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RESUMEN

La investigacion se ha elaborado en el marco de gestion de la calidad y la
competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes, se ha
respondido la pregunta ¢existe un alto grado de incidencia de la gestion de
calidad en la competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018? se busco determinar la incidencia
de la gestion de calidad en la competitividad de las Mypes del sector
comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afo 2018. Se aplicé el
método inductivo — deductivo, la investigacion de tipo correlacional de nivel
aplicativo, el disefio de la investigacion no experimental de tipo transversal,
se aplicd un cuestionario al total de la poblacion de 291 organizaciones del
sector comercial rubro abarrotes; un cuestionario elaborado con una
confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.88 (ver anexo 3). Del total de las Mypes
encuestadas en el distrito de Sullana, el 45.36% esta de acuerdo en que la
planificacién estratégica ayuda a la Mype del sector comercial, rubro
abarrotes a conseguir sus objetivos; mientras que el 43.30% considera estar
muy de acuerdo y el 11.34% se encuentra indiferente frente a la planificacion.
En definitiva, se concluy6 que deben considerar la planificacion como ente
rector para generar calidad en sus negocios, de tal manera que superen a sus
competidores reales y potenciales. Que la competitividad sea un factor para
adaptarse al cambio, ya que depende de los clientes la permanencia de la

Mype en el mercado.

Palabras claves: gestion de la calidad, competitividad, planificacion

estratégica, clientes.



ABSTRACT

The research has been developed within the framework of quality
management and competitiveness of Mypes in the commercial sector,
grocery, has been answered the question is there a high degree of impact of
quality management on the competitiveness of Mypes of the commercial
sector, grocery sector of the district of Sullana. Year 2018? We sought to
determine the incidence of quality management in the competitiveness of
Mypes in the commercial sector, the grocery sector in the Sullana district.
Year 2018. The inductive-deductive method was applied, the correlation
research of the application level, the design of the non-experimental cross-
sectional research, a questionnaire was applied to the total population of 291
organizations of the commercial sector, groceries; a questionnaire elaborated
with a reliability of Cronbach's alpha of 0.88 (see annex 3). Of the total
Mypes surveyed in the Sullana district, 45.36% agree that strategic planning
helps the Mype of the commercial sector, the grocery industry to achieve its
objectives; while 43.30% consider that they strongly agree and 11.34% are
indifferent to planning. In short, it was concluded that they should consider
planning as the governing body to generate quality in their businesses, in such
a way that they outperform their real and potential competitors. That the
competitiveness is a factor to adapt to the change, since it depends on the

clients the permanence of the Mype in the market.

Keywords: quality management, competitiveness, strategic planning, clients.
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. Introduccién

Las micro y pequefias empresas han demostrado ser parte importante de la
economia del Pais, ya que han generado puesto de trabajo decentes y rentables.
Es por ello que han sido estudiadas desde diferentes sectores y rubros. Desde
este contexto la presente investigacion ha realizado un analisis muy minucioso
del sector comercial, rubro abarrotes en el distrito de Sullana, bajo la
conceptualizacion de dos variables que influyeron en los resultados obtenidos
como son la gestion de calidad basado en una planificacion efectiva,
organizacion Optima, direccion eficiente y control racional que permitio
garantizar las acciones en todos los procesos de la organizacion, y por otro lado
la competitividad por el cual el micro empresario optd por tener un negocio
fiable de los productos o servicios, contrarrestando la publicidad engafiosa de
las Mypes con capacidad de respuesta 6ptima frente a cualquier problema, que
determine su seguridad en los controles de calidad de los productos y servicios
con un valor agregado de empatia para con los clientes. Para tal efecto se
considero el estado del arte logrado por otras investigaciones bajo la misma
variable; de tal modo, por ejemplo: benzaquen (2013) que en su investigacion
ha analizado el efecto de la calidad en las empresas latinoamericanas: el caso
peruano. En el Perd, en los afios 80 se comenzo a considerar a la calidad como
una herramienta de gestion de suma importancia. Asi, en 1989 se crea el
Comité de Gestion de la Calidad (CGC), cuyo objetivo fue el de promover el
desarrollo de la calidad en las empresas peruanas (Centro de Desarrollo

Industrial, 2012). Lamentablemente debido a que no se establecieron ni los



niveles minimos de calidad, ni el cumplimiento de estdndares para
determinados productos; el Perd se vio enfrentado al problema de la
informalidad y con ello la propagacion de productos de baja calidad en los

mercados del pais.

Como antecedente internacional. Segun Lévano C. en su trabajo titulado
elaboracion de estadisticas de la micro y pequefia empresa. Su metodologia: el
pais y el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacion de la
economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de la humanidad. Esta
situacion planted grandes retos a los paises y a las Mypes en cuanto a diversos
temas como la generacién 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 permitié 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. El procedimiento indica que: la
micro y pequefia empresa es la unidad econdémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tuvo como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de
bienes o prestacion de servicio. Ello quiso decir que es posible promover el
desarrollo humano en nuestro pais, teniendo a las Mypes como un componente
clave. Para atender adecuadamente al mercado exterior es necesario que las
Mypes, el estado, los gobiernos regionales, locales y el sector academico
concierten un gran proyecto nacional para diversificar la oferta en mercancias

tradicionales y no tradicionales, servicios, etc. Conclusiones: el desarrollo de



esta propuesta aporto al trabajo de investigacion en temas relacionados a 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.

El informe de OIT de titulo pequefias empresas, grandes brechas. Tuvo
como metodologia un panorama del empleo y los desafios del trabajo decente
de acuerdo a la estructura de las unidades productivas. En su procedimiento, se
planted que es esencial redoblar los esfuerzos para tener vigorosos ecosistemas
empresariales que permitan a las MYPE a crecer y mejorar sus resultados para
el desarrollo de los mercados de trabajo y el crecimiento del empleo en la
region, asi como para la transformacién productiva y el aumento de la
productividad de nuestras economias. El informe destaca que las MYPE
generan cerca de 47% de los empleos de la region. Si se afaden los
trabajadores por cuenta propia, suman 75% del total. En conclusion, este
informe resultd beneficioso para la investigacion porque se demostro que: las
empresas grandes (incluyendo Sector Publico) y medianas no alcanzan a
generar 20% de los puestos de trabajo en América Latina y el Caribe. Las
brechas también se manifiestan en la proteccion social. Solo el 13% de los
trabajadores por cuenta propia cotiza a un seguro de salud, y sube a 32% para

las microempresas, hasta 86% en pequefias empresas y pasa de 90% en las



grandes empresas, manifiesta el documento presentado por la OIT. También
hay diferencias importantes en cuanto al nivel educativo. Entre trabajadores
por cuenta propia solo el 12% tienen educacion superior, 15% en las
microempresas, 27% en las pequefias empresas y poco mas de 50% en las

empresas grandes.

Como antecedente nacional. Segin Velasco A. en su trabajo titulado las
Mypes en el Per(, en su metodologia manifestd que, la economia peruana tuvo
mejoras significativas; muchas de sus cifras alentadoras se debieron a la gran
participacion que han tenido las Mypes en el pais. Los datos proporcionados
por el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE) indicaron la
importancia de este tipo de empresas en el Perd. En su procedimiento se resalta
que: de un promedio de 659,000 empresas formales existentes, el 98,4% son
Mypes; aproximadamente el 42% de la produccion nacional es proveida por
ellas, y son generadoras del 88% del empleo privado en el pais. A pesar de ello,
recién en el 2003 el estado aprob6 el marco regulatorio para la promocién de la
Mypes, y nombr6 al MTPE como ente rector para delinear las politicas
nacionales de promocion de las Mypes y coordinar con las entidades de los
sectores publico y privado la coherencia y complementariedad de las politicas
sectoriales. En conclusion, en otros paises de Latinoamérica, las politicas de
regulacién, apoyo y promocion a la Mype se iniciaron muchos afios atras. En el
contexto del mundo globalizado y competitivo, los empresarios enfocaron sus
objetivos a la mejora y perfeccionamiento de sus competencias, tanto técnicas

como de gestidn, siendo estos elementos claves para el éxito de los negocios.



Como antecedente regional. En la region Piura, segun la Encuesta Nacional
de Hogares sobre Condiciones de Vida y Pobreza (ENAHO) para el afio 2015.
En su metodologia, el tamafio de empresa, las MYPES absorbieron el 31.9 %
de la Poblacion Economicamente Activa (PEA) ocupada, esto es 283 mil 701
trabajadores. En su procedimiento. La mayor cantidad de trabajadores se
encontraron en las ramas de actividad econdémica extractiva con 34.9 % y
servicios con 24.4 %, asi lo dio a conocer el Observatorio Socio Econdémico
Laboral (OSEL) de la Direccion Regional de Trabajo y Promocién del Empleo.
En conclusién, del total de trabajadores que integraron las MYPES el 77.6 %
son hombres; segln grupos de edad los ocupados se concentran en la poblacion
de 14 a 29 afos, en un 38 % y de 30 a 59 afios un 57 %; y segun nivel
educativo culminado lo conformaron en mayor parte aquellos que culminaron

la primaria y secundaria.

Como antecedente local. En el distrito de Sullana, segun fuente del Diario
el Regional Piura de fecha 01 de julio del 2015, la Municipalidad de Sullana,
como metodologia permiti6 empoderar a las Mypes y que puedan sacar
adelante diversos proyectos en beneficio propio y de muchas comunidades, y
en su procedimiento lo que significo agilizar la economia local con diversos
negocios en los rubros de servicios, comercio, productivos, agroindustriales,
pecuarios, etc. generando, ademas, diversos puestos de trabajo directos e
indirectos. En conclusion, se explico que esta capacitacion a los emprendedores
de las Mypes permitira el conocimiento de habilidades y destrezas en temas

vitales que los atafie como son: formalizacion de micro y pequefias empresas,



competitividad, marketing, mercados, la asociatividad, como venderle al

estado, legislacién laboral, entre otros.

Segun datos tomados por el diario el comercio de fecha 20 de marzo del
2017. El nifio costero no da tregua, sobre todo al norte del Peru. Las lluvias y
los huaicos continuaron dejando mas damnificados y poblados aislados, por lo
que hasta ahora cualquier balance de los dafios es solo preliminar. No hay
actividad econdmica en que el nifio costero haya pasado desapercibido. Es asi
como desde los mas pequefios hasta los mas grandes negocios del
sector comercio sufrieron también las consecuencias de la furia de la
naturaleza, aunque con distinta intensidad. La ciudad de Sullana, que vino con
un comportamiento comercial bastante dinamico, hoy se ha frenado, comento
César Pefiaranda, Director Ejecutivo del Instituto de Economia y Desarrollo
Empresarial de la Camara de Comercio de Lima. Asimismo, indica que, si bien
este fendmeno los agarrd preparados, igual tuvieron que reforzar las medidas
de seguridad ante la inclemencia de la naturaleza. En conclusion: la
infraestructura moderna debid ir acompafiada también de una infraestructura
publica del mismo nivel. Esta situacion complicO el panorama para los
comerciantes con puerta a la calle, porque debieron afrontar una caida en las

ventas ante la dependencia del comercio del resto de actividades productivas.

Se planteo el problema que, en ausencia del conocimiento de los duefios,
gerentes 0 representantes legales de las Mypes en temas relacionados a la
gestion de la calidad y el grado de incidir significativamente en la
competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito

de Sullana. Afio 2018, se generd una baja rentabilidad en los negocios por la



falta de adaptarse al nuevo entorno que sugirio un cambio inmediato que
genera el gestionar calidad en los servicios. EXistio una gran insatisfaccion por
parte de los clientes que generaron valor, rentabilidad, estabilidad, permanencia
en el mercado y sobre todo fidelidad. Lo que se pretendié lograr con el
presente trabajo de investigacion es dar a conocer a los duefios, gerentes o
representantes legales de las 291 Mypes del sector comercial, rubro abarrotes
del distrito de Sullana, que, si se generd una buena gestidn de la calidad en sus
procesos, procedimientos, lograra ser una Mype competitiva en el mercado y
de esta manera se manifiesto los intereses comunitarios tanto del cliente como
del duefio, gerente o representante de la Mype. Se planteo el problema a través
de la siguiente pregunta de investigacion: ¢;existe un alto grado de incidencia de
la gestién de calidad en la competitividad de las Mypes del sector comercial,

rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afio 20187

El objetivo general buscd determinar la incidencia de la gestion de calidad
en la competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del
distrito de Sullana. Afio 2018. Se formularon los siguientes objetivos
especificos: a) Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad de las
Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana.
b) Describir el nivel de competitividad que tienen las Mypes del sector
comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. ¢) Determinar el grado de la
incidencia que tiene la gestion de calidad en la competitividad de las Mypes del

sector comercio, rubro abarrotes del distrito de Sullana.

En su justificacion tedrica el motivo principal de esta investigacion se
fundamentd en que las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito
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de Sullana brindaron una adecuada gestion de la calidad al servicio del cliente,
con sus recursos humanos altamente competitivos y con productos de calidad.
Ya que de esta manera incidié significativamente en la competitividad,
manteniéndose las Mypes en el mercado a través de los tiempos. Generé la
fidelidad de sus clientes. El estudio de investigacion beneficio a la comunidad
cientifica, empresarios e investigadores. Como vacio teérico: por muchos afios
la gestion de la calidad no fue considerada, como un medio de transporte para
la clave del éxito y el modelo de estudio del consumidor en la era de la

modernizacion y las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

En su justificacion practica, la presente investigacion dio paso a una
aplicacion valorada a los comerciantes de las Mypes del sector comercial,
rubro abarrotes del distrito de Sullana. Gener6 en sus Mypes un aumento en la
productividad, posicionamiento de su mercado y mejora de la calidad de sus
productos y servicios ofertados. Recepciond los puntos de vista de los
entrevistados y se pudo mejorar la calidad de las Mypes y apoyé a que las
Mypes sean cada dia mas competitivas en el mercado, superando las

expectativas de sus clientes.

En su justificacion metodoldgica se emplearon instrumentos y técnicas de
investigacion como encuestas, y la observacion; a los microempresarios del
distrito de Sullana, sector comercial rubro de abarrotes y se considerd el
tamafo de cada microempresa. Esta informacion fue validada y procesada
estadisticamente 'y con las inferencias y las pruebas de hipotesis,
correspondientes. Constituyd un aporte a la investigacion cientifica, que

permitio estudiar a los mercados y al comportamiento de los clientes.



En su justificacion social, el pensamiento del encuestado de las Mypes del
sector comercial rubro abarrotes del distrito de Sullana, permitié beneficiar a la
sociedad con los resultados de la investigacion. Se conocié la realidad
problematica que persistié en las Mypes en temas relacionados a la gestion de
la calidad y su alto grado de incidencia en la competitividad. Mejoro la
promocion del desarrollo econémico, infraestructura econdémica y su débil
nivel de competitividad de las Mypes. A favor de los habitantes del distrito de

Sullana, que fueron atendidos con calidad y calidez.

El cuestionario fue aplicado a los duefios, gerentes o representantes legales
de las Mypes del ambito de estudio, estuvo conformado por cuatro partes: la
primera parte tratd sobre los datos generales del representante legal de las
Mypes. La segunda parte describio las principales caracteristicas de las Mypes.
En la tercera parte detalldé la variable independiente del trabajo de
investigacion: de la gestion de calidad de las Mypes. Finalizando el presente
cuestionario la cuarta parte como variable dependiente: de la competitividad de
las Mypes. Como resultado de que la distribucion de la poblacion sobre
mecanismos para anticipar, identificar y reaccionar a los eventos o actividades
que afectan los objetivos generales y particulares de la Mype. Del total de las
Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 40.21% es solo eficaz, mientras
que el 32.30% considera que es muy eficiente y eficaz, el 26.80% es
regularmente eficaz y el 0.69% es poco eficaz, referente a que existen
mecanismos para anticipar, identificar y reaccionar a los eventos o actividades
que afectan los objetivos generales y particulares de la Mype. Para el

procesamiento, analisis de interpretacion de los datos se utilizd la estadistica



descriptiva e inferencial. El software estadistico para el ordenamiento de datos

y cruce de variables fue el SPSS version 21.

Las variables que se trataron en el presente trabajo de investigacion son
gestion de calidad y competitividad. De tal manera que, se crearon las
condiciones basicas para enfrentar los problemas coyunturales relacionados al
tema de gestion de calidad, asumiendo que los resultados positivos de los
ultimos cuatro afios de crecimiento en el Pais sirvieron para un segundo
periodo, en donde nos acercarnos a niveles suficientes superando el 7% de
crecimiento anual. Esta posibilidad y las politicas de distribucion equitativa de
la riqueza sentaron las bases para una nueva perspectiva en el Pais dandole a
las Mypes un papel fundamental en el desarrollo nacional, regional y sobre
todo local, promoviendo su gestion de la calidad e incrementando la
competitividad, en la perspectiva se mejor6 su participacion en los mercados.
Segun el Centro de Asesoria Micro Empresarial (CAM) de la Universidad de

Piura.

Las limitaciones del estudio: renuencia por parte de los duefios, gerentes o
representantes de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes en ser
encuestados y en proporcionar la informacion correspondiente, con la finalidad
de realizar el diagnostico de su Mype; poca participacion por parte de los
encuestados, ya que no se tenia conocimiento de las variables de gestion de la
calidad y la competitividad; desidia por parte de los encuestados a la

capacitacion y asesoramiento por parte del encuestador/investigador.
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El aporte a la disciplina profesional de administracion. ElI pensamiento del
encuestado de las Mypes del sector comercial rubro abarrotes del distrito de
Sullana, permitié no sélo beneficiar al investigador, sino también a la sociedad
en su conjunto con los resultados de la investigacion. Se conocio la realidad
problematica que persiste en las Mypes en temas relacionados a la gestion de la
calidad y su alto grado de incidencia en la competitividad. Mejord la
promocion del desarrollo econémico, infraestructura econdémica y su débil
nivel de competitividad de las Mypes. A favor de los habitantes del distrito de
Sullana, para que sean atendidos con calidad y calidez. Por lo que el presente
trabajo de investigacion, permitié al investigador conocer la realidad
problematica, enriquecer su experiencia profesional, plasmar acciones

correctivas y de esta manera asesorar en temas relacionados a las Mypes.

La investigacion se elaboré en el marco de gestion de la calidad y la
competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes, se ha
respondido la pregunta ¢existe un alto grado de incidencia de la gestion de
calidad en la competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes
del distrito de Sullana. Afio 2018? se busco determinar el grado de incidencia
de la gestion de calidad en la competitividad de las Mypes del sector comercial,
rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018. Se aplico el método
inductivo — deductivo, la investigacion de tipo correlacional de nivel aplicativo,
el disefio de la investigacion no experimental de tipo transversal, se aplico un
cuestionario al total de la poblacion de 291 organizaciones del sector comercial
rubro abarrotes; un cuestionario elaborado con una confiabilidad Alfa de

Cronbach de 0.88 (ver anexo 3). Del total de las Mypes encuestadas en el
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distrito de Sullana, el 45.36% estd de acuerdo en que la planificacion
estratégica ayuda a la Mype del sector comercial, rubro abarrotes a conseguir
sus objetivos; mientras que el 43.30% considera estar muy de acuerdo y el
11.34% se encuentra indiferente frente a la planificacion. En definitiva, se
concluyd que deben considerar la planificacion como ente rector para generar
calidad en sus negocios, de tal manera que superen a sus competidores reales y
potenciales. Que la competitividad sea un factor para adaptarse al cambio, ya

que depende de los clientes la permanencia de la Mype en el mercado.

La unidad de andlisis de la investigacion fueron las Mypes del sector
comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018. Se observé de
manera directa la gestion de calidad de las Mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Sullana y su alto grado de incidencia en la
competitividad, permitiendo conocer la predisposicion de las organizaciones
hacia el cambio y tratando de mejorar en aspectos relacionados a la calidad y

brindando un servicio 6ptimo que supere las expectativas de los clientes.

Los resultados méas relevantes. Considera que la planificacion estratégica
ayuda a la Mype del sector comercial, rubro abarrotes a conseguir sus
objetivos. Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el
45.36% estd de acuerdo, mientras que el 43.30% considera que esta muy de
acuerdo y el 11.34% se encuentra indiferente. (Tabla 1). Todos estos datos son
compatibles con el estudio realizado por Benzaquen (2013), en su trabajo
titulado: calidad en las empresas latinoamericanas: el caso peruano. En el Perq,
en los afios 80 comenzd a considerar a la calidad como una herramienta de

gestion de suma importancia. Asi, en 1989 se crea el Comité de Gestion de la

12



Calidad (CGC), que en la actualidad incorpora a 21 organizaciones gremiales y
educativas y desde 1991 se organiza la Semana de la Calidad cuyo objetivo fue
el de promover el desarrollo de la calidad en las empresas peruanas (Centro de

Desarrollo Industrial, 2012).

Considera que la asignacion de actividades esta de acuerdo al perfil del
colaborador de la Mype. Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de
Sullana, el 39.18% esta de acuerdo, mientras que el 36.08% considera que esta
muy de acuerdo, el 20.62% es indiferente y el 4.12% estd en desacuerdo.
(Tabla 4). Todos los datos son compatibles con el estudio realizado por el
Centro de Asesoria Micro Empresarial (CAM) de la Universidad de Piura. En
opinién de Brenda Silupu, los problemas a enfrentar son los siguientes:
estrategias para enfrentar problemas coyunturales. Efectos del nifio costero;
falta de gestion empresarial; alta tasa de mortandad especialmente en los
primeros afios de operacion; el empresario dedica la mayor parte de su tiempo
a actividades operativas y no directivas se limitd a administrar su liquidez y
trabaja poco por la rentabilidad de la empresa; el empresario no delega
responsabilidades; poca claridad en las funciones de los miembros de la

empresa.

En este ambito se ha obtenido que: la Mype es estable frente a cualquier
problema econdmico, politico y social que se genere en el pais. Del total de las
Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 51.20% es poco formal,
mientras que el 27.49% considera que es regularmente formal, el 19.24% es
totalmente formal y el 2.06% poco informal. (Tabla 14). Todos estos datos son

compatibles con el estudio realizado por Lévano C. El pais y el mundo avanzan
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a una velocidad acelerada hacia la globalizacion de la economia, la cultura y
todas las esferas del quehacer de la humanidad. Esta situacion plante6 grandes
retos a los paises y a las Mypes en cuanto a diversos temas como la 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
permitid que en un periodo de 15 afios se reducid sustantivamente el 52% de
pobreza, el 20% de extrema pobreza o las altas tasas de analfabetismo que
actualmente tenemos. Significo que es posible promover el desarrollo humano
en nuestro pais, teniendo a las Mypes como un componente clave. Para atender
adecuadamente al mercado exterior es necesario que las Mypes, el estado, los
gobiernos regionales y el sector académico concierten un gran proyecto
nacional para diversificar la oferta en mercancias tradicionales y no
tradicionales, servicios, etc. El reto economico de la banca y del pais es el
financiamiento de las empresas corporativas y agro industriales de alto impacto
econdmico y social. El reto de las instituciones financieras especializadas en el
financiamiento de las Mypes es la oferta organizada de las Mypes atendio la
oportunidad de negocios de producir bienes y servicios que las empresas
corporativas requirieron y el reto del Estado dio un marco juridico viable y el
apoyo necesario para la articulacion productiva de las Mypes con la mediana y

gran empresa, en un clima de estabilidad y confianza.

En el apartado I; se realizo la revision literaria profundizando la indagacion
desde la perspectiva de las fuentes documentales propias de la problematica
real de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes como base fundamental

del trabajo de investigacion. Las personas adquieren creencias y actitudes y la
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imagen de la marca del consumidor varia con sus experiencias filtradas a través
de los efectos de percepcion selectiva y retencion selectiva. Se tomé en cuenta:
planteamiento del problema, objetivos, justificacion de la investigacion, marco
tedrico - conceptual de la investigacion; que son considerados tan valiosos y
aceptados como verdades sustentadas con firmeza para el logro de nuestros

objetivos.

En el apartado Il; se propuso la metodologia a utilizar en el marco de la
teoria practica de la actividad empresarial. Esta clase de investigacion
cuantitativa fue lo mas “objetiva” posible, evitando que afecten las tendencias
del investigador. Nos brinda una gran posibilidad de réplica y un enfoque sobre
puntos especificos de los fendmenos, ademas de que facilitdé la comparacién
entre estudios similares. Se tomé en cuenta: tipo, nivel, disefio, universo y
muestra, definicion y operacionalizacién de las variables, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, plan de analisis y matriz de consistencia

de la investigacion.

En el apartado 1l1; se habl6 de los principios, referencias bibliogréaficas y
anexos. Que de alguna manera nos permitié solucionar el problema
incorporando nuevas tendencias de responsabilidad social, promoviendo y
promocionando la calidad de las Mypes en el sector comercial, rubro abarrotes

del distrito de Sullana.
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I1. Marco Tedrico

2.1. Bases teoricas relacionadas con el estudio

El presente trabajo de investigacion asocié el grado de incidencia que
tiene la gestion de calidad en la competitividad de las Mypes del sector
comercio, rubro abarrotes del distrito de Sullana, se hizo un contraste entre

las variables en estudio.

Gestion de calidad

Hoy en dia hablar de gestion de la calidad, es estar a la vanguardia, es
permitir a nuestros negocios perdurar a través de los tiempos, puesto que es
una herramienta que nos permite maximizar nuestra rentabilidad, controlar
nuestras existencias, rotar nuestros inventarios al menor costo posible y
enfrentar problemas como efectos del nifio costero; falta de gestion

empresarial, entre otros. Rhea, E. (2010) afirma:

gestion es la actividad principal de todos los que involucran una
organizacion manteniendo un fin comdn mediante la determinacién de
politicas, normas, reglamentos, estatutos, designando
responsabilidades y con el propdsito de mantener y mejorar un sistema
de gestion de calidad. La gestién se apoya y funciona a través de
personas, por lo general equipos de trabajo, para poder lograr

resultados (p.57).

Aplicando técnicas y estrategias adecuadas para lograr su
competitividad y por consiguiente lograr la fidelizacion de nuestros

clientes actuales y potenciales. Gestionar calidad en nuestros negocios, es
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dar un paso delante de nuestros competidores, ya que hoy en dia nuestros
clientes esperan recibir productos y servicios de calidad. Consideramos
que el cliente tiene la ultima palabra y para ello debemos saber sus gustos

y preferencias.

Los duefios, gerentes o representantes de las Mypes del sector
comercial rubro abarrotes, carecen de liderazgo para afrontar nuevos retos
por lo que la falta de gestién empresarial agudiza la alta tasa de mortandad
especialmente en los primeros afios de operacion. Por lo que, dentro del
contexto de las planificaciones, la estratégica ayuda significativamente a la
Mype a conseguir sus objetivos trazados, considerando que los planes
tacticos de la Mype ayudan a encontrar ineficiencias en sus operaciones
con la finalidad de reestructurar los procesos o procedimientos. Castro, E.
(2010) afirma “la estrategia de liderazgo en costos se basa en lograr un
costo final minimo respecto a la competencia, junto con una calidad
aceptable y una politica de precios que permitan alcanzar un volumen de
ventas y un crecimiento del mercado” (p.258). Se debe tener en
consideraciéon una lista de proveedores que puedan surtir su negocio al
menor costo posible, mejorando los precios existentes del mercado. Ello

permitird vender productos accesibles a la economia de nuestros clientes.

La estrategia de diferenciacion del producto, se determina por marcas,
que se encuentran segmentadas en la mente de los consumidores, es por tal
motivo que debemos conocer a nuestros clientes, dialogar con ellos para
saber y determinar qué productos vamos a comprar a nuestros proveedores.
Castro, E. (2010) afirma “la estrategia de diferenciacion trata de lograr
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poder de mercado, lo que se quiere es conseguir que el mercado acepte un
producto o servicio superior a la competencia o tenga mas demanda a
igualdad de precio” (p.260). Nuestras decisiones como gerentes,
representantes y duefios de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes

seran la clave del éxito o fracaso de nuestros negocios.

Con la estrategia de segmentacion de mercado, podemos plasmar una
buena vision de estrategia empresarial y vender nuestros productos o
servicios al maximo nivel de ventas a nuestros clientes. Castro, E. (2010)
afirma “la estrategia de enfoque se centra en la actuacion de un grupo o un
mercado especifico de compradores. Requiere un adecuado entendimiento
de los consumidores de dicho segmento y el desarrollo de una oferta
especialmente dirigida a atender sus necesidades” (p.261). La idea es saber
y conocer el nivel socioecondmico de nuestros clientes y hasta cuanto
pueden pagar por nuestros productos y servicios. En definitiva, gestar
calidad es obtener de nuestros clientes el aprecio y consideracion, lineas
anteriores se mencionaba de la fidelizacion de nuestros clientes, el superar
las expectativas de ellos y maximizar nuestra rentabilidad en nuestros
negocios es una gran satisfaccion como duefio, gerente o representante de

la Mypes.

Dentro de la planificacion debe ser considerada la operativa, puesto
que analiza la situacion financiera de la Mype e identifica las debilidades y
desarrolla maneras de aumentar los beneficios de la misma. En términos de
calidad total se deberd implementar un plan empresarial basado en un
procedimiento de calidad que involucra a todos colaboradores, es decir,
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una estrategia completa por la cual la Mype utiliza todos los recursos para
satisfacer a sus clientes en calidad, costo y plazo. Rhea, E. (2010) afirma
“la calidad total es una alusién a la mejora continua, con el objetivo de
lograr la calidad Optima en la totalidad de las areas, reconociendo la
gestion de la calidad en base a la cultura de una empresa” (p.71). Se debe
desarrollar un espiritu de calidad y todo el equipo deben compartirlo para

que la gestion de calidad total tenga éxito en las Mypes que la aplican.

No podemos dejar de lado que el producto viene acompafiado con el
servicio que ofrece el vendedor, por lo que el vendedor es la carta de
presentacion de la Mype. Se debera tener empatia con los clientes para
conocer sus gustos y preferencias. El servicio pre-venta, asi como el post-
venta debe estar marcado con las estrategias necesarias, para que la
comunicacion sea fluida y se llegue a un buen acuerdo con el cliente. Todo
establecimiento o punto de venta debera tener un libro de reclamaciones,
para que de esta manera podamos saber como estd marchando nuestra
Mype, no sélo en la calidad del producto sino también del servicio.
Debemos ser conscientes que la capacitacién en el trabajador es muy
importante, porque va a incidir en la atencién - ventas - rentabilidad de la

Mype. Espinoza, R. (2014) afirma:

las 4Ps del marketing (el marketing mix de la empresa) pueden
considerarse como las variables tradicionales con las que cuenta una
organizacion para conseguir sus objetivos comerciales. Es muy
relevante el tema de gestion empresarial, en el ambito del sector
comercial, aplicando las 4 p’s en la estrategia del marketing que se
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refieren al producto, precio, plaza y promocion pensando como motor
principal al mercado que viene a relacionarse con el cliente meta y su
posicionamiento deseado. El producto es la variable por excelencia del
marketing mix ya que engloba tanto a los bienes como a los servicios
que comercializa una empresa. El producto que se ofrece debe ser de
buena calidad, orientado a la satisfaccion de los clientes. Los
productos que se venden deberan tener las respectivas autorizaciones
sanitarias, valores nutricionales (alimentos y bebidas) y/o porcentajes
de cada compuesto (productos de higiene), asi como las fechas de
produccién y vencimiento y con su respectivo sello o marca de

seguridad, para evitar la publicidad engafiosa (p.1).

El duefio, gerente o representante de la Mype del sector comercial,
debe apostar con productos que se encuentran presentes en la mente del
consumidor, con la finalidad de tener un mejor alcance de venta en los

puntos de venta.

El precio es la variable del marketing mix por la cual entran los ingresos de
una empresa. Antes de fijar los precios de nuestros productos debemos
estudiar ciertos aspectos como el consumidor, mercado, costos,

competencia, etc. Espinoza, R. (2014) afirma:

el precio deberd ser regulado por el mercado, tomando en
consideracion el producto en relacion con nuestros competidores. Que
la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para obtener el

producto sea factible y al alcance de los mismos. EI precio del
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producto debera ser el justo, para mantener en contacto a nuestros
clientes, no deberan existir variaciones, en temporadas bajas y si es
posible mantener los precios en todo el afio a medida que tengamos las
reservas apropiadas en nuestros almacenes. En términos generales la
distribucion consiste en un conjunto de tareas o actividades necesarias

para trasladar el producto acabado hasta los diferentes puntos de venta

(p.2).

La distribucion juega un papel clave en la gestiobn comercial de
cualquier compafiia. La plaza debera incluir actividades de la Mype
encaminadas a que el producto esté disponible para los clientes meta. Con
canales, cobertura, ubicaciones, inventario, transporte y logistica
adecuados para reforzar el tema de la gestion de la calidad en los proceso y
procedimientos, obteniendo un producto final que satisfaga las necesidades
del usuario interno y externo. Gracias a la comunicacion las empresas
pueden dar a conocer, como sus productos pueden satisfacer las
necesidades de su publico objetivo. Podemos encontrar diferentes
herramientas de comunicacion: Venta personal, promocion de ventas,
publicidad, marketing directo y las relaciones publicas. La promocion; se
refiere a las actividades que comunican los méritos del producto y
persuaden a los clientes meta a comprarlo. Como parte de la estrategia del
marketing y en relacion a los estudios de mercado se pueden realizar
descuentos, sorteos, condiciones de pago a nuestros clientes mas antiguos,
entre otras acciones a tomar en relacion a promocionar y a fidelizar a

nuestros clientes.
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Considerando que la asignacion de actividades esta de acuerdo al
perfil del colaborador de la Mype, la buena asignacion de sus recursos,
permite lograr con éxito los objetivos trazados. Esta definicion correcta de
responsabilidades, debera ser tomada en consideracion por el duefio,
gerente o representante de la Mype, el estimular a sus colaboradores para
mantenerlos motivados a realizar una buena labor dentro de sus actividades
cotidianas. El empleador capacita constantemente a sus colaboradores en
temas de atencion al cliente y rotacion de inventarios, considerando que se
cuenta con los recursos humanos apropiados para brindar un buen servicio
al cliente. Gutiérrez, S., Mercedes, A. (2008) afirma “la GCT es una
estratégica que permite lograr ventajas competitivas en costos y en
diferenciacion a través de acciones orientadas hacia el cliente y la cohesion
de los recursos de la empresa. Este enfoque propone la estrategia del
negocio” (p.6). Es una herramienta para mejorar la direccion de recursos
humanos, asi como de otros que la contemplan desde el marketing como

un instrumento Gtil para crear una organizacion orientada al cliente.

Dentro de la jerarquia de necesidades humanas, se encuentra la de
fisiologia: el respirar, alimentarse, descanso, etc. Es necesario tomar
conciencia que la venta de productos del rubro abarrotes beneficiara a la
poblacién en su conjunto y las acciones que se realicen fortaleceran las
decisiones de los consumidores. Bassetto, G. (2014) afirma “las
necesidades humanas tienden a ser infinitas; que varian de una cultura a
otra, y que son diferentes en cada periodo historico. Pero tales suposiciones

son incorrectas, que consiste en confundir las necesidades con los
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satisfactores de esas necesidades” (p.3). La unica forma de obtener un
liderazgo en el mercado es sincerar sus productos y servicios a los clientes,
dejando de lado la publicidad engafiosa, tanto en la venta del producto

como de sus beneficios o bondades.

Dentro de esta coyuntura uno de los problemas a enfrentar en las
Mypes del sector comercio se encuentra en los efectos del nifio costero, por
lo que la Mype debera ser formal y estable frente a cualquier problema
econdmico, politico y social que se genere en el Pais. Por lo que es
importante considerar un plan, con la finalidad de mitigar riesgos en el
trabajo. Es propicio considerar apropiadamente todos los riesgos que
pudieran afectar los objetivos de la Mype de manera significativa, ya que si
no hay una buena organizacion la Mype puede quebrar. En este contexto la
Mype deberé realizar una supervision de sus controles a un costo, nivel de
esfuerzo o nivel organizativo que no sea consistente con el volumen de
riesgos a mitigar a través de los controles. Camisén, C., Cruz, S.,
Gonzales, T. (2006) afirma “los programas de mejora de la calidad deben
ahora plasmarse constantemente en actividades para la mejora continua del
disefio del producto y la gestion de los procesos” (p.249). La gestién de la
calidad aporta elementos de interés tanto para competir por costes como
para diferenciarse de la competencia, segun el objetivo que se marque a los
proyectos de mejora. Ni siquiera el enfoque mas global y avanzado de
gestion de la calidad, la GCT, puede asimilarse como una opcion
estratégica alternativa y singular. Los componentes de un sistema de

gestion de la calidad basado en la GCT, tanto en cuanto a principios como
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a practicas, pueden ser Utiles en la definicion y en la implantacion de la
estrategia competitiva. Pero una cosa es leer la calidad del servicio, la
reputacion de calidad o la satisfaccion del cliente como activos intangibles
valiosos que son origen de ventajas competitivas sostenibles, y otra
equiparar la senda para su logro exclusivamente con la funcion directiva

conocida como gestion de la calidad.

La norma ISO 9000:2000, en sus 8 principios de la gestién de la
calidad abarca el enfoque al cliente, referente a sus gustos y preferencias y
satisfacer sus expectativas en relacién a la calidad del producto y a la
atencion personalizada que brinden los trabajadores de las Mype.
Hernandez, C. (2011) afirma “la experiencia acumulada por la
implementacion de lasnormasISO 9000 en cientos de miles
de organizaciones en todo el mundo indican la necesidad de mejorarlas,
hacerlas mas amigables sobre todo para la pequefia y mediana empresa”
(p.1). El valor agregado es muy importante para los clientes, porque ello
con el transcurrir del tiempo se va a convertir en un voto de confianza para

la Mype y por ende la fidelizacion de nuestros clientes.

El liderazgo, debera estar focalizado a razon de la participacion de la
Mype, en relacion a otras Mypes. Para ello se debera marcar la diferencia
con estrategias adecuadas que fortalezcan las decisiones tomadas por el
duefio, gerente o representante de la Mype. No serd facil mantener el
liderazgo, existiendo muchas Mypes competitivas en el mercado. Pero el
concepto de adaptarse al cambio serd& muy importante en la participacion
activa de cada una de ellas, por lo que se espera siempre una renovacion e

24


https://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml

idea de anticipacion a los deseos, ideas y pensamientos de nuestros

clientes. Hernandez, C. (2011) afirma:

los lideres establecen la unidad de proposito Y direccionde la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr
los objetivos de la organizacion. La Participacion del personal, en cada
una de las areas de las Mypes serd muy importante en el desempefio de
sus funciones, siempre y cuando exista la adecuacion al perfil del
puesto de trabajador. Para ello el duefio, gerente o representante de la
Mype, debera escoger a las personas idoneas que ocupen los puestos y
que se desempefien con mucho animo y entusiasmo en lo que realizan.
Asi como la empatia que puedan tener para con los clientes a medida
que se van desarrollando o perfeccionando su labor, la atencion que se

brinde sera de buena calidad. (p.1).

La mejora continua en la Mype, permitird cumplir con los objetivos
trazados en la Institucion. Favorece positivamente en los negocios, debido
a una reingenieria en cada una de las areas. Es muy importante tratar este
tema porque nos estamos refiriendo a la calidad de los procesos y
productos. Logrando de esta manera la efectividad en la atencion a favor
de los clientes. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. La
Mype debera tener una cartera de proveedores que le permita contar con
ellos, a fin de mantener abastecido su almacén, es indispensable contar con
una carta de garantia que nos respalde en los momentos bajos del negocio.
Para mantener nuestra fidelidad con nuestros proveedores debemos de
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hacernos conocidos como un negocio serio que cumple con sus
compromisos a pesar de los tiempos en los que vivimos. Esto ayudara a

mantener un vinculo de amistad, a favor de nuestras Mypes.

Enfoque de procesos, sin lugar a dudas que cada uno de los procesos
deberéa estar plasmado como un instrumento de gestion, que ayude a mejorar
la situacion de cada uno de los procedimientos que se realicen en las Mypes.
Para ello se debera conocer bien de los procedimientos, para poder detallarlos
y mejorar sus acciones. Es muy importante del detalle, sus respectivos
flujogramas que fortaleceran la toma de decisiones a favor de la Mype y de
sus clientes. El enfoque de sistema para la gestion, en este mundo donde cada
dia existe un impacto muy significativo con la globalizacion. Podemos
manifestar que las tecnologias de la informacion y las comunicaciones han
estrechado vinculos en los negocios y mucho mas en las Mypes que logran
posicionarse en el mercado, para ello se toma en cuenta dos factores muy
importantes: a. La atencion que se le brinda al cliente desde la venta y post
venta. Se deberd tener un catdlogo de productos que se venden, con sus
respectivos precios para dar a conocer al cliente. Asi como una base de datos
con la relacién de clientes y sus datos personales, para aplicar estrategias de
marketing y publicidad. b. Las existencias con las que se cuenta en el almacén
de la Mype, con una buena base de datos me permitira saber lo que tengo y lo
que debera de tener, aplicando una rotacion de inventarios adecuados,
evitando pérdidas en los productos, ya sea por fecha de vencimiento,
sobreabastecimiento o por pérdida de los productos. Hernandez, C. (2011)

afirma:
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un cambio en la cultura organizacional de las Mypes del sector
comercio, rubro de abarrotes, logara identificar las caracteristicas
principales de la gestion de la calidad: sistemas 1SO 9001, gestionar y
controlar los procesos, garantizar el cumplimiento de los requisitos de
los clientes, aumentar la relacion y control de proveedores,
seguimiento y medicion de los procesos, integracion con otros
sistemas, estructurado segun el ciclo de mejora continua y permitiendo

la certificacion (p.2).

Enfoque basado en hechos para la toma de decision, basicamente para
tomar una decision, debemos de basarnos en informaciones de afios
pasados, puesto que esto nos permitird ver por la realidad que estamos
pasando en la Mype, y si es que en afios pasados se puede observar algo
muy parecido a la actualidad. Estas acciones nos permitiran conocer hacia
donde podemos ir y que acciones podemos tomar para solucionar un
problema. No olvidemos que las decisiones que se tomen hoy repercutiran

positiva 0 negativamente en la actualidad.

Competitividad

Para lograr ser competitivos se necesitd trabajar una serie de
estrategias que nos permitieron diferenciarnos de nuestros competidores,
desde el talento humano hasta las marcas que ofrecemos. La idea es
convencer a nuestros clientes que son nuestra prioridad y sobre todo que
son la razon de ser del negocio. Rojas, P., Sepulveda, S. (2015) afirma “la

competitividad se constituye como el objetivo global de la dimension
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econdmica, cuya interaccién con las dimensiones social, ambiental y
politico-institucional, conforman el proceso de desarrollo sostenible” (p.9).
Existen palabras que tienen el don de ser excepcionalmente precisas,
especificas y, al mismo tiempo, extremadamente genéricas, ilimitadas;
altamente  operacionales y medibles, y, al mismo tiempo,
considerablemente abstractas y extensas. Sin embargo, cualquiera que sea
el caso, estas palabras tienen el privilegio de moldear conductas y
perspectivas, asi como, pareciéndose mas a herramientas de evaluacion,
ejercer influencia en la vida préctica. Una de estas palabras maégicas es

competitividad.

Para lograr ser competitivos en un mundo tan globalizado, debemos tener
en cuenta cuatro factores importantes que nos ayudan a marcar la

diferencia de un negocio y de otro. Sanchez, J. (2014) afirma:

la innovacién; es el resultado de mantenerse constantemente en
cambios en nuestra Mype, lo que origina un mayor dinamismo en las
entradas, procesos y salidas. En un ambiente donde perdura el méas
fuerte, debemos de dar paso a insumos, equipos de calidad. La
tecnologia; debe ir de la mano con el avance de la Mype. Obtener
medios informaticos para la base de datos, emision de boletas de venta
o facturas, para mantener actualizados tus inventarios, para las
comunicaciones via internet con sus proveedores, ventas con tarjetas
de débito o crédito, con el fin de mantener a nuestros clientes

satisfechos con la atencidn que se les brinda en el dia a dia (p.280).
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La estrategia; es un componente importante que brinda una garantia
de supervivencia a la Mype; puesto que ayuda a ver formas de orientar al
duefio, gerente o representante a buscar un empoderamiento en sus
negocios. Partiendo desde este punto de vista, podemos manifestar que las
estrategias apuntan a maximizar la rentabilidad y fortalecer los negocios.
Se reconoce que la estrategia, puede cambiar la manera de pensar del
consumidor, siempre y cuando se utilicen las herramientas necesarias para
mantener al cliente comprometido con nuestras Mypes. No es facil de
lograrlo, pero tampoco imposible a medida que entres en la mente del
consumidor y esto se logra con un arduo trabajo. El liderazgo; para llegar a
ser el pionero en las Mypes, se debe afrontar una serie de compromisos. El
saber llegar muy alto requiere de perseverancia, intentar y aplicar un
proceso de cambios constantes, nos va a permitir encontrar las salidas
necesarias que nos van a ayudar a marcar la diferencia frente a nuestros
competidores. Desde liderar a un grupo de personas desde nuestros
negocios, hasta liderar en el mercado en el precio y mantener a sus clientes
a través de los tiempos. Estos 04 factores que hace mencion: la innovacion,
tecnologia, estrategia y liderazgo ayudan a darle un realce a la competencia
de los mercados y a mejorar su competitividad y estilos de vida; puesto que
el talento humano y el uso de las herramientas adecuadas ayudan a mejor

sustancialmente la productividad de las Mypes.

El empresariado dedica la mayor parte de su tiempo a actividades

operativas y no directivas, se limita a administrar su liquidez y trabaja poco
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por la rentabilidad de la empresa. Burbano, E., Gonzéles, V., Moreno, E.

(2011) afirma:

la competitividad como elemento esencial para el desarrollo de las
regiones. Las empresas, asi como una creciente conectividad entre la
tecnologia, el conocimiento y el desarrollo; y ademas, que también ha
impulsado otros fendmenos: la importancia de la localidad como un
componente de la competitividad y la vigencia de la especializacion en
el desarrollo de las localidades. La competitividad permite el

crecimiento econdémico de un pais (p.53).

La Mype debera ser coherente en la validacion de sus precios a razon
de la competencia, existiendo una cierta similitud en la atencion que brinda
su Mype en comparacion con la competencia, utilizando el uso racional de

los medios estratégicos para alcanzar sus objetivos.

Las 5 fuerzas competitivas del mercado. Define que la rivalidad entre
competidores, hace que muchas veces la competencia sea desleal,
desmerecedora para los ojos de los clientes. Pero eso no debe de suceder,
puesto que el duefio, gerente o representante de la Mype debe sentirse
capaz de cumplir con sus funciones y hacer de su Mype, un negocio de

ideas claras y al servicio de los demés. Riquelme, M. (2015) afirma:

productos sustitutos; hay que diferenciar entre las marcas que se
encuentran presente en el mercado y en la mente del consumidor, asi
como aquellas que estan ingresando recién en la mente del consumidor

y que se consideran productos nuevos. Se debera utilizar las mejores
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estrategias, para llegar a posicionar en el mercado que es muy
exigente. Es necesario, que dentro de las estrategias se manifiesten las
bondades del producto y que de una u otra manera ayudard a
solucionar sus problemas ya sean nutricionales, fisiologicos, entre
otros. Clientes; son la razon de ser de nuestros negocios, por ellos es

que las Mypes se mantienen en el mercado (p.1).

Si se les brinda un buen trato y un buen servicio nos permitiran
perdurar a través de los tiempos. Por los clientes que debe hacer todo lo
que estd a nuestra disponibilidad, porque ello permitird cubrir sus
expectativas del cliente y maximizar la rentabilidad del negocio. Nuevos
competidores; después de realizar un estudio de mercado y ver las
necesidades de los clientes, salen al mercado nuevos competidores que
podria superar a los antiguos competidores. Para ello es necesario marcar
la diferencia. Los nuevos competidores, aplican estrategias de ventas para
captar la atencion de los clientes, es por ello que se encuentran
constantemente renovandose e inventando nuevas cosas para capturar al
cliente objetivo y al cliente meta. Proveedores; se debera tener una cartera
de proveedores surtidos, serios y comprometidos a mejorar el nivel de la
Mype, de tal manera que el almacén no debe estar sin stock, para ello
debera existir el compromiso de los proveedores y los duefios, gerentes o
representantes de la Mype, puesto que, si los productos son de buena
calidad y accesibilidad a la economia del concepto de precio justo, el

comprador podra regresar a comprar al siguiente dia.
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Las remuneraciones de la Mype, deberan estar acorde con las
expectativas del mercado local, el intercambio de informacidn y opiniones
debera ser constantemente con sus colaboradores, a fin de evitar errores de
comunicacion en su Mype. Existiendo mecanismos para anticipar,
identificar y reaccionar a los eventos o actividades que afectan los
objetivos generales y particulares de la Mype. Burbano, E., Gonzales, V.,

Moreno, E. (2011) afirma:

la competitividad tiene en cuenta factores como precio, calidad,
tecnologia, salarios y productividad. Esta competitividad es
reconocida desde el ex ante, es decir, un método de desempefio de las
empresas que se traduce en las técnicas que utilizan; por lo cual la
competitividad se refiere al productor, que elige las técnicas sometido
a las restricciones que le impone su capacidad tecnoldgica, financiera

y comercial (p.60).

La competitividad como eficiencia: esta competitividad se refleja en la
relacion materia prima/producto, es decir, en la capacidad de la empresa
para transformar materias primas en productos con un rendimiento

maximo.

Es necesario, que tu negocio esté bien distribuido y con un stock
adecuado para atender a los clientes con lo que se necesite. Condiciones de
factores. Cantidad y costo de los factores e insumos, calidad de los factores
y especializacion de los factores. Es necesario comprar en cantidades

adecuadas, porque mientras mas compras, los costos serdn menores, pero

32



hay que tener en cuenta una variedad de factores como lo son el clima, el
ambiente, fechas de vencimiento, ventas diarias, semanales, mensuales. Es
necesario realizar un analisis, con la finalidad de que el producto esté en
rotacion constante y asi evitar algun problema como es el caso del
desabastecimiento, fendmeno climatolégico o productos vencidos. Rojas,

C. (2015) afirma:

la competitividad y el ambiente empresarial: estrategia, estructura y
rivalidad empresarial. La estructura de una Mype debe estar disefiada
en un organigrama que permita definir perfectamente cada uno de los
puestos de trabajo, acompafiado de su manual de organizacion y
funciones de cada uno de los colaboradores, puesto que ello permitira
alcanzar los objetivos de la empresa, asi como los objetivos personales

de cada uno de los integrantes de la Mype (p.8).

Hay que tener en cuenta que se necesita invertir en la Mype, para
mejorar la infraestructura, en stock y en capacitacion de los colaboradores,
en aras de las mejoras sostenidas, que logren mantener a la Mype en
competencia a razon de sus competidores del mismo sector y rubro.
Condiciones de demanda. Clientes locales, sofisticados y exigentes.
Segmentos especializados, como sabemos hoy en dia tenemos a un pablico
cada dia mas exigente, que busca maés allad de la compra de un producto.
Busca sentirse bien, en un ambiente agradable, que los atiendan personas
con calidad y calidez, que los estimulen y que logren con ellos una
satisfaccion inigualable. Es decir, que el vendedor tenga una empatia para
con el cliente, y asi lograr con los objetivos trazados. Industrias
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relacionadas y de apoyo. Presencia de proveedores locales, es decir que tus
proveedores estén en el mismo lugar de residencia de tu Mype, para que
cuando exista la necesidad de comprar un producto, el proveedor esté de
inmediato en el lugar, para poder adquirirlo. Es necesario tener en cuenta
que la publicidad engafiosa, es un punto muy negativo para los ojos de la
poblacién, no es necesario ocultar nada. Porque los clientes son los
verdaderos arbitros de este partido. EI Gobierno es un ente superior que
deberad tomar medidas, para erradicar la informalidad. Es necesario que el
microempresario se sienta respaldado por el Estado, en lo que corresponde
a las buenas practicas laborales que se definen en capacitaciones
constantes, apoyo técnico a las Mypes dependiendo del sector y rubro, asi
como préstamos Mype para fortalecer el desarrollo y capacidades de
gestion en otorgamiento a la buena gestion de la calidad y por ende el
mejoramiento de las Mypes, logrando en los sectores ser cada vez méas

competitivo en los mercados.

Las supervisiones deberan ser directamente al colaborador en las
acciones propias del trabajo en atencion al cliente, evaluaciones periodicas
al personal, para establecer si entiende y cumple con las normas internas y
procedimientos. La identificacion con el cliente debe ser plena, al
momento de brindarle un producto o servicio, escuchar al cliente de sus
experiencias con otras Mypes del sector comercial, rubro abarrotes

fortalecera el proceso de ventas. Lombana, J., Rozas, S. (2009) afirma:

la competitividad esta fundamentada en las bases microeconémicas de
una nacion: La sofisticacion de las operaciones y estrategias de una
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compafiia y la calidad del ambiente microeconémico de los negocios
en la cual las comparias compiten. Ventaja competitiva. Para hacer
referencia a la definicion de ventaja competitiva es necesario tener en
cuenta la nocion de ventaja comparativa, que es aquella que se basa en
la dotacion de factores de un pais donde ninguna empresa participante
dentro de una industria tiene una ventaja sobre otra (caracteristicas de
bienes publicos). A diferencia de la ventaja comparativa, la ventaja
competitiva es creada y apropiada por firmas individuales
(caracteristicas de bienes privados). Se observa que no se debe escoger
entre uno de los dos paradigmas, pues no son ni mutuamente

exclusivos ni explicitamente separables (p.3).

Ser tolerante con el cliente permitiéndole expresar sus puntos de vista,
criterios e interpretaciones, lograra fortalecer sus relaciones con el cliente y
de esta manera tender vinculos de amistad y por consiguiente lograr la

fidelidad de los mismos.

El empresariado debera delegar responsabilidades, y tener claridad en
las funciones de los miembros de la empresa. Saavedra, M., Milla, S.

(2017) afirma:

A nivel meso: politica de infraestructura fisica, politica educacional,
politica tecnologica, politica de infraestructura industrial, politica
ambiental, politica regional. A nivel macro: politica presupuestaria,
politica monetaria, politica fiscal, politica de competencia, politica

cambiaria, politica comercial. A nivel media: factores socioculturales,
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escala de valores, patrones basicos de organizacion politica, juridica y

econdmica, capacidad estratégica y politica (p.183).

Los niveles de competitividad deberan reformar las estructuras
funcionales. Existiendo una interaccion a nivel microeconémico: con
capacidades de gestion, estrategias empresariales, gestion de innovacion,
mejores practicas en el ciclo de produccidn y comercializacion, integracion
en redes de cooperacion tecnoldgica, logistica empresarial e interaccién de
proveedores, productores y usuarios. Tomando como punto de inicio, que
gestar calidad es innovar, aplicar reingenieria en los procesos, brindar
tecnologia y asesoria en los productos y servicios. Nos podemos dar cuenta
que este tema se ve muy enmarcado con nuestra variable dependiente que
es la competitividad de las Mypes, el hecho de lograr calidad ya es estar en
la vanguardia mirando el dia a dia del éxito. La competitividad nos hace
cada dia mas fuertes, puesto que la Mype se ve en un escenario muy acorde

con las exigencias del mercado. Betancourt, E. (2014) afirma:

en el triangulo de la competitividad; se determina por la estrategia a
utilizar para que el negocio se mantenga en un nivel importante en el
sector; ello determinard el futuro de la Mype en la condicion de
accesibilidad y operatividad del rubro y sector, mejorando la economia
del pais, region, ciudad. Es la determinacion de un conjunto de
acciones enfocadas en la toma de decisiones que me permiten avisorar
el rubro de la Mype desde los diferentes temas politicos, sociales,
econdmicos y culturales. La efectividad operacional, estara

determinada por las gestiones que se realicen en la Mype. Es muy
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importante tomar en consideracion manuales de gestion que me
permitan desarrollar, mejorar y perfeccionar mis procedimientos
trabajando con eficacia y eficiencia, para que de esta manera se pueda
lograr una efectividad basada en un trabajo donde existan los pilares
basicos de la administracion como lo son: la planificacion,
organizacion, direccion y control. El capital humano y su clima
organizacional. Los seres humanos, vivimos con una serie de ideas, las
cuales estan enfocadas en satisfacer sus necesidades béasicas, pero para
ello debe existir un esfuerzo que cubra todas estas necesidades. Este
componente basico, nos ayuda a seguir avanzando en realizar otras
metas. Metas personales o profesionales, para ello debera existir una

preparacion exclusiva en el logro de los objetivos trazados (p.1).

Como se puede visualizar, nos hemos permitido a través del marco
tedrico conceptual, analizar dos variables bien definidas en este estudio de
investigacion, como lo es la gestién de la calidad como la variable
independiente que trata de enfocar en este contexto las buenas practicas
que se deben de realizar en las Mypes del sector comercial, rubro

abarrotes.
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2.2. Hipotesis

Hipotesis de investigacion
Hipotesis general
Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se formuld la

siguiente hipotesis general de investigacion:

Hi: existe un alto grado de incidencia de la gestion de calidad en la
competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito

de Sullana. Afio 2018.
Hipotesis nula

Considerando todos los aspectos de tipo tedrico se formuld la siguiente

hipétesis nula:

Ho. no existe un alto grado de incidencia de la gestion de calidad en la
competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito

de Sullana. Afio 2018.
2.4. Variables

Al formular la presente investigacion se traté de relacionar la gestion de la
calidad con la competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018; por ello se definieron las siguientes

variables:
gestion de calidad de las Mypes

La gestion de calidad en las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes se

identifica mediante la aplicacion de una planificacion efectiva, organizacion
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Optima, direccion eficiente y control racional que permitio garantizar las

acciones en todos los procesos de la organizacion.
Competitividad de las Mypes

Es el proceso por el cual el micro empresario opta por tener una Mype
fiable ante la publicidad engafiosa, con capacidad de respuesta dptima frente a
cualquier problema, que determina su seguridad en los controles de calidad de
los productos y servicios con un valor agregado de empatia para con los

clientes.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. El tipo y el nivel de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, porque se utilizaron los conocimientos
para mejorar una realidad problematica. En este caso es la gestién de mala
calidad y su alto grado de incidencia en la competitividad de las Mypes del
sector comercial, del rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018. La
investigacion es cuantitativa, porque se utilizd la recoleccion y el analisis de
datos para contestar preguntas de investigacion y probar las hipétesis con el

uso de la estadistica.

El nivel de la investigacion es descriptivo, ya que se pretendid
comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual, y la
composicion o procesos de los fenomenos del problema planteado. La
investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica
fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta. Por lo tanto,
constituye el primer nivel del conocimiento cientifico. Como consecuencia del
contacto directo o indirecto con los fendmenos, los estudios descriptivos
recogen sus caracteristicas externas: enumeracion y agrupamiento de sus

partes, las cualidades y circunstancias que lo entornan.
3.2. Disefio de la investigacion

+ No experimental: la investigacion ha sido no experimental porque
se realizo sin manipular deliberadamente las variables, observandolas

tal como se mostraron dentro de su contexto.
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+ Descriptivo: la investigacion fue descriptiva porque se limité a
describir las variables en estudio tal como se observaron en la

realidad en el momento en que se recogid la informacion.

Dénde: \YT

O = Observacion.

X, Y= Variables.
r=Relacion.

3.3. Poblacién y muestra

La poblacién en estudio estuvo conformada por los duefios, gerentes o
representantes legales de las Mypes del sector comercial, rubro de abarrotes del
distrito de Sullana que segun la Sub Gerencia de Promocién Econémica de la

Municipalidad Provincial de Sullana suman 291 organizaciones.

En el presente trabajo de investigacion, no se consider6 extraer una
muestra representativa, por lo que es posible entrevistar al total de las

organizaciones.
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3.4. Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores

GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD
DE LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIAL, RUBRO ABARROTES DEL
DISTRITO DE SULLANA. ANO 2018.

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ESCALAS
Muy de acuerdo
De acuerdo
Estratégica Indiferente
En desacuerdo
Muy en
desacuerdo
Muy de acuerdo
De acuerdo
Planificacion Tactica Indiferente
En desacuerdo
Muy en
La gestion de desacuerdo
calidad en las
Mypes del sector Muy de acuerdo
Es el proceso por comercial, rubro D d
medio del cual se : € acuerdo
P abarrotes se . .
aplica técnicas y P Operativa Indiferente
. identifica
estrategias con la mediante la i |
finalidad de aplicacion de una En desacuerdo
lograr altos P lanificacion Muy en
Gestion de niveles de P ’ desacuerdo
. o efectiva,
calidad competitividad

de tal manera
que los
resultados
permitan obtener
utilidades
sostenibles.

organizacion
Optima, direccién
eficiente y control
racional que
permita garantizar
las acciones en
todos los procesos
de la
organizacion.

Organizacion

Asignacion de
actividades

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Asignacion de
recursos

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Definicion de
responsabilidades

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
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desacuerdo

Direccion

Motivacién

Actitud muy
positiva

Actitud positiva

Actitud indiferente

Actitud negativa

Actitud muy
negativa

Comunicacion

Actitud muy
positiva

Actitud positiva

Actitud indiferente

Actitud negativa

Actitud muy
negativa

Incentivo

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Remuneracion

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Control

Previo

Muy eficiente y
eficaz

Solo eficaz

Regularmente
eficaz

Poco eficaz

Nada eficiente y
eficaz

Concurrente

Muy eficiente y
eficaz

Solo eficaz

Regularmente
eficaz

Poco eficaz

Nada eficiente y
eficaz

Posterior

Muy eficiente y
eficaz

Solo eficaz

Regularmente
eficaz

Poco eficaz

Nada eficiente y
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eficaz

Competitividad

Capacidad de
generar la mayor
satisfaccion de
los consumidores
fijando un precio
o la capacidad de
poder ofrecer un
menor precio
fijada una cierta
calidad.

Es el proceso por
el cual el micro
empresario opta
por tener una
Mype fiable ante
la publicidad
engariosa, con
capacidad de
respuesta 6ptima
frente a cualquier
problema, que
determina su
seguridad en los
controles de
calidad de los
productos y
servicios con un
valor agregado de
empatia para con
los clientes.

Fiabilidad

Estabilidad

Totalmente formal

Poco formal

Regularmente
formal

Poco informal

Totalmente
informal

Consistencia

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Equivalencia

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Capacidad de
respuesta

Plan

Muy eficiente y
eficaz

Solo eficaz

Regularmente
eficaz

Poco eficaz

Nada eficiente y
eficaz

Capacitacién

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Recursos

Muy eficiente y
eficaz

Solo eficaz

Regularmente
eficaz

Poco eficaz

Nada eficiente y
eficaz

Seguridad

Efectividad

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
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desacuerdo

Eficiencia

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Eficacia

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Empatia

Identificar las

necesidades de

desarrollo del
cliente

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Muy de acuerdo

L De acuerdo
Comprension de -
la experiencia del | Indiferente
cliente En desacuerdo
Muy en
desacuerdo
Muy de acuerdo
Capacidad de | De acuerdo
identificar las | |ndiferente
emociones del
cliente En desacuerdo
Muy en
desacuerdo
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3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La informacion que se obtuvo fue a través de la técnica: la encuesta y se
empled como instrumento: el cuestionario que fue aplicado a los duefios, gerentes
o0 representantes legales de las Mypes del ambito de estudio, se conformd por
cuatro partes: la primera parte trataron sobre los datos generales del representante
legal de las Mypes. La segunda parte nos describieron las principales
caracteristicas de las Mypes. En la tercera parte se detallaron de la variable
independiente del trabajo de investigacion: de la gestion de calidad de las Mypes.
Finalizando el presente cuestionario la cuarta parte como variable dependiente: de
la competitividad de las Mypes. La validez y confiabilidad de los instrumentos se
dieron a través del coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo como resultado de la
prueba 0.881, que estd muy cercano a la unidad, en consecuencia existié una alta

confiabilidad en el cuestionario.
3.6. Plan de analisis

Para el procesamiento, andlisis de interpretacion de los datos se utiliz6 la
estadistica descriptiva e inferencial, en el caso de la informacion producto de la
aplicacion de test y matrices de observacion, se utiliz6 una hoja de word que
permitio la presentacion de resultados a través de cuadros y gréaficos y luego
mediante la prueba chi cuadrado se realizé la prueba de hipotesis que representa
los grados de libertad de la variable aleatoria. El software estadistico para el

ordenamiento de datos y cruce de variables fue el SPSS version 21.
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3.7. Matriz de consistencia

La matriz de consistencia contiene: el titulo, problema, objetivo general,
objetivos especificos, hipotesis general, hipotesis especificas, variables,
definicion conceptual, definicion operacional, dimensiones, indicadores, escalas
e items. La matriz de consistencia sirvio para tener una vision general de estudio,
puesto que permitid al investigador ubicar las actividades que se plantean como
necesarias para dar cumplimiento a los resultados. Tal como se refleja en el

anexo 4: matriz de consistencia.

3.8. Principios éticos

El proyecto de investigacion que se desarrolld esta orientado a presentar
datos reales, trabajos con veracidad y obtenidos de datos veridicos y
transparentes; evitando todo tipo de ocultamiento de informacion por aparentar
buenos aspectos donde no las hay. La ética es un valor que debe prevalecer en
todo sentido de nuestra vida, fue fundamental para llevar a cabo el proyecto de
investigacion y culminar satisfactoriamente con resultados que ayudaron
verdaderamente a la mejora de las empresas de sus estrategias. Por otro lado,
toda la informacién que se recopild fue tratada con el principio de reserva y
confiabilidad, a fin de no divulgar datos o fuentes que no autoricen su

publicacién.
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1V. Resultados

Cabe resaltar que en las diferentes dimensiones que se disefiaron para
determinar la gestion de calidad y su incidencia en la competitividad de las
Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018, se
utilizaron diferentes categorias que se presentan en las tablas de frecuencia. En
funcion a los objetivos especificos, llegando al resultado que la gestion de
calidad tiene un alto grado de incidencia en la competitividad de las Mypes.

4.1. Resultados

Tabla 11 Distribucién de la poblacion sobre mecanismos para anticipar,
identificar y reaccionar a los eventos o actividades que afectan los objetivos
generales y particulares de la Mype

Respuestas Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido  acumulado

Muy eficiente y eficaz 94 323 323 323

Solo eficaz 117 40.2 40.2 72.5

Regularmente eficaz 78 26.8 26.8 99.3

Poco eficaz 2 N N 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 11: EXISTEN MECANISMOS PARA ANTICIPAR, IDENTIFICAR Y
REACCIONAR ALOS EVENTOS O ACTIVIDADES QUE AFECTAN LOS
OBJETIVOS GENERALES Y PARTICULARES DE LA MYPE

|| Muy eficiente y eficaz
[ Solo eficaz

|| Regularmente eficaz
W Poco eficaz

Fuente: tabla 11.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 40.21% es
solo eficaz, mientras que el 32.30% considera que es muy eficiente y eficaz,
el 26.80% es regularmente eficaz y el 0.69% es poco eficaz, referente a que
existen mecanismos para anticipar, identificar y reaccionar a los eventos o
actividades que afectan los objetivos generales y particulares de la Mype.
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Tabla 13 Distribucion de la poblacion sobre evaluar periodicamente al
personal, para establecer si entiende y cumple con las normas internas y

procedimientos

Respuestas Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado

Muy eficiente y 122 419 419 419
eficaz
Solo eficaz 109 375 375 79.4
Regularmente 54 18.6 18.6 97.9
eficaz
Poco eficaz 6 21 2.1 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 13: SE EVALUA PERIODICAMENTE AL PERSONAL, PARA
ESTABLECER SIENTIENDE Y CUMPLE CON LAS NORMAS INTERNAS Y
PROCEDIMIENTOS

.Muv eficiente y eficaz
H solo eficaz
[Reguiarmente eficaz
WPoco eficaz

Fuente: tabla 13.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 41.92% es
muy eficiente y eficaz, mientras que el 37.46% considera que es solo eficaz,
el 18.56% es regularmente eficaz y el 2.06% es poco eficaz, referente a que
se evalla periddicamente al personal, para establecer si entiende y cumple
con las normas internas y procedimientos.
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Tabla 14 Distribucion de la poblacion sobre la estabilidad de la Mype frente

a cualquier problema econdmico, politico y social que se genere en el pais

Respuestas Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

56 19.2 19.2 19.2
Totalmente formal
Poco formal 149 51.2 51.2 70.4
Regularmente 80 215 275 97.9
formal
Poco informal 6 2.1 2.1 100.0
Total 291 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 14: LA MYPE ES ESTABLE FRENTE A CUALQUIER PROBLEMA
ECONOMICO, POLITICO Y SOCIAL QUE SE GENERE EN EL PAIS

W Totalmente formal
B roco formal

] Regularmente formal
W Foco informal

Fuente: tabla 14.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 51.20% es
poco formal, mientras que el 27.49% considera que es regularmente formal,
el 19.24% es totalmente formal y el 2.06% poco informal, referente a que la
Mype es estable frente a cualquier problema econémico, politico y social
que se genere en el pais.
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Tabla 17 Distribucion de la poblacion sobre la Mype si cuenta con un plan,

con la finalidad de mitigar riesgos en el trabajo

Respuestas Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado

Muy eficiente y 98 33.7 33.7 33.7
eficaz
Solo eficaz 122 41.9 41.9 75.6
Regularmente 69 23.7 23.7 99.3
eficaz
Poco eficaz 2 7 N 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA17: LAMYPE CUENTA CON UN PLAN, CON LA FINALIDAD DE MITIGAR
RIESGOS EN EL TRABAJO

]| Wuy eficierte y eficaz
[ solo eficaz

a Regularmente eficaz
W Poco eficaz

Fuente: tabla 17.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 41.92% es
solo eficaz, mientras que el 33.68% considera que es muy eficiente y eficaz,
el 23.71% es regularmente eficaz y el 0.69% es poco eficaz, referente a que
la Mype cuenta con un plan, con la finalidad de mitigar riesgos en el trabajo.
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Tabla 20 Distribucion de la poblacion sobre considerar apropiadamente

todos los riesgos que pudieran afectar los objetivos de la Mype de manera

significativa
Respuestas ) _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido  acumulado

Muy de 43 14.8 148 148

acuerdo

De acuerdo 187 64.3 64.3 79.0

Indiferente 49 16.8 16.8 95.9

En desacuerdo 12 4.1 4.1 100.0

Total 291 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 20: HAN SIDO CONSIDERADOS APROPIADAMENTE TODOS LOS
RIESGOS QUE PUDIERAN AFECTAR LOS OBJETIVOS DE LA MYPE DE
MANERA SIGNIFICATIVA

] Muy de acuerdo
[ De acuerdo

O indiferente
WEn desacuerdo

Fuente: tabla 20.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 64.26% esta
de acuerdo, mientras que el 16.84% considera que esta indiferente, el
14.78% esta muy de acuerdo y el 4.12% esta en desacuerdo, referente a que
han sido considerados apropiadamente todos los riesgos que pudieran afectar
los objetivos de la Mype de manera significativa.
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A través de la prueba de hipétesis se demostro el alto grado de incidencia
que existe entre las variables de gestion de calidad y competitividad de las
Mypes, tomando en consideracion el objetivo especifico de asociar el grado
de incidencia que tiene la gestion de calidad en la competitividad.

Prueba de hipdtesis: Hi: existe un alto grado de incidencia de la gestion de
calidad en la competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro
abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018.

Ho. no existe un alto grado de incidencia de la gestion de calidad en la
competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del
distrito de Sullana. Afio 2018.

Gestidn de Competitividad
Calidad Seguridad efectiva

Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente  En desacuerdo Total

Muy de acuerdo N 21 85 10 10 126

% 7,2% 29,2% 3,4% 3,4% 43,3%

Planificacion De acuerdo N 14 88 30 0 132
estratégica % 4,8% 30,2% 10,3% ,0% 45,4%

Indiferente N 8 14 9 2 33

% 2,7% 4,8% 3,1% 1% 11,3%

N 43 187 49 12 291
Total % 14,8% 64,3% 16,8% 4,1% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica

Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,5952 6 ,000
Razoén de verosimilitudes 33,056 6 ,000
Asociacion lineal por lineal ,512 1 AT4
N° de casos validos 291

a. 2 casillas (16.7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 1.36.
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Interpretacion

La prueba de independencia del chi-cuadrado, parte de la hipotesis que
las variables gestion de calidad y competitividad son independientes; es
decir, que no existié ninguna relacion entre ellas y por lo tanto ninguna
ejerce influencia sobre la otra. El objetivo de esta prueba fue comprobar la
hipdtesis mediante el nivel de significacion, por lo que si el valor de la
significacion es mayor o igual que el alfa (0.05), se acepta la hipotesis, pero
si es menor se rechaza. En el caso de nuestra investigacion se obtuvo que no
se acepta la hipotesis de independencia habiéndose obtenido un chi-cuadrado
de Pearson X?=0.000 es decir, que no existié independencia entre la gestion
de calidad y competitividad; quedd establecido que existio relacion o

incidencia entre ellas.

Competitividad

Enuy de acuerdo
Mpe acuerdo
Oinciferente

100=
Oen desacuerdo

Recuento

Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente

Gestion de |a Calidad
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4.2. Analisis de resultados
Gestion de calidad

El presente estudio se orientd a estudiar la gestion de calidad en las
Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana,
identificandose mediante la aplicacién de una planificacion efectiva,
organizacion optima, direccién eficiente y control racional que permitié
garantizar las acciones en todos los procesos de la organizacion. En el
ambito que abarcd la presente investigacion se ha obtenido que: considera
que la planificacion estratégica ayuda a la Mype del sector comercial, rubro
abarrotes a conseguir sus objetivos. Del total de las Mypes encuestadas en
el distrito de Sullana, el 45.36% esta de acuerdo, mientras que el 43.30%
considera que esta muy de acuerdo y el 11.34% se encuentra indiferente.
(Tabla 1). Todos estos datos son compatibles con el estudio realizado por
Benzaquen (2013), en su trabajo titulado: “calidad en las empresas
latinoamericanas: el caso peruano”. En el Peru, en los 80’s se comenzd a
considerar a la calidad como una herramienta de gestibn de suma
importancia. Asi, en 1989 se cre6 el Comité de Gestion de la Calidad
(CGC), que en la actualidad incorpora a 21 organizaciones gremiales y
educativas y desde 1991 se organiza la semana de la calidad cuyo objetivo
fue el de promover el desarrollo de la calidad en las empresas peruanas
(Centro de Desarrollo Industrial, 2012). Durante los 90’s se buscod

implementar medidas que insertaran al Peru dentro del comercio
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internacional, en base a ello se optd por brindar la libre circulacién a los
bienes nacionales e importados. Lamentablemente debido a que no se
establecieron ni los niveles minimos de calidad, ni el cumplimiento de
estdndares para determinados productos; el Per( se vio enfrentado al
problema de la informalidad y con ello la propagacion de productos de baja

calidad en los mercados del pais (INDECOPI, 2006).

Zeballos (2002) manifestd que aunque la primera certificacion en
gestion de calidad se otorgd en el Per en 1994, aln no se habia logrado un
adecuado involucramiento de la alta gerencia en las empresas peruanas. Es
a partir de la incorporacién de importantes capitulos a la norma 1SO
9000:2000, los cuales tenian como propdsito incorporar e involucrar a la
alta direccion en el sistema de gestion de calidad y a su vez lograr
transmitir los beneficios que otorgd la implementacién de este sistema de
gestion, que se logré un mayor involucramiento en la empresa. A fines de
los 90’s las grandes empresas fueron las pioneras en temas de certificacion
ISO 9001, segln un balance realizado hasta el 2000, 141 empresas en el
Perd habian obtenido una certificacion 1SO 9001 (Organizacion
Internacional de Normalizacién, 2010). Ademas, un pequefio grupo ya
incursionaba en temas de 1SO 14000. Posteriormente esta corriente logrd
posicionarse en las medianas empresas, hasta que a mediados del 2002 las
pequerias empresas también apostaban por la certificacion ISO, en un inicio

algunas de ellas forzadas por temas de relaciones comerciales, pero
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posteriormente todas las que apostaron por ello gozan de notables ventajas,
tales como: reduccion de costos, mejora del clima laboral, incremento de la
productividad, disminucién de las mermas e incremento de las ventas, entre
otras (Alvarado, 2002). Segun The 1SO Survey of Certifications 2010, para
el 2008 el Peru contaba con 688 certificaciones internacionales a la calidad.
La semana de la calidad del 2008 estuvo enmarcada por el Foro de
Cooperacion Econdomica Asia Pacifico, por ello ese afio se le denomin6 “La
Calidad en Asia y Pacifico”, donde uno de los principales invitados fue la
AOTS (The Association for Overseas Technical Scholarship) de Japon, la
cual logré entrenar a mas de 8,000 becarios latinoamericanos en temas
referentes a la gestion de calidad, de los cuales 1,065 son peruanos. Con el
transcurso del tiempo se fueron sumando cada vez mas empresas a la
corriente I1SO, es asi que para el 2009 se contd con 811 certificaciones 1SO
9001 en el Pert y en diciembre del 2010 teniamos 1,117, logrando un
aumento del 38% (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2010). La
Administracion de la Calidad Total [TQM], por sus siglas en inglés, es una
filosofia de gestién que surgié como producto de la integracion de tres
estilos de gestion de la calidad desarrollados por Deming, Juran y Crosby.
Para Deming, el padre del TQM, la calidad es definida segun el cliente y
sus necesidades, por lo cual, la direccion debié destinar recursos y
esfuerzos a la investigacion del consumidor. Las bases de su filosofia de
calidad residen en la teoria estadistica, pensamiento estadistico y aplicacion

de métodos estadisticos a los procesos y el circulo de mejoramiento
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continuo y las herramientas para mejorar la calidad en los procesos
(Deming, 1986). La filosofia de Juran define calidad como aptitud de uso y
exigencias del cliente. Propone un enfoque estratégico y estructurado para
obtener la calidad, centrandose en la planificacion, control y mejora de los

procesos de calidad (Juran & Gryna, 1988).

Considera que la asignacion de actividades esta de acuerdo al perfil del
colaborador de la Mype. Del total de las Mypes encuestadas en el distrito
de Sullana, el 39.18% esta de acuerdo, mientras que el 36.08% considera
que estd muy de acuerdo, el 20.62% es indiferente y el 4.12% estd en
desacuerdo. (Tabla 4). Todos los datos son compatibles por el estudio
realizado por el Centro de Asesoria Micro Empresarial (CAM) de la
Universidad de Piura. Las Mipymes mueven la economia regional y
representan el 84% del total de las empresas de Piura. A nivel pais, estas
empresas aportan mas del 40% del nivel de produccion y generan el 70%
de empleo. ;Qué debilidades tienen las Mipymes de la region y que son
urgentes de resolver? en opinién de Brenda Silupu, los problemas que
enfrentaron fueron los siguientes: estrategias para enfrentar problemas
coyunturales; efectos del nifio costero; falta de gestion empresarial; alta
tasa de mortandad especialmente en los primeros afios de operacion; el
empresario dedicd la mayor parte de su tiempo a actividades operativas y

no directivas se limité a administrar su liquidez y trabajo poco por la
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rentabilidad de la empresa; el empresario no delegd responsabilidades;

poca claridad en las funciones de los miembros de la empresa.

Estimula a sus colaboradores para mantenerlos motivados a realizar
una buena labor en su Mype. Del total de las Mypes encuestadas en el
distrito de Sullana, el 39.52% tiene una actitud positiva, mientras que el
37.11% se considera en actitud muy positiva, el 21.99% en actitud
indiferente y el 1.37% en actitud negativa. (Tabla 7). Todos estos datos son
compatibles con el estudio realizado por Sila & Ebrahimpour (2002)
determinaron mediante un andlisis de trabajo desde los afios 1989 al 2000
que existen 25 factores de éxito para la administracion de la calidad total.
El estudio comprendié el analisis de 347 investigaciones realizadas
alrededor del mundo entre los afios 1989 y 2000, en las que se encontro que
los factores clave que mas se repetian eran los siguientes: (a) Enfoque hacia
el cliente, (b) capacitacion y educacion, (c) liderazgo y compromiso de la
alta administracion, (d) trabajo en equipo, y (e) mejora continua e
innovacion. La Organizacion Internacional de Normalizacion (2005)
considera 8 principios de la gestion de la calidad: (a) Enfoque al cliente,
(b) liderazgo, (c) participacién del personal, (d) enfoque basado en
procesos, (e) enfoque de sistema para la gestion, (f) mejora continua,
(9) enfoque basado en procesos hechos para la toma de decision, y
(h) relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Shenawy, Baker

y Lemark, (2007) agrupd en cinco factores principales que consideran
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dentro de si a los demas factores, estos son: (a) Compromiso de la alta
gerencia, (b) cultura organizacional, (c) eficiencia en los procesos,
(d) trabajo en equipo y (e) formacion del personal. En el 2003 se publico
una investigacion sobre los Principios y Practicas de la Administracion de
la Calidad en China (Li, Alistair & Harrison, 2003), en el cual se utilizaron
instrumentos de TQM tomadas en cuenta por distintos autores (Ahire et al.,
1996; Raghunathan et al., 1997; Sun, 2000; y Zhang et al., 2000), para lo
cual utilizaron un indicador basado en 40 preguntas divididas en 8 factores,
que formaron parte de una encuesta tomada a una muestra de las empresas
chinas. Esta herramienta de medicion a modo de cuestionario permitid
identificar y evaluar el grado de TQM presente en una organizacion gracias
a preguntas intimamente relacionadas con los indicadores antes
mencionados. La implementacion de un sistema de calidad abarca mucho
mas que la organizacién, debido a que engloba a un bloque importante que
son los proveedores, con los cuales la organizacion debid establecer una
relacion mutuamente beneficiosa de manera que ambos logren maximizar
sus beneficios a largo plazo. Es por ello que para velar por el
mantenimiento de dicha relacion interdependiente se mencioné al factor de
gestion de calidad del proveedor, el cual se encargd de medir el nivel de
manejo de sistemas de calidad en los proveedores y como ello repercute en

los bienes o servicios que ellos ofrecieron.
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Existen mecanismos para anticipar, identificar y reaccionar a los
eventos o actividades que afectan los objetivos generales y particulares de
la Mype. Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el
40.21% es solo eficaz, mientras que el 32.30% considera que es muy
eficiente y eficaz, el 26.80% es regularmente eficaz y el 0.69% es poco
eficaz. (Tabla 11). Todos estos datos son compatibles con el estudio
realizado por el diario el comercio. El nifio costero no da tregua, sobre todo
al norte del Perd. Las lluvias y los huaicos continuaron dejando mas
damnificados y poblados aislados, por lo que hasta ahora cualquier balance
de los dafios es solo preliminar. No hay actividad econdmica en que el nifio
costero haya pasado desapercibido. Es asi como desde los mas pequefios
hasta los mas grandes negocios del sector comercio estuvieron sufriendo
también las consecuencias de la furia de la naturaleza, aunque con distinta
intensidad.  El  distrito de  Sullana, que vino con un
comportamiento comercial bastante dindmico, hoy se ha frenado, comenta
César Pefiaranda, Director Ejecutivo del Instituto de Economia y
Desarrollo Empresarial de la Cdmara de Comercio de Lima. Asimismo
indicd que, si bien este fendmeno los agarré preparados, igual tuvieron que
reforzar las medidas de seguridad ante la inclemencia de la naturaleza. No
obstante, acota que la infraestructura moderna debié ir acompafada
también de una infraestructura pablica del mismo nivel. “Esta situacion

complico el panorama para los comerciantes con puerta a calle, porque
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debieron afrontar una caida en las ventas [ante la dependencia del comercio

del resto de actividades productivas]”.
Competitividad

En lo que respecta a la competitividad se estudié el proceso por el cual
el micro empresario opta por tener una Mype fiable ante la publicidad
engafiosa, con capacidad de respuesta 6ptima frente a cualquier problema,
que determina su seguridad en los controles de calidad de los productos y

servicios con un valor agregado de empatia para con los clientes.

En este &mbito se obtuvo que: la Mype es estable frente a cualquier
problema econdmico, politico y social que se genere en el pais. Del total de
las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 51.20% es poco formal,
mientras que el 27.49% considera que es regularmente formal, el 19.24%
es totalmente formal y el 2.06% poco informal. (Tabla 14). Todos estos
datos son compatibles con el estudio realizado por Lévano C. El pais y el
mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacion de la
economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de la humanidad. Esta
situacion planted grandes retos a los paises y a las Mypes en cuanto a
diversos temas como la 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 permitié 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
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quiere decir que es posible promover el desarrollo humano en nuestro pais,
teniendo a las Mypes como un componente clave. Para atender
adecuadamente al mercado exterior es necesario que las Mypes, el estado,
los gobiernos regionales y el sector académico concierten un gran proyecto
nacional para diversificar la oferta en mercancias tradicionales y no
tradicionales, servicios, etc. El desarrollo de esta propuesta tuvo 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 fue provocar una
profunda reforma en las estructuras sociales, politicas, culturales,
educativas, etc., de nuestro pais, en donde las Mypes deben ser
incorporadas. El reto econémico de la banca y del pais es el financiamiento
de las empresas corporativas y agro industriales de alto impacto econémico
y social. El reto de las instituciones financieras especializadas en el
financiamiento de las Mypes es la oferta organizada de las Mypes para
atender la oportunidad de negocios de producir bienes y servicios que las
empresas corporativas requieren y el reto del estado de dar un marco
juridico viable y el apoyo necesario para la articulacion productiva de las
Mypes con la mediana y gran empresa, en un clima de estabilidad y
confianza. Para asegurar el desarrollo de las Mypes es indispensable la

formalizacion de las Mypes que asegure su crecimiento de micro a pequefia
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empresa y de ésta hacia la mediana y gran empresa. Esto significé un
cambio de legislacion laboral y tributaria que aliente la formalizacion de
las Mypes y destierre el atractivo de la informalidad, que sacrifica el
beneficio del crecimiento virtuoso de las Mypes por falta de
financiamiento. El reto del Per( y del nuevo gobierno esta en identificar en
cada regidn del Per( proyectos agro industriales de alto impacto econémico
y social, que asegure una articulacion competitiva de los diferentes actores
econdémicos, las Mypes, la mediana y gran empresa, las instituciones
financieras, las instituciones de apoyo y el estado, de manera que asegure
una razonable rentabilidad de mercado en cada eslabon de la cadena de
valor, con mecanismos de intervencion del estado y/o instituciones en el
mercado, que asegure la ejecucién de proyectos productivos de alto

impacto social.

La Mype cuenta con un plan, con la finalidad de mitigar riesgos en el
trabajo. Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el
41.92% es solo eficaz, mientras que el 33.68% considera que es muy
eficiente y eficaz, el 23.71% es regularmente eficaz y el 0.69% es poco
eficaz. (Tabla 17). Todos estos datos son compatibles con el estudio
realizado por el Diario el Regional Piura de fecha 01 de julio del 2015, la
Municipalidad de Sullana, permitié empoderar a las Mypes y que puedan
sacar adelante diversos proyectos en beneficio propio y de muchas

comunidades, lo que significo agilizar la economia local con diversos
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negocios en los rubros de servicios, comercio, productivos,
agroindustriales, pecuarios, etc. generando, ademas, diversos puestos de
trabajo directos e indirectos. Se explicO que esta capacitacion a los
emprendedores de las Mypes permitio el conocimiento de habilidades y
destrezas en temas vitales que los atafie como son: formalizacidén de micro
y pequefias empresas, competitividad, marketing, mercados, la

asociatividad, como venderle al estado, legislacion laboral, entre otros.

Han sido considerados apropiadamente todos los riesgos que pudieran
afectar los objetivos de la Mype de manera significativa. Del total de las
mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 64.26% esta de acuerdo,
mientras que el 16.84% considera que esta indiferente, el 14.78% estd muy
de acuerdo y el 4.12% esta en desacuerdo. (Tabla 20). Todos estos datos
son compatibles con el estudio realizado por la OIT destaca que todos los
paises tienen programas y politicas de apoyo a las MYPE, pero que con
frecuencia hay espacios para realizar mejoras en su disefio y en su
ejecucion, aumentando la efectividad de las intervenciones y tomando en
cuenta la heterogeneidad de las empresas. La simplificacion de la
reglamentacion, el acceso al financiamiento, las medidas de apoyo a la
formalizacion tanto empresarial como laboral, las estrategias para aumentar
la productividad, las incubadoras de empresas, el acceso a tecnologia y
procesos de innovacion, los programas de formacion, la participacion mas

activa de los trabajadores, los modelos de gestion mas modernos, forman
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parte del repertorio de medidas complementarias sugeridas por la OIT
como parte de politicas integrales para las MYPE. Las ventas de las micro
y pequefias empresas (Mype) representaron un 13.6% del total de la
produccién nacional, segun datos de la Sociedad de Comercio Exterior
(Comex Pera). Asimismo, se registrd 5.2 millones de micro y pequefias
empresas ubicadas en su mayoria en zonas urbanas (89.3%), lo que indica
una contraccion del 8% con respecto al nimero registrado en 2012. De
igual forma, en 2013 estos negocios emplearon a casi 8 millones de
personas, casi un 47.4% de la Poblacion Economicamente Activa (PEA)
del pais. Esto demostré que este segmento productivo es clave para la
generacion del sustento diario de miles de familias, explicé Comex Per( en
su semanario. En detalle, la distribucién de la fuerza laboral Mype por
tamafo de la empresa, considerando las ventas anuales, esta comprendida
casi en su totalidad (99.9%) por microempresas (hasta 150 UIT en ventas
anuales) y un 0.02% por pequefias empresas (con ventas anuales entre las
150 y 1,700 UIT). Una Mype promedio en el Per( tiene méas de 6 afios de
antiguedad, atiende solamente 9 meses del afio y posee como fuerza laboral
dos trabajadores, quienes son familiares del duefio del negocio en un 71.1%
y aquellos que son familiares y no reciben remuneracion son el 12.3% de
los empleados. Ademas, casi el 32.9% de estas organizaciones usan el
domicilio particular del empresario como local comercial y en el 61.4% de
los casos este es propio. Por otro lado, el predio mayormente cuenta con

electricidad (64.1%), en ocasiones tiene agua potable (25.6%) y desagie
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(14.9%); y casi nunca tiene teléfono fijo (5.3%) ni internet (4.5%). Ahora
bien, un empleado de este segmento trabaja en promedio 24 horas a la
semana. Un 24.1% del total labora mas de 40 horas, y un 4.6%, mas de 60
horas. Por otro lado, el nivel de ingresos que recibe varia de acuerdo al giro
del negocio que decida emprender. En el 47.4% de los casos la
organizacion se inicio por necesidad econdémica del duefio. Asimismo, con
respecto a la actividad econdémica a la que se dedican las Mype, el 40.5%
se concentra en los sectores de servicios; el 26.4%, en comercio; el 16.5%,
en agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca; el 9.3%, en industrias
manufactureras; el 5.6%, en construccion, y el 1.8%, en explotacion de
minas y canteras. Lo Illamativo es que son justamente las dos primeras
actividades las que, en promedio, le proporcionaron mayores ganancias
netas mensuales al empresario en 2013, con S/. 1,606 y S/. 1,063,
respectivamente, en contraposicion con los S/. 841 de la ultima. No
obstante, se hallé que un 84.7% de las Mype son informales, al no estar
registradas como persona juridica o empresa individual. Peor adin, el 72.7%
no lleva ningln tipo de registro de ventas. Asimismo, el 71.1% de los
trabajadores no estuvo afiliado a ningun sistema pension y el 98.4% no
recibio de su empleador ningun tipo de seguro de salud. Dados los
resultados y caracteristicas de este tipo de empresas durante 2013, el
mensaje es claro: las Mype forman parte de sectores dinamicos en nuestra
economia, pero no estdn aprovechando el potencial que adquiririan de

insertarse en el sector formal. Ello refleja la falta de cultura institucional
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dentro de la mentalidad empresarial, ademas de la complejidad del proceso
que se requiere para lograr la formalizacion, agrega Comex PerQ. En tal
sentido, la Sociedad de Comercio Exterior sugirio a la generacion de
espacios en los que las Mype vy las grandes empresas puedan converger y
formar una cadena de produccion que posibilite a las primeras crear mayor
valor agregado y, a las segundas, alcanzar los beneficios de la
competitividad de las economias de escala. Datos tomados del Diario

Gestion en julio del 2014.

Se identifica con el cliente plenamente, al momento de brindarle un
producto o servicio. Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de
Sullana, el 45.36% esta de acuerdo, mientras que el 32.99% considera que
estd muy de acuerdo y el 21.65% es indiferente. (Tabla 23). Todos estos
datos son compatibles con el estudio realizado por Total Quality
Management (TQM). Todas las organizaciones deben su razdn de ser a sus
clientes, es decir dependen de ellos y su labor principal es captar y entender
sus necesidades actuales y futuras, para asi lograr ir mas alld de sus
expectativas. En tal sentido el factor de enfoque hacia la satisfaccion del
cliente, busc6 medir el grado de satisfaccion que estan alcanzando los
clientes con respecto a los bienes o servicios ofrecidos, a su vez mide la
forma en la que se estd captando dichas necesidades. Es decir, hemos
tratado a las calificaciones en el diferencial seméantico como puntuaciones

para llegar a una vision general con fines ilustrativos. Es asi que los
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resultados obtenidos se discutieron en la siguiente seccion. En el marco de
estos nueve factores se plantearon 32 preguntas que constituyen la encuesta
tomada a los ejecutivos de diversas empresas en el Perl. Este cuestionario
tuvo como objetivo recoger la opinion de los presidentes o gerentes
generales, gerentes y jefes de area de las organizaciones que se encuentran
ubicadas dentro del territorio peruano acerca de la implementacion de la
Administracion de la Calidad Total (TQM) en su empresa. La encuesta fue
realizada a 3000 empresas, donde los criterios de seleccidn incluyeron la
ubicacion geogréfica, el periodo de establecimiento, tipo de empresa segun
sus operaciones productivas y el numero de personas empleadas. La
encuesta fue tomada en el 2006 obteniendo 245 respuestas utilizables.
Considerando la misma poblacion y siguiendo el mismo procedimiento se
aplico la misma encuesta en 2011 obteniendo 212 respuestas utilizables.
Asi se obtuvo una muestra de 65 empresas que participaron de la encuesta
tanto en 2006 como en 2011. Las encuestas enviadas en ambos afios fueron
respondidas en mas de 72% por la alta gerencia de la empresa. La
confiabilidad de las preguntas del cuestionario se analiz6 calculando el
Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad asociada a la relacion entre
las preguntas y los factores evaluados. Los encuestados respondieron a las
32 preguntas clasificando sus respuestas en una escala de 5 puntos
(1= Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Neutral; 4= De
acuerdo; 5= Totalmente de acuerdo). La descripcion de la muestra de

empresas. Los resultados de la encuesta realizada en el 2006 no fueron
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publicados, ya que la finalidad fue hacer una comparacion a futuro tal
como se realiz6 en este articulo. Para analizar la informacion obtenida se
realizd la Prueba t de muestras relacionadas y la prueba de Wilcoxon a las
65 empresas que participaron de la encuesta tanto en 2006 como en 2011,
para determinar la significancia de la mejora en la calificacion de cada
variable y por ende en cada factor. Fueron respondidas en mas de 72% por
la alta gerencia de la empresa. La confiabilidad de las preguntas del
cuestionario se analiz6 calculando el Alfa de Cronbach para medir la
confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y los factores
evaluados. Los encuestados respondieron a las 32 preguntas clasificando
sus respuestas en una escala de 5 puntos (1= Totalmente en desacuerdo;
2= En desacuerdo; 3= Neutral; 4= De acuerdo; 5= Totalmente de acuerdo).
La descripcion de la muestra de empresas, segun el tipo de operaciones.
Los resultados de la encuesta realizada en el 2006 no fueron publicados, ya
que la finalidad fue realizar una comparacion a futuro tal como se realizé
en este articulo. Para analizar la informacion obtenida se realizo la prueba t
de muestras relacionadas y la prueba de Wilcoxon a las 65 empresas que
participaron de la encuesta tanto en 2006 como en 2011, para determinar la
significancia de la mejora en la calificacion de cada variable y por ende en
cada factor. Por ultimo, siguiendo la tendencia de aumento en su
calificacion, el factor enfoque hacia la satisfaccion del cliente (Xo) indico
que las empresas no evaluaron el cumplimiento de los requerimientos de

sus clientes y no contaban con medios para hacerlo; sin embargo, para el
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2011 se logré tomar mayor conciencia sobre estos aspectos mejorando su
calificacion de forma significativa (p<0.001). También se observo que las
empresas empiezan a tomar en cuenta la informacion sobre las quejas de
los clientes, con la finalidad de corregir errores. Por otro lado, en el 2006,
el aspecto relacionado a la toma de una encuesta de satisfaccion al cliente
registro la calificacion media mas alta dentro del factor, pero en el 2011
obtuvo la menor calificacion del factor; asi se dedujo segun la percepcion
de los encuestados, que si bien existen esfuerzos por satisfacer al cliente,
no hay una mejora sustancial. Otro dato relevante obtenido en el estudio, es
que 65 empresas participaron de la encuesta tanto en 2006 como en 2011,
siendo alrededor del 30% de las 212 empresas encuestadas en 2011,
quienes tuvieron un leve resultado mayor, en cada factor que el obtenido
por el conjunto de empresas analizadas ese afio, lo que podemos deducir

que la muestra del 2011 mejord en su conjunto.
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V. Conclusiones y recomendaciones

Luego de haber realizado los procesos de recopilacion, procesamiento

y analisis de los resultados logrados se llegd a las siguientes conclusiones:

el primer objetivo propuesto en el presente trabajo de investigacion fue
identificar las caracteristicas de la gestion de calidad de las Mypes del
sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Referente a que se
evalla periodicamente al personal, para establecer si entiende y cumple con
las normas internas y procedimientos. Del total de las Mypes encuestadas
en el distrito de Sullana, el 41.92% es muy eficiente y eficaz, mientras que
el 37.46% considera que es solo eficaz, el 18.56% es regularmente eficaz y

el 2.06% es poco eficaz. (Tabla 13).

El segundo objetivo propuesto en el presente trabajo de investigacion
ha sido describir el nivel de competitividad que tienen las Mypes del sector
comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Referente a que incentiva
a sus colaboradores de alguna manera para mejorar en sus actividades
diarias en la Mype. Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de
Sullana, el 41.92% esta de acuerdo, mientras que el 34.02% considera que
esta muy de acuerdo, el 22.68% es indiferente y el 1.37% esta en
desacuerdo. (Tabla 9). Sobre considerar que la Mype es coherente en la
validacion de sus precios a razon de la competencia. Del total de las Mypes
encuestadas en el distrito de Sullana, el 38.49% esta de acuerdo, mientras

que el 34.02% considera que estd muy de acuerdo, el 26.12% es indiferente
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y el 1.37% esta en desacuerdo. (Tabla 15). Por otro lado existe una cierta
similitud en la atencién que brinda su Mype en comparacion con la
competencia. Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana,
el 56.36% esta de acuerdo, mientras que el 19.93% considera que esta muy
de acuerdo, el 18.90% es indiferente y el 4.81% esta en desacuerdo. (Tabla
16). Referente a que el empleador capacita constantemente a sus
colaboradores en temas de atencion al cliente y rotacion de inventarios. Del
total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 57.04% esta de
acuerdo, mientras que el 24.05% considera que es indiferente y el 18.90%

estd muy de acuerdo. (Tabla 18).

El tercer objetivo propuesto en el presente trabajo de investigacion ha
sido determinar el grado de la incidencia que tiene la gestion de calidad en
la competitividad de las Mypes del sector comercio, rubro abarrotes del
distrito de Sullana. Referente a que existen mecanismos para anticipar,
identificar y reaccionar a los eventos o actividades que afectan los
objetivos generales y particulares de la Mype. Del total de las Mypes
encuestadas en el distrito de Sullana, el 40.21% es solo eficaz, mientras que
el 32.30% considera que es muy eficiente y eficaz, el 26.80% es
regularmente eficaz y el 0.69% es poco eficaz. (Tabla 11). Sobre referente
a que la Mype cuenta con un plan, con la finalidad de mitigar riesgos en el
trabajo. Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el

41.92% es solo eficaz, mientras que el 33.68% considera que es muy
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eficiente y eficaz, el 23.71% es regularmente eficaz y el 0.69% es poco
eficaz. (Tabla 17).

Finalmente la presente investigacion se propuso como objetivo general
el determinar la incidencia de la gestion de calidad en la competitividad de
las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afio
2018. En conclusion general las Mypes, se debié considerar la
planificacion como ente rector para generar calidad en sus negocios, de tal
manera que superen a sus competidores reales y potenciales. Que la
competitividad sea un factor para adaptarse al cambio, ya que depende de

los clientes la permanencia de la Mype en el mercado.

Recomendaciones

La primera recomendacion estuvo dirigida a las autoridades encargadas
de aplicar las politicas econdémicas en el pais, las Mypes requieren el apoyo
sostenible para mantener sus negocios y expandir sus lineas de venta a nivel
nacional. Regulando precios de tal forma que existié una cierta similitud en

la atencion que brinda su Mype en comparacion con la competencia.

La segunda recomendacion se dirigio a las micro y pequefias empresas
del sector comercial rubro de abarrotes, se debio considerar la planificacion
estratégica, tactica y operativa con el fin de cumplir con sus objetivos,
encontrar ineficiencias en sus operaciones, analizar la situacion financiera e

identificar las debilidades y desarrollar maneras de aumentar los beneficios,
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asignar correctamente a sus colaboradores. Evaluando periddicamente al
personal, para establecer si entiende y cumple con las normas internas y
procedimientos. Siendo estable frente a cualquier problema econdmico,
politico y social que se genere en el pais. Los gerentes de las Mypes
debieron capacitar constantemente a sus colaboradores en temas de atencién
al cliente y rotacién de inventarios. Para culminar la Mype debio de
identificarse con el cliente plenamente al momento de brindarle un producto
0 un servicio. Ser tolerante con el cliente de acuerdo a sus puntos de vista,

criterios e interpretaciones.

La tercera recomendacion. A los futuros investigadores para que
realicen otras investigaciones en diferentes ambitos confirmando o en todo
caso rechazar la homogeneidad de los resultados, intercambiar informacion y
opiniones constantemente con los colaboradores, a fin de evitar errores de
comunicacion en sus Mypes, incentivo a sus colaboradores de alguna manera
para mejorar en sus actividades diarias en la Mype. Con la finalidad de que
existi6 mecanismos para anticipar, identificar y reaccionar a los eventos o
actividades que afectaron los objetivos generales y particulares de la Mype.
La Mype debio de contar con un plan de mitigacién de riesgos en el trabajo,
para lo cual los investigadores debieron estar en la pre disposicion de apoyar

técnicamente a los duefios, gerentes de las Mypes.
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ANEXO 1
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
A.1l. RECURSOS Y PRESUPUESTO

Item Partidas Unidad Cantidad P.U. Parcial
1.00 Remuneraciones
1.10 Investigador GLB 1 0.00 0.00
1.20 Digitador DIG 1 0.00 0.00
2.00 Bienes
2.10 Cuaderno UNID 1 4.00 4.00
2.20 USB UNID 1 30.00 30.00
2.30 Lapiceros UNID 2 1.50 3.00
2.40 Corrector UNID 1 4.50 4.50
3.00 Servicios
3.10 Lrgj";resmnes PO uNID 400 0.10 40.00
3.20 Fotocopiado HOJA 150 0.05 7.50
3.30 Anillado GLB 2 3.50 7.00
3.40 Pasajes GLB 20 2.00 40.00
TOTAL (S/) 136.00

A.2. FINANCIAMIENTO

El proyecto de investigacion ha sido autofinanciado por el suscrito investigador.
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A.3.CRONOGRAMA DE EJECUCION

ANO 2018

Actividades Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre

1. Formulacion del proyecto de
investigacion.

2. Elaboracion del proyecto de
investigacion.

3. Organizacion de los
recursos.
4. Implementacién del

proyecto de investigacion.

5. Ejecucion de la experiencia.

6. Procesamiento de datos.

7. Andlisis e interpretacion de
los resultados.

8. Elaboracion del informe de
investigacion.
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ANEXO 2
CUESTIONARIO DE LA INVESTIGACION

~
<-
\f\
~ <&

L= -

UNIVERSIIDAID CATOLICA L.OS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE POST GRADO DE ADMINISTRACION

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes o representantes legales de las Mypes
del ambito de estudio.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado: GESTION DE
CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES
DEL SECTOR COMERCIAL, RUBRO ABARROTES DEL DISTRITO DE
SULLANA. ANO 2018.

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

ENCUEStado(@) .. ..coveeereeiieieee e Fecha:........../c...../....
I. DATOS GENERALES DEL REPRESENTANTE LEGAL DE LAS MYPES

1.1 Edad del representante legal de laMype: .................oooee

1.2 Género: Masculino................ Femenino...............

1.3 Grado de instruccion:
Sin instruccion................Primaria................Secundaria.....................
Instituto............ccceeunt Universitaria.......ccooeeeeeeeeeee..

1.4 Estado Civil:
Soltero............ Casado.......... Conviviente........... Divorciado............ Otros........

1.5 Profesion: ......ooeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeee,
1. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LAS MYPES

2.1 Antigiiedad en afos que se encuentra en el sector y rubro..........ccccevevveiiieiiecninns

2.2 La Mype es formal: Si........... NO.....c.e..

2.3 Numero de trabajadores permanentes.............cccccevvevvvenenne. Numero de trabajadores
eventuales.........ccooceeeveivennen.

2.4 La Mype se formé para subsistencia: Si........... .No.........
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I11. DE LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPES

3.1

Considera que la planificacion estratégica ayuda a la Mype del sector
comercial, rubro abarrotes a conseguir sus objetivos

Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ |Endesacuerdo [ ]

Muy en desacuerdo [ ]

3.2 Es conforme que los planes tacticos de la Mype ayudan a encontrar ineficiencias

en sus operaciones
Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ [Endesacuerdo [ ]

Muy en desacuerdo [ ]

3.3 Manifiesta que la planificacion operativa analiza la situacion financiera de la

3.4

Mype e identifica las debilidades y desarrolla maneras de aumentar los
beneficios

Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ |Endesacuerdo [ ]
Muy en desacuerdo [ ]

Considera que la asignacion de actividades esta de acuerdo al perfil del
colaborador de la Mype

Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ |Endesacuerdo [ ]

Muy en desacuerdo [ ]

3.5 Esta de acuerdo que la buena asignacion de sus recursos, permite lograr con

éxito los objetivos trazados por la Mype
Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ Endesacuerdo [ |

Muy en desacuerdo [ ]

3.6 Estan definidas correctamente las responsabilidades de los colaboradores en la

Mype del sector comercial, rubro abarrotes
Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ [Endesacuerdo [ ]

Muy en desacuerdo [ ]
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3.7 Estimula a sus colaboradores para mantenerlos motivados a realizar una buena
labor en su Mype

Actitud muy positiva [ | Actitud positiva [ ] Actitud indiferente [ ]

Actitud negativa | | Actitud muy negativa [ |

3.8 Intercambia informacion y opiniones constantemente con sus colaboradores, a
fin de evitar errores de comunicacion en su Mype

Actitud muy positiva | Actitud positiva [ | Actitud indiferente [ ]

Actitud negativa [ | Actitud muy negativa [ |

3.9 Incentiva a sus colaboradores de alguna manera para mejorar en sus
actividades diarias en la Mype

Muy de acuerdo [ ] Deacuerdo [ ] Indiferente [ ] Endesacuerdo [ |

Muy en desacuerdo [ ]

3.10 Considera que las remuneraciones de la Mype, esta acorde con las expectativas
del mercado local

Muy de acuerdo [ ] Deacuerdo [ | Indiferente [ Endesacuerdo [ |

Muy en desacuerdo [ ]

3.11 Existen mecanismos para anticipar, identificar y reaccionar a los eventos o
actividades que afectan los objetivos generales y particulares de la Mype

Muy eficiente yeficaz[ |  Soloeficaz [ |  Regularmente eficaz [ |

Pocoeficaz [ | Nadaeficienteyeficaz [ ]

3.12 Supervisa directamente al colaborador en las acciones propias del trabajo en
atencion al cliente

Muy eficiente yeficaz [ | Soloeficaz [ ]|  Regularmente eficaz [ ]

Pocoeficaz | | Nadaeficienteyeficaz [ ]

3.13 Se evalua periddicamente al personal, para establecer si entiende y cumple con
las normas internas y procedimientos

Muy eficiente y eficaz [ | Soloeficaz [ | Regularmente eficaz [ |

Pocoeficaz [ | Nadaeficienteyeficaz [ ]

84



IV. DE LA COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES

4.1 La Mype es estable frente a cualquier problema econdémico, politico y social
que se genere en el pais

Totalmente formal [ | Pocoformal [ ] Regularmente formal [ ]
Poco informal [ | Totalmente informal [ ]

4.2 Considera que la Mype es coherente en la validacion de sus precios a razén de
la competencia

Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ Endesacuerdo [ |

Muy en desacuerdo [ ]

4.3 Existe una cierta similitud en la atenciéon que brinda su Mype en comparacién
con la competencia

Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ _Endesacuerdo [ |
Muy en desacuerdo [ ]

4.4 La Mype cuenta con un plan, con la finalidad de mitigar riesgos en el trabajo

Muy eficiente y eficaz [ | Soloeficaz [ | Regularmenteeficaz [ |
Pocoeficaz [ | Nadaeficienteyeficaz [ ]

4.5 El empleador capacita constantemente a sus colaboradores en temas de
atencion al cliente y rotacion de inventarios

Muy deacuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ ]En desacuerdo [ ]

Muy en desacuerdo [ ]

4.6 Considera que cuenta con los recursos humanos apropiados para brindar un
buen servicio al cliente

Muy eficiente y eficaz [ | Soloeficaz [ | Regularmente eficaz [ |

Pocoeficaz [ | Nadaeficienteyeficaz [ ]
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4.7 Han sido considerados apropiadamente todos los riesgos que pudieran afectar
los objetivos de la Mype de manera significativa

Muy deacuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ |Endesacuerdo [ ]
Muy en desacuerdo [ ]

4.8 Hace la Mype una supervision de sus controles a un costo, nivel de esfuerzo o
nivel organizativo que no sea consistente con el volumen de riesgos a mitigar a
través de los controles

Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ ] Indiferente [ |Endesacuerdo [ ]
Muy en desacuerdo [ ]

4.9 Se utiliza el uso racional de los medios estratégicos para alcanzar sus objetivos
en la Mype

Muy deacuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ | Endesacuerdo [ |
Muy en desacuerdo [ ]

4.10 Se identifica con el cliente plenamente, al momento de brindarle un producto
0 servicio

Muy de acuerdo |  Deacuerdo [ | Indiferente [ | Endesacuerdo [ |
Muy en desacuerdo [ ]

4.11Escucha al cliente de sus experiencias con otras Mypes del sector comercial,
rubro abarrotes

Muy de acuerdo [ ]| Deacuerdo [ | Indiferente [ ]Endesacuerdo [ ]

Muy en desacuerdo [ ]

4.12Es tolerante con el cliente de acuerdo a sus puntos de vista, criterios e
interpretaciones

Muy de acuerdo [ | Deacuerdo [ | Indiferente [ | Endesacuerdo [ ]

Muy en desacuerdo [ ]

Sullana, Septiembre del 2018.

86



ANEXO 3

PRUEBA DE CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 291 100,0

Casos Excluidos? 0 0
Total 291 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N° de elementos
,881 25

El Alfa de Cronbach obtenido en la prueba es de 0.881, que esta muy cercano a la

unidad, en consecuencia existe una alta confiabilidad en el cuestionario.
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ANEXO 04: MATRIZDE CONSISTENCIA

del cliente

Capacidad de identificar las
emociones del cliente

. . DEFINICION DEFINICION
TITULO PROBLEMA OBJ. GENE OBJ. ESPECI HIPOTESIS HIP. ESPECI VARIA T
BLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA ITems
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E
g Planificacién Tactica 1,23
g
8
- = Operativa
g g
= =
o T S -
2 H s Asignacién de actividades
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% caracteristicas de la gestion =38
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w . & abarrotes del distrito de s S 1 N i
w & S o - 23 Es el proceso por medio | comercial, rubro abarrotes
= = 2 - ] ri-] del cual se aplica técnicas | se identifica mediante la Definicion de responsal
£ ° g s s 5 y estratégias con la aplicacion de una
E § = b3 = Gestion de finalidad de lograr altos planificacion efectiva,
2 5 2 < % calidad niveles de competitividad organizacién 6ptima, Motivacion Nominal
= =] A
H a ° % = de tal manera que los direccién eficiente y
Q % s 2 s resultados permitan control racional que -
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3 E g 2 3 E Competitividad precio o la capacidad de cualquier problema, que o Nominal
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PRUEBA DE VALIDEZ: JUICIO DE EXPERTOS

ANEXO 5

TABLA DE VALORACION DE INSTRUMENTO

Valoracion de respuesta: Buena = 5; Regular = 3; Mala = |

Evaluacidn de coherencia: Excelente = 5, Buena = 4; Regular =3; Malo = |

g s Para obtener ¢l puntaje miximo total delinstrumentose multiplican l puntaje total por tem por el nimero total de fems, ese serd el Hmite
Puntaje misimo po lem =25 superior y la multiplicacion del minimo por items multiplicado por el namero total de items, nos dard ¢l limite inferior y ¢l promedio serd la
Lo " suma de los dos limites dividido entre dos.
Puntaja minimo por item = §
VALORACION DE
78
u iy EVALUCION DE COHERENCIA
é I“ i > RELACION
2| oivmnsioy INDICADOR e |6 1€ Lo Ui | e bl OBSERVACIONY/0
% Z 13 |5 [vwumey| onmsos Y14 RECOMENDACION
> S 1o (€ 1A YEL ORCIONDE
Cl % | oomsion | noicuor RESPUESTA
VALOR | VALOR VALOR
Estratégica 5 & e 53
Planificacion Tictica 123 |/ 5 S S g
Operativa A 3 3 2 3
Asignaci6n de actividades ) 5 5 5 s
Organizacion | Asignacion de recursos 456 |/ S S S g
E Definicion de responsabildades Vi § [ & 5
5 Motivacion 4 5 5 s S
o | Direccion Comunicacion 78910 |7 s |5 5 5
2 Incentivo / 5 5 5 Ky
3 Remuneracion 5 & & S
(53 Previo g S S5 5 5
Control Concurrente LB |/ N ) 6 S)
Posterior 4 S S &5 &
Estabilidad / 5 5 S &
Fiabilidad Consistencia 141516 |/ S § S &)
Equivalencia 7 E3 3 3 S
Capacidad de Plan 7 3, S S s
respuesta Capacitacion 171819 | / g S K} &
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5| Sequidad Eficiencia 002 (7 S S 5
2 Eficacia 7 5 S S g
3 Identificar las necesidades de
é‘ desarrollo del cliente / S S 5 X
0 T —
0 Comprension de la experiencia BUs |7 s
Empatfa del cliente S S 5
Capacidad de identificar las
emociones del cliente $ 5|8 5
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TABLA DE VALORACION DE INSTRUMENTO

Valoraci6n de respuesta: Buena = 5; Regular =3; Mala= 1

L1

Evaluacion de coherencia: Excelente = 5; Buena = 4; Regular =3; Malo =1

- o Para obtener ¢l puntaje maximo total del instrumento se multiplican ¢l puntaje total por tem por el namero total de fiems, és¢ serd ¢l imite
i o) Ll superior y la multiplicacion del minimo por items multiplicado por el nimero total de ftems, nos dard el lmite inferior y ¢l promedio serd la
o ) suma de los dos limites dividido entre dos.
Puntaja minimo por item = §
VALORACION DE
LA OPCIONDE
. RESPUESTA EVALUCION DE COHERENCIA
e P _ 0 RELACION
N | ReLacioy = )
< | omsoy | poicior s J¢ [€ | [ o | e |00 | GeG romune]  omtwvcinvo
p) Z s i vy | vy | oo ot v | VALD RECOMENDACION
N 1A VEL ; OPCIONDE | RACION
2 8 Z foomwon| vorcoo | ™ | eeesny
: s cete ez
VALOR | VALOR | VALOR | VALOR
Esraégia v [ 515 131
Planificacion Tictica 123 4 2] 2 217 |3
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Organizacion | Asigacibnderesursos 456 |/ ¢ 5 | 0 16 133
g Definicion e responsabiidades / 5 5 5 |5 213
= Motivacidn / 5 5 |2 33
o | Direccion Comunicacion 789,10 |/ 5 5 5 15 1313
‘; Incentivo v 2 4 5 |5 33
3 Remuneracion v/ 5 5 5 |5 3)3
0 . / I ” - ”,
8 Previo v - b 5|5 313
Control Concurrente IRVALES % b Fl 5 |5 |33
Posterior / 5 5 5 | & |48
Estabilidad / 5 s v 5 33
Fiabilidad Consisencia 141516 | / s 51 5 15 |8
Equivlencia v 5 5 5 |5 313
Capacidad de Plan y 61 & 16 113
respuesta Capacitacion 171819 |/ 5 5 5 |5 33
Recursos o/ 5 4 515 23
o ‘ Blectividd J 51 s 1 8 15 |3
5| Seguridad Efcencia 002 |/ bl 8 h 15 133
:E Eficaci / 5 I'e 2 15 133
‘E Identificar las necesidades de i 7 - ) = | e
E desarrollo del cliente 0 | O 5 o | IV
0 0 y .
0 ‘ omprension de laexperiencia | 939495 | . - Z - ‘ "
Empatia del clente / b 9 515 |33
Capacidad de identificar las p 3 - P .
emociones del cliente ) 0 2 % 33
PROMEDIO DE VALORACION 1921 9901292 1732 ] 30§

s
T RLATTRIT—
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TABLA DE VALORACION DE INSTRUMENTO

Valoracion de respuesta: Buena = 5, Regular =3; Mala = |

Evaluacidn de coherencia: Excelente = 5; Buena = 4, Regular =3; Malo = |

s e o Para obtener ¢l puntaje maximo total dl instrumento se multiplican el untaje total por item por el nmerototal de fems, ese serd ¢l imite
i et oL superior y la multiplicacion del minimo por items multipticado por el mimero total de items, nos dard el imite inferior y ¢l promedio serd a
5 o . suma de los dos limites dividido entre dos.
Puntaja minimo por item = §
VALORACIONDE
. ‘s | EVALUCION DE COERENCIA
a ® - N RELACION
S| onmyson INDICADOR s [€ 1€ le | oo | ey | e [ L Fropy pp OBSERVACIONYIO
5 z B e ;})Tgmf‘? vie | VALO RECOMENDACION
> 2 0 5| 1 | ve fpi oo pacioy
[ [ DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
VALOR | VALOR | VALOR | VALOR
Estratgica 5 5 5 I E]]
Planificacion Tictis 13 [7 § 15 19 [6 |33
Operativa / % 3 d 3 1B
Asignacifn de acividades 7 5 5 5 £ 113
Organizacion | Asignaitn dereuros 456 |7 J 5 3 REN)
5 Definici6n e responsabildades Y 5 5 3 5 33
= Motvain / 5 5 5 5 |33
o | Direccion Comunicacion 18910 |7 5 1§ S 15 |33
'g i Incentivo / 5 ) 5 5 303
2 Remuneracion / 5 5 5 5 313
g Previo £ 5 5 5 5 138
Control Concurrente s |7 5 5 5 5 313 |
Posterior /| 5 |5 5 5 133
Etabiidad / 5 ¢ 5 15 13
Fiabilidad Consistecia 141516 | 7 5 |5 5 5 | 33
Equivalencia 4 5 5 5 > | 33
Capacidad de Pn 4 5§ 15 5 5 1313
respuesta Capacitacion 1819 (7 5 5 5 5 13
Recursos K b ) 5 5 33
. . Efecivida / El5 5 15 | 33
£ | Sequidad Eficienia 010 [7 5 |5 S 5 |33
5 Eficacia 4 5 5 5 S 319
3 Identificar las necesidades de z
£ desolodel e # § 15 |2 |5 [%
5 — —
0 Comprension de la experiencia B
Enpatia delcliene / S 1% |5 |5 |38
Capacidad de identificar las /
emociones del cliente 5 5 3 5 303
PROMEDIO DE VALORACIO L N.42 1492 14992 [ 3
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TABLA DE CONSOLIDACION DE VALORACION DE EXPERTOS

CRITERIOS DE VALORACION EXPE}‘TO ExpE;"" EXP E;‘T" PROMEDIO
Promedio de valoracion relacion entre variable y dimension 492 | 492 4%.92 4.92
Promedio de valoracion de relacion entre la dimension y el indicador 4.92 | 4.92 y91 4.92
Promedio de valoracion de relacion entre el indicador y el items 497 | 492 5.92 y4i
Promedio de valoracion de relacion entre el indicador y la opeidn derespuesta | 4.6 | 49 | 'y 92 491
VALOR PROMEDIO DE LOS TRES EXPERTOS 4.92
G Calificacion
CONDICION DEL INSTRUMENTO
Debe modificar totalmente, el instrumento no es posible aplicarlo Pésimo
Elinstrumento debe ser modificado de acuerdo con las observaciones delexperto Regular
El instrumento esta muy bien confeccionado y puede ser aplicado Excelente X
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TABLAS Y FIGURAS

Tabla 1 Distribucion de la poblacion segun consideracion sobre la
planificacion estratégica como ayuda para conseguir sus objetivos en las
Mype del sector comercial, rubro abarrotes

Respuestas . . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy de acuerdo 126 43.3 43.3 43.3
De acuerdo 132 454 454 88.7
Indiferente 33 11.3 11.3 100.0
Total 291 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 1: CONSIDERA QUE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA AYUDA A
LA MYPE DEL SECTOR COMERCIAL, RUBRO ABARROTES A CONSEGUIR SUS
OBJETIVOS

] Muy de acuerdo
HDe acuerdo
O indiferente

Fuente: tabla 1.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 45.36% esta
de acuerdo, mientras que el 43.30% considera que estd muy de acuerdo y el
11.34% se encuentra indiferente, referente a que considera que la
planificacién estratégica ayuda a la Mype del sector comercial, rubro
abarrotes a conseguir sus objetivos.
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Tabla 2 Distribucién de la poblaciéon segin conformidad de los planes
tacticos de la Mype como ayuda para encontrar ineficiencias en sus
operaciones

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

Respuestas acumulado
Muy de acuerdo 69 23.7 23.7 23.7
De acuerdo 152 52.2 52.2 75.9
Indiferente 70 241 241 100.0
Total 291 100.0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 2: ES CONFORME QUE LOS PLANES TACTICOS DE LA MYPE AYUDAN
AENCONTRAR INEFICIENCIAS EN SUS OPERACIONES

| Muy e acuerdo
EDe acuerdo
Oincliferente

Fuente: tabla 2.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 52.23% esta
de acuerdo, mientras que el 24.05% considera que es indiferente y el 23.71%
se encuentra muy de acuerdo, referente a que es conforme que los planes
tacticos de la Mype ayudan a encontrar ineficiencias en sus operaciones.
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Tabla 3 Distribucién de la poblacién segin manifestacion sobre la
planificacion operativa como analisis de la situacion financiera de la Mype
e identificacion de las debilidades y desarrollo para aumentar los
beneficios

) . Porcentaje  Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Muy de acuerdo 94 323 323 323
De acuerdo 125 43.0 43.0 75.3
Indiferente 64 22.0 22.0 97.3

En desacuerdo 8 2.7 2.7 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 3: MANIFIESTA QUE LA PLANIFICACION OPERATIVA ANALIZA LA
SITUACION FINANCIERA DE LA MYPE E IDENTIFICA LAS DEBILIDADES Y
DESARROLLA MANERAS DE AUMENTAR LOS BENEFICIOS

Wy de acuerdo
BDe acuerdo
Oindiferente

M En desacuerdo

Fuente: tabla 3.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 42.96% esta
de acuerdo, mientras que el 32.30% considera que estd muy de acuerdo, el
21.99% es indiferente y el 2.75% estd en desacuerdo, referente a que
manifiesta que la planificacion operativa analiza la situacion financiera de la
Mype e identifica las debilidades y desarrolla maneras de aumentar los
beneficios.
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Tabla 4 Distribucion de la poblacion segun consideracion sobre la
asignacion de actividades de acuerdo al perfil del colaborador de la Mype

Porcentaje  Porcentaje

Respuestas Frecuencia Porcentaje Valido acumulado
Muy de acuerdo 105 36.1 36.1 36.1
De acuerdo 114 39.2 39.2 75.3
Indiferente 60 20.6 20.6 95.9
En desacuerdo 12 41 41 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 4: CONSIDERA QUE LA ASIGNACION DE ACTIVIDADES ESTA DE
ACUERDO AL PERFIL DEL COLABORADOR DE LA MYPE

] Muy de acuerdo
[ De acuerdo
Oinciferente
M En desacuerdo

Fuente: tabla 4.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 39.18% esta
de acuerdo, mientras que el 36.08% considera que estd muy de acuerdo, el
20.62% es indiferente y el 4.12% estd en desacuerdo, referente a que
considera que la asignacion de actividades esta de acuerdo al perfil del
colaborador de la Mype.
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Tabla 5 Distribucién de la poblacion segun acuerdo de la buena asignacion

de sus recursos, permiten lograr con éxito los objetivos trazados por la

Mype
Respuestas . _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Muy de acuerdo 120 41.2 41.2 41.2

De acuerdo 130 44.7 447 85.9

Indiferente 39 134 134 99.3

En desacuerdo 2 7 7 100.0

Total 291 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA5: ESTA DE ACUERDO QUE LA BUENA ASIGNACION DE SUS
RECURSOS, PERMITE LOGRAR CON EXITO LOS OBJETIVOS TRAZADOS POR
LAMYPE

Wiy de acuerdo
BDe acuerdo
Oincifererte
WEn desacuzrdo

Fuente: tabla 5.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 44.67% esta
de acuerdo, mientras que el 41.24% considera que estd muy de acuerdo, el
13.40% es indiferente y el 0.69% esta en desacuerdo, referente a que esta de
acuerdo que la buena asignacion de sus recursos, permite lograr con éxito los
objetivos trazados por la Mype.
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Tabla 6 Distribucién de la poblacién estando definidas correctamente las
responsabilidades de los colaboradores en la Mype del sector comercial,

rubro abarrotes

Respuestas ) _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Muy de acuerdo 74 254 254 254
De acuerdo 145 49.8 49.8 75.3
Indiferente 66 22.7 22.7 97.9

En desacuerdo 6 2.1 2.1 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 6: ESTAN DEFINIDAS CORRECTAMENTE LAS RESPONSABILIDADES
DE LOS COLABORADORES EN LA MYPE DEL SECTOR COMERCIAL, RUBRO
ABARROTES

.Muy de acuerdo
B0 acuerdo
Oinciferente
MEn desacusrdo

Fuente: tabla 6.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 49.83% esta
de acuerdo, mientras que el 25.43% considera que estd muy de acuerdo, el
22.68% es indiferente y el 2.06% esta en desacuerdo, referente a que estan
definidas correctamente las responsabilidades de los colaboradores en la

Mype del sector comercial, rubro abarrotes.
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Tabla 7 Distribucion de la poblacion sobre estimular a sus colaboradores

para mantenerlos motivados a realizar una buena labor en su Mype

Respuestas ) _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Actitud muy positiva 108 37.1 37.1 37.1

Actitud positiva 115 395 39.5 76.6

Actitud indiferente 64 22.0 22.0 98.6

Actitud negativa 4 1.4 1.4 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA7: ESTIMULA A SUS COLABORADORES PARA MANTENERLOS
MOTIVADOS A REALIZAR UNA BUENA LABOR EN SU MYPE

W Actiud muy postiva
B Actitud posttiva

[ Actitud Indiferente
W Actitud negativa

Fuente: tabla 7.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 39.52% tiene
una actitud positiva, mientras que el 37.11% se considera en actitud muy
positiva, el 21.99% en actitud indiferente y el 1.37% en actitud negativa,
referente a que estimula a sus colaboradores para mantenerlos motivados a

realizar una buena labor en su Mype.
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Tabla 8 Distribucion de la poblacion sobre intercambio de informacion y

opiniones con los colaboradores, a fin de evitar errores de comunicacion en

su Mype
Respuestas ) _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

vélido  acumulado

Actitud muy 67 23.0 23.0 23.0

positiva

Actitud positiva 149 51.2 51.2 74.2

Actitud indiferente 54 18.6 18.6 92.8

Actitud negativa 21 7.2 7.2 100.0

Total 291 100.0 100.0
Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 8: INTERCAMBIA INFORMACION Y OPINIONES CONSTANTEMENTE
CON SUS COLABORADORES, A FIN DE EVITAR ERRORES DE COMUNICACION
EN SU MYPE

W Actitud muy positiva
B Actitud posttiva

[ Actitud Indiferente
W Actitud negativa

Fuente: tabla 8.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 51.20% tiene
una actitud positiva, mientras que el 23.02% se considera en actitud muy
positiva, el 18.56% se encuentra en actitud indiferente y el 7.22% en actitud
negativa, referente a que intercambia informacion y opiniones
constantemente con sus colaboradores, a fin de evitar errores de
comunicacion en su Mype.
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Tabla 9 Distribucion de la poblacién sobre incentivar a sus colaboradores

para mejorar en sus actividades diarias en la Mype

Porcentaje  Porcentaje

Respuestas Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 99 34.0 34.0 34.0
De acuerdo 122 41.9 41.9 75.9
Indiferente 66 22.7 22.7 98.6
En desacuerdo 4 14 1.4 100.0
Total 291 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURAS: INCENTIVA A SUS COLABORADORES DE ALGUNA MANERA PARA
MEJORAR EN SUS ACTIVIDADES DIARIAS EN LA MYPE

] Muy e acuerdo
B De acuerdo
Oinciferente
WEn desacuerdo

Fuente: tabla 9.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 41.92% esta
de acuerdo, mientras que el 34.02% considera que estd muy de acuerdo, el
22.68% es indiferente y el 1.37% estd en desacuerdo, referente a que
incentiva a sus colaboradores de alguna manera para mejorar en sus
actividades diarias en la Mype.
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Tabla 10 Distribucion de la poblacion sobre considerar que las

remuneraciones de la Mype, esta acorde con las expectativas del mercado

local

Respuestas Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

Muy de acuerdo 68 234 234 234

De acuerdo 153 52.6 52.6 75.9

Indiferente 62 21.3 21.3 97.3

En desacuerdo 8 2.7 2.7 100.0

Total 291 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 10: CONSIDERA QUE LAS REMUNERACIONES DE LA MYPE, ESTA
ACORDE CON LAS EXPECTATIVAS DEL MERCADO LOCAL

m Muy cle acuerdo
B De acuerdo
Oinciferente

M En desacuerdo

Fuente: tabla 10.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 52.58% esta
de acuerdo, mientras que el 23.37% considera que esta muy de acuerdo, el
21.31% es indiferente y el 2.75% estd en desacuerdo, referente a que
considera que las remuneraciones de la Mype, esta acorde con las

expectativas del mercado local.
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Tabla 12 Distribucion de la poblacion sobre supervisar directamente al
colaborador en las acciones propias del trabajo en atencion al cliente

Respuestas . _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Muy eficiente y 61 21.0 21.0 21.0
eficaz
Solo eficaz 131 45.0 45.0 66.0
Regularmente eficaz 83 285 285 94.5
Poco eficaz 16 5.5 5.5 100.0
Total 291 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 12: SUPERVISA DIRECTAMENTE AL COLABORADOR EN LAS
ACCIONES PROPIAS DEL TRABAJO EN ATENCION AL CLIENTE

| Muy eficierte v eficaz
H Solo eficaz

O Regularmente eficaz
W Poco eficaz

Fuente: tabla 12.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 45.02% es
solo eficaz, mientras que el 28.52% considera que es regularmente eficaz, el
20.96% es muy eficiente y eficaz y el 5.50% es poco eficaz, referente a que
supervisa directamente al colaborador en las acciones propias del trabajo en

atencion al cliente.
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Tabla 15 Distribucion de la poblacién sobre considerar que la Mype es

coherente en la validacion de sus precios a razon de la competencia

Respuestas ) _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido  acumulado

Muy de acuerdo 99 34.0 34.0 34.0
De acuerdo 112 385 385 725
Indiferente 76 26.1 26.1 98.6

En desacuerdo 4 1.4 14 100.0
Total 291 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 15: CONSIDERA QUE LA MYPE ES COHERENTE EN LA VALIDACION
DE SUS PRECIOS A RAZON DE LA COMPETENCIA

| Muy de acuerdo
[ De acuerdo
Oindiferente
M En desacuerdo

Fuente: tabla 15.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 38.49% esta
de acuerdo, mientras que el 34.02% considera que esta muy de acuerdo, el
26.12% es indiferente y el 1.37% estd en desacuerdo, referente a que
considera que la Mype es coherente en la validacidn de sus precios a razén
de la competencia.
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Tabla 16 Distribucion de la poblacion sobre la existencia de una cierta
similitud en la atencion que brinda su Mype en comparacién con la

competencia

Respuestas . . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Muy de acuerdo 58 19.9 19.9 19.9
De acuerdo 164 56.4 56.4 76.3
Indiferente 55 18.9 18.9 95.2

En desacuerdo 14 4.8 4.8 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 16: EXISTE UNA CIERTA SIMILITUD EN LA ATENCION QUE BRINDA SU
MYPE EN COMPARACION CON LA COMPETENCIA

| Muy de acuerdo
BDe acuerdo
Oindiferente
WEn desacuerdo

Fuente: tabla 16.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 56.36% esta
de acuerdo, mientras que el 19.93% considera que esta muy de acuerdo, el
18.90% es indiferente y el 4.81% estd en desacuerdo, referente a que existe
una cierta similitud en la atencion que brinda su Mype en comparacién con
la competencia.
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Tabla 18 Distribucion de la poblacion sobre el empleador que capacita
constantemente a sus colaboradores en temas de atencion al cliente y
rotacion de inventarios

Respuestas Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido  acumulado

Muy de acuerdo 55 18.9 18.9 18.9
De acuerdo 166 57.0 57.0 75.9
Indiferente 70 24.1 24.1 100.0

Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 18: EL EMPLEADOR CAPACITA CONSTANTEMENTE A SUS
COLABORADORES EN TEMAS@E I‘EAN.I-'II'EANFE:I{?SN AL CLIENTE Y ROTACION DE

] Iuy de acugrdo
[B0e acuerdo
[Oindiferente

Fuente: tabla 18.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 57.04% esta
de acuerdo, mientras que el 24.05% considera que es indiferente y el 18.90%
esta muy de acuerdo, referente a que el empleador capacita constantemente a

sus colaboradores en temas de atencion al cliente y rotacion de inventarios.
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Tabla 19 Distribucion de la poblacion sobre considerar que cuenta con los

recursos humanos apropiados para brindar un buen servicio al cliente

Respuestas Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje .
valido  acumulado

Muy eficiente y eficaz 124 42.6 42.6 42.6

Solo eficaz 100 344 344 77.0

Regularmente eficaz 61 21.0 21.0 97.9

Poco eficaz 6 2.1 2.1 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 19: CONSIDERA QUE CUENTA CON LOS RECURSOS HUMANOS
APROPIADOS PARA BRINDAR UN BUEN SERVICIO AL CLIENTE

]| Muy eficierte v eficaz
[ s0lo eficaz

] Regularmente eficaz
WPoco eficaz

Fuente: tabla 19.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 42.61% es
muy eficiente y eficaz, mientras que el 34.36% considera que es solo eficaz,
el 20.96% es regularmente eficaz y el 2.06% es poco eficaz, referente a que
considera que cuenta con los recursos humanos apropiados para brindar un
buen servicio al cliente.

107



Tabla 21 Distribucion de la poblacién sobre considerar que la Mype realiza
supervision de sus controles a un costo, nivel de esfuerzo o nivel
organizativo que no sea consistente con el volumen de riesgos a mitigar a

través de los controles

Respuestas . . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado

Muy de 99 34.0 34.0 34.0
acuerdo
De acuerdo 127 43.6 43.6 777
Indiferente 65 22.3 22.3 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 21: HACE LA MYPE UNA SUPERVISION DE SUS CONTROLES A UN
COSTO, NIVEL DE ESFUERZO 0 NIVEL ORGANIZATIVO QUE NO SEA
CONSISTENTE CON EL VOLUMEgOEI)‘JEFEI(EI.SgSOS AMITIGAR ATRAVES DELOS

W uy de acuerdo
[ De acuerdo
Oindiferents

Fuente: tabla 21.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 43.64% esta
de acuerdo, mientras que el 34.02% considera que estd muy de acuerdo y el
22.34% es indiferente, referente a que hace la Mype una supervision de sus
controles a un costo, nivel de esfuerzo o nivel organizativo que no sea
consistente con el volumen de riesgos a mitigar a través de los controles.
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Tabla 22 Distribucién de la poblacion sobre utilizar el uso racional de los

medios estratégicos para alcanzar sus objetivos en la Mype

Respuestas ) _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido  acumulado

Muy de 70 24.1 24.1 24,1
acuerdo
De acuerdo 168 57.7 57.7 81.8
Indiferente 51 17.5 175 99.3
En desacuerdo 2 N N 100.0
Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 22: SE UTILIZA EL USO RACIONAL DE LOS MEDIOS ESTRATEGICOS
PARA ALCANZAR SUS OBJETIVOS EN LA MYPE

.Muy de acuerdo
e acuerdo
Oindiferents
WEn desacuerdo

Fuente: tabla 22.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 57.73% esta
de acuerdo, mientras que el 24.05% considera que esta muy de acuerdo, el
17.53% es indiferente y el 0.69% est4 en desacuerdo, referente a que se
utiliza el uso racional de los medios estratégicos para alcanzar sus objetivos

en la Mype.
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Tabla 23 Distribucion de la poblacion sobre identificar al cliente

plenamente, al momento de brindarle un producto o servicio

Respuestas Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje .
valido  acumulado

Muy de acuerdo 96 33.0 33.0 33.0
De acuerdo 132 454 454 78.4
Indiferente 63 21.6 21.6 100.0

Total 201 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 23: SE IDENTIFICA CON EL CLIENTE PLENAMENTE, AL MOMENTO DE
BRINDARLE UN PRODUCTO 0 SERVICIO

B Muy de acuerdo
[ De acuerdo
O inciferente

Fuente: tabla 23.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 45.36% esta
de acuerdo, mientras que el 32.99% considera que estd muy de acuerdo y el
21.65% es indiferente, respecto a que se identifica con el cliente plenamente,

al momento de brindarle un producto o servicio.
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Tabla 24 Distribucion de la poblacién sobre escuchar al cliente de sus
experiencias con otras Mypes del sector comercial, rubro abarrotes

Respuestas . . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
65 22.3 22.3 22.3
Muy de acuerdo
De acuerdo 147 50.5 50.5 72.9
Indiferente 67 23.0 23.0 95.9
12 4.1 4.1 100.0

En desacuerdo

Total 291 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 24: ESCUCHA AL CLIENTE DE SUS EXPERIENCIAS CON OTRAS
MYPES DEL SECTOR COMERCIAL, RUBRO ABARROTES

]| Muy de acuerdo
[ De acuerdo
Oinciferents
WEn desacuerdo

Fuente: tabla 24.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 50.52% esta
de acuerdo, mientras que el 23.02% considera que es indiferente, el 22.34%
estd muy de acuerdo y el 4.12% se encuentra en desacuerdo, referente a que
escucha al cliente de sus experiencias con otras Mypes del sector comercial,

rubro abarrotes.
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Tabla 25 Distribucién de la poblacion sobre ser tolerante con el cliente de

acuerdo a sus puntos de vista, criterios e interpretaciones

Respuestas Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Muy de acuerdo 108 37.1 37.1 37.1
De acuerdo 126 433 433 80.4
Indiferente 56 19.2 19.2 99.7

En desacuerdo 1 3 3 100.0
Total 291 100.0 100.0

Fuente: cuestionario aplicado.

FIGURA 25: ES TOLERANTE CON EL CLIENTE DE ACUERDO A SUS PUNTOS
DE VISTA, CRITERIOS E INTERPRETACIONES

] Muy de acuerdo
D& acuerdo
Oinclferente
W En desacuerdo

Fuente: tabla 25.

Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 43.30% esta
de acuerdo, mientras que el 37.11% considera que esta muy de acuerdo, el
19.24% es indiferente y el 0.34% se encuentra en desacuerdo, referente a que
es tolerante con el cliente de acuerdo a sus puntos de vista, criterios e

interpretaciones.
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