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RESUMEN

El estudio consiste en la gestion de calidad y el analisis de la incidencia en la variable
competitividad de la institucion en la cual se desarrollara la investigacion, para asi conocer
la importancia debida de la gestion de la calidad y la competitividad de los colaboradores
porque este influye en muchos aspectos individuales y organizacionales de cada uno de los
miembros que conforman esta institucion privada. La investigacion es de tipo correlacional
porque se mide el grado de relacion entre las variables de la poblacion estudiada el cual se
utilizara en nuestra tesis, es el estudio de campo, por lo que en esta investigacion solo se
van a describir las variables, los hechos en su ambiente natural con el fin de establecer si
existe alguna relacion entre las variables a medir. Es asi también que mediante esta
investigacion buscamos identificar mediante los indicadores de la gestion de calidad y la
competitividad y de como estos influyen en el desempefio Laboral del dia a dia para asi
obtener un diagnostico de esta correlacion y plantear alternativas de solucién para que sean
subsanadas y esto mejore el funcionamiento y desarrollo de las empresas de

AUTOPARTES HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES.

PALABARAS CLAVE: Gestion de Calidad, Competitividad, Autopartes.



ABSTRACT

The study consists of the quality management and the analysis of the incidence in the
competitiveness variable of the institution in which the research will be developed, in order
to know the due importance of the management of the quality and the competitiveness of
the collaborators because this influences in many individual and organizational aspects of
each of the members that make up this private institution. The investigation is of
correlational type because the degree of relation between the variables of the studied
population which will be used in our thesis is measured, is the field study, so in this
investigation only the variables, the facts are going to be described. in its natural
environment in order to establish if there is any relationship between the variables to be
measured. It is also this way that by means of this investigation we seek to identify through
the indicators of quality management and competitiveness and how these influences the
day-to-day work performance in order to obtain a diagnosis of this correlation and propose
alternative solutions to be corrected and this improves the operation and development of

AUTOPARTES HIDRAULICOS SRL

KEY WORDS: Quality Management, Competitiveness, Auto parts.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion que se realiza, lleva como titulo: “La Gestion de
calidad y su relacién con la Competitividad de las empresas de Autopartes Hidraulicos y

Automotrices de la ciudad de Satipo - Junin del 2019”.

En estos tiempos de conocimiento universal, un buena gestion de la calidad en todos
los aspectos hace que aumente la competitividad en las entidades publicas y privadas, por
ello es necesario priorizar el como se debe hacer una excelente gestion de calidad para

poder lograr una competitividad con respecto a los demas competidores.

Se estudiaran algunos tratados sobre la competitividad de las microempresas vy la
gestion de la calidad dentro de las instituciones , que son indispensables en todo negocio
de ventas y servicios, se tomara en cuenta la opinion de los colaboradores ya que ello daran
su opinidn sobre el funcionamiento de las microempresas y cOmo es que perciben y se
identifican con ella. De esta manera se creara 'y se obtendra herraminetas que generan un
precedente para poder realizar cambios significativos dentro las instituciones estudiadas y
con el cual obtendremos informacion relevante para el presente estudio y llevarlas a cabo

de tal manera que beneficen a los microempresarios.

Por lo tanto el prsente trabajo tiene como pricipal fin medir el grado de relacion entre la
gestion de calidad y su incidencia en la competitividad,con ello , por ello es que, el trabajo
se denomina: “La Gestion de calidad y su incidencia en la Competitividad de las empresas

Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo - Junin del 2019”.

Se emplea un lenguaje simple y detallada de tal forma que es entendible y de facil

interpretacion.
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CAPITULO |

1.1. IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En estos dias de un mundo cambiante, en pleno siglo XXI, es necesario innovar dia a
dia para poder competir con los rivales directos y una manera es obtenera una calidad
optima de atencion y servicio a nuestros clientes principales y tenerlos como puntos claves
en la oferta de la entidad del cual se va a beneficiar , sin importar la dimension de la
institucion del que se va mejorar. La gestion de la calidad debe estar disefiada y dirigida
de tal manera que el pricipal objetivo debe ser el lograr la competitividad y asi poder

competir con las demas entidades y lograr los obejtivos promordiales de la empresa.

Una constante del dia a dia es el como lograr la satisfaccion de los clientes ya que
muchas veces debido a las limitaciones propias de cada entidad, es mucho mas dificl lograr

una satsifaccion plena de nuestros consumidores.

La empresa debe darse el tiempo o enfocarse en poder obtener una ventaja competitiva
que se diferencie con los competidores con una gestion de calidad que les propocione

herramientas para generar una fidelidad de los consumidores.

Hoy en dia ninguna organizacion escapa de los problemas econémicos, sociales, politicos,
etc. Ya que debido a esto se ve modificado la manera de actuar de los integrantes de la
empresa u organizacion, y esto influye en la competitividad, y hace que la labor sea mucho
mayor en los empleados de las organizaciones, lo que lleva al deterioro de las mismas, es
decir, a bajar la productividad, competitividad y calidad. Comprendiendo la importancia
en que radica en la gestin de calidad y como éste puede tener influencia en la

competitividad, con este estudio referido a una evaluacion de los empleados de la
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organizacion se sabra la percepcion de los colaboradores en el ambiente de trabajo y si
este puede estar de alguna manera influyendo en el grado de influecia que hay y que puedan

estar desarrollando o no los colaboradores de esta organizacion.

Es por eso que se debe ahondar o tener en cuenta los aspectos méas notorios tanto en la
atencion al publico y oficina, es decir los puntos mas saltantes serian en la no utilizacion

de una buena gestion en las actividades diarias.

Con una buena gestion de la calidad se mejorara las relaciones interpersonales,la
satisfaccion personal y el desempefio laboral , logrando con ello en un estado que permita
mejorar el desarrollo innato de los colaboradores, motivos que hacen su imnediata y

necesaria implementacion.

Este trabajo al abordar la gestion de la calidad y en su singular vinculacién con la
competitividad de la organizacion, ademas se presentaran las experiencias vividas y toda
la informacion necesaria de los colaboradores, para asi brindar estrategias novedosas e
integrales de el mismo modo justificando la importancia que esto genera y engloba en la

actualidad.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General
PG: ¢ De que manera se relaciona la Gestion de Calidad y la competitividad de las empresas

de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019?
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1.2.2. Problemas Especificos

Pe1: ¢De que modo se relaciona la Fiabilidad y la competitividad de las empresas de

Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019?

Pe2: ¢De qué modo se relaciona los Elementos Tangibles y la competitividad de las
empresas de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del

2019?

Pes: ¢De qué manera se relaciona la Capacitacion y la competitividad de las empresas de

Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019?

Pes: ¢Como se relaciona la Seguridad y la competitividad de las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General
Oc: Describir la relacion entre la Gestion de Calidad y la competitividad de las empresas

de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

1.3.2. Objetivos Especificos
Ok:: Describir la fiabilidad y su relacion con la competitividad de la empresa Autopartes

Hidraulicos S.R.L. de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.
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Oke2: Describir de que modo se relaciona los elementos tangibles y la competitividad de
las empresas de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo-

Junin del 2019.

Ok Describir de que manera que se relaciona la capacitacion y la competitividad de las
empresas de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin

del 2019.

Ok4: Describir de que manera se relaciona la seguridad y la competitividad de las
empresas de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin

del 2019.

1.4. JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y LIMITES DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Justificacion
Los motivos que han conllevado a la realizacion de este proyecto de tesis es que se ha
observado es la baja implementacion de una buena gestion de la calidad por parte del

personal y la poca competitividad en las organizaciones.

El presente trabajo a la aborda a la gestion de calidad y en especial su estrecha
connotacion con la competitividad laboral, ademéas de obtener y recopilar la informacion
del personal en servicio de la institucion, realizar una vision novedosa e integral de la
institucion, realizando una vision y mision donde prime lo mas importante acerca de cdmo

afrontar estos problemas en la actualidad dentro de las organizaciones.

1.4.2. Importancia
La investigacién es de vital importancia debido a que el trabajo de investigacién nos

permitira conocer en qué manera la gestion de la calidad incide en la competitividad en los
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colaboradores y gerentes de las empresas de rubro AUTOPARTES HIDRAULICOS y
AUTOMOTRICES de la provincia de Satipo y asi fortalecer sus capacidades profesionales
e identificar los puntos débiles en las organizaciénes y con ello hacer una ventaja

competitiva frente a los demas.

1.4.3. Limites
La siguiente investigacion se dirige a estudiar la gestion de la calidad y la competitividad
de los colaboradores y gerentes de las empresas del rubro de AUTOPARTES

HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES de la provincia de Satipo.

El presente estudio se realizé durante el afio 2019.

1.4.4. Mapa de variables

Tabla 5:Tabla de variables
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VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Fiabilidad

Fiabilidad en la prestacidn del servicio.

;La MYPE que dirige mantiene su fiabilidad en Ig
prestacion del servicio?

Fiabilidad del personal.

;Usted confia en la fiabilidad del personal de la
MYPE?

Cumplimiento los

realizados.

con pedidos|

;La MYPE cumple con los pedidos realizados?

Gestion de calidad i
Elementos Tangibles

Instalaciones modernas y equipadas.

¢Las instalaciones de la MYPE son modernas Y
lequipadas?

Stocks de inventarios completos.

;Mantiene la MYPE un stock completo del
inventario?

Imagen integra de colaboradores.

;Conserva la MYPE una imagen integra de los
colaboradores?

Capacitacion

Productividad.

¢Hay productividad de los colaboradores en Ig
MYPE?

Competencia.

;La MYPE se diferencia de la competencia?

Desempefio.

;Mide Usted el desempefio de sus colaboradores en
laMYPE?

Seguridad

Seguridad de los clientes.

¢ Existe seguridad en la compra de los clientes haciq
laMYPE?

Normas de seguridad

;Se cumple con las normas de seguridad en la
MYPE?

Capacitacion laboral.

¢ Existe capacitacion constante en la MYPE?

Atencion al cliente
Competitividad

Precision de la Prestacion del servicio.

¢ Hay precision en la Prestacion del servicio en la
MYPE?

Calidad de la atencién.

¢Existe calidad de atencién en la MYPE?

Entrega puntual.

¢Se realiza laentrega puntual de los productos en lg
MYPE?

Mercado

Capacidad de competencia.

¢(La MYPE tiene ventaja competitiva hacia lg
competencia?

Lealtad.

¢ Los clientes son leales a la MYPE?

Participacion de Mercado.

;La participacion de la MYPE en el mercado es la
deseada?

Capital humano.

Experiencia del personal.

¢Los colaboradores de la MYPE tienen la

lexperiencia necesaria para la atencién al cliente?

Metas Trazadas.

¢ Se cumplen las metas trazadas en la MYPE?

Nivel de ausentismo.

¢Existe un gran nivel de ausentismo en la MYPE?

Tecnologia e Imagen corporativa

Productos de ultima generacién

;Los productos son de ultima generacién en la
MYPE?

Tecnologias de la informacién.

¢(Cuenta la MYPE con
informacion?

tecnologias de la

Percepcion de los clientes hacia la
lempresa.

,Hay una buena percepcidn de la imagen de la
MY PE por parte de los clientes?

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

En estos tiempos la atencion a los clientes es una de los aspectos mas importantes que
se tienen en la construccion de las estrategias de marketing en las empresas y al ofrecerla
brinda una ventaja competitiva, (Philip Kotler,2009) o puede ser utilizada como una
herramienta para mantener una relacién a largo plazo con el cliente, (Carmen Barroso
Castro, 1999). En los capitulos siguientes se veran los antecedentes y conceptos para tratar
de comprender el estudio realizado el cual son importantes, la gestion de calidad y la
competitividad estan en el dia a dia, en cualquier aspecto, es por ello que ahondaremos

estos temas y conceptos.

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A continuacidn, se exponen en forma sintética los estudios realizados en torno a las

variables de investigacion: Gestion de la calidad y competitividad

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Ibarra C. Manuel, (2017), realizaron una investigacion titulado “Competitividad
empresarial de las pequefias y medianas empresas manufactureras de Baja California”. El
objetivo de esta investigacion es determinar el nivel de competitividad empresarial de las
pymes manufactureras de Baja California e identificar las areas que, dentro de ellas,
influyen en dicha competitividad. La metodologia es de caracter descriptivo,
correlacional y de corte transversal; se desarrollé el modelo de competitividad sistémica a
escala micro y se aplicoé un instrumento de medicion de 64 preguntas a 195 empresas del
estado; ademas, se hizo uso de regresiones lineales multiples de tipo tradicional para la
comprobacion de hipétesis. Entre los resultados tenemos que las pymes en el estado

presentan un nivel de competitividad medio-bajo, sin mostrar relacion entre el tamafio de
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las empresas y su competitividad, mientras que el area de produccién-operaciones resulto
ser mas significativa para su nivel de competitividad. Si bien el instrumento de medicidn
que se aplico no tiene proporcionalidad a nivel de municipios y subsector, si nos permite

acercarnos al funcionamiento interno de las pymes.

Orlandini G.Ingrid,( 2017), realizaron un trabajo de investigacion titulado:
“Aplicacion del modelo SERVQUAL en la prestacion de servicio de las empresas de
transporte aéreo. “El objetivo de este articulo es determinar las percepciones de calidad
que tienen los clientes sobre cuatro empresas de transporte aéreo que operan en la ciudad
de Sucre. Para ello se aplico el modelo SERVQUAL lo cual permitié calcular un indice
de calidad del servicio (ISC) en funcion al anlisis de factores que perciben los clientes
entre los que se encuentran: Aspectos o elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad o
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La hipétesis a demostrarse sefiala que:
“Existen diferencias entre las puntuaciones de calidad del servicio de las cuatro empresas
de transporte aérea que operan en la ciudad de Sucre”. El estudio tiene un alcance
explicativo con enfoque cuantitativo y disefio transversal, se aplicé una encuesta con
muestreo aleatorio estratificado para una muestra de 382 clientes de las cuatro empresas
de transporte aéreo. El procesamiento de los datos se realizd en EXCEL 10 y SPSS 22.
Los principales resultados sefialan que de manera general no existen diferencias
significativas en las puntuaciones de los clientes respecto a los servicios de las cuatro

empresas incluidas en el analisis.

Acle M. Ramadn, (2016), realizaron un trabajo de investigacion titulado “Evaluacion
de la calidad en el servicio a través del modelo SERVQUAL en los museos de la ciudad
de Puebla”. El turismo es una de las actividades comerciales mas importantes de la
economia de México. Los sitios turisticos que concentran el interés de los visitantes

extranjeros son Cancun (Quintana Roo), Los Cabos (Baja California), Puerto Vallarta y
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Guadalajara (Jalisco) y Distrito Federal. La ciudad de Puebla destaca por el turismo
cultural, ofreciendo una amplia gama de atractivos, entre los cuales destacan iglesias,
conventos, edificios, arquitectura, museos, gastronomia, y artesanias. Puebla cuenta con
37 museos, 14 de los cuales son de reciente apertura. En este trabajo se evalud la calidad
del servicio de los museos en la ciudad de Puebla. Se plante6 la siguiente hipdtesis de
investigacion: La calidad en el servicio en los museos de la ciudad de Puebla tiene un
efecto positivo sobre la calidad percibida del usuario. El estudio se realiz6 durante el
periodo vacacional de Semana Santa 2016 bajo un enfoque turistico-mercadolégico. Se
aplicé una metodologia mixta especifica, adaptada para el modelo SERVQUAL de
Calidad de Servicio y al fenomeno en estudio, que permitio correlacionar las variables de
la investigacion. El cuestionario fue aplicado en los seis museos mas representativos de la
ciudad de Puebla. Los resultados obtenidos sugieren que la mayoria de los museos de la

ciudad de Puebla ofrecen un servicio de alta calidad a los visitantes.

Carlos, Edim, & 0O.(2016), realizaron un trabajo de investigacion titulado “Percepcion
de la cultura de la calidad en propietarios de microempresas familiares del sector
servicios”. La cultura de las organizaciones es un tema que cobra mayor relevancia en las
microempresas familiares debido a su complejidad e importancia econdmica. El propdsito
de esta investigacion fue caracterizar los elementos de la cultura relacionados con la
calidad, desde la perspectiva de los dirigentes de microempresas familiares del sector
servicios en el Estado de México. Se utilizé un enfoque cualitativo desde el
construccionismo social para buscar la comprension del fendmeno estudiado. Los
resultados muestran el predominio de una vision de corto plazo, aspiraciones de
supervivencia, conocimiento tacito operativo-gerencial, practicas empiricas e
improvisacion en la gestion, informalidad de forma consciente y participacion familiar en

la gestion. Los valores practicos mas apreciados son el compromiso con la excelencia, la
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identidad organizacional y la empatia con el cliente, mientras que la calidad constituye
Unicamente una practica de supervision de productos terminados y como vocacion de

servicio.

Albeiro Hernandez, (2014) realizaron un trabajo de investigacion titulado “Analisis de
capacidades de gestion del conocimiento para la competitividad de pymes en Colombia”.
Se analiza las capacidades de gestion del conocimiento para la competitividad de
Pequefas y Medianas Empresas (PYMES) de Colombia. Se evaluaron trescientas
veintiuna empresas en relacion al analisis organizacional, los procesos y las herramientas
de tecnologia de informacion y las comunicaciones, para gestionar conocimiento. Se
evidencian avances en los procesos para la gestion del conocimiento, pero existe un lento
avance en el desarrollo organizacional y en el uso de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones. Este estudio aporta a la comunidad académica y a las pequefias y
medianas empresas del pais con una linea base del estado en gestion del conocimiento, de
manera que se puedan formular acciones para potenciar su competitividad. Para el
desarrollo, se utiliz6 una investigacion exploratoria, para analizar e identificar las
principales variables del modelo de evaluacidn, una investigacion descriptiva, para
conocer las situaciones predominantes con la representacion exacta de los procesos, una
investigacion de tipo correlacional para encontrar la correlacion entre las variables. Se
aplico la encuesta a través de internet a una muestra de la poblacion, 321 PYMES de
diversas regiones de Colombia. Previa la valoracion, se desarrollé una prueba piloto de la
encuesta con expertos sobre el tema, ademas de una revision con algunos de los actores
académicos y del ambito productivo. Para la estructuracién del cuestionario se
formularon preguntas en escala Likert, las cuales se calificaron de 1 a 5, donde, 1 no
realizado, 2 realizado parcialmente, 3 realizado en intervalos de tiempo, 4 realizado con

regularidad y 5 realizado completamente. Se concluyo que: El sector competitivo mas
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afectado por el débil desarrollo de la gestion del conocimiento, es el del medio ambiente,
situacion que refleja lo que actualmente sucede en el pais, pese a los esfuerzos,
iniciativas, planes, programas y proyectos en este sector, Se nota un avance importante en
lo relacionado con el sector de ciencia y tecnologia, que viene reconociendo la
importancia de la gestion del conocimiento en su desarrollo, pero igualmente como otros
sectores, tiene mucho por mejorar, en especial con estimulos y apropiacion de

conocimiento.

Carlos., (2010), realiz6 una investigacion titulada “Gestion de calidad como
innovacidn organizacional para la productividad en la empresa”. El presente articulo
desarrolla un tema de interés para academicos y empresarios como es el de la innovacion.
El tema central es la innovacion de tipo organizacional a partir de los sistemas de calidad
y su efecto en la productividad y competitividad de las empresas. La metodologia
utilizada es de multiples casos explicativos tomando como unidad de analisis el sector
petrogquimico-plastico de la ciudad de Cartagena de Indias. Las principales conclusiones
que aqui se presentan, demuestran primero la importancia de un fenémeno organizacional
como es la innovacién organizacional y como un grupo de empresas manufactureras de la
ciudad de Cartagena de Indias, desarrollan este tipo de innovacion a partir de sus sistemas
de calidad ISO con un efecto positivo en la productividad de las mismas. Este articulo es
producto del trabajo doctoral del autor sobre la innovacion de tipo organizacional en el

sector petroquimico-plastico de la ciudad de Cartagena de Indias.

Estrada, (2009), realizaron una investigacion titulada “Factores determinantes del
éxito competitivo en la Pyme”, la importancia de las Pequefias y Medianas Empresas ha
originado una serie de investigaciones para identificar los factores que determinan su
competitividad. Este articulo tiene por objeto analizar la relacion que existe entre el éxito

competitivo y cuatro factores relacionados con el ambiente interno de las Pequefias y
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Medianas Empresas (recursos humanos, planeacion estratégica, innovacion, tecnologia y
certificacion de calidad), a través de una muestra de 405 empresas mexicanas. La
metodologia utilizada se baso en la revision de estudios previos y planteamiento de
hipotesis; trabajo de campo y analisis de datos. Los resultados muestran valores positivos
y significativos en las variables de innovacidn, tecnologia y planeacion estratégica. La
contribucion del estudio es la comprobacién empirica en el contexto de México, respecto
de los factores determinantes de la competitividad. Concluimos que las Pequefas y
Medianas Empresas altamente competitivas son aquellas que innovan en sus productos,

procesos y gestion, que tienen un nivel tecnologico superior y poseen un plan estratégico.

Brooks, (2009), realizaron un trabajo de investigacion titulada: "Responsabilidad
social empresarial en las franquicias farmacéuticas del Municipio Maracaibo™. Atender la
problematica social y lograr la calidad de vida de los individuos es obligacion del Estado,
pero es también un deber de los empresarios. En tal sentido, el propdésito del presente
articulo es identificar la presencia de la responsabilidad social empresarial en los
elementos estratégicos: mision, vision, valores, politicas y normas. Se hizo un estudio
exploratorio, de enfoque cuantitativo, no experimental, transaccional y de campo, sobre
las franquicias farmaceéuticas en actividad en el Municipio Maracaibo en el 2006. Los
resultados sefialan la presencia de la responsabilidad social empresarial (RSE) en los
elementos estratégicos de ambas franquicias. Se concluye que reconocer esa presencia
resalta la necesidad de profundizar en la aplicacidn del concepto de RSE sobre la gestion
para afianzarla mas, mejorando su asimilacion, fortaleciendo acciones en cumplimiento
de la obligacion ética y moral asumida voluntariamente por estas empresas y midiendo el
impacto generado de acuerdo a los objetivos escogidos dentro del marco de la RSE, en
funcion de mejorar calidad de vida y satisfaccion de demandas de orden social a nivel

interno y externo de dichas organizaciones. Ademas, mantener y superar el



24

comportamiento responsable con la sociedad, representa un factor de competitividad de
primer orden por las exigentes expectativas de las partes involucradas o grupos de interés,
pues no hacerlo traeria pérdida de mercado, desconfianza y rechazo, aspectos contrarios

al éxito y permanencia en el tiempo de estas empresas.

Ortega.,(2008), realizaron un trabajo de investigacion que tuvo como objetivo
general: Estudiar comparativamente la satisfaccion al cliente como ventaja competitiva
en farmacias de autoservicio de San Juan de los Morros, Estado Guérico (Caso de
Farmacia Saas y Farmacia La Coromoto). Las variables estudiadas fueron: Atencién al
Cliente, Ventaja Competitiva y Satisfaccion del Cliente. El tipo de investigacion
corresponde a un estudio de campo descriptivo. La poblacion y muestra esta conformada
por 22 empleados y 20 clientes de Farmacia Saas, 8 empleados y 20 clientes de Farmacia
La Coromoto. Como técnicas de recoleccion de datos se utilizaron la revision
bibliogréafica y la encuesta, esta Gltima empleando como instrumentos dos cuestionarios:
uno dirigido a los empleados de farmacias de 12 items y uno dirigido a los clientes de
farmacias con 10 items; ambos instrumentos se disefiaron con preguntas cerradas de
alternativas dicotémicas (Si — No). La validez se determind por un juicio de expertos y
para la confiabilidad se aplicé una prueba piloto cuyos resultados fueron sometidos a los
calculos del coeficiente de Kuder y Richardson (KR-20), En conclusién, el nivel de la
satisfaccion al cliente en Farmacia Saas en comparacion con Farmacia La Coromoto, es
mas alto en términos de politicas de atencion, filosofia de trabajo, conocimientos,
habilidades y tecnologia; sin embargo los resultados obtenidos permiten destacar que
Farmacia La Coromoto, aun siendo un peguefio negocio de autoservicio cumple con
diferentes actividades de atencion al cliente que le permiten competir con otras farmacias
de autoservicio en la ciudad de San Juan de los Morros; lo que le esta haciendo ganar

posicion ascendente en el mercado farmacéutico. Se recomendo realizar encuestas
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periddicas de mercadeo, asi como mantener un estricto control sobre los procesos

internos de atencion al cliente.

Salcedo & Romero, (2006), realizaron una investigacion titulada. Cultura
Organizacional y Gestion de la Calidad en una Empresa del Estado venezolano. Este
trabajo tiene como finalidad identificar los factores de la cultura organizacional que
facilitan la implantacion del sistema de gestion de la calidad en una empresa béasica del
Estado venezolano. Para ello se realizd una investigacion de campo, con el propdsito de
analizar las percepciones de los directivos que conforman el nivel gerencial, en torno a
tres variables a saber: La Filosofia de Gestion, el Estilo Gerencial y la Cultura
Organizacional. En la Filosofia de Gestion se exploro el nivel de identificacion de los
gerentes con la mision, la estructura organizativa y los objetivos de la empresa. En el
estilo gerencial se determiné el comportamiento de sus indicadores mas relevantes como
son; el liderazgo, la toma de decisiones, la solucién de problemas y la asignacion de
tareas. Y en el abordaje de la cultura como tal, se trabajaron las representaciones
axiologicas en torno a los valores, los principios y anti valores del nivel estratégico de la
organizacion. Como resultado de esta investigacion, se determinaron las cualidades
humanas que deben internalizar los principales actores de la cultura organizacional, para
alcanzar las exigencias que plantea el camino hacia la calidad, en los términos en que ha
sido normada por estandares internacionales que definen las caracteristicas 6ptimas del
proceso productivo. En este sentido, se concluye que el trabajo en equipo, el
aplanamiento de estructura, la reduccion de los niveles jerarquicos y el mejoramiento de
la comunicacion interna, son cualidades que requiere una accién gerencial orientada a la

gestion de la calidad de la empresa estudiada.

Pinzdn,( 2015) en su tesis doctoral titulada “Calidad de servicio y valor en el

transporte intermodal de mercancias. Un modelo integrador de antecedentes y



consecuentes desde la perspectiva del transitorio”; realizado en Espafia. El objetivo
logrado consisti6 en: Aportar conocimiento acerca del proceso de formacién de la
calidad de servicio y del valor en el &mbito de la gestion del transporte de mercancias,
observando el papel que desempefian variables tales como la imagen y las TIC; luego
explico acerca de la relacién de las empresas de transporte en relacion a la cadena
logistica y defini6 sus efectos de acuerdo a la naturaleza de la satisfaccion y lealtad.
Concluyé: la tesis se desarrolld en el contexto de la economia dindmica, teniendo una
importancia en los actuales momentos; a pesar de que entre los afios 2008 a 2011 se
presentaron fendmenos de decrecimiento del volumen de mercaderias transportadas
dentro del continente europeo, como efectos de la crisis econdmica; a partir del 2011
en adelante el mercado comenzd a mostrar caracteristicas de recuperacion. De esta
manera se encuentra una gran parte de las empresas de transporte en Europa, siempre
siguen repartidos entre el transporte por carretera y el transporte maritimo, siendo un

82.2% del total, por carretera el 45.6% y via maritima el 36.6%.

Franco,( 2013) sobre Plan de negocios para una empresa prestadora de servicios
relacionados con la construccion INSER Ltda. “Ingenieria de Servicios™; realizado en
Santiago de Chile. Cuyo objetivo consistié en: Determinar la viabilidad del montaje y
puesta en marcha de una empresa de servicios relacionados con la construccién en
cuanto a reparaciones para el hogar se refiere, en la ciudad de Santiago; orientado a la
satisfaccion de necesidades de la comunidad, con fines de lucro. Concluyd: gracias al
estudio se pudo determinar el emprendimiento, encontrandose experiencias de una
empresa que prestaba servicios de construccion en Santiago de Chile; siendo viable la

oferta que tenian en el mercado de esta clase de empresas, aungue no pudo responder

como la gente lo deseaba y lo esperado en términos de prestacion y costos del servicio.
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De la misma manera, Garcia, (2012); en su tesis sobre Una propuesta para la
determinacion de la competitividad en la pyme latinoamericana; realizado en
Colombia. El objetivo de este trabajo consistié en proponer una metodologia que
permita determinar el nivel de competitividad de la pyme, identificando por areas el
nivel en que se encuentra la misma, considerando criterios tanto internos como
externos. EI método utilizado fue la revisién de la literatura sobre la competitividad
empresarial; se valié de los estudios empiricos que intentaron medirla de acuerdo a los
indicadores utilizados en la metodologia. Como resultado se pudo comprobar que el
mapa de competitividad del BID, incluye una serie de factores tales como: planeacion
estratégica, calidad, produccion y operaciones, contabilidad, comercializacion,
recursos humanos, finanzas, sistemas de informacion, gestion ambiental y que se
complementa con indicadores externos que se basan en el enfoque sistémico de

competitividad.

Maranhao,(2011), en tu tesis doctoral titulada La calidad total en organizaciones y
entornos complejos: analisis en una aerolinea de bandera; realizado en Madrid. El
objetivo logrado fue: Realizar una revision teorica de los principales constructos de la
investigacion: a) estudio de los sistemas de gestion de la calidad total; y b) utilizar el
enfoque de complejidad y su aplicacion en las organizaciones; referido a las
aerolineas. Concluyo: el modelo utilizado sobre la gestidn de la calidad total - TQM
considerado como otros modelos han contribuido en la promocién de cambios en las
organizaciones, utilizados en los Gltimos afios; a pesar de que obtuvieron resultados
positivos; sin embargo, indican algunos puntos débiles de estos programas; porque
muchos de los modelos importantes y de excelencia que se adoptaron; siempre tienen

como base los principios del TQM en su forma mas tradicional.



Mendoza, (2008), en su tesis de maestria titulada Disefio de un sistema de
gestion de la calidad para una microempresa; realizada en Veracruz. Cuyo objetivo
fue: Mejorar el funcionamiento interno e incrementar las ventas de la empresa
Refaccionaria Mastermotor, a través de la implantacion de un sistema de gestion de la
calidad con base en la norma 1SO 9001:2000. Después del analisis de resultados
concluyo: que el descenso de ventas que mostraba la micro empresa comercial
refaccionaria Mastermotor; ademas de las deficiencias de funcionamiento, se
relacionan directamente con los factores internos y externos que impactaron
negativamente; entre ellos: aumento de la competencia, uso de una administracion
empirica y la falta de adaptacion al cambio. El estilo de gestion del lider autocratico
para la toma de decisiones, sin tener una base profesional, reflejaron las deficiencias
operacionales de la empresa; en los aspectos de planeacion, organizacion, direccion y

control.

2.1.2. NACIONALES

Un caso realizado por Medina, (2013), en su tesis de maestria de investigacion
titulado “caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las mypes en los
servicios de venta de electrodomésticos en el distrito de Juanjui — Chimbote”. El
presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las MYPES en los servicios
de venta de electrodomésticos en el Distrito de Juanjui, afio 2016. La investigacion ha
sido no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables,
observandolas tal como se mostraron dentro de su contexto. Fue descriptiva y se
escogié una muestra de 6 microempresas, aplicando un cuestionario de 20 preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Los

representantes legales de las MYPES el 66.7% tienen de 31 a 50 afios, son de sexo
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masculino 83.3%, el 66.7% tienen grado de Profesional Universitario. De la Empresa
el 100.0% de las MYPES son formales, El 50.0% de las MYPES de las empresas
tienen mas de 4 afos de permanencia en el mercado, Menos de 10 trabajadores
permanentes es de 100.0%, y menos de 10 trabajadores eventuales es de 100.0%. El
100.0% de las MYPES afirma que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. La mayoria de las MYPES ha usado las técnicas del
Benchmarking al 66.7%. La conclusion mas significativa obtenida de este estudio de la
empresa el 100.0% de las MYPES son formales, el 50.0% de las MYPES las empresas
tienen mas de 4 afios de permanencia en el mercado, el 100.0% de las MYPES afirma

que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

Milagros., (2016), realizé un trabajo de investigacion titulado “caracterizacion de la
gestion de calidad y competitividad de las mypes en los servicios de venta de
electrodomésticos en el distrito de Juanjui — Chimbote”. El presente trabajo de
investigacion, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y competitividad de las MYPES en los servicios de venta de electrodomésticos en
el Distrito de Juanjui, afio 2016. La investigacion ha sido no experimental porque se
realizé sin manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se mostraron
dentro de su contexto. Fue descriptiva y se escogio una muestra de 6 microempresas,
aplicando un cuestionario de 20 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados: Los representantes legales de las MYPES el
66.7% tienen de 31 a 50 afios, son de sexo masculino 83.3%, el 66.7% tienen grado de
Profesional Universitario. De la Empresa el 100.0% de las MYPES son formales, El
50.0% de las MYPES de las empresas tienen mas de 4 afios de permanencia en el
mercado, Menos de 10 trabajadores permanentes es de 100.0%, y menos de 10

trabajadores eventuales es de 100.0%. EI 100.0% de las MYPES afirma que la Gestion de
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Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. La mayoria de las MYPES ha
usado las técnicas del Benchmarking al 66.7%. La conclusion més significativa obtenida
de este estudio de la empresa el 100.0% de las MYPES son formales, el 50.0% de las
MYPES las empresas tienen mas de 4 afios de permanencia en el mercado, el 100.0% de
las MYPES afirma que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del

negocio

Cruz A. Eddie, (2014), realizaron un trabajo de investigacion titulado “Calidad en las
Empresas del Sector de Prendas de vestir para nifios y bebes en el emporio comercial de
Gamarra — La Victoria — Lima”. Tesis para obtener el grado de magister en
administracion estratégica de empresas otorgado por la pontificia universidad catolica del
Peru. El presente trabajo de investigacion se desarrollo con el objetivo de conocer e
identificar el nivel de calidad de las empresas comercializadoras de prendas de vestir para
nifios y bebés en el emporio comercial de Gamarra ubicado en el distrito limefio de La
Victoria, el cual pertenece a un sector intensivo en mano de obra y juega un papel
importante en la economia del pais como fuente generadora de empleo. El estudio se
realizé teniendo como referencia el modelo de los nueve factores de éxito de TQM (Total
Quality Management) en la gestion de las empresas, propuesto por Benzaquen (2013). Se
desarrollé en el marco de un enfoque cuantitativo y descriptivo con la seleccidn de una
muestra de 186 empresas, a partir de una poblacion de aproximadamente, 15,000 micro y
pequefias empresas del emporio comercial de Gamarra. Como resultado, el factor «disefio
de producto» es el que alcanza un valor mayor al promedio de todos los factores de
calidad del presente estudio, en el que la implementacidn de estos requerimientos,
aportes, modas y tendencias de los clientes son realizadas con mayor dinamismo para
atender la demanda existente. Por otro lado, el factor «circulos de calidad» es el de menor

valor, pues se observa que no es una practica comdn en estas empresas, como, por
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ejemplo, formar equipos para buscar soluciones a problemas o mejoras en el desempefio

de sus actividades y labores.

Gonzales, (2014), realiz6 un trabajo de investigacion titulado “Gestion Empresarial y
Competitividad en las MYPES del Sector Textil en el Marco de la Ley N° 28015 en el
distrito de la Victoria — Afio 2013, el objetivo general del presente trabajo de
investigacion fue conocer como influye la Ley N° 28015 en la gestién y competitividad de
las MYPES del sector textil en el distrito de La Victoria, teniendo en cuenta que el punto
critico de este tipo de empresas es que no realizan una adecuada gestion empresarial, ya
que sus actividades las realizan muchas veces de manera empirica. El disefio de la
investigacion fue de tipo no experimental, de caracter descriptivo, cuyo disefio
metodologico es el transaccional, considerado como una investigacion aplicada, debido a
los alcances practicos, aplicativos, sustentados por normas e instrumentos técnicos de
recopilacion de informacion, donde se ha considerado los aportes e investigaciones de
diferentes personalidades que han facilitado la asimilacion del tema investigado. La
poblacion estuvo conformada por 240 empresas del sector textil del distrito de La Victoria,
con un tamafio de muestra que asciende a 50 personas entre hombres y mujeres
empresarios. Los resultados del trabajo de campo mostraron que gran parte de estas
empresas no tienen conocimiento acerca de la Ley N° 28015, lo que hace que su gestion
sea deficiente y no les permita ser competitivos, afrontar las situaciones que podrian
presentarse en cuanto a exportaciones y uso de financiamiento; tampoco cuentan con
conocimiento acerca de la asociatividad empresarial, aspectos que se deben corregir a fin

de contar con una buena gestion que beneficie a la empresa en todos sus campos de accion.

Santander, (2013), realiz6 un estudio titulado “Estrategias para inducir la formalidad
de la pyme de la industria grafica — offset por medio de gestion competitiva”, esta

investigacion presenta un Manual orientado a la Micro y Pequefia Empresa (MYPE) de la
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Industria Gréfica Offset como estrategia ante la informalidad existente de ese sector,
utilizando como herramienta competitiva una esquematizacion de la propuesta de las
politicas publicas y Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) que brindan
diferentes organismos publicos. La informalidad empresarial ha ido evolucionando con el
tiempo, sin que se definan criterios exactos que determinen la formalidad de una empresa,
se tiene que esta puede actuar en informalidad siendo aparentemente formal. En un
modelo econdmico como el que posee Peru, mantenerse dentro de la informalidad
garantiza desaprovechar ventajas competitivas que solo se obtienen con la formalidad.
Hoy en dia los costos de acceso a la formalidad ya no se consideran una barrera
burocrética, pues es el Estado quien asumio otorgar a los empresarios las facilidades
necesarias para acogerse a las lineas de la formalidad. Podemos aproximar el concepto de
competitividad empresarial a la MYPE y convertir en micro empresa de subsistencia en
una de acumulacién ampliada, creando una relacion entre el Empresario, el Estado y la
sociedad. Para determinar una estrategia coherente de mejora competitiva de la MYPE de
la industria gréafica y orientar sus conductas a la formalidad, se buscé analizar las
diferentes alternativas provenientes del sector publico, privado y las aplicadas en otros
paises; asi se determind que por medio de capacitacién y acompafiamiento, se puede
alejar al empresario de comportamientos informales. La formalidad y competitividad de
un micro y pequefio empresario, pueden reducir problemas sociales como el subempleo y

la evasion tributaria.

Teonila & Sotomayor S. Davila, (2013), realizaron un trabajo de investigacion,
titulado “Modelo de mejora de la competitividad basada en indicadores criticos de
gestion en las pequefias Empresas de servicios de mantenimiento de equipos pesados
Lima, Pert”. El estudio de investigacion se orienta hacia el tipo de investigacién “no

experimental”, no se manipulan las variables intencionalmente, sino se observan los
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fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, se ha seleccionado el método
“correlacional”, debido a que la investigacion busca relacionar la calidad de la gestion de
los procesos criticos de las empresas del sector en estudio, con su incidencia sobre la
competitividad de estas empresas. Poblacion de mantenimiento de maquinaria pesada que
operaban en la region Lima Metropolitana y Callao hasta el afio 2010, para definir la
poblacién, se trabajo con dos métodos diferentes y luego mediante aproximaciones
sucesivas entre los dos resultados se determina el tamafio de la poblacion de la
investigacion. ler. Método: Estimacion del tamafio de la poblacion con datos estadisticos
De lo que se desprende que las pequefias empresas dedicadas al mantenimiento de
maquinaria en Lima, es decir la poblacion a investigar, es aproximadamente de 342
empresas. 2do. Metodo: Estimacion del tamafo de la poblacion basado en los registros
municipales de empresas por distrito. Se seleccionan los nueve distritos con zonas
industriales mas importantes de Lima Metropolitana, contabilizandose las empresas
dedicadas al mantenimiento de maquinaria y equipos. Como resultados tenemos que el
Modelo de indicadores de gestion basados en los procesos criticos para pequefias
empresas de mantenimiento de equipos pesados. Con fundamento cientifico, se puede
afirmar que las pequefias empresas del rubro de mantenimiento de maquinaria y equipos
pesados incrementaran su competitividad siempre y cuando dediquen recursos a mejorar
la gestion en sus procesos criticos, es decir el diagnostico, control de calidad y
postservicio. A estos tres procesos en la cadena de valor, se denominan criticos por ser
considerados fuente generadora de competitividad. Claro esta que el nivel de
competitividad alcanzado esta en medida de la profundidad con que se abarque cada

proceso.

Avolio,( 2011), realiz6 un trabajo de investigacion titulado. “Micro y Pequenas

Empresas en el Perd (MYPES) “, el presente estudio ha utilizado un enfoque cualitativo
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para identificar los factores administrativos, operativos, Estratégicos, externos y
personales que han contribuido o limitado el crecimiento y la consolidacion de las micro
y Pequefias empresas (MYPES) en el Per0. La investigacion fue realizada en Lima
Metropolitana, alrededor de 11 casos de estudio de MYPES, a partir de la experiencia de
los propios empresarios. El estudio toma como referencia el marco tedrico de Ansoff
(1965), utilizado y adaptado por Okpara y Wynn (2007). Proponen una clasificacion de
los tipos de decisiones necesarias para iniciar y mantener un negocio exitoso, y analizan
los problemas comunes que enfrentan los empresarios en las pequefias empresas,
clasificandolos en: operativos, estratégicos, administrativos y externos, que involucran el
acceso a la tecnologia, la baja demanda, la corrupcion y la infraestructura. El estudio
afiade una quinta categoria: los factores personales. Los factores fueron validados y se

identificaron otros nuevos en el caso del Peru.

Amarillo,(2017) en su tesis de maestria titulada Analisis de los sistemas de
gestion de calidad y la administracion publica en la Presidencia del Consejo de
Ministros- 2017; realizada en Lima. El presente trabajo de investigacion tuvo por
objetivo analizar los sistemas de gestion de calidad y su implicancia en la
administracion publica en la Presidencia del Consejo de Ministros durante el afio
2017. En la investigacion utilizé la las fichas de cotejo o lista de chequeo. Como
resultado del analisis de la informacion recopilada y los resultados obtenidos, se
aceptd la hipdtesis general, concluyd: el andlisis realizado sobre los sistemas de
gestion de calidad, implican positivamente en la administracion publica en la

Presidencia del Consejo de Ministros en el afio 2017.

Lugo,( 2012) en su tesis de maestria titulada Cémo lograr ventajas competitivas
en el sector construccion a través de la logistica; realizado en Lima. Concluy6: como

resultado se conocié que los principales problemas en la gestion logistica de las



empresas constructoras del pais consisten en el control y manejo de los inventarios y
en el almacenamiento deficiente. Como efecto las empresas constructoras muestran
interrupcién en los trabajos por cada obra, faltando materiales, la existencia de
pérdidas y robos, los dafios materiales que son los que producen desperdicio, sobre
los costos e incumplimiento de los plazos pactados; en conclusién, una pérdida de
productividad. Cuando las empresas realizan inspecciones técnicas y cuantitativas, al
recibir los materiales antes de ser enviados a las obras, siempre hay frecuencia de
interrupcién de los trabajos en la obra, faltando los materiales de calidad requeridos

donde se observa una reduccion.

Aguilar Corredor,( 2011) en su tesis de maestria titulada La gestion de calidad
en obras de lineas de transmisién y su impacto en el exito de las empresas
constructoras; realizado en Lima. Tuvo por objetivo mostrar la utilidad de la
aplicacion de las herramientas de Gestion de Calidad y su impacto positivo en los
diferentes proyectos de construccion; en particular en los proyectos de Lineas de
Transmision. Esta tesis fue de nivel descriptivo y de tipo con enfoque cualitativo;
siendo la fuente de informacion primaria, las entrevistas y las encuestas. Se utilizo la
escala Likert, con base al conocimiento de profesionales expertos en construccion y
con conocimiento en temas de calidad. Concluyd: la implementacion de un sistema
de calidad exitoso, consiste en involucrar al personal de una micro empresa a partir
del gerente general y el equipo directivo de la organizacidbn micro empresarial;
quienes deben participar activamente de todo el proceso. Cuando las empresas
constructoras no cuentan con un SGC, pueden llegar a tener una pérdida de 5% al
25% de las ventas en el proyecto, esto significa el costo de calidad por la falta de
implementacién; asimismo la desconfianza del cliente y las bajas posibilidades que

pueda tener en la competitividad dentro del mercado.
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Zevallos, (2010), en su tesis doctoral titulado Competitividad de las micro y
pequefias empresas (Mypes) ante el tratado de libre comercio (TLC); realizado en
Lima. El objetivo logrado fue: sefialar cuél es la situacion de las Mypes y la
posibilidad de participacién ante el tratado de libre comercio. Fue un estudio
descriptivo cuyo andalisis de la informacién estuvo relacionado con las Mypes
nacionales de distintos sectores econdémicos. Concluy6: el asunto de la
competitividad es de mucha importancia en nuestro pais, cuando son relacionados
con las Mypes, frente al tratado de libre comercio; porque representan un gran desafio

para este tipo de empresas.

Vargas & Carlos del Castillo, (2008), en su tesis de maestria titulada
Competitividad sostenible de la pequefia empresa: Un modelo de promocion de
capacidades enddgenas para promover ventajas competitivas sostenibles y alta
productividad; realizado en Lima. En ultimos afios la productividad y la
competitividad de las Pymes han tenido muchos esfuerzos de promocion, asistencia
técnica del gobierno, fomento de la empresa, apoyo y cooperacion técnica. En la
region Asia Pacifico, estas economias se sustentan en la pequefia empresa cuyo aporte
decisivo es la creacion de empleo, la eficiencia colectiva del tejido empresarial, la
dinamica econdmica local y el crecimiento econémico. Concluyeron: los servicios de
desarrollo empresarial inciden limitadamente por la intervencion externa; a diferencia
de los exitosos emprendimientos que mejor se explican a través de sus capacidades

enddgenas.
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2.2 BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

2.2.1. GESTION DE LA CALIDAD

2.2.1.1. Definicién
De acuerdo con Atkinson, (1990) constituye un compromiso de toda la
organizacion, cuando se trata de gestion de calidad, ya que consiste en hacer bien las
cosas; cada persona es responsable de la organizacidn y si se quiere que la gestion de
calidad sea exitosa y prospera; deben aceptar todos los integrantes de la organizacion,

este reto.

2.2.1.2. Enfoque basado en procesos

Jose,(2004), para implementar la mejora de gestion de la calidad, la nueva norma
propone un enfoque que se basa en procesos que garantiza la eficiencia y eficacia del
SGC; articulandose en forma de procesos, actividades y tareas, que se relacionan
entre si, que directamente conlleva a la satisfaccion del cliente. Mediante el enfoque
se propone el control continuo de los diferentes procesos, actividades y tereas como
parte del sistema de gestion de la calidad. Todo sistema debe elaborar un plan de
procesos de seguimiento, analisis, medicion y mejora que se requiere para mostrar la
conformidad del producto en todo momento y el sistema de gestion de la calidad,
contribuyendo a mejorar su efectividad, es decir la eficiencia y eficacia empresarial.
Se debe incluir el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente, los
sistemas, los productos y los procesos; controlando el producto no conforme, los
andlisis de costos y la mejora continua, utilizando su politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, las acciones correctivas después de los resultados de las

auditorias; proponer acciones preventivas como el resultado de los analisis de datos.



Adicionalmente se puede aplicar a todos los procesos del ciclo de Deming conocido

como PHVA "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar".

2.2.1.3. Beneficios de la adopcidn del sistema de gestion de calidad en las Mypes
Benitez, (2007), sostiene que con la implementacion de la gestion de calidad en

las micro empresas se consideraran los siguientes aspectos:

- Empezar realizando un diagnostico, identificando y valorando los riesgos, que
permitird elaborar un plan de mejoramiento antes de la implementacion de algin

sistema en la entidad.

- Esnecesario identificar los requisitos de ley que se relacionen con la organizacion;
evaluando las condiciones que tiene la organizacion y la toma de decisiones para
la correccion de errores existentes con la finalidad de minimizar las futuras
inconsistencias.

- Una vez que se identifica la problematica, la gerencia debe definir la politica de
compromiso, mejorando las condiciones de riesgo, relacionado con los objetivos
medibles.

- Es necesario que se disponga de los recursos humanos y financieros, cuando se
quiere implementar mejoras, se realiza la verificacion de resultados, haciendo un
seguimiento a la politica establecida y los objetivos a lograr.

- Cuando se implementa un sistema de gestidn en las empresas, ayudan a medir las
pautas que se ha descrito anteriormente, permitiendo disefiar y ejecutar un plan de
accion acerca de los posibles errores que pueda tener la entidad; encaminada a la
efectividad y el mejoramiento de los procesos, procedimientos y la toma de

decisiones dentro de la organizacion.
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- La organizacion debe orientarse al conocimiento de su grado de competitividad
dentro del mercado, valorando loas aspectos positivos para poder fortalecerlos;
observar los pendientes a mejorar y trabajar con planes de correccion.

2.2.1.4. Dimensiones de la calidad del servicio

Segun Moreno, (2001), las dimensiones de la calidad de servicio son:

Elementos tangibles: se refiere a las instalaciones fisicas, a los equipamientos,

al personal y el material de comunicacion.

Fiabilidad: consiste en la habilidad para cumplir con el servicio prometido a

través de la forma fiable y con cuidado.

Capacidad de respuesta: consiste en la voluntad y disposicion que tiene la

organizacion en la ayuda a los usuarios y darles un servicio rapido.

Seguridad: se refiere a la atencion y conocimientos que los empleados

muestran; asi como las habilidades que inspiran confianza y credibilidad

Empatia: se refiere a la atencion individualizada a los consumidores, que

ofrece una organizacion empresarial.

2.2.1.5. Funciones de la gestion de la calidad
Existen algunas funciones necesarias para la gestion de la calidad, como lo
menciona James, (2007), las cuales son: planificacion, organizacién, direccion,

personal y control.

La planificacién: es una propuesta orientada a futuro, creando directrices para
la organizacion, ofreciendo capacidad con orientacion proactiva anticipandose a
futuros hechos; estableciendo las acciones necesarias para confrontarse en forma

positiva con ellos; siendo esencial para un proceso de mejora de la calidad manejable



y eficiente. Los elementos fundamentales que involucran son: analisis del entorno,
establecimiento de la politica de calidad, mision de la calidad, los planes de accion

de la calidad y los objetivos estratégicos de la calidad.

La funcion de organizacién, consiste en el aseguramiento de la empresa en
satisfacer los objetivos de calidad que se propuso alcanzar mediante un entorno de
trabajo claro, con responsabilidades y tareas eficientes y eficaces de la organizacion;
dirigiendo el comportamiento de las personas, departamentos y grupos para lograr los
objetivos que se fijo alcanzar. Los elementos clave que incluyen son: asignacién de
tareas y responsabilidades, la segmentacion de la organizacion en areas o unidades
autonomas especificas, desarrollar los conocimientos jerarquicos, facilitando la
comunicacion y el cumplimiento de ordenes, coordinacion de esfuerzos y delegacion

de funciones.

En cuanto la funcion direccidon: esta referido especialmente al termino liderazgo,
segun James, (2007) consiste en influir en las actividades de los seguidores, a través

de un proceso de comunicacion para el logro de los objetivos.

La funcidn de gestion de la calidad enfocada al personal: esta referido a los
recursos humanos, definido como un disefio del proceso de las medidas y actividades,
referidos a la fuerza de trabajo, con el fin de mejorar la eficiencia y eficacia del
funcionamiento de una empresa. James, (2007), entre los elementos fundamentales
son: trabajo en equipo, que debe orientarse hacia todas las areas y niveles de actividad
de una organizacién empresarial; con una cultura orientada a las personas, de caracter

multidisciplinario, desarrollo y formacidn.

El control: su objetivo es asegurar la satisfaccion de los objetivos, mediante la

informacion obtenida de la ejecucion real del proceso; de acuerdo a los estandares
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esperados, luego, para la toma de decisiones con base al resultado de esta

comparacion.

James, (2007), entre los elementos fundamentales que conforman son:
herramientas de gestién de la calidad como diagramas de flujo, histogramas,
diagramas causa — efecto, las hojas de control, diagrama de Pareto, graficos de
control, diagramas de afinidad, diagramas de dispersion, diagrama de arbol, diagrama
de interrelacion, matriz de anlisis de datos, diagramas matriciales, diagramas de

flechas.

2.2.1.6. Las cuatro eras de la gestion de la calidad

Segun Moreno, (2001), la evolucion de la gestion de la calidad se produjo en
cuatro eras o fases: La inspeccion corresponde a la primera era: donde la direccion
estaba enfocada en los productos. Se inicié en los talleres del siglo XI1X y del siglo
XX. Toda inspeccion se cumplia sobre el producto final y acerca de los que no tenian
conformidad con las especificaciones, eran reparados o desechados. Las actividades
de recontar, medir y separar las piezas defectuosas, eran muy limitadas. Su direccion
consiste en la basqueda de no conformidades, no habiendo prevencion, tampoco el

plan de mejora.

El control fue la segunda era conocida: se enfocé en los procesos, de acuerdo con
James, (2007), el control trata con los datos obtenidos del proceso utilizado, para
fabricar productos o servicios. Asi, el control de calidad fue rigido y mecanico, no
preventivo, mas relacionado con las funciones productivas que no implicaba al resto
de la organizacion. Fueron hechos claves, la falta de la prevencion, la falta de
deteccidn de errores utilizando métodos estadisticos, no habia mejora relacionada a
la eficiencia. Por otra parte, James, (2007), sostiene que el aseguramiento son

actividades sistematizadas y planificadas para dar confianza que el producto o



servicio debe satisfacer los requisitos de calidad. Como hechos clave estan la
basqueda de la conformidad en productos y procesos, la prevencion de errores,
sistemas de calidad, énfasis en el disefio de productos y la documentacion de

procedimientos de trabajo.

La gestion de la calidad total, corresponde a la cuarta era, con base al enfoque a
las personas. Constituye la filosofia de direccién basada en el mejoramiento continuo
de la calidad en todos los procesos, productos y o servicios que presta la organizacion.
Se da importancia a la variacion, el diagnostico, la importancia de la medicion, el rol

de los empleados y el rol del cliente en todos los niveles de la organizacion.

2.2.1.7. Sistemas de gestion de la calidad

Para Feigenbaum, (2005), constituye un patron de trabajo o un grupo de
actividades humanas 0 maquinas que interacttan; de acuerdo a la informacion que se
tiene sobre los materiales directos, energia o seres humanos, e informacion para lograr
un objetivo especifico y todos en comln. De esta manera los sistemas son el conjunto
de actividades que interactuan guiado principalmente por la informacion, para el

logro de los objetivos.

La implementacidn de la gestion de la calidad puede hacerse a través de un sistema,
denominada sistema de gestion de la calidad; que requiere la participacion de todos
los integrantes de la empresa. De acuerdo con Feigenbaum, (2005), se inicia con un
principio basico del control total de la calidad; ya que la satisfaccion del cliente no se
puede lograr a través de la concentracion en una sola area de la empresa o compafiia;
por la importancia que cada fase tiene, por derecho propio; se considera que la calidad
total es el fundamento del control total de la calidad. Todo sistema de calidad
constituye la estructura funcional del trabajo que se ha acordado en toda la empresa,

con documentacion basado en procedimientos integrados, de técnicas y
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administracion efectiva, para orientar coordinadamente las acciones de la fuerza
laboral, las méquinas y la informacion de la empresa de forma eficiente, eficaz y
altamente practica asegurando la satisfaccion del cliente, con calidad y costos

econdmicos asequibles.

2.2.1.8. Principios bésicos de la gestion de calidad 1SO 9001:2008

Besterfield, (2009) sostuvo que los principios de la gestion de calidad pueden
utilizarse por la alta direccion como paradigma, con lo que puede dirigir a los
integrantes de la empresa dirigido a la excelencia. Estos principios tienen su origen
en la experiencia conjunta y los conocimientos de expertos internacionales que
participaron en la Norma 1SO, Comité técnico 1SO TC/176, que es la norma que
gestiona y garantiza la calidad, comprometidos en el desarrollo y mantenimiento de

las normas 1SO 9000.

La Norma internacional 1ISO 9001: 2008 tienen su base en 8 principios de gestion

de calidad, que guian a la empresa a un buen desempefio; y son los siguientes:
Principio 1: Enfoque al cliente

De los clientes son los que dependen las organizaciones y por eso deben
comprender las necesidades futuras y actuales del cliente, satisfacer los requisitos que
establecen los clientes y esforzarse en exceder las expectativas del cliente;

consiguiendo la satisfaccion plena del cliente, lograra sus objetivos.
Principio 2: Liderazgo

Los lideres determinan el propésito de unidad y la direccionalidad de la
organizacion; debiendo crear y mantener un ambiente o clima organizacional interno;
en el que las personas se involucren en forma total en el logro de los objetivos de la

empresa. Los lideres son los que hacen posible lograr los objetivos y metas que se
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propone alcanzar; propiciando un excelente clima laboral por lo que cada personal se

involucra al logro de los objetivos

Principio 3: Participacion de las personas

La esencia de la organizacion en todos los niveles son las personas o trabajadores
y su compromiso total hace posible que sus habilidades sean utilizadas en beneficio
de la organizacion. Cada persona o en grupo representa la esencia de la empresa en
todos los niveles, porque mediante el aporte de sus habilidades, mayor sera el grado
de compromiso. Por esta razon los trabajadores estaran motivados, integramente
involucrados; comprometiéndose a la solucion de problemas en forma Gptima para el

logro de objetivos personales y de la empresa.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un objetivo deseado se logra cuando las actividades y los recursos se gestionan
como si fuera un proceso eficiente. De tal manera que el logro de los objetivos y metas
se conseguiran en forma eficiente, cuando la empresa se estructura mediante una
gestion por procesos. Conduciendo eficazmente el uso de los recursos, al definir las
necesarias actividades, al establecer responsabilidades claras, ala analizar y mejorar

su desempefio, se estara en el camino del mejoramiento continuo de la empresa.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion

Consiste en identificar, gestionar y entender la interrelacion de los procesos como
un sistema orientado a la eficiencia y eficacia de la organizacion en el logro de sus
objetivos. Permite una mayor alineacién de los procesos e integracion para mejorar

los resultados

Principio 6: Mejora continda
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Debe ser un objetivo permanente de la empresa, con la ejecucion de actividades
de mejora, con los objetivos estratégicos en cada uno de los niveles empresariales.
Utilizando la orientacion coherente para la mejora continua del trabajo y
estableciendo las metas se estara realizando mediciones para confirmar el grado de

proceso.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

El anélisis de los datos y de la informacion son bases para la toma de decisiones,
que estara basado en los hechos y el registro de la fuente para el analisis respectivo y

la toma de decisiones.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Tanto los proveedores y la organizacién son elementos interdependientes y
cuando existe una relacion armoniosa aumenta los beneficios para ambos, creando
valor. Se logra mayor flexibilidad en un mercado globalizado y de constante cambio,
obteniendo respuestas rapidas ante las necesidades de los clientes. Cuando se utiliza
comunicacion clara y se intercambia informacion, se asumen responsabilidades

conjuntas ante futuros proyectos.

2.2.1.9. Ventajas y riesgos de un sistema de gestion de la calidad
Segun Senlle,(2003) sostuvo que, cuando se implementa una gestion de la
calidad en una organizacion, siempre traen ventajas para la empresa; por lo tanto, los
sistemas de gestion de la calidad son instrumentos de gestion que las organizaciones

implementan para:

- Ayudan al aseguramiento de la calidad de los productos y servicios.
- Las caracteristicas de los productos son garantizadas antes y durante el proceso

de fabricacién, ademas de la mejora continua.



El suministro en forma sistematica de los productos, es la demostracion de
capacidad empresarial; asi como de los servicios orientados a la satisfaccion de los
requisitos del cliente y lo establecido en el reglamento.

frecuentemente aumentan la satisfaccion del cliente.

A veces realizan la prevencién de los problemas antes de que se presenten o se
detecten cuando la gestion estd basada en la planificacion de las actividades
siempre ayuda a la correccion de las no conformidades.

Si el producto final es inspeccionado para comprobar su adecuacion a la
especificacion, siempre disminuye el tradicional control de calidad.

Correcta gestion de los recursos, con el objetivo de conseguir siempre la calidad
a la primera.

Cuando se desarrolla, implementa y mejora un sistema de gestion de la calidad,
se estd promoviendo la adaptacion a un enfoque basado en procesos.

La competencia al trasmitir imagen de liderazgo, distincion, garantia, prestigio y
excelencia estamos frente a la certificacion ISO como un elemento diferenciador.
Permite la reduccion de costes que se derivan de los productos o servicios que no
son de conformidad o de procesos y actividades donde se observa falta de
agregacion de un valor afadido.

Contribuye a la apertura de nuevas oportunidades de mercado.

Optimiza los procesos cuando se convierten en mas eficientes y eficaces.

Permite la fluidez en las actividades y tareas debido a la documentacién de los
procesamientos.

Contribuye a simplificar la solucion de los problemas.

Contribuye a mejorar la planificacion general.
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2.2.1.9. Fases de implementacion de un sistema de gestion de la calidad
Anélisis y diagnostico: consiste en identificar el flujo actual de los procesos que
lleva a cabo la organizacion, pretendiendo implementar el sistema de gestion de la

calidad y determina a aquellos que inciden en el sistema.

Desarrollo: la necesidad de redactar un manual de calidad para la
implementacion de la organizacion y adaptar las primeras medidas para solucionar

los riesgos v las deficiencias que pueden advertirse en la primera fase.

Conclusion: la necesidad de redactar el manual de calidad definitivo, aplicar y

gestionar por la organizacion de los procedimientos establecidos.

Seguimiento: la realizacion de revisiones periodicas y actualizacion de

documentos del manual de calidad.

2.2.1.10. La organizacion y los sistemas de gestion de la calidad

Segun Folgar, (2005) afirmod, que las corporaciones alrededor del mundo, han
estructurado y contintan estructurando sus sistemas de la calidad basado en los
estandares generados por la familia de los 1ISO 9000: 2000. Su aparicién produjo en el
mundo el requerimiento de la certificacion de los sistemas de la calidad de las empresas,
basadas en las normas ISO 9001: 2000. Se puede deducir que las empresas siempre
buscan implementar un sistema de gestion de la calidad; porque constituye un modelo

de la excelencia empresarial.

En la actualidad, la competitividad es exigente, mas dindmico y globalizado por lo
que la gestion de la calidad empresarial requiere ofrecer productos y servicios que
directamente satisfagan las expectativas de los clientes; a la vez logren mejorar
continuamente los procesos de la organizacion. La implantacion de los modelos de

gestion de calidad ofrece ventajas de excelencia empresarial o sistemas certificados,
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que son numerosas en la actualidad. Los indices de satisfaccion de los clientes, la
rentabilidad de la organizacion por las ventas, aumentan su rentabilidad,
disminuyendo los costos. Toda gestion de calidad favorece la motivacion y mucha
integracion entre los trabajadores de una organizacion; quienes acttan en forma
positiva en el contexto del clima laboral. Estos beneficios contribuyen a una
afirmacion, que la gestion de la calidad empresarial dentro del enfoque gerencial

permite la mejora de la competitividad de las organizaciones.

2.2.2. COMPETITIVIDAD

2.2.2.1. DEFINICION
Solleiro & Rosario Castafion , (2005) afirmaron, que la competitividad es un
concepto complejo y se puede estudiar desde diversos enfoques y disciplinas; por este
motivo no se puede establecer una unica definicién; por otro lado debido que su
utilidad consiste en identificar muchas vias para el fomento de las empresas que

contribuyan a la elevacion de los niveles reales de bienestar.

Ramon, (2006) definio que la competitividad se relacionado con la capacidad e
incremento del nivel de vida de la poblacién, generando incrementos sostenibles en
la productividad, de insertarse exitosamente en los mercados internacionales, entre

otros.

2.2.2.2. Competitividad empresarial
Porter, (1999) sefialo: que la competitividad consiste en que son las empresas
las que compiten y no son las naciones; es decir las empresas competitivas son las
gue hacen competitivo a un pais; por lo tanto, son las empresas las bases de la
competitividad. A continuacion, revisaremos algunos conceptos de competitividad

empresarial. Consiste en la capacidad que tiene una empresa para rivalizar con otras
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alcanzando una posicion competitiva favorable, permitiéndole la obtencion de un

superior desempefio con relacion a las empresas de la competencia.

Para Sanjaya, Albaladejo Manuel, & Mezquita Mauricio, (2005) afirmaron
que la competitividad proviene de la bibliografia acerca de la administracion de
empresas, siendo la base para el analisis estratégico empresarial; la competencia de
las empresas ges para captar mercados y recursos, su competitividad es medida de
acuerdo a su participacion relativa en el mercado o su rentabilidad utilizando

estrategias de competitividad y mejorando su desemperio.

Para Lilia, (2005) La competitividad empresarial tiene su base en tres factores, el
primer nivel consiste en la competitividad del pais, que incluye variables de
estabilidad macro econdmica, la apertura de mercados y el acceso a mercados
internacionales; en otros casos, la regulacién compleja para el sector empresarial; el
segundo nivel esta referido a la infraestructura regional; siendo un tercer nivel que
explica la competitividad de las empresas, relacionado a lo que ocurre dentro de la

empresa.

2.2.2.3. Dimensiones e indicadores de la competitividad
Segun Calderon, (2013) afirm6é que las dimensiones e indicadores de

competitividad son:

La innovacion: consiste en poner al mercado un producto o servicio nuevo o
mejorado, de acuerdo a las demandas de la sociedad; o cuando se utiliza la tecnologia
como medio para la introduccién al cambio; aunque puede abarcar ambitos
organizativos y comerciales. Todo proceso de innovacion es un proceso que integra
muchas actividades generacion o invencién de nuevas ideas (investigacion basica)

aplicada y desarrollo tecnoldgico); desarrollo y disefio de productos y servicios



(investigacion aplicada y desarrollo tecnoldgico; preparacion para la produccién
(ingenieria y produccion); marketing, ventas y distribucion (comercializacion). Lo
que permite establecer indicadores objetivos con la finalidad de medir el nivel de
mejora; como son los gastos de investigacion méas desarrollo/ventas, el nimero de
personas del departamento de Investigacion mas desarrollo; la cantidad de nuevas
ideas evaluadas el afio anterior; el tiempo que se requiere para el desarrollo de un

nuevo producto.

La tecnologia: no constituye un lujo de los paises desarrollados, mas que todo
constituye una herramienta que potencia el aumento de oportunidades de todos los

paises en vias de desarrollo. Los indicadores son: equipo de computo, la maquinaria.

La flexibilidad productiva: se refiere a la capacidad de respuesta al cambio, a la
habilidad para enfrentar de forma eficaz y eficiente a las circunstancias cambiantes y
la necesaria adaptabilidad. También constituye la habilidad de una organizacién para
replegar y desplegar recursos en forma eficiente y efectiva respondiendo a las

condiciones cambiantes. Los diversos tipos de flexibilidad son:

a) Maquinaria: constituyen las diversas operaciones que puede desempefar una
maquina reduciendo los costos y sin emplear prohibitivas cantidades de tiempo
cuando pasa de una operacion a otra.

b) Transporte y almacenamiento: consiste en la habilidad que tiene el sistema
para el movimiento de los diversos tipos de piezas, que incluye la carga y descarga,
el transporte entre maquinas, el almacenamiento en diversas condiciones y

situaciones.
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c) Operaciones: consiste en la produccién de piezas posibilitando la utilizacion
de planes alternativos, producidos mediante el intercambio o sustitucion de las
operaciones.

d) Producto: consiste en la facilidad de poder afiadir nuevos productos o nuevas
piezas sustituyendo las existentes; que haya facilidad para modificar la actual gama
de productos a un bajo costo y corto periodo de tiempo.

e) Rutas: consiste en la produccion habil de una pieza, a veces alternando las
rutas de fabricacion.

f) Volumen: consiste en la habilidad que tiene el sistema con el fin de operar
econdmicamente con diferentes niveles de ingreso, permitiendo a las areas
empresariales, desarrollar diversas variedades de ajustes.

g) Expansion: se refiere a la extension o amplitud del esfuerzo global que se
necesita para aumentar la capacidad y capacitacion de un sistema, cuando sea
necesario.

h) Programas: se refiere a la habilidad que tiene un sistema para su
funcionamiento sin que sea atendido durante un largo periodo de tiempo.

i) Produccion: se refiere al conjunto de componentes o productos que el
sistema empresarial puede producir sin necesidad de aumentar un equipamiento
bésico.

j) Mercado: es la facilidad que tiene el sistema para adaptarse a las condiciones
generalmente cambiantes en el mismo sistema.

K) Proceso: es la habilidad de un sistema productivo para fabricar un producto o
desarrollar un servicio como conjunto de piezas variadas; sin incurrir en lanzamiento

importante de costes.
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La agilidad comercial: consiste en la capacidad de respuesta veloz, adecuados
a los cambios que se producen en el mercado y la satisfaccion del cliente. Se requiere
la agilidad de innovacién en los productos del mercado, llevando a cabo nuevos
enfoques (producto — servicio — solucion integral) a través de una conectividad con

el cliente, con una velocidad de respuesta inmediata, en forma inteligente e integral.

La calidad: la funcion principal de la calidad, en la actualidad se ha convertido
como parte del vocabulario empresarial con base la exportacion exitosa, obtenida por
las empresas de los diferentes paises, donde se aplico la competitividad. La definicién
tiene importancia porque ha contribuido a la innovacion y al desarrollo tecnologico;
por lo que las empresas tecnologicas se obligan a realizar mejoras continuas no
solamente en la produccion, sino también en los procesos de organizacion. Los
indicadores que se aceptan son: el establecimiento de politicas, auditorias externas e

internas y las certificaciones del 1ISO-9000.

2.2.2.4. Indicadores de la competitividad empresarial

Muchos estudiosos de la competitividad empresarial, intentaron producir
modelos y metodologias con la finalidad de determinar la competitividad en las
empresas. Por su parte, Solleiro & Rosario Castafion , (2005) sefialaron que el
desempefio competitivo de la empresa depende, primero en su capacidad para la
administracion de elementos internos que se encuentran bajo su control; la
competitividad también tiene su base en la calidad de las interacciones que la empresa
ha establecido con base a los factores internos y externos. Asimismo, de acuerdo con
la OCDE (1992), (referenciado por Solleiro & Rosario Castafion , (2005)) los

elementos que influyen en la competitividad de las empresas son:

- Cuando existe una gestion exitosa de los flujos de produccién, materias primas e

inventarios.



- Cuando los mecanismos de la interaccion revisten una gestion exitosa, entre la
planeacion, investigacion, mercadotecnia, disefio, desarrollo formal, produccion
industrial e ingenieria.

- Cuando existe la capacidad para combinar las actividades de investigacion y
desarrollo (I + D), e innovacién en cooperacion con universidades y otras empresas

(1+D+1).

- Cuando existe capacidad en la incorporacion de conceptos y definiciones exactas
de las caracteristicas de la demanda y el desarrollo de mercados en el disefio y
produccidn de estrategias competitivas.

- Cuando existe una capacidad de organizacion exitosa entre las relaciones inter-
empresariales, con proveedores y los clientes.

- Mejora de las capacidades laborales, mediante la inversion en capacitacion y
entrenamiento especializado, generando altos niveles de responsabilidad en los

trabajadores del area de produccion.

2.2.2.5. Estrategia competitiva

Porter, (1999) para comprender la competencia en una unidad basica, es
necesario el analisis del sector. Considerando que el sector constituye el grupo de
competidores que desarrollan la fabrica de productos o servicios y son los que
directamente compiten unos y otros. La estrategia diferenciada de un sector involucra
productos en que el origen de ventaja competitiva son los sectores similares. El sector
constituye el factor en que se gana o se pierde una ventaja competitiva. En
consecuencia, toda empresa, por medio de la estrategia competitiva, puede ganar o
perder su ventaja competitiva; tratando de definir y establecer un método para

competir en su sector, buscando la sostenibilidad y la rentabilidad en el tiempo. No
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existe una estrategia competitiva universalmente aceptada; porque sélo mantendré el
éxito las estrategias que se adaptan al sector en especial y a las técnicas y activos de
una organizacion empresarial en particular. La base esencial para la eleccion de una

estrategia competitiva es:

El primero constituye su estructura del sector en el que va a competir la empresa.
Los sectores se diferencian basicamente en la naturaleza de la competencia y de esta
manera no todos los sectores van ofrecer las mismas oportunidades para conseguir

una rentabilidad sostenida en el tiempo.

El segundo aspecto muy importante en la estrategia, se refiere al posicionamiento
dentro del sector; porque unas posiciones son mas rentables que otras a pesar de su

independencia de lo que puede ser una rentabilidad media del sector.

La estructura del sector como la posicion competitiva adoptada son dinamicas.
Los sectores evolucionan hacia un mayor o menor atractivo en el transcurso del
tiempo o a medida que los obstaculos para entrar en el sector u otros elementos de la
estructura sectorial van experimentando cambios. El atractivo del sector y su posicion
competitiva, puede ser conformado por una empresa la razon fundamental de los
cambios sustanciales en la posicion competitiva constituyen el atractivo de un sector,
asi como la posicion competitiva puede determinarlos la empresa, realizando cambios
en la estructura del sector. Las empresas de una republica, puede sustituir a otras
empresas en la competencia internacional, cuando se encuentren en una mejor

posicion en la percepcidn o reaccion a tales cambios.

2.2.2.6. Mapa de Competitividad BID

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID) fue la institucién que desarrollo el

mapa de competitividad; posteriormente fue adaptado por la Camara de Comercio de
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Medellin y Antioquia para su utilizacion en el diagndstico organizacional de la Pyme;
este mapa visualiza a la organizacion como si fuera un sistema integrado por nueve
areas que, mediante la interaccion entre si, contribuyen a la mejora del desempefio

organizacional Carlos,( 2006); estas areas son:

Planeacion Estratégica: permite determinar la orientacion y las futuras
actividades de las empresas; esta ligada al rol y al trabajo de los altos directivos.
Constituye el proceso continuo de andlisis de los objetivos y los resultados; asi como
la adopcion continua de propuestas correctivas, teniendo en cuenta las fortalezas y
debilidades hacia el interior de la empresa y hacia el entorno, considera las amenazas

y oportunidades (Roberto, 2010).

Produccion y operaciones: consiste en la creacion de bienes y servicios; ya que
la administracion de operaciones se refiere al conjunto de actividades que crean valor
en forma de bienes y servicios; cuando se transforman los insumos en productos

terminados (Tejero, (2008)).

Aseguramiento de la calidad: se refiere a todas las actividades que se realizan con
la finalidad de ofrecer un producto o servicios que no tengan defectos y que a su vez
satisfaga las necesidades del cliente consumidor (Marcos, Santero Sanchez, &

Martinez Martin, (2008)).

Comercializacion: es el proceso mediante el cual se realiza la veta del producto
o servicio, llegando del productor al consumidor final; su importancia primigenia el

incremento de su participacion en el mercado (Carlos, 2006).

Contabilidad y finanzas: tiene como funcion la generacion de informacién para
la toma de decisiones gerenciales; constituye una herramienta valiosa cuando se

utiliza para visualizar el futuro de la empresa, mediante las proyecciones financieras.
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Recursos humanos: se concibe a los recursos humanos, como una estrategia
empresarial, siendo importante cuando se manifiesta la relacion individual frente a las
relaciones colectivas entre los gestores, los trabajadores y directivos que propician
una participacion activa de todos los trabajadores que conforman la empresa

(Roberto, (2010)).

Gestion ambiental: el cuidado del medio ambiente constituye la responsabilidad
social de la empresa, colocandolo como responsable de la mejora de su imagen ante

la sociedad (Carlos, 2006).

Sistemas de informacion: estas funciones operativas se realizan mediante las
tecnologias de informacion, que tienen una importancia vital para desarrollar la

estructura competitiva empresarial.

De esta manera, el Mapa de la competitividad involucra elementos externos que
se encuentran bajo el control de la empresa y, de esta manera, son considerados que

el nivel de competitividad de las empresas, depende en su totalidad de estos factores.

2.2.2.7. Limitantes de la competitividad de la Mype

De acuerdo con Llisterri, Angelelli, Painter, & Wilson,( 2002) los factores que
limitan la competitividad de la pyme son:

Los problemas del marco regulatorio e institucional. Que incluyen, una falta
de regulacion de la competencia, existencia de una inseguridad juridica en el trafico
mercantil, cuando existe la falta de imparcialidad e ineficiencia del sistema judicial,
la poca transparencia y simplificacion de régimen fiscal, la inadecuada existencia de
los mercados de factores, la falta de proteccion de la propiedad por la autoridad

respectiva, incluyendo la propiedad intelectual, las leyes de quiebra; la burocracia
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estatal que constituye una barrera y la falta de incentivos a la actividad comercial; por

la baja existencia de calidad de los sistemas de apoyo al desarrollo de las Mype.

Las fallas en el comportamiento de los mercados de factores y bienes y
servicios finales. La existencia de los canales de distribucion ineficientes; lo
complejo de los procedimientos de licitacion, la falta de informacion clara sobre las
licitaciones, la falta de experiencia en las actividades de comercializacion
internacional, la reducida escala de comercializacién, deficiencias en la

normalizacién de los productos y de su calidad.

Las debilidades en la gestion empresarial. Cuando existen obstaculos y
dificultades para atraer a los profesionales que tiene capacidad gerencial para las
grandes empresas y las Mype ofreciendo mejores condiciones econémicas y

laborales.

2.2.2.8. La competitividad sistémica

Unidas-Cepal, (2001) afirmaron que el exitoso desarrollo empresarial, no se
logra solamente mediante la funcion de produccién en un nivel micro; o de las
condiciones macroeconomicas estables; sino también porque hay medidas especificas
del gobierno y de las organizaciones privadas de desarrollo que orientan al
fortalecimiento de la competitividad empresarial (nivel meso) por este motivo la
capacidad de vinculacion de las politicas meso y macro estan relacionadas por las
estructuras politicas y econdmicas; asi como de un conjunto de factores
socioculturales y los patrones basicos de organizacion (nivel meta). En relacion al
enfoque sistémico aplicado a las Pyme, son cuatro esferas que condicionan y modelan

su desempeifio:
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El nivel microeconémico: son los procesos que crean ventajas competitivas al
interior de la micro empresa, mediante la capacidad de gestion de las Mype, sus

estrategias deben orientarse a la gestion e innovacion.

El nivel mesoecondmico: esta relacionado con la eficiencia de su entorno, el
mercado de factores, el factor institucional y la infraestructura fisica. Asi mismo, las
politicas especificas en la creacion de ventajas competitivas como la politica
educacional existente, las tecnologias de informacion y comunicacion y el medio

ambiente.

El nivel macroecondmico: se refieren a la politica fiscal, monetaria, cambiaria,
comercial, presupuestaria y la competencia, que posibilitan la asignacion de los

recursos eficazmente exigiendo una mayor eficiencia y eficacia de las empresas.

El nivel metaecondmico o estratégico: esta constituido por la estructura politica
y econdmica que se orienta al desarrollo, llamado también estructura competitiva de
la economia, las visiones estratégicas y los planes nacionales de desarrollo elaborados

por el gobierno, representantes de un Estado.

2.2.2.9. Fases del desarrollo competitivo

Existen diversas fases del desarrollo competitivo que muestran las economias
nacionales, reflejando sus ventajas empresariales como pais en la competencia
internacional que son extensivas a la naturaleza de los sectores que tienen éxito
internacional. Cada fase muestra la posicién de un pais cuando los sectores se sujetan
a la competencia internacional, aunque demuestren competencia exclusivamente al
interior de los sectores. La teoria de Porter, (1999) da a entender cuatro etapas del
desarrollo competitivo nacional, diferenciados: impulsada por los factores, impulsada

por la inversion, por la innovacién e impulsada por la riqueza.



Impulsada por los factores

Se refiere a los paises cuyos factores con éxito internacional que orientan su fase
inicial mediante la produccién. Estas empresas tienen poco contacto directo con los
consumidores finales porque las empresas extranjeras son los que proporcionan los
medios de acceso a los mercados extranjeros demandando los productos para la

exportacion que a veces pueden ser muy escasas 0 inexistentes.

Se caracteriza por una economia muy sensible a los ciclos econdmicos mundiales y a
los tipos de cambios de divisas y que tienen incidencia en la demanda y en los precios
relativos. Son vulnerables a las pérdidas de ventaja competitiva referidos a la relacion

a otros paises y al rapido y cambiante liderazgo en los sectores.

Esta situacion ha sido caracteristica practica en todos los paises en alguna fase
de la historia. Los paises en vias de desarrollo, casi todos, se encuentran en esta fase,
como el caso de Guatemala que tiene una planificacion central de su economia. Muy
pocos paises pasas de una fase impulsada por los factores y que puedan ampliarse al
largo del tiempo como sustitucion de las importaciones; como un resultado de

proteger el mercado interior cuando existe competencia extranjera.

Impulsada por la inversion

En este caso la ventaja competitiva nacional tiene su base en la disposicion y la
capacidad del pais en que sus empresas deben invertir agresivamente. La inversion
empresarial en la construccion de instalaciones modernas, eficaces y de gran tamafio,
equipada con la tecnologia disponible en el mercado mundial, permitira la calidad
competitiva. Asi mismo cuando invierten para conseguir tecnologia extranjera de

productos o de procesos cada vez mas complejos, a través de licencias, constitucion
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de empresas mixtas y otros medios; lo que les permite competir no solamente en

sectores sino también los segmentos sectoriales mas adelantados y refinados.

En esta fase los métodos y las tecnologias extranjeras las aplican y laboran en ellos
para mejorarlos cada vez mas. Un pais para absolver y mejorar la tecnologia
extranjera en cuanto a la capacidad industrial; es esencial para lograr la fase
impulsada por la inversion, asi como es crucial la diferencia en las fases que son
impulsadas por los factores e impulsada por la inversion, por eso los ciudadanos y sus
empresas de los paises; en una economia impulsada por la inversion, los invierte para
generar que los factores pases a ser basicos para ser avanzados, creando una

infraestructura moderna.

Las ventajas competitivas en esta etapa se obtienen mejorando las condiciones
de los factores, las estrategias, las estructuras y rivalidades que adopten las empresas
siendo la principal ventaja la capacidad y la voluntad de invertir; en vez de ofrecer
productos exclusivos; aunque la competencia de segmentos de los mercados comunes

es sensible al precio.

Impulsada por la innovacion

En esta fase entran en juego toda la amplia gama de sectores mas competitivos;
porque el conjunto de sectores y segmentos en que el pais puede competir con mucho
éxito, se amplia en su produccién y competitividad y se perfeccionada cada vez mejor.
Se extiende cada vez més la demanda del consumo debido al creciente rentas
personales, generado por altos niveles y superiores de educacién, por el deseo

creciente de la comodidad y el papel de rivalidad interior vigoroso.

Las empresas adquieren y mejoran las tecnologias y métodos de otros paises;

ademas de crearlos. Las empresas con una economia impulsada por la innovacion son
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lo que compiten internacionalmente en diferentes segmentos sectoriales
diferenciados. Los segmentos que son menos avanzados y muy sensibles al precio,
van cediendo su posicion en forma gradual a empresas de otros paises; ya que un pais
que esta en la etapa impulsada por la innovacion, es el que disfruta de las ventajas del
auto-reforzamiento en un nimero cada vez mas creciente de sectores. Esta etapa

comprende a paises con diferentes niveles de progreso.

Impulsada por la riqueza

Un proceso dinamico de mejora de la ventaja nacional puede mantenerse por los
paises que pasan por las tres primeras etapas de desarrollo porque avanzan hacia
ventajas competitivas mas refinadas, amplian su gama de sectores en que las empresas
compiten con éxito; aunque la fase impulsada por la riqueza conduce en otros casos

en una instancia al declive.

En una economia impulsada por la riqueza, la fuerza motriz, constituye la riqueza
conseguida; en cambio existe problema en una economia impulsada por la antigua
rigueza que no es capaz de mantener su prosperidad; porque lo importante, la
motivacion de los inversionistas, los directivos y los individuos al cambiar en forma
tradicional, va minando la inversion continuada y la innovacién; y de esta manera la
mejora continua; perdiendo las empresas la ventaja competitiva en los sectores
internacionales debido a una de razones. Cuando hay una rivalidad, poca motivacion
de la sociedad a invertir y la capacidad de aislamiento de las firmas poderosas con el

fin de incluir en la politica gubernamental, se convierten en los origenes del problema.

2.2.2.10. Condiciones Previas para el avance competitivo
- Segun Hilbert & Katz ,(2003) sostuvieron, que la industria de un pais se

desarrolla mediante las tres primeras etapas porque ay fuerzas que generan el



potencial para las ventajas competitivas en el nivel superior presionando a la
industria para que las busque y la sostenga; mediante un perfeccionamiento
sistematico; aunque hay algunas condiciones destacables que hacen falta para que
un pais progrese a etapas muy avanzadas y competitivas; estas son Mecanismos
de creacion de factores. La limitacion econdmica del potencial competitivo se
basa en la cantidad y calidad de sus factores de produccion existiendo mecanismos
de un buen funcionamiento que pueden crear y perfeccionar los factores,
proporcionando la base para una ventaja competitiva de orden superior.
Motivaciéon. Cuando se avanza en forma utopica exigen a los trabajadores y
directivos que deben estar motivados para trabajar, sin escatimar el tiempo ni el
esfuerzo, ganando merecidamente sueldos mayores, mayores beneficios, fundar
nuevas empresas y crear compafias mayores; es una exigencia para avanzar.
Rivalidad interior. Cuando existen una amplia gama de sectores la vigorosa
rivalidad es muy necesaria con el fin de impulsar la innovacion y perfeccionar la
ventaja competitiva.

Perfeccionamiento de la demanda. el perfeccionamiento de la calidad de la
demanda produce el potencial para obtener el éxito en los segmentos mas refinados
y en los sectores mas avanzados; porque la demanda se perfecciona cuando existe
un sector competitivo y genera que aparezca un comprado que es mas entendido
para otros.

Desventajas selectivas en los factores. El impulso para aumentar la
productividad, asi como para perfeccionar las ventajas competitivas se logra a
través de las ventajas selectivas en los factores que menos avanzan hacia otras de
tipo superior considerando que existe una vigorosa rivalidad interior con una

adecuada motivacion.
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- Capacidad para la formacion de nuevas empresas. Cuando se avanza hacia una
etapa de progreso, exige una motivacién de mecanismos mas eficaces para la
creacion de nuevas empresas, ya sea mediante iniciativas de una nueva creacion o

mediante la actividad interna de una empresa establecida.

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. Hipotesis General
Ha: Se relaciona de manera significativa, La Gestion de calidad y la competitividad en
las empresas de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del

20109.

2.3.2 Hipotesis Especificas
Hei: La fiabilidad se relaciona con la competitividad de las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

He2: Los elementos tangibles se relaciona con la competitividad de las empresas de

Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Hes: La capacitacion se relaciona con la competitividad de las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Hes: La seguridad se relaciona con la competitividad de las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.
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CAPITULO 11

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es de tipo Descriptivo y nivel Correlacional, conforme a los
conceptos esbozados por Sampieri, (1994), es Correlacional, porque pretender medir el
grado de relacion y la manera como interactian dos o mas variables entre si. Estas
relaciones se establecen dentro de un mismo contexto, y a partir de los mismos sujetos en
la mayoria de los casos. En caso de existir una correlacion entre variables, se tiene que,
cuando una de ellas varia, la otra también experimenta alguna forma de cambio a partir de
una regularidad que permite anticipar la manera como se comportara una por medio de los
cambios que sufra la otra, tiene como propdsito medir el grado de relacion que exista entre
dos variables que se pretende estudiar, para determinar si estan o no relacionadas con los

mismos sujetos y después se analiza la correlacion.
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3.2. METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacion es cuantitativo, segin concibe Bringas,( 2013), de la
forma como se aborda la investigacidn, el tipo de investigacidn es cuantitativa porque
busca determinar las caracteristicas de las relaciones entre las variables, los datos son

numericos, se cuantifican y se someten a analisis estadisticos.

En la presente investigacion se analiza las caracteristicas o el comportamiento para medir
las variables mediante técnicas de recoleccion o instrumentos de medicién y analisis de

datos.
3.3. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion, es una investigacion no experimental — Descriptivo

correlacional y de corte transversal, su metodologia es generalmente cuantitativa.

Figura 1:Disefio De Investigacion

OX1 Gestion de Calidad
"

OY2 Competitividad

Donde:
M = Muestra

OX1 = Observacién en la variable Gestion de Calidad
r = Relacién
OY2 = Observacion en la variable Competitividad

3.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
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3.4.1. Técnicas

Con la finalidad de cumplir los objetivos propuestos se ha utilizado como técnica: la
encuesta, en el entendido que constituye un disefio observacional.
La encuesta se clasifica como directa, dado que los datos obtenidos de la “unidad de
analisis” corresponden a los objetivos del presente trabajo.
La encuesta es una aplicacion especifica del método cuantitativo porque ha permitido
proveer datos numéricos para los examenes estadisticos, evaluar y determinar las relaciones

entre las variables.

3.4.2. Instrumento

Para obtener la informacion se ha utilizado como instrumento: El Cuestionario, que en
éste casos son dos: uno para la variable Gestion de calidad y otro cuestionario para la
variable competitividad. Dichos medios de recoleccion de datos estdn compuestos por un
conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios para alcanzar los
objetivos del estudio. Los instrumentos de recoleccion de datos, contienen preguntas
“cerradas”, mediante interrogantes con alternativas u opciones de respuesta que han sido
delimitadas previamente, es decir, se ha presentado a los encuestados las posibilidades de
respuesta y ellos, se ha circunscrito a éstas. Los cuestionarios han permitido estandarizar y

uniformizar la informacion.

3.4.3. Instrumentos de recoleccion de datos
Para la recoleccion de los datos se construyeron dos instrumentos para medirlas
variables de Gestion de la calidad y Competitividad, la cual consiste en un conjunto de items
presentados en forma de proposiciones ante los cuales se pide la reaccion del sujeto
(Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista, (1991)). Los instrumentos finales constaran
de proposiciones, donde el sujeto puede expresar su posicion de respuesta: S (Siempre) Cs

(Casi siempre) Cn (Casi nunca) N (Nunca).
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Gestion de Calidad: Se define como la puntuacién obtenida en el instrumento Gestion de
Calidad, en la cual el sujeto responde en un rango de puntuacion a una de las siguientes

opciones: Siempre (4), Casi siempre (3), Casi nunca (2) y Nunca (1).

Los resultados que se obtendran seran puntuaciones correspondientes al grado de Gestion
de la calidad aplicada en la entidad privada. El instrumento Gestion de Calidad esta
conformado por las siguientes dimensiones: (Fiabilidad,Elementos Tangibles,Capacitacion

y Seguridad)

Competitividad: Se va a determinar a través de la puntuacion obtenida en el instrumento
Competitividad, en la cual el sujeto responde en un rango de puntuacion a una de las

siguientes opciones: Siempre (4), Casi siempre (3), Casi nunca (2) y Nunca (1).

Los resultados que se obtendran seran correspondientes a la percepcion que tienen los
empresarios de las entidadades privadas. El instrumento de Clima organizacional consta de
los siguientes indicadores: (Atencion al cliente,Mercado,Capital Humano,Tecnologia e

Imagen corporativa).

Tabla 6:Baremos para calificar la media resultante en cada uno de los indicadores de
los instrumentos aplicados en el estudio

VALOR INTERVALOS CATEGORIA
4 18 35 Siempre
3 36 53 Casi siempre
2 54 71 Casi nunca
1 7296 Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7:Baremo para clasificar la Media resultante para la variable Gestion de
Calidad.

VALOR INTERVALOS CATEGORIA

4 9 17 Siempre
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3 18 26 Casi siempre
2 27_35 Casi nunca
1 36-48 Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8:Baremo para clasificar la Media obtenida para la variable Competitividad.

VALOR INTERVALOS CATEGORIA

4 9 17 Siempre

3 18 26 Casi siempre
2 27_35 Casi nunca
1 36-48 Nunca

Fuente: Elaboracion propia
3.4.4. Analisis de confiabilidad

El método de analisis de confiabilidad que se utilizé para el instrumento de esta
investigacion es el ALFA DE CRONBACH. Este es uno de los métodos de consistencia
interna, los cuales se caracterizan por administrarse una sola vez, tener solo una versién,
ser respondido una sola vez por cada participante y responder a la pregunta de si los items

del instrumento son coherentes.
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El método de Alfa de Cronbach trabaja con variables de intervalos o de razén, es decir, se
requieren valores numéricos. El coeficiente que se calcula debe estar en un valor entre 0 y
1 (0 a 100%) y éste indica que grado de confiabilidad se tiene, considerdndose una menor
confiabilidad entre mas cercano este el indice de un valor 0. Cada investigacion establece
el grado de confiabilidad aceptable para su caso en particular, para esta investigacion se

considera un valor aceptable cuando sea mayor a 0.70. (Sampieri H. , 1994)

Figura 2:Formula de Alfa de Cronbach

K2
K—1 S,

o« —

Los datos medidos mediante el cuestionario utilizado como instrumento, se analizaron
mediante software SSPS, el cuél arrojo un valor de Alfa de Cronbach de 0.892, por lo

tanto, aceptable.
3.5. MUESTRA Y POBLACION

3.5.1. MUESTRA
La muestra esta conformada por 30 empresas de AUTOPARTES HIDRAULICOS Y
AUTOMOTRICES (ver anexos) ,a quienes se le aplicaron los instrumentos de gestion

de calidad y competitividad a los gerentes de las entidades privadas.
El tipo de muestreo que se utilizo es no probabilistico y la tecnica es intencional.

3.5.2. POBLACION

En esta investigacion se a trabajado con la poblacion total de las empresas del rubro
AUTOPARTES HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES de la ciudad de Satipo Junin que
son 40 en total las cuales son entidades privadas dedicada a la ventas y servicios de

accesorios automotrices e hidraulicos de maquinarias automotrices e industriales.
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3.6. DISENO DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS

Para fines de la investigacion de tipo Correlacional causal para comprobar las hipotesis
se utiliza una Estrategia bivariada, que en términos formalizados corresponde a la siguiente

funcion:

Y=1(x)

Que se interpreta como que Y es funcién de X.

Si Valor p > 0.05, se acepta Hipotesis Nula (Ho). Si Valor p < 0.05, se acepta

Hipdtesis de Investigacion o Hipotesis alternativa (Ha)

3.7. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 9:Matriz de Consistencia
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

“LA GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES DE AUTOPARTES HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES DE LA CIUDAD DE SATIPO- JUNIN DEL 2019”

PROBLEMA PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES| DIMENSIONES| INDICADORES METODOLOGIA
General: General: General: Fiabilidad en la prestacion del servicio.
éD? que manera s}e}rglamona la Gestitn de Og: Describir la relacion entre la Gestion de | He: Se relaciona de manera significativa, La o [TIPOY NIVEL DE INVESTIGACION
Calidad y la competitividad de las empresas de Calidad v | itividad de 1 d Gestion de calidad v | itividad en Fiabilidad del personal.
Autopartes Hidraulicos y Automotrices ~ de la idad y la competitividad de las empresas de | Gestion de calidad y la competitividad en las Fiabilidad 0o de investiacié it
iudad de Satino- Junin del 2019 Autopartes Hidréulicos y Automotrices de la | empresas de Autopartes Hidraulicos y El tipo de investigacion es Descriptivo y
ciudad de Satipo- Jui el ? ciudad de Satipo- Junin del 2019, Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del Cumplimiento con los pedidos realizados. Correlacional, conforme a los conceptos
» 2019. eshozados por Sampieri, (1994) es
Especificos: Especificos: Instalaciones modernas y equipadas. Correlacional, porque pretender medir el grado de
Especificos: relacion y la manera cémo interacttian dos o mas
Pe1: ¢De que modo se relaciona la Fiabilidad Owy: Describi . ” riables entre si.
P e1: Describir la fiabilidad y su relacion con la " . - o
Y la competifividad de las empresas de | criividad de la empresa  Autopartes | Hes: La fiabilidad se relaciona con [Elementos Tangibles Stocks de inventarios completos.

¢Cudl es la relacion que existe
entre la Gestion de Calidad y la
competitividad de las empresas de
Autopartes Hidraulicos y
Automotrices  de la ciudad de
Satipo- Junin del 2019?

Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la
ciudad de Satipo- Junin del 2019?

Pe2: ¢De qué modo se relaciona los
Elementos Tangibles y la competitividad de
las empresas de Autopartes Hidraulicos y
Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del

2019?

Pes: ¢De qué manera se relaciona la
Capacitacion y la competitividad de las

empresas de Autopartes

Hidraulicos y

Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del

2019?

Pes: (Como se relaciona la Seguridad y la
competitividad de las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices

de la ciudad de

Satipo- Junin del 2019?

Hidraulicos S.R.L. de la ciudad de Satipo- Junin del
2019.

Ok2: Describir de que modo se relaciona los
elementos tangibles y la competitividad de las
lempresas de Autopartes Hidraulicos y Automotrices
de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Ogs: Describir de que manera que se relaciona
la capacitacion y la competitividad de las
empresas de  Autopartes  Hidraulicos y
Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del
2019.

Ok4: Describir de que manera se relaciona la
seguridad y la competitividad de las empresas de
Autopartes Hidréaulicos y Automotrices  de la
ciudad de Satipo- Junin del 2019.

competitividad de las empresas de Autopartes
Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de
Satipo- Junin del 2019.

Hez: Los elementos tangibles se relaciona
con la competitividad de las empresas de
Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la
ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Hes: La capacitacion se relaciona con la

competitividad de las empresas de Autopartes
Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de
Satipo- Junin del 2019.

Hes: La seguridad se relaciona con la

competitividad de las empresas de Autopartes
Hidréulicos y Automotrices de la ciudad de
Satipo- Junin del 2019.

METODO DE INVESTIGACION

Imagen integra de colaboradores.

El método de investigacion es cuantitativo,

Gestion de calidad

Capacitacion

Productividad.

seglin concibe Bringas, (2013), de la forma como
ise aborda la investigacion, el tipo de investigacion

Competencia.

les cuantitativa porque busca determinar las
caracteristicas de las relaciones entre las variables,
los datos son numéricos, se cuantifican y se

Desempefio.

lsometen a analisis estadisticos.

DISENO DE INVESTIGACION

Seguridad

Seguridad de los clientes.

El disefio de la investigacion, es una
investigacion experimental —Transaccional, el cual

Normas de seguridad

manipula una o varias variables independientes,
lejerciendo el méximo control. Su metodologia es
generalmente cuantitativa.

Capacitacion laboral.

POBLACION

Competitividad

IAtencion al cliente

Precision de la Prestacion del servicio.

En esta investigacion se a trabajado con la

Calidad de la atencion.

poblacién total de las empresas del rubro
IAUTOPARTES HIDRAULICOS Y
UTOMOTRICES de la ciudad de Satipo Junin

Entrega puntual.

que son 40 en total las cuales son entidades
privadas dedicada a la ventas y servicios de

Mercado

Capacidad de competencia.

accesorios automotrices e hidraulicos de
maquinarias automotrices e industriales.

Lealtad.

MUESTRA

Participacion de Mercado.

La muestra estuvo conformada por 30 empresas
de AUTOPARTES HIDRAULICOS Y

Capital humano.

Experiencia del personal.

IAUTOMOTRICES

Metas Trazadas.

TECNICAS

Nivel de ausentismo.

Con la finalidad de cumplir los objetivos
propuestos se ha utilizado como técnica: la

Tecnologia e
corporativa

Productos de ultima generacién

lencuesta.

Imagen

'Tecnologias de la informacién.

INSTRUMENTO

Para obtener la informacién se ha utilizado

Percepcion de los clientes hacia la empresa.

como instrumento: el Cuestionario.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.8. PRINCIPIOS ETICOS

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia para
orientar la conducta. Existen, sin embargo, numerosos principios éticos compartidos a
nivel social.

Las personas tienen diferentes principios éticos debido a que estan asociados a
la conciencia de cada uno. Existen, sin embargo, numerosos principios éticos
compartidos a nivel social. Respetar a todos los seres humanos, no ejercer la violencia 'y
ayudar a quien lo necesita son algunos ejemplos de los principios éticos mas usuales.
(Perez Porto & Merino, 2015). En ese sentido, la inquietud por los aspectos éticos que
confina la presente investigacion, esta reflejado en los valores que se deben tomar en
consideracion por la participacion de las MYPES en estudio, esta remision de criterios

se considera ética cuando se asumen los siguientes principios:

Principio de Legalidad: Cuando se trabaja mesuradamente en la bdsqueda del

bien y la verdad.

e Principio de la Confidencialidad: Cuando se respeta a la persona como tal y a las
opiniones que puedan verter.

e Principio de Responsabilidad: Cuando se respeta el derecho de autor o cuando se
toma conciencia en no plagiar informacion.

e Accesibilidad: Cuando se produce el acercamiento o trato a las personas
entrevistadas.

e Coherencia: Cuando se evidencia la relacion de una cosa con otras.

e Compromiso: Cuando se mantiene la palabra dada o fe.

e Perseverancia: Cuando se establece con firmeza en la consecucion de los

propdsitos.



CAPITULO IV
4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
4.1. CRONOGRAMA DE LAS ACTIVIDADES

4.1.2. DIAGRAMA DE GANTT

Tabla 10:Cronograma De La Tesis

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO V

5.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
Luego de aplicar las encuestas se procedid a realizar el anélisis y la respectiva

interpretacion de los resultados obtenidos.

Los resultados se expresan en cuadros explicativos y graficos estadisticos que facilitan
una adecuada lectura de la misma y facil comprensién de la problematica que es objeto

de la presente investigacion.

Procesados los datos, teniendo en cuenta el problema formulado, los objetivos
planteados y las hipdtesis establecidas en nuestra investigacion, en el presente capitulo
se realiza el analisis e interpretacion de los resultados del estudio efectuado a 30

MYPES.

Para efectos de evaluacion, se ha tomado en cuenta los valores a considerar en el

analisis de los resultados por cada variable.

El analisis se realizd desde los indicadores, dimensiones y llegando a las variables
con sus respectivas preguntas, para luego determinar las frecuencias, media, moda,
mediana y desviacidn tipica de todos los datos ingresados para su tabulacién
correspondiente de cada uno de las variables e indicadores realizadas como son la
Gestion de calidad y Competitividad; de igual manera se uso la formula r de Pearson
para correlacionar las variables. Se manejo de los datos mediante el programa S.P.S.S
25.00 para MacBook; el programa estadistico de Excel y Word de Microsoft Office;
para calcular y determinar los resultados finales mediante la aplicacion de los

instrumentos para medir la Gestién de Calidad y la Competitividad.
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Los resultados finales obtenidos permitieron contrastar las hip6tesis planteadas y
estos consecuentemente permitieron confrontar con los datos o problemas planteados
mediante los lineamientos y tratados correspondientes para asi lograr que la tesis
planteada sea analizada con criterio y con fundamentos teéricos que respalden el estudio

realizado.

En primer lugar, se tuvo al objetivo especifico formulado en el estudio estuvo dirigido

a identificar la Gestion de Calidad de la organizacion.

Por ello se realizo la verificacion de la fiabilidad del instrumento y arrojo los

siguientes resultados, dando por valido el instrumento de medicion.

5.2. ANALISIS DE LA FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Tabla 11:Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 30 100,0
Excluido?® 0 0
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del procedimiento.



Tabla 12:Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,892 ,885 24

Elaboracién propia.

Tabla 13:Estadisticas de elemento de resumen

Fuente:
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Minim Maxim Maximo / Varianz N de

Media 0 0 Rango  Minimo a elementos
Medias de 3,661 3,267 3,867 ,600 1,184 ,021 24
elemento
Varianzas de ,249 120 326 207 2,731 ,003 24
elemento
Covarianzas entre 064 -,071 ,292 ,363 -4,097 ,007 24
elementos
Correlaciones entre 243 - 247 ,895 1,143 -3,618 ,091 24

elementos

Fuente: Elaboracion propia.



5.3. CORRELACION DE PEARSON Y SPEARMAN

Tabla 14:Correlacion de Pearson y Spearman

7

GESTION DE
COMPETITIVIDAD CALIDAD
COMPETITIVIDAD Correlacién de 1 ,809
Pearson
Sig. (bilateral) ,567
N 30 30
GESTION DE Correlacion de ,809 1
CALIDAD Pearson
Sig. (bilateral) ,567
N 30 30
GESTION DE
COMPETITIVIDAD CALIDAD
Rho de Spearman COMPETITIVIDAD Coeficiente de 1,000 ,130
correlacion
Sig. (bilateral) ,895
N 30 30
GESTION DE Coeficiente de ,130 1,000
CALIDAD correlacion
Sig. (bilateral) ,895
N 30 30

Fuente: Elaboracion propia.

Segun Martinez(2012) afirma que si la relacion esta en un rango de 0.75 a 1, sera

una correlacion positiva entre las dos variables en estudio,por lo cual a continuacién se

presentan los resultados obtenidos para cada uno de los indicadores del variable Gestion

de calidad y el total de la misma. Para los indicadores del variable estrés laboral la
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media, mediana, moda y desviacion estandar se presentan en la siguiente tabla. Dando
como resultado una correlacion positiva , eso quiere decir que a medida que aumenta la

Gestion De Calidad aumenta la Competitividad.

5.4. VERIFICACION DE HIPOTESIS
5.4.1. Hipotesis General
Hc: La Gestion de calidad incide significativamente en las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

HOG U > 0.05 Hipotesis Nula: La Gestion de calidad incide en forma negativa en las
empresas de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del

20109.

HaG U < 0.05 Hipotesis Alternativa: La Gestion de calidad incide en forma positiva en
las empresas de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del

2019.

El objetivo formulado en la investigacion tuvo el proposito de establecer si existia

relacion entre Gestion de Calidad y Competitividad en los colaboradores de la empresa.

En este caso al obtener la correlacion de Pearson entre los totales de la variable Gestion
de Calidad y Competitividad, se obtuvo un valor de “r” igual a 0.809, el cual, al ser
ubicado en los rangos propuestos, expresando asi que existe una correlacion fuerte entre
ambas las cuales se dan en sentido directo y proporciona ya que a una buena Gestion de

Calidad mejor sera la Competitividad de la empresa y colaboradores.

De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas, analizadas y contrastadas
con los instrumentos y las teorias correspondientes para cada dimension y variable, se
concluyo que existe relacién entre la Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPES

de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la provincia de Satipo.



Como se ve en la siguiente tabla:
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Tabla 15:Matriz de prueba estadisticas, resultados y conclusion de la hipétesis

general

HIPOTESIS GENERAL

PRUEBA

ESTADISTICA'Y

RESULTADO

CONCLUSION

Ha: Se relaciona de manera
significativa, La Gestion de
calidad y la competitividad
en las empresas de
Autopartes Hidraulicos y
Automotrices de la ciudad

de Satipo- Junin del 2019.

Para probar la relacién
resultado con un valor
P=0,95"

La correlacion  es
significante al nivel

0,05 (bilateral)

Luego de aplicar el programa de SPSS 25 se llegé a
la conclusion que se relaciona de manera
significativa, La Gestion de calidad y la
competitividad en las empresas de Autopartes
Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo-
Junin del 2019.

Si el Valor p > 0.05, se Acepta Ho: Si el Valor p <
0.05, se Acepta Ha.

Se hallé un P=0.95, por eso se acepta Ho.

Fuente: Elaboracion propia

La hipotesis planteada en esta investigacion fue: Se relaciona de manera

significativa, La Gestion de calidad y la competitividad en las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Los resultados alcanzados nos permiten identificar el nivel de competitividad y gestion

de calidad de los colaboradores y MYPES, con el objeto de diagnosticar y relacionar la

gestion de calidad con la competitividad, se realizé un estudio es una investigacion no

experimental — Descriptivo correlacional y de corte transversal, su metodologia es

generalmente cuantitativa, en una muestra de 30 colaboradores y empresarios que laboran

en las MYPES de la ciudad de Satipo. A cada trabajador le fue aplicada dos encuestas

referidas a la gestion de calidad y competitividad respectivamente. Al relacionar dichos
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componentes se encontré una relacion directa entre la gestion de calidad con la

competitividad.

5.3.2. Hipotesis Especificas



Tabla 16:Matriz De Hipdtesis Especificas
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PRUEBA ESTADISTICAY

Satipo- Junin del 2019.

nivel 0,05 (bilateral)

HIPOTESIS DIMENSION CONCLUSION
RESULTADO
Hei: La fiabilidad se relaciona con la Para probar la relacion Luego de aplicar el programa de SPSS 25 se lleg6 a la conclusion que La fiabilidad se
competitividad de las empresas de Autopartes resultado con un valor P=0,709 | relaciona con la competitividad de las empresas de Autopartes Hidraulicos y
Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Fiabilidad La correlacion es significante al | Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.
Satipo- Junin del 2019. nivel 0,05 (bilateral) Si el Valor p > 0.05, se Acepta Ho: Si el Valor p <0.05, se Acepta Ha.
Se hallé un P=0.709, por eso se acepta Ho.
He: Los elementos tangibles se relaciona con la Para probar la relacién Luego de aplicar el programa de SPSS 25 se lleg6 a la conclusion que Los elementos
competitividad de las empresas de Autopartes resultado con un valor P=0,675 | tangibles se relaciona con la competitividad de las empresas de Autopartes Hidraulicos
Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de _‘f_;’giet:}gs La correlacion es significante al | y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Si el Valor p >0.05, se Acepta Ho: Si el Valor p < 0.05, se Acepta Ha.
Se hall6 un P=0.675, por eso se acepta Ho

Hes: La capacitacion se relaciona con la
competitividad de las empresas de Autopartes
Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de

Satipo- Junin del 2019.

Capacitacion

Para probar la relacion
resultado con un valor P=0,695
La correlacion es significante al
nivel 0,05 (bilateral)

Luego de aplicar el programa de SPSS 25 se lleg6 a la conclusion que La capacitacion
se relaciona con la competitividad de las empresas de Autopartes Hidraulicos y
Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Si el Valor p > 0.05, se Acepta Ho: Si el Valor p < 0.05, se Acepta Ha.

Se hall6 un P=0.695, por eso se acepta Ho.

Hes: La seguridad se relaciona con la
competitividad de las empresas de Autopartes
Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de

Satipo- Junin del 2019.

Seguridad

Para probar la relacion
resultado con un valor
P=0,753La correlacion es
significante al nivel 0,05
(bilateral)

Luego de aplicar el programa de SPSS 25 se lleg6 a la conclusion La seguridad se
relaciona con la competitividad de las empresas de Autopartes Hidraulicos y
Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Si el Valor p > 0.05, se Acepta Ho: Si el Valor p < 0.05, se Acepta Ha.

Se hall6 un P=0.753, por eso se acepta Ho.

Fuente: Elaboracion propia
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He1: La fiabilidad se relaciona con la competitividad de las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

En lo referente a la dimensién de Fiabilidad las estadisticas calculadas para el
Indicador Fiabilidad en la Prestacion De Servicio, se observéd una media de 3.8,
categorizada en el rango de interpretacién una percepcion ALTA, lo cual se
complementa con los resultados de la mediana =4.00 como valor ubicado en el
centro de la distribucion ordenada, la moda = 4.00 como valor més repetido .La
desviacion estandar es de 0.41 indicando el error obtenido en la aplicacion del
instrumento y en la realizacion de los calculos. El valor de la media, evidencia
que para los clientes es fiable la prestacion del servicio (Siempre).

Con referencia al indicador Fiabilidad del personal y de acuerdo a las
estadisticas calculadas, se evidencio una media de 3.40, categorizada en el rango
de interpretacion una percepcion ALTA, lo cual se complementa con los
resultados de la mediana = 3.00 como valor ubicado en el centro de la distribucion
ordenada, la moda = 3.00 como valor mas repetido. La desviacion estandar es de
0.50 indicando el error obtenido en la aplicacion del instrumento y en la
realizacion de los calculos. Con respecto al valor de la media se ubica en la opcion
(Casi siempre), con lo cual los empresarios expresaron que confian en su personal,
casi siempre les resulta fiable para la realizacion de sus labores.

En cuanto a las estadisticas calculadas para el Indicador Cumplimiento de los
pedidos realizados, se denota una media de 3.40, categorizada en el rango de
interpretacion una percepcion MEDIA, lo cual se complementa con los resultados
de la mediana = 4.00 como valor ubicado en el centro de la distribucion ordenada,
la moda = 4 como valor mas repetido. La desviacidn estandar es de 0.47 indicando

el error obtenido en la aplicacion del instrumento y en la realizacion de los
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calculos. En este caso segun la clasificacion de la media obtenida, se evidencia

que los clientes perciben que (Siempre) les cumplen con los pedidos realizados.

De acuerdo al anélisis de los resultados se determind que la dimensién Elementos
Tangibles, de acuerdo a la percepcién de los empleados se encuentra ALTA, con respecto

a las condiciones del entorno fisico donde desempefian su labor diaria.

Luego de aplicar el programa de SPSS 25 se llegd a la conclusion la fiabilidad se
relaciona significativamente con la competitividad de las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Siel Valor p > 0.05, se Acepta Ho: Si el Valor p <0.05, se Acepta Ha.

Se hallé un P=0.709, por eso se acepta Ho.

He2: Los elementos tangibles se relaciona con la competitividad de las empresas de

Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

e En lo referente a la dimension de los Elementos Tangibles a las estadisticas
calculadas para el Indicador Instalaciones modernas y equipadas, se observa
una media de 3.67, categorizada en el rango de interpretacion una percepcion
ALTA, lo cual se complementa con los resultados de la mediana = 4.00 como
valor ubicado en el centro de la distribucion ordenada, la moda = 4.00 como valor
mas repetido. La desviacion estandar es de 0.48 indicando el error obtenido en la
aplicacion del instrumento y en la realizacion de los céalculos. De acuerdo al
andlisis de los resultados se determind que la dimension Elementos Tangibles,
de acuerdo a los empleados se encuentra ALTA, por lo que los empleados de la
organizacion perciben que (Siempre) disponen de los equipos para realizar las

tareas diarias.
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e Con referencia al indicador Stocks de inventarios y de acuerdo a las estadisticas
calculadas, se evidencié una media de 3.43, categorizada en el rango de
interpretacion una percepcion ALTA, lo cual se complementa con los resultados
de la mediana = 3.00 como valor ubicado en el centro de la distribucién ordenada,
la moda = 3.00 como valor méas repetido. La desviacién estandar es de 0.50
indicando el error obtenido en la aplicacidn del instrumento y en la realizacién de
los céalculos. Con respecto al valor de la media se ubica en la opcion (Casi
siempre), con lo cual los empresarios expresaron que siempre cuentan con stocks
de inventarios en sus establecimientos.

e En cuanto a las estadisticas calculadas para el Indicador Imagen integra de
colaboradores se denota una media de 3.40, categorizada en el rango de
interpretacion una percepcion ALTA, lo cual se complementa con los resultados
de la mediana = 4.00 como valor ubicado en el centro de la distribucion ordenada,
la moda =4 como valor mas repetido. La desviacion estandar es de 0.50 indicando
el error obtenido en la aplicacion del instrumento y en la realizacion de los
calculos. En este caso segun la clasificacion de la media obtenida, se evidencia
que los clientes perciben que (Siempre) existe una imagen integra de los

colaboradores.

Luego de aplicar el programa de SPSS 25 se lleg6 a la conclusion que Los Elementos
Tangibles se relaciona significativamente con la competitividad de las empresas de

Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Si el Valor p > 0.05, se Acepta Ho: Si el Valor p < 0.05, se Acepta Ha.

Se hall6 un P=0.675, por eso se acepta Ho
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Hes: La capacitacion se relaciona con la competitividad de las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Con referencia a la dimension Capacitacion y al indicador Productividad se
obtuvo de las estadisticas calculadas una media de 3.83, categorizada en el rango
de interpretacién una percepcién ALTA, lo cual se complementa con los
resultados de la mediana = 4.00 como valor ubicado en el centro de la distribucion
ordenada, la moda = 4.00 como valor més repetido. La desviacion estandar fue de
0.38 indicando el error obtenido en la aplicacion del instrumento y en la
realizacion de los calculos. Los Empresarios perciben que (Siempre) hay
productividad mediante la capacitacion.

En cuanto al Indicador Competencia de los empleados se evidencio de las
estadisticas calculadas una media de 3.83, categorizada en el rango de
interpretacion una percepcion ALTA, lo cual se complementa con los resultados
de la mediana = 4.00 como valor ubicado en el centro de la distribucion ordenada,
la moda = 3.00 como valor mas repetido. La desviacion estandar fue de 0.49
indicando el error obtenido en la aplicacidn del instrumento y en la realizacion de
los célculos. EIl valor alcanzado por la media que los clientes y colaboradores
(Siempre) notan la diferencia de la competencia en la manera de hacer el trabajo
y la atencién.

Con referencia al indicador Desempefio se obtuvo de las estadisticas calculadas
una media de 3.50, categorizada en el rango de interpretacion una percepcion
ALTA, lo cual se complementa con los resultados de la mediana = 3.50 como
valor ubicado en el centro de la distribucion ordenada, la moda = 3.00 como valor

mas repetido. La desviacion estandar fue de 0.51 indicando el error obtenido en
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la aplicacién del instrumento y en la realizacion de los calculos. Los Empresarios

perciben que (Siempre) hay mas desempefio mediante la capacitacion.

De acuerdo al analisis de los resultados se determiné que la dimension Capacitacion,
a nivel empresarial y de acuerdo a los empleados se encuentra como ALTA, tanto a nivel
formal (desde alta directiva hasta los estratos méas bajos), Luego de aplicar el programa
de SPSS 25 se lleg6 a la conclusion que la capacitacion se relaciona significativamente
con la competitividad de las empresas de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la

ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Siel Valor p > 0.05, se Acepta Ho: Si el Valor p < 0.05, se Acepta Ha.

Se hallé un P=0.695, por eso se acepta Ho.

Hes: La seguridad se relaciona con la competitividad de las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

e Con relacion a la dimension Seguridad y al indicador Seguridad de los clientes
se evidencia de las estadisticas calculadas una media de 3.87, categorizada en el
rango de interpretacion una percepcion ALTA, lo cual se complementa con los
resultados de la mediana = 3.00 como valor ubicado en el centro de la distribucion
ordenada, la moda = 3.00 como valor mas repetido. La desviacion estandar fue de
0.35 indicando el error obtenido en la aplicacion del instrumento y en la
realizacion de los calculos. En este caso, el valor de dicha media evidencia que
las empresas (Siempre) tienen la seguridad de los clientes hacia ella.

e En cuanto al indicador Normas de seguridad se observa de las estadisticas
calculadas una media de 3.27, categorizada en el rango de percepcion ALTA, lo
cual se complementa con los resultados de la mediana = 3.00 como valor ubicado

en el centro de la distribucién ordenada, la moda = 3.00 como valor mas repetido.
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La desviacion estandar fue de 0.45 indicando el error obtenido en la aplicacion
del instrumento y en la realizacion de los célculos. En este caso, segun la categoria
donde resulté ubicada el valor de la media, que los empresarios, colaboradores y
clientes perciben que (siempre) realizan tareas, actividades con equipos y
materiales con todas las normas de seguridad requeridas.

e Con respecto al indicador Capacitacion laboral se denota de las estadisticas
calculadas una media de 3.63, categorizada en el rango de interpretacion una
percepcién ALTA, lo cual se complementa con los resultados de la mediana =
4.00 como valor ubicado en el centro de la distribucion ordenada, la moda = 4,00.
La desviacion estandar fue de 0.49 indicando el error obtenido en la aplicacion
del instrumento y en la realizacion de los célculos. Segun la clasificacion
alcanzada por el valor de la media, los trabajadores (Siempre) por medio de la
capacitacion logran un alto grado de competitividad que ayuda de la organizacion

para cumplir con los objetivos trazados.

Luego de aplicar el programa de SPSS 25 se lleg6 a la conclusion que la seguridad
se relaciona significativamente con la competitividad de las empresas de Autopartes

Hidraulicos y Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 2019.

Si el Valor p > 0.05, se Acepta Ho: Si el Valor p < 0.05, se Acepta Ha.

Se hallé un P=0.453, por eso se acepta Ho.

Ho: Si el VValor p < 0.05, se Acepta Ha.

Se hall6 un P=0.753, por eso se acepta Ho.



5.4. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

5.4.1. Frecuencias
Tabla: Resultados de la Encuesta
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1. ¢La 2.- 3.-¢La 4.- ¢Las 5.- 6.- ¢Conserva
MYPE (Usted MYPE instalacione ;(Mantiene la MYPE una
que confia  cumple sdela laMYPE imagen
dirige enla conlos MYPEson unstock integrade los
mantiene fiabilida pedidos modernasy completo colaboradores
su ddel realizados equipadas? del ?
fiabilidad personal ? inventario
enla de la ?
prestaci6 MYPE?
n del
Servicio?
N Valido 30 30 30 30 30 30
Perdido 0 0 0 0 0 0
S
7.- ¢Hay 8.- ¢La 9.-¢Mide 10.- 11.-¢Se  12.-;Existe
productividlad MYPE se Usted el ¢Existe  cumple capacitacion
de los diferencia de desempefio de seguridad conlas constante en
colaboradores la sus en la normas la MYPE?
en la MYPE? competencia? colaboradores compra de
enlaMYPE? delos seguridad
clientes en la
haciala MYPE?
MYPE?
N Valido 30 30 30 30 30 30
Perdidos 0 0 0 0 0 0
13.- (Hay  14.- (Existe  15.-;Se 16.-¢La 17.-¢Los  18.-¢La
precision en calidad de  realiza la MYPE clientes son participacio
la atencibnen  entrega tiene lealesala ndela
Prestacion la MYPE? puntualde ventaja MYPE? MYPE en
del servicio los competitiva el mercado
enla productos  hacia la es la
MYPE? enla competenci deseada?
MYPE? a?
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N Vilido 30 30 30 30 30 30
Perdido 0 0 0 0 0 0
S
19.- ¢Los 20.- ;Se  21.-;Existe 22.- ;Los 23.- 24.- ;Hay una
colaboradores de cumplen las ungran  productos ¢Cuenta la buena
la MYPE tienen metas nivel de son de MYPE  percepcion de
la experiencia trazadas en ausentismo  ultima con la imagen de
necesaria para la la MYPE? enla  generacion tecnologia la MYPE por
atencion al MYPE? en la sde la parte de los
cliente? MYPE? informaci6  clientes?
n?
N Valido 30 30 30 30 30 30
Perdido 0 0 0 0 0 0
S

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.2. Frecuencias y porcentajes de resultados de la encuesta de las variables.

1.- ;La MYPE que dirige mantiene su fiabilidad en la prestacion del servicio?

Estadisticos

¢La MYPE que dirige mantiene su fiabilidad en la prestacion del servicio?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,80
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 407
Varianza ,166
Suma 114

Fuente: Elaboracion propia.

¢La MYPE que dirige mantiene su fiabilidad en la prestacion del
servicio?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Casi 6 20,0 20,0 20,0
Siempre
Siempre 24 80,0 80,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 3:Fiabilidad en la prestacion del servicio

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.



2.- ¢ Usted confia en la fiabilidad del personal de la MYPE?

Estadisticos

¢Usted confia en la fiabilidad del personal de la MYPE?

N Valido 30
Perdidos 0
Media 3,40
Mediana 3,00
Moda 3
Desv. Desviacion ,498
Varianza ,248
Suma 102
¢ Usted confia en la fiabilidad del personal de la MYPE?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 18 60,0 60,0 60,0
Siempre 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 4:Fiabilidad del personal

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.

SIEMPRE
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3.- ¢La MYPE cumple con los pedidos realizados?

Estadisticos

¢La MYPE cumple con los pedidos realizados?

N Valido 30
Perdidos 0
Media 3,70
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 466
Varianza 217
Suma 111

¢La MYPE cumple con los pedidos realizados?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélido Casi 9 30,0 30,0 30,0
Siempre
Siempre 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 5: Pedidos realizados

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.

92



93

4.- ¢ Las instalaciones de la MYPE son modernas y equipadas?

Estadisticos

¢Las instalaciones de la MYPE son modernas y equipadas?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,67
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 479
Varianza ,230
Suma 110

¢Las instalaciones de la MYPE son modernas y equipadas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 10 33,3 33,3 33,3
Siempre 20 66,7 66,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 6:Instalaciones modernas y equipadas

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.



5.- ¢ Mantiene la MYPE un stock completo del inventario?

Estadisticos

¢Mantiene la MYPE un stock completo del inventario?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,43
Mediana 3,00
Moda 3
Desv. Desviacion ,504
Varianza ,254
Suma 103

¢Mantiene la MYPE un stock completo del inventario?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi 17 56,7 56,7 56,7
Siempre
Siempre 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 7: Stock completo del inventario

Fuente: Elaboracion propia.
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6.- ¢Conserva la MYPE una imagen integra de los colaboradores?

Estadisticos

¢Conserva la MYPE una imagen integra de los colaboradores?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,60
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,498
Varianza ,248
Suma 108

¢Conserva la MYPE una imagen integra de los colaboradores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 12 40,0 40,0 40,0
Siempre 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 8: Imagen integra de los colaboradores

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE
Fuente: Elaboracion propia.
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7.- ¢Hay productividad de los colaboradores en la MYPE?

Estadisticos

¢Hay productividad de los colaboradores en la MYPE?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,83
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 379
Varianza 144
Suma 115

¢Hay productividad de los colaboradores en la MYPE?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 5 16,7 16,7 16,7
Siempre 25 83,3 83,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 9: Productividad de los colaboradores

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.
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8.- ¢La MYPE se diferencia de la competencia?

Estadisticos

¢La MYPE se diferencia de la competencia?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,37
Mediana 3,00
Moda 3
Desv. Desviacion 490
Varianza ,240
Suma 101

¢La MYPE se diferencia de la competencia?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 19 63,3 63,3 63,3
Siempre 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 10: Diferencia de la competencia

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.
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9.- ¢Mide Usted el desempeiio de sus colaboradores en la MYPE?

Estadisticos

¢Mide Usted el desempefio de sus colaboradores en la MYPE?

N Vélido 30

Perdidos 0
Media 3,50
Mediana 3,50
Moda 3
Desv. Desviacion ,509
Varianza ,259
Suma 105

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

¢Mide Usted el desempefio de sus colaboradores en la MYPE?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi Siempre 15 50,0 50,0 50,0
Siempre 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 11:Desempefio de sus colaboradores

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.

SIEMPRE
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10.- ¢ Existe seguridad en la compra de los clientes hacia la MYPE?

Estadisticos

¢Existe seguridad en la compra de los clientes hacia la MYPE?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,87
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,346
Varianza ,120
Suma 116

¢Existe seguridad en la compra de los clientes hacia la MYPE?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 4 13,3 13,3 13,3
Siempre 26 86,7 86,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 12: Seguridad en la compra

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.



11.- ¢ Se cumple con las normas de seguridad en la MYPE?

Estadistico

¢Se cumple con las normas de seguridad en la MYPE?

100

N Vélido 30
Perdidos 0
Media 3,27
Mediana 3,00
Moda 3
Desv. Desviacion ,450
Varianza ,202
Suma 98
¢ Se cumple con las normas de seguridad en la MYPE?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 22 73,3 73,3 73,3
Siempre 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 13: Normas de seguridad

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.

SIEMPRE
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12.- ¢ Existe capacitacion constante en la MYPE?
Estadisticos

¢Existe capacitacion constante en la MYPE?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,63
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,490
Varianza ,240
Suma 109

¢ Existe capacitacion constante en la MYPE?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 11 36,7 36,7 36,7
Siempre 19 63,3 63,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 14: Capacitacion constante

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.



13.- ¢Hay precision en la Prestacion del servicio en la MYPE?

Estadisticos

¢Hay precision en la Prestacion del servicio en la MYPE?

102

N Valido 30
Perdidos 0
Media 3,53
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion 571
Varianza ,326
Suma 106
¢Hay precision en la Prestacion del servicio en la MYPE?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi Nunca 1 33 33 33
Casi Siempre 12 40,0 40,0 43,3
Siempre 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 15: Prestacion del servicio

CASI NUNCA CASI SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.

SIEMPRE



14.- ¢ Existe calidad de atencién en la MYPE?

Estadisticos

¢Existe calidad de atencién en la MYPE?

103

N Vélido 30
Perdidos 0
Media 3,50
Mediana 3,50
Moda 3
Desv. Desviacion ,509
Varianza ,259
Suma 105
a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.
¢ Existe calidad de atencién en la MYPE?
Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Casi Siempre 15 50,0 50,0 50,0
Siempre 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 16: Calidad de atencion

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.

SIEMPRE
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15.- ¢Se realiza la entrega puntual de los productos en la MYPE?

Estadisticos

¢Se realiza la entrega puntual de los productos en la MYPE?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,53
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,507
Varianza ,257
Suma 106

¢ Se realiza la entrega puntual de los productos en la MYPE?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 14 46,7 46,7 46,7
Siempre 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 17: Entrega puntual

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.



16.- ¢ La MYPE tiene ventaja competitiva hacia la competencia?

Estadisticos

¢La MYPE tiene ventaja competitiva hacia la competencia?

N Vélido 30

Perdidos 0
Media 3,53
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,507
Varianza ,257
Suma 106

¢La MYPE tiene ventaja competitiva hacia la competencia?

105

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 14 46,7 46,7 46,7
Siempre 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 18: Ventaja competitiva hacia la competencia

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.

SIEMPRE




17.- ¢ Los clientes son leales a la MYPE?
Estadisticos

¢Los clientes son leales a la MYPE?

106

N Vélido 30
Perdidos 0
Media 3,57
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,504
Varianza ,254
Suma 107
¢ Los clientes son leales a la MYPE?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 13 43,3 43,3 43,3
Siempre 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 19: Clientes leales

0

CASI NUNCA

Fuente: Elaboracion propia.

CASI SIEMPRE

SIEMPRE
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18.- ¢La participacion de la MYPE en el mercado es la deseada?

Estadisticos

¢La participacion de la MYPE en el mercado es la deseada?

N Vélido 30

Perdidos 0
Media 3,47
Mediana 3,50
Moda 4
Desv. Desviacién 571
Varianza ,326
Suma 104

¢La participacion de la MYPE en el mercado es la deseada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 1 3,3 3,3 3,3
Casi Siempre 14 46,7 46,7 50,0
Siempre 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 20: El mercado

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.
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19.- ¢ Los colaboradores de la MYPE tienen la experiencia necesaria para la
atencion al cliente?

Estadisticos

¢Los colaboradores de la MYPE tienen la experiencia necesaria para la
atencion al cliente?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,57
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,568
Varianza ,323
Suma 107

¢ Los colaboradores de la MYPE tienen la experiencia necesaria para la atencion
al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 1 3,3 3,3 3,3
Casi Siempre 11 36,7 36,7 40,0
Siempre 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 21:Experiencia necesaria

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.
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20.- ¢Se cumplen las metas trazadas en la MYPE?

Estadisticos

¢Se cumplen las metas trazadas en la MYPE?

N Valido 30

Perdidos 0
Media 3,53
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,507
Varianza ,257
Suma 106

¢ Se cumplen las metas trazadas en la MYPE?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vali Casi 14 46,7 46,7 46,7
do  Siempre
Siempre 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 22:Metas trazadas

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.
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21.- ¢Existe un gran nivel de ausentismo en la MYPE?

Estadisticos

¢Existe un gran nivel de ausentismo en la MYPE?

N Vélido 30

Perdidos 0
Media 3,60
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,498
Varianza ,248
Suma 108

¢Existe un gran nivel de ausentismo en la MYPE?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 11 40,0 40,0 40,0
Nunca 19 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 23: Nivel de ausentismo

0 0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.
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22.- ¢ Los productos son de ultima generacion en la MYPE?

Estadisticos

¢Los productos son de ultima generacién en la MYPE?

N Vélido 30

Perdidos 0
Media 3,63
Mediana 4,00
Moda 4
Desv. Desviacion ,490
Varianza ,240
Suma 109

¢ Los productos son de ultima generacion en la MYPE?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Siempre 11 36,7 36,7 36,7
Siempre 19 63,3 63,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 24: Productos de ultima generacion

0

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.



23.- ¢ Cuenta la MYPE con tecnologias de la informacion?

Estadisticos

¢ Cuenta la MYPE con tecnologias de la informacion?

112

N Vélido 30
Perdidos 0
Media 3,47
Mediana 3,50
Moda 4
Desv. Desviacion 571
Varianza ,326
Suma 104
¢ Cuenta la MYPE con tecnologias de la informacion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi Nunca 1 33 33 33
Casi Siempre 14 46,7 46,7 50,0
Siempre 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 25: Tecnologias de la informacion

CASI NUNCA CASI SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.

SIEMPRE
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24.- ¢Hay una buena percepcion de la imagen de la MYPE por parte de los
clientes?

¢Hay una buena percepcién de la imagen de la MYPE por parte de los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi Nunca 1 3,3 3,3 3,3
Casi Siempre 14 46,7 46,7 50,0
Siempre 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Estadisticos

¢Hay una buena percepcion de la imagen de la MYPE por parte de los clientes?

Valido 30
Perdidos 0
Media 3,47
Mediana 3,50
Moda 4
Desv. Desviacion 571
Varianza ,326
Suma 104

Figura 26: Percepcion de la imagen

CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia.
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5.5. DISCUSION DE RESULTADOS
El objetivo formulado en la investigacion tuvo el proposito de establecer si existia

relacion entre Gestion de Calidad y Competitividad en los colaboradores de la empresa.

En este caso al obtener la correlacion de Pearson entre los totales de la variable Gestion
de Calidad y Competitividad, se obtuvo un valor de “r” igual a 0.809, el cual, al ser
ubicado en los rangos propuestos, expresando asi que existe una correlacién fuerte entre
ambas las cuales se dan en sentido directo y proporciona ya que a una buena Gestién de

Calidad mejor sera la Competitividad de la empresa y colaboradores.

De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas, analizadas y contrastadas
con los instrumentos y las teorias correspondientes para cada dimension y variable, se
concluyo que existe relacion entre la Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPES

de Autopartes Hidraulicos y Automotrices de la provincia de Satipo.

La hipétesis planteada en esta investigacion fue: Se relaciona de manera significativa,
La Gestion de calidad y la competitividad en las empresas de Autopartes Hidraulicos y

Automotrices de la ciudad de Satipo- Junin del 20109.

Los resultados alcanzados nos permiten identificar el nivel de competitividad y gestion
de calidad de los colaboradores y MYPES, con el objeto de diagnosticar y relacionar la
gestion de calidad con la competitividad, es una investigacion no experimental —
Descriptivo correlacional y de corte transversal, su metodologia es generalmente
cuantitativa., en una muestra de 30 colaboradores y empresarios que laboran en las
MYPES de la ciudad de Satipo. A cada trabajador le fue aplicada dos encuestas referidas
a la gestiobn de calidad y competitividad respectivamente. Al relacionar dichos

componentes se encontré una relacion directa entre la gestion de calidad con la
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competitividad. Los resultados obtenidos guardan relacién con los siguientes trabajos
citados y desarrollados.

Rodriguez P. Milagros (2016), realiz6 un trabajo de investigacion titulado
“caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las mypes en los servicios
de venta de electrodomésticos en el distrito de Juanjui — Chimbote”. El presente trabajo
de investigacidn, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad y competitividad de las MYPES en los servicios de venta de
electrodomésticos en el Distrito de Juanjui, afio 2016. La investigacion ha sido no
experimental porque se realizo sin manipular deliberadamente las variables,
observandolas tal como se mostraron dentro de su contexto. Fue descriptiva y se
escogid una muestra de 6 microempresas, aplicando un cuestionario de 20 preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Los
representantes legales de las MYPES el 66.7% tienen de 31 a 50 afios, son de sexo
masculino 83.3%, el 66.7% tienen grado de Profesional Universitario. De la Empresa el
100.0% de las MYPES son formales, EI 50.0% de las MYPES de las empresas tienen
mas de 4 afios de permanencia en el mercado, Menos de 10 trabajadores permanentes es
de 100.0%, y menos de 10 trabajadores eventuales es de 100.0%. EI 100.0% de las
MYPES afirma que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. La mayoria de las MYPES ha usado las técnicas del Benchmarking al 66.7%.
La conclusion mas significativa obtenida de este estudio de la empresa el 100.0% de las
MYPES son formales, el 50.0% de las MYPES las empresas tienen mas de 4 afios de
permanencia en el mercado, el 100.0% de las MYPES afirma que la Gestién de Calidad

contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

Ibarra C. Manuel, (2017), realizaron una investigacion titulado “Competitividad

empresarial de las pequerias y medianas empresas manufactureras de Baja California”.
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El objetivo de esta investigacion es determinar el nivel de competitividad
empresarial de las pymes manufactureras de Baja California e identificar las areas que,
dentro de ellas, influyen en dicha competitividad. La metodologia es de caracter
descriptivo, correlacional y de corte transversal; se desarroll6 el modelo de
competitividad sistémica a escala micro y se aplicé un instrumento de medicion de 64
preguntas a 195 empresas del estado; ademas, se hizo uso de regresiones lineales
multiples de tipo tradicional para la comprobacion de hipotesis. Entre los resultados
tenemos que las pymes en el estado presentan un nivel de competitividad medio-bajo,
sin mostrar relacion entre el tamafio de las empresas y su competitividad, mientras que
el area de produccion-operaciones resulto ser mas significativa para su nivel de
competitividad. Si bien el instrumento de medicidn que se aplicd no tiene
proporcionalidad a nivel de municipios y subsector, si nos permite acercarnos al

funcionamiento interno de las pymes.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES

1.- Después de haber realizado, analizado y procesado la investigacion sobre la gestion
de la calidad y la competitividad en las empresas de autopartes hidraulicos y automotrices,
se ha podido visualizar que La Gestién de Calidad se relaciona por medio de la fiabilidad
y determina la competitividad en las organizaciones, ya que por medio de esta manera o
conducta por parte del personal, hace que las probabilidades sean mas altas y que
funcionen por mas tiempo, haciendo que la clientela tenga mas confianza hacia las
empresas y por ende fiable; por ello la conducta es la que ocasiona el rendimiento y
competitividad sean de un alto nivel para la entidad a través de un desempefio
excepcional.

2.- Para que las instituciones puedan lograr un alto grado de desempefio es muy motivador
trabajar en ambientes que sean motivadores, y de caracter participativo ,con los
colaboradores que estén motivados al maximo y predeterminados a estar identificado con
la institucion donde se desenvuelve, por ello el colaborador debe ser apreciado y
considerado como un activo vital dentro de la empresa, por lo que los gerentes deben de
tener en cuenta la complejidad que somos los humanos para poder alcanzar indices de
eficacia y eficiencia y de una productividad elevada ,en nuestros dias, la gestion de
calidad no esta tan implementada en las MYPES esto trae cola con la poca competitividad
que se refleja en el medio, en este caso estos elementos no estan presentes de una forma
que haga el trabajo mas sencillo ,por ello los elementos tangibles son de suma importancia
en una organizacion y mas aun necesaria en las instituciones privadas de autopartes

hidraulicos y automotrices, para asi lograr un mejor desempefio.
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3.- Acorde con los resultados logrados mediante el estudio se logro verificar que los
colaboradores no estan del todo capacitados al momento de realizar sus labores, por ello
la productividad y desempefio desciende y eso hace que la competencia logre cierta
ventaja al desarrollar sus politicas de ventas y servicios; los colaboradores no logran la
motivacidn necesaria muy a pesar de obtener todos los beneficios y reconocimientos por
parte de los directivos o jefes del area en que se desenvuelven, debido a las
remuneraciones que no estan de acuerdo al trabajo realizado, por ello el tema econémico
es un pilar importante para una buena motivacién en las instituciones y organizacion.

4.- La manera que la seguridad se relaciona con la competitividad hace que los clientes
tengan una firme seguridad al momento de realizar las compras y servicios , ya que las
normas de seguridad implantadas hacen que el ambiente laboral en el que el personal
realiza sus actividades favorezca de sobremanera a realizar una buena gestion para hacer
una MYPE competitiva esto debido a la infraestructura, espacio fisico, higiene, seguridad
y condiciones ambientales, que inciden de forma positiva para mejorar la competitividad

de las empresas de autopartes hidraulicos y automotrices.
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CAPITULO VII

RECOMENDACIONES

En vista al alcance e importancia de los datos y resultados obtenidos en el presente

trabajo, se recomienda lo siguiente:

1.- Hacer saber a los directivos de la empresa los hallazgos encontrados a través del
estudio realizado , con el objetivo que tengan una referencia de como se encentran las
variables estudiadas dentro de su entorno laboral por medio de la fiabilidad ya que el
sistema implantado en las Mypes no es del todo fiable ,ya que para se fiable tiene que
cumplir con los requisitos exigidos durante el tiempo determinado y cumplir con la
clientela por eso es necesario recomendar a los gerentes o empresarios del organismo
donde se llevo a cabo el estudio, que se congreguen con el personal, para hacerles saber
sobre de los datos obtenidos en la investigacion ;asi, de esta manera se les hara saber que

son importantes dentro de la organizacion.

2.- Hacer que los elementos tangibles sean una ventaja competitiva de tal manera que las
instalaciones fisicas , el equipo y el personal estén adecuados para realizar las actividades
de una manera rapida y eficaz , por ello lo ideal seria promover cursos o talleres, cuyo
propdsito sea orientar al personal del manejo de aquellos elementos o materiales de las
instalaciones y las condiciones en que se encuentran estos y que puedan afectarle su
rendimiento luego tomar medidas preventivas, como tomar en cuenta la seguridad
industrial de la empresa, asi como la implementacion de uniformes para un mejor

desempefio diario.

3.- Realizar la capacitacion del personal para poder diferenciarse de la competencia , por

medio de una productividad y desempefio que solamente seran logrados mediante
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capacitaciones periddicas para fomentar la calidad de vida laboral, fortaleciendo las redes
de comunicacion organizacional, aumentando la participacion en la toma de decisiones,
asi como propalar técticas para un mejor desarrollo y que esto les permitan a los
colaboradores percibir un desarrollo profesional equitativo e involucrarse con la
institucién donde se desenvuelven. Las lineas que deberan proyectarse por toda la
institucién, de esta manera capacitar a los colaboradores para hacerles saber sobre el
alcance de los estudios realizados y estos a su vez hagan que sea para su desarrollo a
través de los climas favorables de relacion laboral.

4.- Delinear programas de seguridad para mejorar el trabajo para hacerlo mas eficaz y
eficiente para un menor esfuerzo y asi concretar correctamente las actividades con las
normas de seguridad establecidas por la institucion para una mejora en los tiempos de
servicio y con la capacitacion constante, de esta manera se obtendra un excelente clima
grupal, un desempefio laboral eficiente y eficaz, por ende unos trabajadores realizados
profesionalmente y felices de desempefiar funciones que conlleven a después realizar una
evaluacion periddica al personal que estd mas expuesto a factores de riesgo de seguridad,

no existe la perfeccidn sino las cosas bien hechas.
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Tabla 17:Lista De Empresas De Autopartes Hidraulicos Y Automotrices

N° | RAZON RUC DIRECCION
1 KIPATSI KENASHIRI SRL 20603910266 | AVENIDA ALAMEDA HILSER #10
2 AUTOPARTES HIDRAULICOS SRL 20486169339 | AVENIDA ALAMEDA HILSER S/N SATIPO
. AVENIDA ALAMEDA HILSER S/N SATIPO
3 JHIMY DAVID VILLANUEVA QUINONEZ 10400306317
4 CCANCCE PEDROZA RAYMUNDO 10209856803 | AVENIDA ANTONIO RAYMONDI NORTE 196 SATIPO
20602286186
5) TRACTOPARTES SELVA SRL CARRETERA MARGINAL SUR S/N SATIPO
6 RAYTHEON RAFFO QUISPE ASTO 10452042849 | CARRETERA MARGINAL S/N-SATIPO
7 INVERSIONES PALACIOS GAMARRA SAC 20487177301 | PJE DANIEL A CARRION 521 SATIPO
8 MENDOZA POMA LIBIA JAKELINE 10419162669 | AVENIDA MARGINAL KM 001 URBANIZACION SATIPO
ROMILU COMERCIALIZADORA'Y CONSTRUCTORA | 20568872453
9 AVENIDA MARGINAL KM 1 URB SATIPO
EIRL
10 | AUTOMOTRIZ SAN GABRIEL SRL 20281033795 | AVENIDA ALAMEDA HILSER 310 INT 58 SATIPO
11 | REPRESENTACIONES JEACNESS SAC 20517507726 | JR MIGUEL GRAU N 500 SATIPO
12 | SERVICIOS Y REPUESTOS GUZMAN SCRL 20486333074 | AVENIDA ANTONIO RAYMONDI SUR 170 SATIPO
13 | ERQUINIO PALACIN MARCOS EDEN 10461221471 | AV CARR MARGINAL KM 1.5 SATIPO MAZAMARI
14 | SAMANIEGO LOPEZ JOSE ANTONIO 10401021740 | JR TUPAC AMARU N9 RIO NEGRO
15 | HWG COMPANY SAC 20601357365 | AV ALAMEDA HILSER N 1 SATIPO
16 | JK MULTISERVICIOS Y REPRESENTACIONES EIRL 20568196491 | AV GUILLERMO CHUMPITAZ SN URB SAN ISIDRO
17 | MULTISERVICIOS RUBIO EIRL 20601369436 | AV CARRETERA MARGINAL KM.1.5
18 | VICMAR AUTOMOTRIZ SRL 20402317737 | AV MIGUEL GRAU 490 SATIPO
LLACTA REPUESTOS EIRL
19 20487223183 | AVENIDA ANTONIO RAYMONDI NORTE 258
20487223183
20 | HUANCAYO CONDE ELIAS EMMSA 10209844341 | CALLE 4 SN URB SANTA LEONOR SATIPO
PARIONA LANASCA JOSE LUIS
10453242272 | AV ALAMEDA HILSER SN SATIPO
21 | GRUPO FIDEL
" MACURI CAYSAHUANA JESSICA DIANA 10418334041 | JR MANUEL PRADO 339 SATIPO
AUTOMOTRIZ JELESHA
23 | LUBRISELVA SHIMA EIRL 20604615802 | AV ALAMEDA HILSER SN SATIPO
SERVICIOS DIESEL CARLOS
24 3 10427278218 | JR TUPAC AMARU SN SATIPO
PONCE AISANA RAUL CARLOS
20602743919
25 | MULTISERVICIOS MAROVIEIRL AV ANTONIO RAYMONDI 193 SATIPO
REPUESTOS Y SERVICIOS SAN MARTIN
10209903917
26 | AYLLON PACHAS DOMINGO CLEMENTE JR COLONOS FUNDADORES 650 SATIPO
AUTOMOTRIZ Y FRENOS OSCAR AV MIGUEL GRAU SN SATIPO
27 10077461138
CHAMORRO CRUZ HILDA MERCEDES
FREDY CAR
28 10200365157 | AV MIGUEL GRAU 507 SATIPO
BALVIN GALVAN FREDDY HERMOGENES
29 | DC ENGINES PERU EIRL 20600367570 | JR ANTONIO RAYMONDI SN URB SATIPO
30 | MULTILLANTAS SHIMA EIRL 20568575084 | URB SATIPO AV ALAMEDA HILSER SN SATIPO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 18:Cronograma De Actividades

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 19:Presupuesto De La Investigacion

129

Suministros (*)
e Impresiones 0.20 200 40.00
¢ Fotocopias 0.10 100 10.00
¢ Empastado 50.00 4 200.00
« Papel bond A-4 (500 hojas) 15.00 2 30.00
o Lapiceros 5.00 4 20.00
e Servicios
e Uso de Turnitin 100.00 1 100.00
Sub total 400.00
o Gastos de viaje
¢ Pasajes para recolectar informacion 70.00 4 280.00
Sub total 280.00
Total presupuesto desembolsable 680.00

e Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD)

e Busqueda de informacion en base de
datos

e Soporte informatico (Modulo de
Investigacion del ERP University -
MOIC)

¢ Publicacion de articulo en repositorio
institucional

Sub total

e Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por
semana)

Sub total

Total presupuesto no
desembolsable

Fuente: Elaboracion propia.



VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTO
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“LA GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD
DE LAS MYPES DE AUTOPARTES HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES DE

Responsable:

Instruccion: Luego de analizar y cotejar el instrumento de investigacion ““LA GESTION DE
CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES DE
AUTOPARTES HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES DE LA CIUDAD DE SATIPO- JUNIN

DEL 2019~

con la matriz de consistencia de la presente, le solicitamos que, en base a su criterio y experiencia
profesional, valide dicho instrumento para su aplicacion.
Nota: Para cada criterio considere la escala 1 a 5 donde:

1.- Muy poco 2.- Poco

3.- Regular

4.- Aceptable

5.- Muy aceptable

Criterio de validez

puntuacion

Argumento

Observacione

s y/o sugerencias

Validez del contenido

Validez del criterio metodologico

Validez de intencién y objetividad de

medicion y observacion

Presentacion y formalidad del instrumento

Total parcial:

TOTAL:

Puntuacion:

De 4 a 11: No valido, reformular

De 12 a 14: No valido, modificar

De 15 a 17: Valido, mejorar

De 18 a 20: Valido aplicar

Apellidos y nombres

Grado académico

Mencion

Firma
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INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO: analizar las percepciones y expectativas de los directivos de los LAS
MYPES DE AUTOPARTES HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES DE LA
CIUDAD DE SATIPO- JUNIN DEL 2019

INSTRUCCIONES:

Este cuestionario tiene como objetivo realizar el diagndstico de la GESTION DE LA
CALIDAD, basado en la percepcion real que tienen sus propios medios.

Elija uno de los cuatro grupos que aparecen determinando la respuesta y luego marque
con X en la hoja de respuestas. Observe Ud. Que las alternativas no son todas iguales
por lo cual agradecemos tomar atencién antes de marcar sus alternativas.

Instrumento para evaluar la Gestion de la Calidad

I | FIABILIDAD
¢La MYPE que dirige mantiene su | o: Casi Casi

! fiabilidad en la prestacion del servicio? Stempre siempre | nunca Nunca

P

5 | ¢Usted conffa en la fiabilidad del Siempre Casi Casi NUnca
personal de la MYPE? siempre | nunca

3 | temtdosr PR sempre | G ronea | N

Il | ELEMENTOS TANGIBLES

4 ¢Las instalamones de la MYPE son Siempre C_aS| Casi Nunca
modernas y equipadas? siempre | nunca
;Mantiene la MYPE un stock completo | .. Casi Casi

> (ael inventario? P Siempre siempre | nunca Nunca

6 ¢Conserva la MYPE una imagen integra Siempre Casi Casi Nunca
de los colaboradores? siempre | nunca

111 | CAPACITACION
(Hay productividad de los | . Casi Casi

! colaboradores en la MYPE? Stempre siempre | nunca Nunca

8 gt;pe?g:cﬁ; e diferencia de la Siempre gi:?r:pre ;ers]::a Nunca
¢(Mide Usted el desempefio de sus | .: Casi Casi

o colaboradores en la MYPE? Siempre siempre | nunca Nunca

IV | SEGURIDAD
¢Existe seguridad en la compra de los | .. Casi Casi

10 clientes hacia la MYPE? Stempre siempre | nunca Nunca

1 gﬁe; z;:lIJ\;IanIIDeE(5)0n las normas de seguridad Siempre S()Zig?:]pre Ejﬁ:: . Nunca
¢Existe capacitacion constante en la | .. Casi Casi

12 MYPE? Stempre siempre | nunca Nunca
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INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA COMPETITIVIDAD

OBJETIVO: Analizar las percepciones y expectativas de los directivos LAS MYPES
DE AUTOPARTES HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES DE LA CIUDAD DE
SATIPO- JUNIN DEL 2019

INSTRUCCIONES:

Este cuestionario tiene como objetivo realizar el diagndstico de la
COMPETITIVIDAD de su institucion.

Elija uno de los cuatro grupos que aparecen determinando la respuesta y luego marque
con X en la hoja de respuestas. Observe Ud. Que las alternativas no son todas iguales
por lo cual agradecemos tomar atencién antes de marcar sus alternativas.

Instrumento para evaluar la competitividad

I ATENCION AL CLIENTE
¢Hay precision en la Prestacion del Casi Casi

1 | servicio en la MYPE? Siempre | siempre | nunca | Nunca
¢Existe calidad de atencion en la Casi Casi

2 | MYPE? Siempre | siempre | nunca | Nunca
;Se realiza la entrega puntual de los Casi Casi

2 .

3 productos en % MYP%' Siempre | siempre | nunca | Nunca

11 | MERCADO
¢La MYPE tiene ventaja competitiva Casi Casi

4 | hacia la competencia? Siempre | siempre | nunca | Nunca

5 ¢Los clientes son leales a la MYPE? Siempre ;:ig?rllpre gjrS]La Nunca
¢La participacion de la MYPE en el Casi Casi

6 | mercado es la deseada? Siempre | siempre | nunca | Nunca

i1 | CAPITAL HUMANO
¢Los colaboradores de la MYPE tienen
la experiencia necesaria para la Casi Casi

7 | atencion al cliente? Siempre | siempre | nunca | Nunca
¢Se cumplen las metas trazadas en la Casi Casi

8 | MYPE? Siempre | siempre | nunca | Nunca
¢Existe un gran nivel de ausentismo en Casi Casi

9 |laMYPE? Siempre | siempre | nunca | Nunca
TECNOLOGIA E IMAGEN

IV | CORPORATIVA
¢Los productos son de ultima Casi Casi

10 | generacion en la MYPE? Siempre | siempre | nunca | Nunca
¢Cuenta la MYPE con tecnologias de la Casi Casi

11 | informacion? Siempre | siempre | nunca | Nunca
¢Hay una buena percepcion de la
imagen de la MYPE por parte de los Casi Casi

12 | clientes? Siempre | siempre | nunca | Nunca
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Tabla 20:RESULTADOS DE LA ENCUESTA EN ESCALA DE LIKERT
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FICHAS DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO FIRMADO POR EXPERTOS
Figura 27:Ficha Evaluadal

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTO
“LA GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD DE
LAS MYPES DE AUTOPARTES HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES DE LA
CIUDAD DE SATIPO- JUNIN DEL 2019”

Responsable: Jornu )o_&e Eedamnszo \aldivia

Instruccién: Luego de analizar y cotejar el instrumento de investigacion ““LA GESTION DE CALIDAD Y
SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES DE AUTOPARTES HIDRAULICOS Y
AUTOMOTRICES DE LA CIUDAD DE SATIPO- JUNIN DEL 2019”

con la matriz de consistencia de la presente, le solicitamos que, en base a su criterio y experiencia profesional,

valide dicho instrumento para su aplicacion.

Nota: Para cada criterio considere la escala 1 a 5 donde:

1.- Muy poco 2.- Poco 3.- Regular 4.- Aceptable 5.- Muy aceptable
. Observaciones
o A puntuacion Argumento Y
Criterio de validez y/o sugerencias
Validez del contenido X
Validez del criterio metodologico X

Validez de intencion y objetividad de

medicion y observacion K
Presentacion y formalidad del instrumento *
Total parcial: g o
TOTAL: }3

Puntuacion:

De 4 a 11: No valido, reformular

De 12 a 14: No valido, modificar

De 15 a 17: Valido, mejorar

De 18 a 20: Valido aplicar 13
i ] }
Apellidos y nombres CANFSS GONZALES  HARCO At
Grado académico ECONC MISTA (_f \)L{ )
Meogion NAGISIER EN GESTION PUBLICA N Filmaces e

R T R T T T s
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 28: Ficha Evaluada 2

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTO
“LA GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD DE

LAS MYPES DE AUTOPARTES HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES DE LA
CIUDAD DE SATIPO- JUNIN DEL 2019”
Responsable: James Jose Pedanozo  \old]vic

Instruccion: Luego de analizar y cotejar el instrumento de investigacion ““LA GESTION DE CALIDAD Y
SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES DE AUTOPARTES HIDRAULICOS Y
AUTOMOTRICES DE LA CIUDAD DE SATIPO- JUNIN DEL 2019”

con la matriz de consistencia de la presente, le solicitamos que, en base a su criterio y experiencia profesional,

valide dicho instrumento para su aplicacion.

Nota: Para cada criterio considere la escala 1 a 5 donde:

L 1.- Muy poco 2.- Poco I 3.- Regular I 4.- Aceptable 5.- Muy aceptable
Observaciones
o . puntuacion Argumento .
Criterio de validez y/o sugerencias
Validez del contenido X
Validez del criterio metodologico A
Validez de intencion y objetividad de
medicién y observacion *
Presentacion y formalidad del instrumento X
Total parcial: A |
TOTAL: 3
Puntuacion:

De 4 a 11: No valido, reformular

De 12 a 14: No valido, modificar

De 15 a 17: Valido, mejorar

De 18 a 20: Valido aplicar 13

Apellidos y nombres UBeIA HEDEAD Jupri CARLOS
Grado académico (casTADOR PULLILO COLECALD
Mencion HAG)SIER EH EDKACION]

_
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 29:Ficha Evaluada 3

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTO
“LA GESTION DE CALIDAD Y SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD DE

LAS MYPES DE AUTOPARTES HIDRAULICOS Y AUTOMOTRICES DE LA
CIUDAD DE SATIPO- JUNIN DEL 2019”

Responsable: Jymes Jose Pedcunoze velc/ rvic

Instruccién: Luego de analizar y cotejar el instrumento de investigacion ““LA GESTION DE CALIDAD Y
SU INCIDENCIA EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES DE AUTOPARTES HIDRAULICOS Y
AUTOMOTRICES DE LA CIUDAD DE SATIPO- JUNIN DEL 2019”

con la matriz de consistencia de la presente, le solicitamos que, en base a su criterio y experiencia profesional,

valide dicho instrumento para su aplicacion.

Nota: Para cada criterio considere la escala 1 a 5 donde:

1.- Muy poco 2.- Poco 3.- Regular 4.- Aceptable 5.- Muy aceptable
Observaciones
— , puntuacion Argumento .

Criterio de validez y/o sugerencias

Validez del contenido X

Validez del criterio metodologico %

Validez de intencion y objetividad de

medicion y observacion £

Presentacion y formalidad del instrumento X

Total parcial: LI !,r;

TOTAL: 19

Puntuacion:

De 4 a 11: No valido, reformular

De 12 a 14: No valido, modificar

De 15 a 17: Valido, mejorar

De 18 a 20: Valido aplicar V4
Apellidos y nombres !/emuwx HoriAns ToLOMED
Grado académico HAGISTER €N EDICACIon
Mencibn DCEMIA CORRIULA € INV. fira
B e e T ST

Fuente: Elaboracion propia.
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