quality

Management) y su influencia en Japdn fue tan grande que se cred el premio Deming que
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es reconocido internacionalmente como premio a la calidad empresarial”. (Citado por

Garcia, 2013).

Joseph M. Juran: El principal aporte de este autor fue recalcar el aspecto humano de la
calidad. Por calidad entiende Juran la ausencia de deficiencias que pueden presentarse
como retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas,

cancelacion de contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso. (Padilla, 2002).

Philip Crosby: Su trabajo se centra sobre todo en prevenir y evitar los defectos y en la
busqueda de un cliente satisfecho desde la primera vez. La calidad puede ser medida y
utilizada para mejorar los resultados empresariales, por eso se convierte en una
herramienta muy importante. La meta para cualquier organizacion, desde el punto de
vista de calidad, es conseguir “Cero Defecto”.

Kaoru Ishikawa: Este autor simplific6 los métodos estadisticos utilizados para
controlar la calidad en las industrias. Enfatiza los beneficios de utilizar el diagrama de
causa-efecto, o diagrama de Ishikawa, como método para determinar las causas de los
problemas y para un efectivo trabajo en grupo. También propone que la calidad debe ser
algo que se extienda a nivel de toda la empresa e incluso a la propia vida.

Tomando en cuenta las aportaciones de estos cuatros autores podemos establecer la
definicion del concepto de calidad como la satisfaccion de las necesidades y
requerimientos del cliente, reduciendo los costes y desperdicios, entregando productos o
servicios sin defectos y utilizando técnicas estadisticas para el analisis y la mejora de los

procesos productivos y de los mismos productos.
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Una caracteristica importante a tener en cuenta sobre la calidad es su dinamismo. Lo que

hoy satisface al cliente es posible que mafiana no lo haga. Garcia, J. (2013).

“La gestion de la calidad y las normas 1SO

Las organizaciones se han dado cuenta de la importancia de la calidad para poder
sobrevivir en un mundo tan competitivo. Hoy en dia todos coincidimos en que los
productos deben ser de calidad. Pero este concepto no se limita al producto, también

debe extenderse al desempefio de toda la organizacion y al desarrollo de nuestras vidas.

Los sistemas de gestion de la calidad intentan administrar, dirigir y controlar todos los
procesos Y actividades de una organizacion con el fin de poder asegurar la calidad de los

mismos en todo momento”. (Citado por Garcia, 2013).

“A partir de los afios 80 aparecieron dos grandes tendencias de gestion de la calidad. La
primera esta basada en las normas ISO 9000 y busca el aseguramiento de la calidad. La
segunda es la llamada gestion de calidad total (TQM) destinada a la gestion y los
resultados de las empresas, basada en modelos como el Malcolm Baldrige de

procedencia norteamericana o el modelo europeo de excelencia empresarial (EFQM).

Las caracteristicas comunes entre estos modelos de gestion son la importancia que

conceden a los procesos y al recurso humano de la organizacion.

La Organizacién Internacional para la Normalizacion (Internacional Standard
Organization, 1SO) es un organismo formado por miembros de mas de cincuenta paises,
que ha creado la familia de NORMAS ISO con el fin de ayudar a las organizaciones a

formalizar sistemas de administracién de la calidad. Dentro de esta familia de normas se
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encuentra la norma ISO 9001 que constituye los requisitos para la aplicacion de sistemas
de administracion de la calidad para cualquier tipo de organizacion”. (Citado por Garcia,

2013).

2.2.5. Herramientas y técnicas de la calidad

Durante el siglo pasado, en la década de los 50 se comenzaron a aplicar en Japén las
herramientas estadisticas de Control de Calidad, y con ese ejemplo, este pequefio pais
sigue siendo uno de los “grandes” de este planeta porque sus herramientas cada vez se

“afilan” mas para seguir compitiendo en el mercado.

Las empresas lideres se preocuparon por su posicionamiento basado méas en la
mercadotecnia; era de algin modo mas fécil, hacerle llegar su producto o servicio a sus

clientes mediante los clasicos “bombardeos” constantes.

Hoy estadn esas empresas lideres, con la creciente globalizacion, mas preocupadas por
saber como mantenerse con un publico mas exigente que no se deja engafar tan
facilmente, de ahi que cada vez son méas necesarias las herramientas que satisfagan no

solo a sus clientes, sino también a sus propios objetivos y expectativas internas.

Estas Herramientas y Técnicas de la Calidad, son procedimientos o técnicas escritas y
formalizadas que ayudan a las empresas (lideres 0 no) a medir la calidad de sus servicios
y a planificar mejor sus procesos para llevar a cabo una mejora de sus productividad y

servicio al Cliente.
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Se dice que sélo existen siete “Herramientas Basicas” que han sido ampliamente
adoptadas en las actividades de mejora de la Calidad y utilizadas como soporte para el
anélisis pero creo que deben ser méas porque cada area merece un analisis mas preciso de

cdmo mejorar su rendimiento.

Valorar y considerar la filosofia del servicio, el anélisis de decisiones, la calidad en el
servicio y el marketing estratégico, como herramientas clave es fundamental para
empezar a descubrir todo el campo que le sigue, bajo el compromiso de incrementar la
calidad de los servicios, de ahi que el objetivo de este articulo es el de adquirir y poner
en practica las herramientas de calidad, acordes al tipo de trabajo a realizar, con la ayuda
de las técnicas adecuadas para cada area en especifico, dentro de cualquier empresa en

este tiempo. Nieves, F. (2006)

AMFE: (Andlisis Modal de Fallos y Efectos) es una herramienta que permite identificar
las variables significativas de un proceso o producto para poder establecer las acciones
correctoras necesarias, con lo que se previenen los posibles fallos y se evita que lleguen
al cliente productos defectuosos. Por tanto, la metodologia AMFE est4 orientada a
maximizar la satisfaccion del cliente gracias a la eliminacion -0 minimizacion- de

posibles problemas.

El AMFE, en lo que atafie el proceso de disefio de un producto, es de aplicacién durante
las fases de disefio conceptual, desarrollo y proceso de produccion. En ellas se
complementa con otras herramientas de calidad como pueden ser la QFD o el

Benchmarking, entre otras. Nieves, F. (2006)

35



Balanced Scorecard: Desarrollada por los profesores Kaplan y Norton en 1992, el
Balanced Scorecard — BSC (Cuadro de Mando Integral) se caracteriza por medir los
factores financieros y no financieros del estado de resultados de la empresa. Otra
caracteristica es que permite que exista comunicacion entre los gerentes y los empleados
de la empresa y ayuda a entender como y en qué medida estos Ultimos impactan en los

resultados del negocio.

Con el BSC se reorienta el sistema gerencial y se enlaza la estrategia a corto y a largo
plazo, vinculando cuatro procesos: Financiero, Clientes, Procesos Internos y
Aprendizaje Organizacional. Los resultados finales se traducen en logros financieros que
suponen la maximizacion del valor creado por la corporacion para sus accionistas.

Todo lo que ocurre en la organizacion afecta a los resultados financieros, por lo cual es
necesario medir todos los elementos para dirigir el desempefio financiero. Nieves, F.
(2006)

Benchamarking: Benchmarking es un proceso continuo que consiste en comparar y
medir los procesos internos de una organizacion con los de otra con mejores resultados.
Es una herramienta para mejorar las practicas de un negocio y, por ende, su

competitividad.

El Benchmarking involucra a dos organizaciones que deciden compartir informacion
referente a los procesos fundamentales necesarios para disefiar, fabricar y distribuir su
producto. Como resultado de esta colaboracion, se ayuda a establecer donde es necesario
asignar recursos para la mejora. En cualquier caso, los participantes tienen total libertad

para no facilitar la informacion que consideren privada. Nieves, F. (2006)
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Brainstorming: El Brainstorming o Tormenta de Ideas es una técnica de trabajo en
grupo con la que se pretende obtener el mayor nimero de ideas a cuestiones planteadas,
aprovechando la capacidad creativa de las personas. Las ideas que surgen de estas
reuniones deben ser estructuradas y analizadas a posteriori utilizando otras herramientas

de mejora.

La efectividad del Brainstorming viene condicionada por unos requisitos
imprescindibles como son que el nimero de participantes oscile entre 3 y 8; que la
cuestion planteada sea conocida y comprendida por todos; que todas las sugerencias se
anoten; y que todos los participantes tengan las mismas oportunidades para expresarse,

entre otros. Nieves, F. (2006)

Circulos de calidad: Un Circulo de Calidad es un grupo reducido de personas que se
retnen voluntaria y periédicamente para detectar los errores que se producen en la
empresa, analizarlos y buscar las soluciones apropiadas a los problemas que surgen en

su area de trabajo.

Los Circulos de Calidad favorecen que los trabajadores compartan con la administracion
la responsabilidad de definir y resolver problemas de coordinacion, productividad y por
supuesto de calidad. Adicionalmente, propician la integracién y el involucramiento del

personal de la empresa con el objetivo de mejorar, ya sea productos o procesos.

El proceso de un Circulo de Calidad esta dividido en cuatro subprocesos:
Identificar los problemas, estudiar las técnicas para mejorar la calidad y la

productividad, y disefiar las soluciones.
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Explicar a la Direccidn la solucidn propuesta por el grupo.
Ejecutar la solucién por parte de la organizacion.
Evaluar el Exito de la propuesta por parte del Circulo y de la organizacion. Nieves, F.

(2006)

Diagrama de flujo: Los Diagramas de Flujo son muy eficaces para describir
graficamente tanto el funcionamiento como la estructura de los procesos y/o sistemas de
una organizacién, sus fases y relaciones entre sus componentes, ofreciendo una vision

global de todos ellos.

Gracias a los Diagramas de Flujo se puede identificar claramente un proceso,
describiendo la trayectoria que sigue un producto o servicio, asi como las personas y

recursos que lo constituyen. Nieves, F. (2006)

Diagrama de Ishikawa: También conocido como Diagrama Causa-Efecto, el Diagrama
de Ishikawa es una herramienta que ilustra graficamente las relaciones entre un efecto
(resultado) y sus causas (factores), ayudando a identificar, clasificar y evidenciar

posibles causas, tanto de problemas especificos como de caracteristicas de calidad.

Entre las ventajas que ofrece, el Diagrama de Ishikawa permite concentrarse en el
contenido del problema, al margen de los intereses personales que pudieran tener los
integrantes del grupo, y estimula la participacién de cada uno de ellos, con lo que se
obtiene mayor provecho de los conocimientos individuales de cada miembro del equipo

sobre el proceso. Nieves, F. (2006)
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Diagrama de Pareto: El Diagrama de Pareto es un sencillo y grafico método de anélisis
que permite distinguir entre las causas de un problema las que son mas importantes de
las més triviales. De esta forma los esfuerzos pueden concentrarse en las causas que
tendrdn mayor impacto una vez que se hayan resuelto, ademés de dar una vision rapida

de la importancia relativa de los problemas.

Con este método se puede determinar la causa clave de un problema -aislandola de otras
de menor importancia- y contrastar la efectividad de las mejoras obtenidas
comparandolas con diagramas de distintos momentos. EI Diagrama de Pareto puede

utilizarse para investigar tanto efectos como causas. Nieves, F. (2006)

Histogramas: Los Histogramas son conocidos también como Diagramas de
Distribucion de Frecuencias. Consisten en representaciones gréaficas de una distribucién
de frecuencias de una variable continua por medio de barras verticales, cada una de las

cuales refleja un intervalo.

Suelen utilizarse para evaluar la eficacia de las medidas de mejora implantadas o para
comprobar el grado de cumplimiento de las especificaciones de los limites determinados

en los resultados de los procesos, entre otros. Nieves, F. (2006)

QFD: QFD (Quality Function Deployment — Despliegue Funcional de la Calidad) es
una metodologia que permite identificar y trasladar la informacion obtenida del cliente y
convertirla en requisito del producto. Las expectativas del cliente seran las que marquen

todo el proceso creativo: se debe de traducir la “voz del cliente” al lenguaje técnico.
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Esta metodologia enlaza las tareas de las distintas areas de la empresa implicadas en el
ciclo productivo, exigiendo, por tanto, su participacién. Las capacidades Yy
conocimientos de cada una de ellas se coordinan para lograr la mejor interpretacion de

las exigencias del cliente y el producto. Nieves, F. (2006)

Seis sigma: Seis Sigma naci6 a mediados de los afios 80 en EE.UU. como una iniciativa

de la firma Motorola para hacer frente a la competencia de la industria japonesa.

Se trata de una metodologia que permite una reduccion drastica de los defectos en el
producto a traves del seguimiento diario de todas las actividades de la empresa, que
permite minimizar sus desperdicios e incrementar la satisfaccion de los clientes.
Basicamente consiste en un proceso de hacerse preguntas cuyas respuestas, tangibles y

cuantificables, produciran al final unos resultados rentables.

Seis Sigma produce resultados financieros superiores, usando estrategias de negocio que
ademas de revivir a las compafias les permiten posicionarse a la cabeza de sus
competidores en ganancias econOmicas. La implantacién de esta filosofia reporta
resultados espectaculares en el ahorro de costes, crecimiento de las ventas, aumento de

los beneficios y la productividad, fidelizacién de los clientes.

Ademaés de Motorola, innumerables empresas de todos los sectores y tamafios han visto
mejorados notablemente sus resultados financieros después de implantar la cultura Seis

Sigma. Nieves, F. (2006)

2.2.6. Competitividad.
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Pérez (2008) sefiala que la “competitividad es un concepto relativo, muestra la
posicion comparativa de los sistemas (empresas, sectores, paises) utilizando la misma
medida de referencia. Podemos decir que es un concepto en desarrollo, no acabado y
sujeto a muchas interpretaciones y formas de medicion. Dependiendo de la dimensién a
la que pertenezcan los sistemas organizativos, se utilizaran unos indicadores

distintos para medirla”. (Citado por Ortiz, 2015).

Se puede considerar la competitividad empresarial en un doble aspecto; como
competitividad interna y como competitividad externa. La competitividad interna esta
referida a la competencia de la empresa consigo misma a partir de la comparacion de su
eficiencia en el tiempo y de la eficiencia de sus estructuras internas (productivas y de
servicios.) Este tipo de analisis resulta esencial para encontrar reservas internas de
eficiencia pero por lo general se le confiere menos importancia que al analisis
competitivo externo, el cual expresa el concepto mas debatido, divulgado y analizado

universalmente. Pérez, V. (2008)

Resulta esencial para comprender el como llegar a la competitividad, vincular como
minimo los siguientes elementos de enlace: ¢ Cuéles son los factores que la condicionan?
¢Cual es la relacion estrategia-competitividad? Estas respuestas son complicadas y no
tienen unanimidad en su consideracidn pero intentar un minimo esclarecimiento, a partir
de la practica gerencial actual y de los criterios de los estudiosos del tema, es siempre

una valiosa ayuda para desbrozar el camino hacia la competitividad. Pérez, V. (2008)

En definitiva, la competitividad empresarial requiere un equipo directivo dindmico,

actualizado, abierto al cambio organizativo y tecnolégico, y consciente de la necesidad
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de considerar a los miembros de la organizacién como un recurso de primer orden al que
hay que cuidar. Sin embargo, se puede afirmar que este suele ser uno de los puntos
débiles de un elevado nimero de empresas que ha desaparecido o tienen problemas de
supervivencia. Como sabemos, el equipo directivo determina en gran medida la actitud
de los miembros de la organizacion hacia el trabajo. La experiencia demuestra que las
empresas que mantienen en el tiempo posiciones competitivas sostenidas, dedican una
gran atencién al futuro, al tiempo que vigilan constantemente su entorno. Michael Porter
a partir de la definicion de “cadena de valor” identifica las lineas de accion que la
empresa puede tomar para disefiar su estrategia competitiva adecuada a sus necesidades.

Pérez, V. (2008)

2.2.7. “Competitividad en Precios o en Otros Factores

Para Anzil (2008) una empresa es competitiva en precios cuando tiene la capacidad de
ofrecer sus productos a un precio que le permite cubrir los costos de produccion y
obtener un rendimiento sobre el capital invertido. Sin embargo, en ciertos mercados los
precios de productos que compiten entre si puede variar, y una empresa puede tener la
capacidad de colocar un producto a un precio mayor que la competencia debido a
factores distintos del precio, como la calidad, la imagen, o la logistica. En estos tipos de
mercados, si la empresa puede colocar sus productos y obtener una rentabilidad, la
empresa es competitiva en otros factores. La competitividad en precios es importante
en mercados de bienes y servicios estandarizados, mientas que la competitividad en
otros factores es importante en mercados de servicios y servicios que pueden ser

diferenciados por aspectos como la calidad”. (Citado por Ortiz, 2015).
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2.2.8. “Ventajas Comparativas y Ventajas Competitivas
Las ventajas son los elementos que permiten tener mayor productividad en relacion a los

competidores. Las ventajas se pueden clasificar en ventajas comparativas y ventajas
competitivas. Las ventajas comparativas surgen de la posibilidad de obtener con
menores costos ciertos insumos, como recursos naturales, mano de obra o energia. Las
ventajas competitivas se basan en la tecnologia de produccidn, en los conocimientos y
capacidades humanas. Las ventajas competitivas se crean mediante la inversion en
recursos humanos y tecnologia, y en la eleccién de tecnologias, mercados y productos”.

(Citado por Ortiz, 2015).

2.2.9. Los 4 tipos de ventajas competitivas que existen segun Pat Dorsey

Los 4 tipos de ventajas competitivas segin Pat Dorsey son las siguientes:

Activos intangibles: Los activos intangibles son tanto marcas, como patentes o licencias.
Basicamente, lo que hacen es otorgar a las empresas la capacidad que poner unos
precios superiores a los de su competencia. Por ejemplo, muchos consumidores estan
dispuestos a pagar un precio mayor por los polos y jerséis de la marca Lacoste que por

unos de marca blanca de igual calidad. Lodeiro, F. (2013)

Coste de cambio: La ventaja competitiva de los costes de cambio se da cuando el coste
de cambiar un producto o servicio es superior al beneficio que se daria por este cambio.
De esta forma se logra la fidelidad de los clientes, pudiendo cobrar un precio superior.
Un ejemplo de este tipo de ventaja competitiva puede ser el que ha tenido Microsoft
hasta el momento, ya que el coste de cambiar de sistema operativo, tanto por los costes
de aprender a utilizar nuevos programas como los de compatibilizar archivos era muy

superior al de utilizar otro tipo de programa. Lodeiro, F. (2013)
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Efecto de red: El efecto de red sucede cuando el valor de un producto o servicio
incrementa a la vez que se incrementa el nimero de usuarios de ese producto o servicio.
El ejemplo clasico de este tipo de ventaja competitiva son las tarjetas de credito, aunque
un ejemplo mas actual son las redes sociales, cuyo valor aumenta cuanto mayor nimero

de usuarios tengan. Lodeiro, F. (2013)

Ventajas de costes: La ventaja de costes es la ventaja competitiva clasica, que suelen
derivar de las economias de escala, es decir, la capacidad de producir a un menor coste
debido a que el coste unitario de producir un mayor nimero de bienes o servicios suele
ser decreciente al verse reducido el peso de los costes fijos en el coste total. Buen
ejemplo de la ventaja competitiva de costes es Amazon, que puede vender a precios mas

bajos que su competencia gracias a su gran volumen de negocio. Lodeiro, F. (2013)

2.2.10. Definicién de la Micro y Pequefia Empresa (MYPES)

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios. (Art.4 D.S. N° 007-2008-TR)
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2.2.11. Caracteristicas de las MYPES

Las MYPES deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes: Microempresa:
de uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive y ventas anuales hasta el monto
maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia Empresa: de uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive y ventas
anuales hasta el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). (Art.5

D.S.N°007-2008-TR)

2.2.12. Importancia de las MYPES

Las micro y pequefias empresas en Perl son componente muy importante del motor de
nuestra economia. A nivel nacional, las MYPES brindan empleo al 80% de la poblacion
econdémicamente activa y generan cerca del 40% del Producto Bruto Interno (PBI) Es
indudable que las MYPES abarcan varios aspectos importantes de la economia de
nuestro pais , entre los mas importantes cabe mencionar su contribucion a la generacion
de empleo, que si bien es cierto muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas de
realizacion personal, contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice de

desempleo que sufre nuestro pais. (Sanchez, B.)

2.2.13. Desafios de las MYPES en el contexto de la globalizacion.

Contexto internacional

El pais y el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacién de la
economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de la humanidad. Esta situacion

plantea grandes retos a los paises y a las MYPES en cuanto a diversos temas como la
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generacion de empleo, mejora de la competitividad, promocion de las exportaciones y
sobre todo el crecimiento del pais a tasas mayores al 7% anual. Esta tasa permitiria que
en un periodo de 15 afios podamos reducir sustantivamente el 52% de pobreza, el 20%
de extrema pobreza o las altas tasas de analfabetismo que actualmente tenemos. Ello
quiere decir que es posible promover el desarrollo humano en nuestro pais, teniendo a

las MYPES como un componente clave. Vela, L. (2007)

Para atender adecuadamente al mercado exterior es necesario que las MYPES, el
Estado, los gobiernos regionales y el sector académico concreten un gran proyecto
nacional para diversificar la oferta en mercancias tradicionales y no tradicionales,
servicios, etc. El desarrollo de esta propuesta debe tener como base al capital social, es
decir un capital humano lleno de salud, instruido, con vivienda digna y servicios de
calidad como minimo, pero también un capital social capaz de construir redes internas y
externa que sean proactivas, flexibles y prestas a alinearse con los requerimientos del
mundo moderno. Un tercer componente del capital social es provocar una profunda
reforma en las estructuras sociales, politicas, culturales, educativas, etc., de nuestro pais,

en donde las MYPES deben ser incorporadas. Vela, L. (2007)

Contexto nacional

Si se crean las condiciones basicas propuestas podemos asumir que los resultados
positivos de los Gltimos cuatro afios de crecimiento en el pais deben servir para un
segundo periodo, en donde podamos acercarnos a niveles suficientes para superar el 7%

de crecimiento anual. Vela, L. (2007)
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Esta posibilidad y las politicas de distribucion equitativa de la riqueza sentaran las bases
para una nueva perspectiva nacional, dandole a las MYPES un papel fundamental en el
desarrollo nacional, regional y sobre todo local, promoviendo su competitividad y
productividad en la perspectiva de mejorar su participacion en los mercados
internacionales. La informalidad es un reto que debe ser atendido con firmeza, tanto por
las propias MYPES como por los diversos organismos publicos y privados. Para ello,
hasta la fecha, se han aprobado muchos instrumentos como la Ley 28015 y el Plan
Nacional Exportador, Plan Nacional de Competitividad, Plan Nacional de Formalizacion
para la Competitividad y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa, y el Plan Nacional

de Ciencia y Tecnologia. Vela, L. (2007)

2.2.14. Concepto de abarrotes

El concepto de abarrotes suele utilizarse para nombrar a los viveres o las provisiones

que se necesitan para la subsistencia. Los abarrotes, en este sentido, son los abastos.

La idea de abarrotes, por lo tanto, se usa en Espafia para nombrar al comercio que
también se conoce como tienda de ultramarinos. Este tipo de recinto comercial ofrece
alimentos envasados o de venta al peso, desde panes hasta productos lacteos pasando
por conservas. Los abarrotes, en algunos paises sudamericanos, se denominan

almacenes.

La asociacion entre los abarrotes y los ultramarinos se relaciona a que, en la antigiiedad,

estas tiendas comercializaban productos que llegaban de ‘“ultramar” (es decir, del
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extranjero). En la actualidad, las tiendas de abarrotes son méas amplias y venden tanto
articulos de origen extranjero como de produccion local.

En los abarrotes suele haber uno 0 mas mostradores, atendidos por los vendedores. En
dichos mostradores hay balanzas, guillotinas y otros elementos que permiten, cuando es
necesario, fraccionar los productos y calcular su peso para poder realizar el cobro

correspondiente.

Otra acepcion de abarrote vincula el término a la pulperia: un negocio donde se ofrecen
distintos tipos de abastos. Ademés de la venta de los articulos, en estos abarrotes se
suelen consumir ciertos productos, como alimentos y bebidas, convirtiéndose en

espacios de reunién social y esparcimiento. (http://definicion.de/abarrotes/)

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Definicion Gestion

Se denomina gestion al correcto manejo de los recursos de los que dispone una
determinada organizacion, como por ejemplo, empresas, organismos publicos,
organismos no gubernamentales, etc. EI término gestion puede abarcar una larga lista de
actividades, pero siempre se enfoca en la utilizacién eficiente de estos recursos, en la

medida en que debe maximizarse sus rendimientos. (http://definicion.mx/gestion/).
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2.3.2. Concepto de Calidad

W. Edwards Deming
“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles,

solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que

el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”.

Joseph M. Juran

“La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas

representativos.

La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

Calidad consiste en libertad después de las deficiencias”.

Kaoru Ishikawa

“De manera somera calidad significa calidad del producto. Méas especifico, calidad es
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso,
calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos,

etc.”

Philip B. Crosby

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar

claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser
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tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no

conformidad detectada es una ausencia de calidad”.

En resumen, podemos decir que calidad es: Cumplir con los requerimientos que necesita

el cliente con un minimo de errores y defectos. Méndez, J. (2013)

2.3.3. Definicion de gestion de calidad

Se denomina gestion de calidad al proceso que las empresas llevan adelante con la
finalidad de mejorar sus bienes y servicios. EI mismo tiene como fundamento lograr una
mayor satisfaccion del cliente, de modo de que éste logre un vinculo con la marca en
cuestion. Existen muchas maneras de encarar la gestion de la calidad, pero en general se
pone el énfasis en la respuesta que el consumidor tiene de los bienes o servicios
producidos, en su opinidn, en la indagacién de sus necesidades. En efecto, cualquier tipo
de avance que se intente hacer en este sentido tiene como fundamento un andlisis lo

suficientemente profundo de la demanda. (http://definicion.mx/gestion-de-calidad/)

2.3.4. Definicion competitividad

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o pais de obtener rentabilidad
en el mercado en relacion a sus competidores. La competitividad depende de la relacién
entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos necesarios para
obtenerlo (productividad), y la productividad de los otros oferentes del mercado. El
concepto de competitividad se puede aplicar tanto a una empresa como a un pais. Anzil,

F. (2008)

50


http://definicion.mx/gestion-de-calidad/

Por ejemplo, una empresa serd muy competitiva si es capaz de obtener una rentabilidad
elevada debido a que utiliza técnicas de produccion maés eficientes que las de sus
competidores, que le permiten obtener ya sea méas cantidad y/o calidad de productos o
servicios, o tener costos de produccion menores por unidad de producto. Anzil, F.

(2008)

2.3.5. Definicion de la Micro y Pequefia Empresa.

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizaciébn o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacién de bienes o prestacion de

servicios. SUNAT

2.3.6. Definicidon de abarrotes

La palabra abarrotes procede del verbo abarrotar, llenar algo al maximo. Es un
americanismo que designa al establecimiento de ventas de productos de abasto, de consumo
habitual. Comenz6 a utilizarse en las colonias espafiolas de América donde los
establecimientos de venta quedaban abarrotados de viveres y otros productos tras la llegada
de un buque al puerto, procedente de Espafia o de otras colonias (si habia conseguido
escapar de los piratas). Obviamente esto podia ocurrir muy de cuando en cuando y obligaba

a hacer acopio “abarrotando” el local. (http://etimologias.dechile.net/?abarrotes)
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I1l. METODOLOGIA.

Un disefio metodoldgico es la forma particular como cada interventor/a organiza su
propuesta de intervencion. Lo metodologico debe estar soportado por la postura
epistemoldgica, conceptual y ontoldgica del interventor/a; es decir, cada disefio
metodoldgico ha de responder con coherencia interna a la concepcion de ser humano, a
la concepcién de educacion y a los principios pedagdgicos que orientan a cada

interventor/a en su quehacer.

Por lo tanto, la estrategia de intervencion depende del tipo de estudio que se elija (el
enfoque), ya que éste determina el disefio, el proceso propuesto a la comunidad, la
Informacion generada, la forma como se trabajard con la comunidad y el lugar del

profesional interventor.(Garcia, 2009).

3.1 Disefio de la investigacion.

No experimental: La investigacion ha sido no experimental porque se realizd sin
manipular  deliberadamente  las  variables, observandolas tal como se mostraron
dentro de su contexto.

Descriptivo: La investigacion fue descriptiva porque se limitd a describir las variables
en estudio tal como se observaron en la realidad en el momento en que se recogio la

informacion.
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Donde:

M = Muestra conformada por las MYPES encuestadas.

O = Observacion de las variables: Gestion de calidad y competitividad.

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1. Area geografica del estudio

La actual ubicacion geografica de Juanjui, como ciudad, se debe a su fundador, el
espafol José Gaspar Lopez Salcedo quien llego al Perd en 1817 acompafiado de otro
militar espafiol de nombre Pedro Vasquez. De fuentes de los tataranietos de Gaspar
Lépez se sabe que cuando se produjo el desembarco de las fuerzas libertadoras del
General José de San Martin, el entonces Gobernador de Trujillo, José Bernardo de Torre
Tagle, decidié plegarse a la causa independentista revelandose contra la autoridad del
Rey de Espafia y declarando la independencia de Trujillo el 29 de diciembre de 1820.
Torre Tagle decidi6 licenciar a sus tropas y que ellos escojan la causa que defenderian.
Entre estos estaba el espafiol Gaspar Lopez, quien decidi6 continuar fiel a la causa real,
marchandose junto con algunos hombres hacia Chachapoyas en donde se reorganizaban
los ejércitos realistas para enfrentar al general patriota Alvarez de Arenales. El
enfrentamiento se produjo el 6 de junio de 1821 en la batalla de Higos Urco en donde
fueron derrotados los realistas y desorganizados, es entonces cuando LOpez Salcedo,

Pedro Vasquez y algunos realistas mas decidieron seguir luchando por la causa realista y
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marcharon hacia Moyobamba con la esperanza de encontrar nuevas fuerzas a las cuales
integrarse, situacion que no prospero dado que al llegar a esta ciudad se encontraron con
una férrea resistencia patriota; meses mas tarde devendria todo esto en la declaracion de
la independencia de Moyobamba ocurrida el 19 de agosto de 1821, hecho que desalentd

y derrumbo definitivamente los suefios monarquicos de aquellos militares espafioles.

Decepcionado, Lépez Salcedo decide abandonar las armas y buscar en la tranquilidad de
la ciudad de Lamas el inicio de una nueva vida. Es asi que en esta ciudad contrae
matrimonio y se dedica a las actividades agricolas. Al relacionarse con la gente
trabajadora del lugar se informa de la existencia del caserio de Chacho en las orillas del
Rio Huallaga, distante sélo a tres dias de camino desde Lamas. Le contaron de la
abundancia de peces y animales del monte, lo que hizo renacer su espiritu aventurero.
Muy pronto decidio un viaje al lugar en compariia de amigos convenciéndose de la
realidad de las versiones que hablaban de la abundancia de recursos comestibles,
después del cual hizo dos viajes mas, en el Gltimo decidi6é hacerlo con su esposa y su

hijo peruano, con la intencion de quedarse alli.

Era el afio 1826, formando ya parte de la poblacion de Chacho, se percatd que el lugar
ideal para ampliar el pueblo, era la pampa aledafia a la margen izquierda de la quebrada
de Juanjuicillo, pero el curaca “Llullunco” se oponia férreamente a esto. Lopez Salcedo
tuvo que esperar a que muriera el curaca para convencer a la gente de la necesidad de
reubicar el poblado con miras a un futuro desarrollo. La tarea duré muchos meses,
debido a que se tuvo que tumbar arboles, luego de lo cual se trazo el cuadrilatero de lo

que seria la Plaza de Armas, lotizandose los terrenos del contorno y cuadras cercanas. Se
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fund6 la capilla en el lugar donde ahora se ubica el ex cine Lux y alli se hizo la

ceremonia de fundacién de la nueva ciudad el 24 de septiembre de 1827.

Poblacion y muestra:

La poblacion en estudio estd conformada por los propietarios de las MYPES del rubro

abarrotes de la ciudad de Juanjui que suma un total de 20 personas y la muestra esta

conformada por 12 personas propietarios de MYPES del rubro abarrotes.

3.2.2. Criterios de inclusion

Propietarios de la Zona urbana de la ciudad de Juanjui.

Aquéllos que estén presentes en todas las encuestas realizadas.

3.2.3. Criterio de exclusién

No se considero propietarios de las zonas rurales.

3.2.4. Definicidn y operacionalizacion de las variables

Gestion de calidad: Gestion, es la actividad principal de todos quienes involucran una

organizacion manteniendo un fin comun mediante la delegacion de politicas, normas,

reglamentos, estatutos designando las responsabilidades del caso y el Unico propésito de

mantener y mejorar un sistema de gestion de calidad. (Rhea, 2010).
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Competitividad: La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o pais de
obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus competidores. La competitividad
depende de la relacién entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos
necesarios para obtenerlo (productividad), y la productividad de los otros oferentes del
mercado. El concepto de competitividad se puede aplicar tanto a una empresa como a un

pais.

Por ejemplo, una empresa serd muy competitiva si es capaz de obtener una rentabilidad
elevada debido a que utiliza técnicas de produccién mas eficientes que las de sus
competidores, que le permiten obtener ya sea mas cantidad y/o calidad de productos o
servicios, o tener costos de produccion menores por unidad de producto. Anzil, F.

(2008)
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

N° de trabajadores en
la empresa

Definicion Definicion Escala de
Variables Operacional: L
Conceptual Indicadores Medicion
Edad Razon:
1 Afios.
Género Razon:
— Masculino.
~ Femenino.
Perfil de los Nominal:
duefios, Algunas - B
administradores y/o | caracteristicas de los Estado Civil 0 Soltero.
representantes duefios, — Casado.
legales de las administradores y/o ~ Conviviente,
MYPES representantes legales Nominal:
de las MYPES. :
— Primaria.
Grado de Instruccién - .
Secundaria.
— Superior
no universitario
~ Superior
universitario.
Profesion Nominal:
— Sl
~_NO
Afios de permanencia Razon:
en la actividad y el | 5 1-2afios.
rubro ~
- 2-3aMos.
- 3—amas
. afos.
Perfil de las Algunas Nominal:
MYPES caracteristicas de las | Estructura  de  la | Formal.
MYPES. empresa
- Informal.
Razon:

-1 Permanentes.

-1 Eventuales.

Razén de formacion de
la MYPE

Razon:
-] Subsistencia.
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- Obtener

Se refiere ala

ganancias
Razon:
Utiliza las redes sl
sociales para atender a '
sus clientes. NO
Razén:
Publicidad de la 7 Radio
MYPE a traves TV
de los medios - Pericdi
sociales. eriodico
1 Internet
El empleador capacitae | Razon:

incentiva a los
trabajadores de las
MYPES

- Cada una afio
1 Dos afios
1 Tres afios

7 Mas de tres
afios

Razon:
realizacion de = Muy bueno
actividades 7 Bueno
coordinadas 7 Regular

_ _ para dirigir y Aspecto fisico de las
Gestion de calidad instalaciones. 1 Malo
de las MYPES controlar una
., Razon:

organizacioén en lo
El'personal de ventas 'y S|

relativo a la calidad servicio es honesto
cuando proporciona 1 NO
informacion.

Nominal:

Competitividad-de Algunas €onocimiento del S
las MYPES. caracteristicas de la | término competitividad '
competitividad de las No.
MYPES 5|ominal:
|l | Aadl 1
1T VETITUTUUT dSCaUula di :| SI’
comprador.
No.
il
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Nominal:

- Mayor
Entrega del producto al | frecuencia.
cliente con [a Imenos -, Menor
demora posible. frecuencia.

| Poca
frecuencia.

Nominal:
Procesan el pago de los .

. - Si.
clientes de manera
rapida y sin errores. 7 No.

Nominal:

1 Mayor

., frecuencia.
Atencion de consultas o

reclamos posterioresala| | Menor
compra. frecuencia.

- Poca
frecuencia.

3.3. Técnicas e instrumentos.

La informacion que se obtuvo fue a través de técnicas observacionales y se empled

instrumentos como el software estadistico para el ordenamiento de datos y cruce de

variables (SPSS version 19). Las técnicas empleadas son: Observacion, Encuesta.

Las cuales fueron realizadas a la muestra de MYPES de la ciudad de Juanjui en el afio

2016.
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De recoleccion de Datos:

Observacion:

Es una técnica que nos permite mirar u observar de manera atenta el comportamiento de

los objetos y/o fendmenos de un determinado problema.

Encuesta:

Esta técnica se puede aplicar a muchos individuos de forma simultdnea, ademas se
requiere de un tiempo prudencial donde se permita responder con mesura las

interrogantes planteadas.

3.4. Plan de analisis de datos

El procesamiento, implica un tratamiento luego de haber tabulado los datos  obtenidos
de la aplicacion de los instrumentos, a los sujetos del estudio, con la finalidad de
apreciar el comportamiento de las variables. Para el analisis de los datos se empled las
técnicas estadisticas descriptivas como la media y desviacién estandar de las
puntuaciones obtenidas en la evaluacion del propietario de las MYPES. También se
elaboraron tablas de distribuciéon de frecuencias y graficos circulares y de barras para

cada una de las variables en estudio.
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3.5. Matriz de consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia de caracterizacion de la gestion de calidad y la
competitividad de las MYPES

Titulo Enunciado Obijetivos Universo o | Variables

de tesis del problema Tipoy nivel de | popjacion
la investigacion

Objetivo General:
Determinar qué
estrategias de gestion de
calidad del servicio y
competitividad aplican
las MYPES del sector
comercio de abarrotes
en el distrito de Juanjui,
periodo 2015-2016

manipular

sin

las variables, observandolas tal como se mostraron dentro de su contexto.

Objetivo Especifico:
Determinar las
caracteristicas de los
propietarios de las
MYPES del sector
comercio de abarrotes en
el distrito de Juanjui,
periodo 2015-2016

Determinar las
estrategias de gestion de
calidad del servicio y
competitividad que
aplican las MYPES del
sector de abarrotes en
el distrito de Juanjui,
periodo 2015-2016

- Gestion de calidad
- Competitividad

Evaluar los resultados de
las estrategias gestién de
calidad del servicio y
competitividad que
aplican las MYPES del
sector comercio de
abarrotes en el distrito
de Juanjui, periodo 2015
—2016

¢ Cuél es la caracteristica de la gestién de calidad y competitividad que aplican las MYPES del sector

comercio de abarrotes en el distrito de Juanjui, periodo 2015-2016?
La poblacion en estudio estd conformada por los propietarios de las MYPES del sector comercio de

Caracterizacionde lagestion de calidady la competitividad de las MYPES del sector
comercio de abarrotes de laciudad de Juanjui 2015-2016

No experimental: La investigacion ha sido no experimental porque se realiz6

Descriptivo: La investigacion fue descriptiva porque se limitd a describir las variables en estudio tal
como se observaron en la realidad en el momento en que se recogid la informacion.

abarrotes de la ciudad de Juanjui que suma un total de 40 personas y la muestra de 12 personas.

deliberadamente
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados
4.1.1. Respecto al perfil del empresario.

Tabla 3. Edad de los representantes de las MYPES.

Edad Frecuencia Porcentaje
20 a 35 afios 1 8.0%
36 a 50 afios 6 50.0%
De 51 a mas afios 5 42.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 1. Edad de los representantes de las MYPES.

M 20 a 35 afios
¥ 36 a 50 afios

W De 51 afos a mas

Fuente: Tabla 3.

En la tabla 3 y gréfico 1, se observa que de los 12 propietarios encuestados en un 50%

estan en la edad de 35 a 50 afios y el 42% estan en la edad de 51 afios a mas y de la

misma forma en un 8% de 20 a 35 anos.
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Tabla 4. Género de los representantes de las MYPES.

Genero Frecuencia  Porcentaje
Masculino 8 67.0%
Femenino 4 33.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Graéfico 2. Genero de los representantes de las MYPES.

Masculino

B Femenino

Fuente: Tabla 4.

En la tabla 4 y grafico 2, se observa que de los 12 propietarios encuestados, el 67% son
Masculinos y solo 33% son femeninos.
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Tabla 5. Grado de instruccién de los representantes de las MYPES.

Instruccién Frecuencia  Porcentaje
Sin instruccion 2 17.0%
Primaria 1 8.0%
Secundaria 7 58.0%
Instituto 2 17.0%
Universitaria 0 0.0%
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 3. Grado de instruccién de los representantes de las MYPES.

M Sin Instruccion
m Primaria

m Secundaria

1 Instituto

m Universitaria

Fuente: Tabla 5.
En la tabla 5 y gréafico 3, se observa que el 58% de los propietarios cuentan educacion

secundaria, un 17% no cuentan con instruccion, otro 17% tienen una instruccion en
instituto y en un 8% de educacion primaria.
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Tabla 6. Estado civil de los representantes.

Estado Frecuencia  Porcentaje
Soltero 2 17.0%
Casado 3 25.0%
Conviviente 6 50.0%
Divorciado 1 8.0%
Otros 0 0.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 4. Estado civil de los representantes

Soltero
Casado
Conviviente
Divorciado

Otros

Fuente: Tabla 6.

En la tabla 6 y grafico 4, se observa que el 50% de los propietarios o representantes de

las MYPES del sector comercio de abarrotes son convivientes y un 17% son solteros y
el 8% son divorciados.
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Tabla 7. Profesion de los representantes de las MYPES

Profesion Frecuencia  Porcentaje
Sl 2 17.0%
NO 10 83.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 5. Profesion de los representantes de las MYPES

Fuente: Tabla 7.

En la tabla 7 y grafico 5, se muestra que el 17% son profesionales y 58% no son

profesionales.
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4.1.2. Respecto a las caracteristicas de las MYPES

Tabla 8. Antigliedad de las MYPES del sector comercio de abarrotes

Antigledad Frecuencia  Porcentaje
Un afio 2 17.0%
Dos afios 3 25.0%
Tres afios 4 33.0%
Mas de tres afios 3 25.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 6. Antigledad de las MYPES del sector comercio de abarrotes

H Un afio
M Dos afios
M Tres afios

= Mas de tres afos

Fuente: Tabla 8.

En la tabla 8 y grafico 6, se observa que de los 12 propietarios o representantes, 17%
tienen una antigiedad de un afio, 25 % cuentan con una antigiiedad de dos afios, el 33%
cuentan con una antigiedad de tres afios y un 25% con una antigiiedad de mas de tres

anos.
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Tabla 9. Formalidad de las MYPES

Formalidad Frecuencia  Porcentaje
Formal 4 36.0%
Informal 7 64.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 7. Formalidad de las MYPES

® Formal

m Informal

Fuente: Tabla 9.

En la tabla 9 y gréfico 7, se demuestra que de las MYPES en estudio el 36 son formales

y el 64 son informal.
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Tabla 10. Numero de trabajadores permanentes de las MYPES

Trabajadores Frecuencia  Porcentaje
Ninguno 8 67.0%
Un trabajador 2 16.0%
Dos trabajadores 2 17.0%
Tres trabajadores 0 0.0%

Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 8. Numero de trabajadores permanentes de las MYPES

B Ninguno
m Un trabajador
m Dos trabajadores

Tres trabajadores

Fuente: Tabla 10.
En la tabla 10 y grafico 8, de las MYPES encuestada se observa que el 67% no cuenta

con trabajador permanente, el 16% tienen un trabajador, el 17% cuenta con dos

trabajadores y ninguna MYPES tiene mas de tres trabajadores permanentes.
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Tabla 11. Numero de trabajadores eventuales de las MYPES

Trabajadores Frecuencia  Porcentaje
Ninguno 4 33.0%

Un Trabajador 3 25.0%

Dos trabajadores 5 42.0%
Tres trabajadores 0 00.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 9. Numero de trabajadores eventuales de las MYPES

¥ Ninguno
¥ Un trabajdor
H Dos trabajadores

" Tres trabajadores

Fuente: Tabla 11.
En la tabla 11 y grafico 9, se muestra del 100% de los encuestados, el 42% cuenta con

dos trabajadores eventuales, el 33% con ningun trabajador eventual y en un 25% un

trabajador.
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Tabla 12. Motivos de formacion de las MYPES

Frecuencia Porcentaje

Motivos

Obtencion de ganancias 12 100.0%
Subsistencia 0 00.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 10. Motivos de formacion de las MYPES

H Obtencion de ganancias

M Subsistencia

Fuente: Tabla 12.
En la tabla 12 y gréfico 10, se observa que el 100% de los encuestados se formo para

obtencidn de ganancias.
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4.1.3. Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad

Tabla 13. Utilizan las redes sociales para atencion a sus clientes.

Redes sociales Frecuencia Porcentaje

Si 4 33.0%
No 8 67.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 11. Utilizan las redes sociales para atencion a sus clientes.

mSsl
B NO

Fuente: Tabla 13.

En la tabla 13 y grafico 11, se observa que el 33% si utilizan las redes sociales para

atencion a sus clientes, y en un 67% no utilizan las redes sociales.
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Tabla 14. Publicidad a través de los medios sociales de las MYPES

Medios Frecuencia  Porcentaje
Radio 5 41.0%
Television 2 17.0%
Periddico 2 17.0%
Internet 3 25.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréafico 12. Publicidad a través de los medios sociales de las MYPES

m Radio
u Televisidn
 Periddico

7 Internet

Fuente: Tabla 14.
En la tabla 14 y grafico 12, se demuestra que el 41% de las MYPES utilizan la

publicidad mediante la radio, y en el 25% lo realizan mediante el internet, un 17% lo
realizan en el periédico y, otro 17% utilizan el medio de television.
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Tabla 15. EI empleador capacita e incentiva a los trabajadores de las MYPES.

Capacitacion Frecuencia  Porcentaje
Cada un afo 2 17.0%
Dos afios 3 25.0%
Tres afios 3 25.0%
Mas de tres afios 4 33.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 13. El empleador capacita e incentiva a los trabajadores de las MYPES.

Cada un ano
Dos afios
Tres afios

Mas de tres afios

Fuente: Tabla 15.

En la tabla 15 y gréfico 13, se muestra que el 33% de las MYPES del sector comercio de
abarrotes, el empleador capacita e incentiva a los trabajadores a mas de tres afios y en el

25% capacita cada tres afios, de la misma forma en un 25% en dos afios y un 17% cada

un afo.
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Tabla 16. Considera que el aspecto y estado fisico de las instalaciones es excelente.

Instalaciones Frecuencia  Porcentaje
Muy bueno 2 17.0%
Bueno 3 25.0%
Regular 4 33.0%
Malo 3 25.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 14. Considera que el aspecto y estado fisico de las instalaciones es

excelente.

B Muy bueno
W Bueno
W Regular

= Malo

Fuente: Tabla 16.
En la tabla 16 y gréafico 14, se muestra que el 17% de las MYPES considera muy bueno

el aspecto fisico de las instalaciones, un 25% lo considera muy bueno, un 25% lo

considera malo y, un 33% considera regular el aspecto fisico de las instalaciones.
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Tabla 17. Considera que el personal de ventas y servicio es honesto en la

informacidn que le proporciona.

Frecuencia  Porcentaje

Honestidad

Si 9 75.0%

No 3 25.0%

Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 15. Considera que el personal de ventas y servicio es honesto en la

informacidn que le proporciona.

m sl
ENO

Fuente: Tabla 17.

En la tabla 17 y gréfico 15, se observa que el 75% de la MYPES considera que el

personal de ventas y servicio si es honesto en la informacion que le proporciona y solo

el 25% no es honesto.
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4.1.4. Respecto a las caracteristicas de la competitividad

Tabla 18. Conoce el término competitividad para el buen desempefio de las

MYPES.

Competitividad Frecuencia  Porcentaje

Sl 7 58.0%

NO 5 42.0%

Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 16. Conoce el término competitividad para el buen desempefio de las

MYPES

S
mNO

Fuente: Tabla 18.

En la tabla 18 y grafico 16, el 58% si conoce el término competitividad para el buen

desempefio de las MYPES vy solo el 42% dice no conocer dicho término.
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Tabla 19. El vendedor asesora al comprador en las MYPES

Asesora Frecuencia  Porcentaje
Si 8 67.0%
No 4 33.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 17. El vendedor asesora al comprador en las MYPES

uS

Fuente: Tabla 19.

En la tabla 19 y gréafico 17, se demuestra que el 67% de los encuestados si asesoran a los

compradores, y solo el 33% no asesoran al comprador del rubro comercio de abarrotes.
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Tabla 20. Entrega del producto al cliente con la menor demora posible.

Entrega Frecuencia  Porcentaje
Mayor Frecuencia 7 58.0%
Menor Frecuencia 3 25.0%
Poca frecuencia 2 17%.0
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréficol8. Entrega del producto al cliente con la menor demora posible.

m Mayor frecuencia
= Menor frecuencia

m Poca frecuencia

Fuente: Tabla 20.

En la tabla 20 y gréafico 18, se observa que con mayor frecuencia el 58% de las MYPES

entregan el producto al cliente con la menor demora posible, mientras que con poca
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frecuencia el 17 % lo hace con la menor demora posible y con menor frecuencia un 25%

lo hace con la menor demora posible.
Tabla 21. Procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin errores.

Frecuencia  Porcentaje

Pago

Si 8 67.0%
No 4 33.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Grafico 19. Procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin errores.

S|
ENO

Fuente: Tabla 21.

En la tabla 21 y grafico 19, se observa que el 67% de las MYPES si procesan el pago de

los clientes de manera rapida y sin errores, y en el 33% no lo procesan como deberia ser.
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Tabla 22. Responden a sus consultas o reclamos posteriores a la compra.

Responden Frecuencia  Porcentaje
Mayor frecuencia 7 64.0%
Menor Frecuencia 3 25.0%
Poca frecuencia 2 11.0%
Total 12 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios, 2016.

Gréfico 20. Responden a sus consultas o reclamos posteriores a la compra.

Mayor frecuencia
B Menor frecuencia
M Poca frecuencia

Fuente: Tabla 22.
En la tabla 22 y grafico 20, el 64% de las MYPES responden con mayor frecuencia a sus

consultas y/o reclamos posteriores a la compra y en un 25% lo hacen con menor
frecuencia y en 11% lo hacen con poca frecuencia.
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4.2 Analisis de resultados

4.2.1 Respecto al perfil del empresario

El 50% de los representantes de las MYPES encuestadas tienen entre 35 a 50 afos, en
tanto que un 42% tienen de 51 afios a méas (Tabla 3), asimismo, un 67% esta constituido
por varones. Respecto del grado de instruccién, un 17% no cuenta con instruccion, un
58% cuenta con estudios de nivel secundaria y s6lo un 17% con estudios en institutos,
un escenario de globalizacion en donde la competencia y la exigencia del consumidor es
mayor, consideramos que los propietarios con instruccion tienen las posibilidades de
adaptarse al cambio ya que cuentan con las herramientas para lograrlo.

Y, respeto del estado civil, el 50% de ellos manifiestan ser convivientes, de ahi también

se refleja la informalidad de los conductores de estas empresas (tabla 6).

4.2.2 Respecto a las caracteristicas de las MYPES

El 25 % de las MYPES encuestadas (ver tabla 8) tienen mas de tres afios en el mercado,
frente a un 33% que manifiestan tener 3 afios en el mercado. Para que una empresa se
mantenga en el mercado y enfrente con mayor éxito a la competencia dependera de
muchos factores, entre ellos el nivel de preparacion y experiencia que puedan tener los
conductores de estas MYPES, esto en relacion a las MYPES que recién incursionan en

este rubro.

74



En cuanto a la formalidad, se advierte que el 64% de las MYPES de comercio de
abarrotes son informales, esto frente a un 36% que han logrado su formalidad (ver tabla
9), esto también se evidencia en que el 67% de estas MYPES no cuenta con trabajadores
permanentes. Y, el 100% de las MYPES encuestadas se han formado para obtener

ganancias.

4.2.3 Respecto a la caracteristica de la gestion de calidad

Las MYPES del sector comercio de abarrotes estdn entrando de a pocos a usar los
medios de comunicacion no convencionales, como son las redes sociales, herramienta
que proporciona el Internet para llegar a un publico mas dindmico, es asi que el 33% de
las MYPES del estudio ya estan usando las redes sociales para atender a sus clientes,

mientras que un 67% todavia viene usando otros medios (ver tabla 13).

En cuanto al uso de publicidad, la MYPES del estudio siguen usando mayoritariamente
en un 41% la radio como principal medio de comunicacion con sus clientes y

potenciales clientes.

En lo que respecta a la capacitacion a los trabajadores de las MYPES, este aspecto esta
muy descuidado ya que en un porcentaje muy bajo, el 17% capacita e incentiva a sus
trabajadores cada afio, frente a 33% que lo capacita cada tres afios. Lo que se evidencia
la falta de capacitacién que contribuya a la mejora de la calidad de estas MYPES, no
estdn trabajando el capital humano como un factor importante para el desarrollo

empresarial.
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Respecto de las instalaciones de las MYPES en estudio, un 33% considera que el
aspecto y estado fisico de las instalaciones es regular, mientras que un 25% considera
que malo y un 17% que indica que es muy bueno (ver tabla 16). Las instalaciones en su
aspecto fisico es un factor importante no solo para la mejor atencion de los clientes, sino

también para una adecuada rotacion de los productos almacenados.

4.2.4. Respecto a la caracteristica de la competitividad

Las MYPE que han sido encuestadas se dedican al comercio de abarrotes, quienes en la
en un 58% indican que si conoce el término competitividad para el buen desempefio de
las MYPE., frente a un 42% que indica desconocer dicho término (tabla 18), el 67% de
los vendedores asesoran al comprador de la MYPES (tabla 19), esto indica que los
clientes de las MYPES del comercio de abarrotes, antes de adquirir un producto reciben
la informacion adecuada por parte de los vendedores para luego tomar la decision de su
compra, con ello contribuyen a la satisfaccion del cliente y reducen las ocurrencias de

reclamos.

En la entrega del producto al cliente con la menor demora posible, las MYPES
encuestadas, en un 58% lo hacen con mayor frecuencia (tabla 20), eso demuestra que
existe un porcentaje elevado de respuesta para lograr satisfaccion de los clientes en la
atencion inmediata y oportuna de los pedidos, siendo asi, también en un 67% indican
que si procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin errores (tabla 21), esto

contribuye a la satisfaccién del cliente y a la mejora de la competitividad, es por ello que
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frente a cualquier reclamo que pueda presentarse, un 64% responden a sus consultas o

reclamos posteriores a la compra con mayor frecuencia (tabla 22).
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V. CONCLUSIONES.

5.1. Respecto al perfil del empresario

Del 100% de los representantes legales de las MYPES encuestados se puede afirmar que
el 42 % de los representantes tienen edades entre 35 a 50 afios, frente a un 42% que son
mayores de 51 afio (ver tabla 3), si consideramos ambos segmentos podemos decir que
los representantes de las MYPES del comercio de abarrotes estan conducidos por
personas mayores y, el 67% son varones (ver tabla 4), respecto a la instruccién el 17%

han estudiado en institutos y, el 50% son convivientes.

5.2. Respecto a las caracteristicas de las MYPES

Las principales caracteristicas de las MYPES del &mbito de estudio son: El 25 % se
dedica al negocio por més de 03 afios respectivamente, mientras tanto que el 64% son
empresas informales y, el 67% no cuenta con trabajadores permanentes, lo cual dice

mucho de la informalidad de las MYPES de comercio de abarrotes.

5.3. Respecto a la caracteristica de la gestion de calidad

De las MYPES en estudio s6lo el 33% utilizan las redes sociales para atender a sus
clientes, mientras que todavia un 67% viene usando otros medios (ver tabla 13), esto se
puede explicar debido a que en la ciudad de Juanjui, el servicio de Internet es de pésima
calidad, el 41% continta usando la radio como principal medio de comunicacion con sus

clientes y potenciales clientes, descuidan mucho la capacitacion de sus trabajadores ya
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que un porcentaje muy bajo, el 17% capacita e incentiva a sus trabajadores cada afio,
frente a 33% que lo capacita cada tres afios. Lo que se evidencia la falta de capacitacion
que contribuya a la mejora de la calidad de estas MYPES, no estan trabajando el capital
humano como un factor importante para el desarrollo empresarial. ElI 33% considera que
el aspecto y estado fisico de las instalaciones es regular, mientras que un 25% considera
que es malo (ver tabla 16). Las instalaciones en su aspecto fisico es un factor importante
no solo para la mejor atencion de los clientes, sino también para una adecuada rotacion

de los productos almacenados.

5.4. Respecto a las caracteristicas de la competitividad

Los empresarios encuestados manifestaron que respecto a la competitividad, el 58%
indican que si conocen el término competitividad para el buen desempefio de las
MYPES, el 67 % de los vendedores asesoran al cliente, vale decir que le brindan toda la
informacidn necesaria para que pueda adquirir un producto contribuyendo asi a la
satisfaccion del cliente, el 58 de la MYPES entregan el producto al cliente con la menor
demora posible, el 67% procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin errores
y, el 64% responden con mayor frecuencia a sus consultas o reclamos posteriores a la

compra.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS
Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes o representantes legales de
las MYPES del &mbito de estudio.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro
y pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado:
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA
COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO DE
ABARROTES DE LA CIUDAD DE JUANJUI, ANO 2016.

La informacién que usted proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos
y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y
colaboracion.

ENCUESTAAON () . .. evveveieeeii e Fecha:.........[.....[.......

1.3. Grado de instruccién:
Sin instruccién ................ Primaria...............Secundaria .....................

Instituto..................... Universitaria..........ccooveeeeeeinnn,
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1.4. Estado Civil:
Soltero............ Casado.......... Conviviente........... Divorciado............ Oftros........
1.5. Profesiéon: Sl ...... NO ......

Il. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LAS MYPES

2.1. Antiguedad en afos que se encuentra en el sector
y comercio de abarrotes .........

2.2. La MYPES es formal: Si........... NO............

2.3. Namero de trabajadores permanentes.............ccoeevrververennen.

2.4. Ndmero de trabajadores eventuales............cc.ccoceenee.

2.4. La MYPES se formd para: subsistencia ...... obtener ganancia .........

I11. DE LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPES:

4.1. Utilizan las redes sociales para atencion a sus clientes: Si.............. NO......c.e...

4.2 Publicidad de la MYPES a través de los medios sociales:

4.3. El empleador capacita e incentiva a los trabajadores de las MYPES:

Cada un afio........... Dos afioS........c...... Tres afloS......oovvvevvnnn.n. Maés de tres

4.5. Considera que el personal de ventas y servicio es honesto en la informacion
que le proporciona: Si.............ccoeevennnen NO oo

IVV. DE LA COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES:

3.1. Conoce el término competitividad para el buen desempefio de las MYPES: SI
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3.2. El vendedor asesora al comprador en las MYPES: Si............ NO..oovviiiinn
3.3. Entrega del producto al cliente con la menos demora posible:
Mayor frecuencia............. Menor frecuencia............ Poca frecuencia...............

3.4. Procesan el pago de los clientes de manera rapida y sin errores:

Juanjui, febrero del 2016
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UNIVERSIIDAID CATOLICA L.OS ANGELES
CHIMBOTE

“ANO DE LA CONSOLIDADCION DEL MAR DE GRAU”
Tingo Maria, 26 de enero 2016

CARTA N°0029-2016-D-EPE-ULADECH Catolica

Presente

Asunto: Permiso para aplicacién de encuestas
Tengo el agrado de dirigirme a usted expresandole nuestro cordial saludo y al mismo
tiempo darle a conocer que nuestros estudiantes egresados de la Carrera Profesional de
Administracion de empresas, se encuentran realizando el curso de Titulacion por Tesis, con

la finalidad de optar el Titulo profesional de Licenciado en Administracion.

Los egresados se encuentran ejecutando la siguiente linea de investigacion:
“Caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPES del
sector comercio de abarrotes en el distrito de Juanjui, afio 2015-2016.” los
resultados de la investigacion realizada seran publicados en eventos cientificos a
nivel nacional, y en el congreso de investigacion que realiza nuestra casa superior de
estudios una vez al afio.

Es por ello gue solicito a su despacho tenga a bien permitir el acceso a su
institucion para aplicar las encuestas de recogida de informacion a nuestro

estudiante:
EVELIN PATRICIA SAAVEDRA GUTIERREZ

Agradeciendo su gentil aceptacion que redundara en beneficio de la
formacion de educadores, me suscribo de usted, reiterandole las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

Atentamente,
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CRONOGRAMA

ACTIVIDADES DEL DURACION
PROYECTO

ENE FEB

Estudio de la Bibliografia

Estudio del Abordaje Tedrico-
metodoldgico

Elaboracion del Proyecto

Pruebas de los Instrumentos de

Investigacion

Ejecucién del Proyecto

Analisis de Datos

Interpretacion de los resultados

Elaboracién del informe
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PRESUPUESTO

COSTO COSTO COSTO

RUBRO UNIDAD CANTIDAD UNITARIO PARCIAL TOTAL
Material de Escritorio 227.00
Papel Bond A4
80 grs. Ciento 15 4.00 6.00
Lapicero Unidad 3 1.00 3.00
Lépiz Unidad 1 1.00 1.00
Corrector Unidad 1 8.00 8,00
Engrapador Unidad 1 12,00 12,00
Tablero acrilico | Unidad 1 10.00 10.00
Clip Caja 1 2.00 2.00
Resaltador de
textos Unidad 3 7,00 21,00
Folder Manila | Unidad 4 4,00 4,00
USB - 2Gb Unidad 2 80,00 160,00
Costos Por Servicio 284.00
Impresion Unidad 100 0,50 50.00
Fotostatica Unidad 40 0.10 4.00
Anillado Unidad 2 35.00 70.00
Internet Horas 80 2.00 160,00

Alimentacion 260.00

Desayuno Dias 10 10.00 100.00
Almuerzo Dias 10 15.00 150.00
Cena Dias 10 10.00 100.00
Movilidades 440.00
Pasajes Internos | Dias 8 5,00 40,00
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Pasajes Externos

Dias ‘ 4 100.00 400.00

TOTAL 1211.00

Financiamiento: El presente trabajo de investigacion sera autofinanciado por la

investigadora.
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