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RESUMEN

La presente investigacion constituyé como objetivo, determinar las caracteristicas
que tiene la gestion de la calidad y competitividad en las MYPE sector gréafico del centro de
Piura, afio 2021. La investigacion fue de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio
no experimental de corte transversal; para esta investigacion se cont6 con la participacién de
10 gerentes y 30 colaboradores, a quienes se les aplico el instrumento cuestionario, para la
variable gestion de calidad preguntas relacionados para colaboradores y gerente;
competitividad tienen preguntas relacionadas con gerentes y colaboradores. En los resultados
de las encuestas para gerentes en gestion de calidad se observo el 100% de los clientes se
encuentran satisfechos con la atencion y el servicio, un 100% de ellos otorgan recursos
necesarios para la mejora continua; por competitividad el 90% de ellos cuentan con una
cartera de clientes fijos, gracias al buen servicio brindado y a los productos de calidad que
ofrecen; el 90% consideran que sus precios estan acordes con la calidad del servicio, que
hace que el cliente no le interese pagar un poco mas por tener un excelente producto como
servicio; con respecto a los resultados de las encuesta para colaboradores en gestion de
calidad el 90% de ellos cumplen con alcanzar y terminar lo mas antes posible sus trabajos al
encargo de area, mostrando de esa manera su desempefio y compromiso con la empresa y el
cliente, el 66.67% nos indican que estan preparados y tienen la oportunidad ante cualquier
problema en su area tomar la mejor decision y solucion para ello; por competitividad el
86.67% de ellos indican que la MYPE donde laboran es innovadora, creativa y busca siempre
los mejores estandares de calidad. Dentro de las principales conclusiones en relacion a los
gerentes tenemos, que la mayoria de los clientes buscan una buena atencion y buen servicio
que vaya acorde con el producto ofrecido; buscando siempre las mejoras continua que les
permita retroalimentarse, ser productivos, ser eficientes, mejorar el trabajo en equipo; en
relacion con la competitividad se concluy6 que la mayoria cuenta con una cartera de clientes,

gracias a las estrategias que se emplea en el disefio de los productos y servicio; donde sus



precios estan acordes con calidad del servicio y producto, dando al cliente distintas
alternativas y soluciones para sus necesidades; con respecto a las conclusiones para
colaboradores vemos que la mayoria de ellos cumplen con entregar los trabajos antes del
tiempo establecido, los factores que permiten el compromiso de ellos es que se encuentra
muy incentivado y motivado por hacer su trabajo de la mejora manera, se sienten cémodos
con el ambiente, saben cuales son objetivos y les gusta el trabajo que realizan, haciendo de
esa manera que los gerentes vean el trabajo, desempefio y compromiso dandoles la confianza
y la oportunidad para que ante cualquier problema en su area puedan tomar las mejores
decisiones y por ultimo se observo que la mayoria de las MYPE donde ellos laboran buscan
siempre innovar , ser creativas con los disefios, tener la mejores estandares de calidad que les

permite de esa manera atraer al cliente y fidelizarlo con la empresa.

Palabras clave: Gestion de calidad, competitividad, gerentes y colaboradores de las

MYPE del sector grafico.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the characteristics of quality
management and competitiveness in MYPE in the graphic sector in the center of
Piura, year 2021. The research was descriptive, quantitative and with a non-
experimental cross-sectional design; 10 managers and 30 collaborators participated
in this research, to whom the questionnaire instrument was applied, for the quality
management variable, questions related to collaborators and manager;
competitiveness has questions related to managers and collaborators. In the results of
the surveys for managers in quality management it was observed that 100% of the
clients are satisfied with the attention and service, 100% of them provide the
necessary resources for continuous improvement; for competitiveness 90% of them
have a portfolio of regular clients, thanks to the good service provided and the quality
products they offer; 90% consider that their prices are in line with the quality of the
service, which makes the client not interested in paying a little more for an excellent
product and service; with respect to the results of the survey for collaborators in
quality management, 90% of them comply with reaching and finishing their work as
soon as possible when they are in charge of the area, thus showing their performance
and commitment to the company and the client; 66. 67% indicate that they are
prepared and committed to the company and the client. 67% of them indicate that
they are prepared and have the opportunity to take the best decision and solution for
any problem in their area; 86.67% of them indicate that the MYPE where they work
is innovative, creative and always seeks the best quality standards. Among the main
conclusions in relation to the managers we have, that most of the clients look for a

good attention and good service that goes according to the offered product; always
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looking for the continuous improvements that allow them to be fed back, to be
productive, to be efficient, to improve the team work; in relation to the
competitiveness it was concluded that most of them have a portfolio of clients, thanks
to the strategies that are used in the design of the products and service; where their
prices are in agreement with quality of the service and product, giving the client
different alternatives and solutions for their needs; with respect to the conclusions for
collaborators we see that most of them comply with delivering the work before the
established time, the factors that allow the commitment of them is that they are very
encouraged and motivated to do their work in the best way, they feel comfortable
with the environment, they know what the objectives are and they like the work they
do, thus making managers see the work, Finally, it was observed that most of the
MYPE where they work are always looking to innovate, to be creative with the
designs, to have the best quality standards that allows them to attract customers and
make them loyal to the company.

Key words: Quality management, competitiveness, managers and

collaborators of the MYPE of the graphic sector.
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I INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como fin conocer el diagndstico de la situacion
en que se encuentra las Mype del rubro empresarial de las imprentas en la Region de
Piura (Pert). Segun nos indica Sandoval (2019) que la directora de la Micro-Pequefia
Empresa y Cooperativa de la Direccion Regional de la Produccion Piura la Sra. Cecilia
Vilela, indico que, de las 500 mil microempresas registradas en la region, el 30% (es
decir, 150 mil) ain no supera las pérdidas que ocasiond El Nifio Costero, debido a las
deudas que mantienen con diferentes cooperativas. Ademas, indico, que las Mype
generan empleo para unas 280 mil personas de la region Piura, la mayoria de estas
empresas estan ubicadas en la zona urbana de Piura ciudad. En cuanto a los rubros, el

60% del total se decida al comercio, le sigue la agroindustria y pesqueras.

Actualmente, la economia ha sido movida mundialmente con respecto a la
pandemia del COVID 19, que se present6 desde finales del afio 2019, segun diario El
Peruano (2021), menciono el ministro de economia y finanzas el Sr. Waldo Mendoza,
que la economia para el presente afio tendria una significativa recuperacion y
alcanzaria el avance mas réapido entre los paises de América Latina. Previéndose un
crecimiento de 10% del producto bruto interno (PBI) nacional durante el 2021,
esperando que la reactivacion sea mas rapida que anteriores situaciones de crisis.
Agrego que el riesgo més evidente es el de la pandemia, que obliga a tomar medidas
que bajan la movilidad de la poblacidn y repercuten en el nivel de actividad econémica.
Hay un dilema entre la salud y la economia, y en estas circunstancias el primer punto
es el mas importante, por ello se tomaron estas acciones, con la expectativa de

controlar la pandemia y recuperarnos posteriormente con rapidez.
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Con la contribucion de la administracion moderna al desarrollo de las Mype en
ambientes de la gestion de la calidad y competitividad, es un tema que actualmente se
ha convertido en un hecho real y significativo para el desarrollo de la misma. Es por
ello, que se realizo la siguiente investigacion: gestion de la calidad y competitividad
de las Mype, sector grafico del centro de Piura, afio 2021. Ya que actualmente las
Mype se encuentran en mundo de constante cambio, permitiendo ser cada dia méas
competitivo en su rubro, buscando el desarrollo de estrategias que ayuden a innovar y

alcanzar las expectativas del cliente en el &mbito del sector gréfico.

La region de Piura cuenta con una poblacion de 2,047,954 habitantes; donde
hombres son 1,030,975 y mujeres 1,016,979. Por ende, se estima un crecimiento
0.93% para los proximos afos. Por otro lado, EIl Valor Agregado Bruto en la region
Piura en el afio 2018, fue de 19 mil 825 millones de soles. Asimismo, en la region
Piura la actividad Manufactura concentr6 el 15,2 % del Valor Agregado Bruto
Departamental, seguido de Comercio con 13,8 %, Extraccion de Petrdleo, Gas y
Minerales con 9,9 % y Agricultura, Ganaderia, Casa y Silvicultura con 8,2 %, entre

otras. (INEI, 2020)

Segun el diario El Peruano (2020), mencioné que en el Perd, las Mype
desempefian un papel importante en el desarrollo de la economia nacional. De acuerdo
con datos oficiales, estas constituyen méas del 99% de las unidades empresariales en el
Perd, crean alrededor del 85% del total de puestos de trabajo y generan
aproximadamente el 40% del producto bruto interno. El gobierno consiente a este
desafio, junto al Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) crearon medidas

econdmicas para apoyar a las Mype, a través de los programas de Reactiva Peru y el
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Fondo de Apoyo Empresarial a la micro y pequefia empresa (FAE-MYPE) mediante

el Decreto de Urgencia N° 029-2020.

Por otro lado, Economia Verde (2020) indicé que el programa Reactiva Perd,
tiene como objetivo garantizar el financiamiento de la reposicion de los fondos de
capital de trabajo de empresas que enfrentan pagos y obligaciones de corto plazo con
sus trabajadores y proveedores de bienes y servicios. A través de un mecanismo que
otorgue la garantia del Gobierno Nacional a los créditos en moneda nacional que sean
colocados por las empresas del sistema financiero. Este programa se emplea para
montos de créditos mas altos y con un mayor nivel de formalizacion. EI FAE-MYPE
tiene como objetivo promover el financiamiento de las Mype, mediante créditos para

capital de trabajo, asi como para reestructurar y refinanciar sus deudas.

De acuerdo al apoyo que el gobierno peruano brinda a las Mype, viéndose de
una manera mas estratégica esto permitird una gran oportunidad para atender y atraer
a esos peruanos que vemos saliendo de sus casas para subsistir en esta dura crisis.
Aprovechando la coyuntura para dar los pasos correctos hacia el Pert que queremos
construir, no es suficiente un bono, impulsemos la formalizacién, dinamicemos las
industrias, usemos parte del capital del SPP para juntos construir el Perd que

merecemos. (Mc Gregor, 2020)

Este apoyo permite que los microempresarios se reactiven o incrementen sus
ingresos en la Mype, brindando asi la reactivacion economica del pais, generando
empleo y oportunidades de desarrollo, permitiendo que el sector grafico sea mas

solicitado y esto genere elaborar estrategias en gestion de calidad para lograr ser
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competitivo en el mercado, siendo para muchas empresas la base para el desarrollo del

merchandising, logrando alcanzar la satisfaccion y expectativas del cliente.

El ministro de economia y finanzas Sr. Mendoza, recordé que cuando llego la
pandemia del covid-19, en marzo del afio pasado, la situacion macroeconémica del
pais era de las mejores en América Latina, con una deuda publica de las mas bajas de
la region, con altas reservas internacionales y un déficit fiscal ubicado entre los de
menor monto. Por otro lado, menciono que en esa coyuntura la respuesta de politica
macroecondmica fue una de las mas potentes en el mundo. El Estado peruano, con
medidas de sacrificio de largo plazo, utilizando la CTS y fondos de AFP, puso un total

de 20% del PBI para sostener la economia. (Diario El Peruano, 2021)

Si bien la pandemia ha generado una baja economia en la poblacion, el estado
dio respuesta a la insercién econémica con la entrega de CTS y AFP, que ha sido un
plus para algunos de los empresarios, la cual es una oportunidad de inversién en su
negocio permitiendo crecer y ampliarse al mercado. El rubro de la imprenta tiende a
crecer, porque cada negocio necesita de merchandising, esto permite atraer mas
clientes y es ahi donde las imprentas apuntan al mundo de la publicidad interna y
externa de cada negocio; el acabado es el foco de inversion preferido, seguido de la
tecnologia de impresion y finalmente la preimpresion /flujo de trabajo/MIS. Aunque
los planes de inversion en acabado varian mucho, se debe describir la tendencia de la
inversidn en tecnologia de impresion. Las impresoras digitales de téner en color son
las més populares, seguidas por las méaquinas offset, aunque hay variaciones

considerables segun el mercado.
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Por otra parte, la revista DRUPA (2020) publicé lo sefalado por Sr. Richard
Gray (Director de Operaciones de Print Future): “Los paises méas desarrollados se
muestran preocupados en primer lugar por el riesgo —o la evidencia— de recesion
econdmica, y en segundo lugar por las guerras comerciales internacionales y los
efectos del calentamiento global y las presiones ecologistas. En las regiones en vias de
desarrollo, la corrupcién y la inestabilidad politica son los principales factores que
generan recesion”. A lo que, claramente, debemos anadir el impacto del coronavirus,
un problema global. La industria del rubro imprentas pudo superar la Gltima gran
recesion econdmica, la cual le permite enfrentar el actual decrecimiento mundial, aun
cuando se vea magnificado por el impacto del COVID-19. La diferencia fundamental
es que, en la mayoria de los mercados, la industria ha adaptado los modelos de negocio
al reto de la comunicacion digital. En este sentido, la inversion es la clave para

mantenerse a la vanguardia.

En efecto, la falta de informacion, la desactualizacion, el trabajo en ambientes
incbmodos, el uso de maquinas y equipos antiguos de segunda mano, y la
despreocupacion por el desarrollo personal de los colaboradores, son la mezcla
perfecta para que las Mype del sector grafico del centro de Piura se estanquen en el
conformismo y la incompetencia. Los microempresarios creen tener para siempre la
posesion del mercado que adquiere los bienes y servicios que ofrecen, lo cual conlleva
a que se sumerjan en la ignorancia, influyendo directamente en todos aquellos aspectos
que los acerquen a la competitividad. EI mercado piurano es bastante tentativo y
prometedor, lo que no descarta la posibilidad a las empresas correctamente
administradas se implanten en el mercado local y arrasen con la demanda de clientes

insatisfechos, que es de por si un grupo extenso en este rubro. No obstante, el
17



consumidor actual cada vez se informa mas, sabe lo que quiere y esta abierto a la
primera oportunidad que se presente de obtener algo mejor, que cubra sus exigencias
y necesidades. Si los microempresarios siguen trabajando de manera empirica, o mas
probable es que no desarrollen o que quiebren ante el ingreso de una fuerte
competencia que brinde soluciones rapidas, mejores instalaciones, servicios, atencion,
ambiente, entre muchas variables mas que influyen en la decision de los consumidores

de optar por nuevas ofertas.

Ademas, el crecimiento econdmico por el que atraviesa la ciudad de Piura en
la actualidad se debe a la inversion por parte de capitales nacionales y en especial
extranjeros, lo que ha generado gran expectativa e interés en las imprentas del centro.
Pero, a pesar de ese despegue econdmico que le exige competitividad al sector grafico,
aun los microempresarios ven en la capacitacion al capital humano como un gasto que
les impide invertir en otros recursos de la empresa y toman mayor prioridad, como lo

son: materias primas, equipos y maquinas.

Al mismo tiempo, las Mype no cuentan con instalaciones Optimas para el
desarrollo de las actividades, los espacios son estrechos e insuficientes para el
crecimiento de la microempresa; pues los materiales, equipos y maquinas ocupan la
mayor parte del local, y el proceso de produccién demanda del constante movimiento
de estos recursos lo que origina un desorden, que afecta indudablemente en la calidad
y tiempo de entrega del producto. En cuanto, a la calidad del producto y servicio, los
empresarios no capacitan al personal, por lo tanto, la efectividad del trabajo disminuye
y se ve reflejado en las deficiencias que se presentan en los detalles del producto, como

el uso de papel de menor gramaje, impresiones defectuosas, falta de limpieza en los
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trabajos, etc. Los errores comunes en el servicio son: poco interés en la atencion al
cliente, retrasos en los tiempos de entrega, entre otros. Para cubrir esos errores el sector
grafico necesitan reducir costos, para ello los microempresarios hacen recortes en los
gastos, afectando directamente los sueldos, compensaciones, seguros y otros gastos
que favorecen al colaborador, consiguiendo desazén y desmotivacion en este, lo que
origina conflictos que repercuten en el trabajo en equipo, en la comunicacion, en el

desempefio de los colaboradores y en la calidad del producto y del servicio.

En relacion a la seguridad, la mayoria de Mype no cuentan con los equipos e
implementos necesarios para que el colaborador realice sus actividades de manera
segura, tales como mascarillas, guantes, lentes, extintores. En algunos casos tampoco
presentan certificados de seguridad, sefializaciones, licencias; porque a los
microempresarios les parece un gasto mas que una inversion. No hay instrucciones
visibles acerca del uso de maquinas y herramientas, ni del proceso de produccién de
los trabajos, tampoco realizan reuniones esporadicas acerca de seguridad; lo que

incrementa notablemente el grado de riesgo en el trabajo.

La mayoria del sector grafico del centro de Piura se conocen entre si, existe un
ambiente de competitividad bastante estrecho, ya que conocen como trabaja la
competencia, que los caracteriza, que fortalezas y debilidades presentan, con quienes
se asocian, etc.; saben esta informacion porque entre ellas se prestan servicios y por
ende conocen las instalaciones y el proceso de su trabajo, ademas por un vinculo de
amistad creado por el trabajo. Aun teniendo esta informacion de la competencia lo

microempresarios no hacen nada por capacitar a sus colaboradores para que sean mas
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competitivos en relacion a la empresa rival, basan su competitividad en el

conocimiento obtenido por la experiencia y no en bases cientificas.

Por otro lado, el estado peruano brinda facilidades para el desarrollo de las
Mype, dentro de las cuales se encuentra el sector grafico del centro de Piura, a través
de la formalizacién, financiamiento y capacitacién, para transformar esta fuerza
laboral en un movimiento competitivo a la par de las empresas pequefias, medianas y

grandes.

También, se tiene un limitado acceso al sistema financiero formal y al sistema
de garantia, limita las posibilidades de crecimiento de las Mype del sector gréafico del
centro de Piura. Por ello el Congreso de la Republica promulgo la Ley N.° 30056 “Ley
que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo
productivo y el crecimiento empresarial”. El cual, cuenta con uno de los objetivos
principales establecer el marco legal para la promocion de la competitividad,
formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas. Incluye sus
modificaciones a varias leyes entre las que esta la actual “Ley MYPE” D.S. N° 007-
2008-TR. “Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de la Competitividad,
Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo
Decente”. Este sector no trabaja con el gran capital, y por ende su efecto en beneficio
del desarrollo de la micro y la pequefia empresa, depende de su intima gestion con la

comunidad no inserta en el sistema bancario tradicional.

El sector grafico requiere del apoyo de organismos publicos y privados, que se
comprometan a cumplir con su funcién de apoyo social en beneficio de los sectores

mas pobres de la poblacion. La funcion de COFIDE (Corporacion Financiera de
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Desarrollo) como un banco de segundo piso, encargado de promover y articular
integralmente el financiamiento, es importante y decisiva para que este sector, pueda

alcanzar mas rapidamente sus objetivos con eficiencia y eficacia.

En el mundo global, las Mype tienen que ser competitivas. Por eso el Gobierno
trata de impulsar las actividades para que desarrollen sus operaciones productivas
comerciales y financieras al mismo ritmo y eficiencia que la gran empresa. La falta de
reflejos lleva a los microempresarios a debilitar su posicion en el mercado y muchas
veces a cerrar sus puertas por su incapacidad de competir en iguales condiciones. En
este mundo globalizado existen modelos exitosos. En Alemania -por ejemplo- se
impulsa el desarrollo de la gran empresa; pero al mismo tiempo se aplican politicas
exitosas de promocion y desarrollo de la micro y pequefia empresa, hasta convertirlas
en un sector que incide significativamente en la economia global de su pais y en los

indices de su balanza comercial.

En cuanto a las Mype dedicadas al sector gréafico, el Gobierno debe apoyar y
promocionar con mayor ahinco la capacitacion y el financiamiento como pilares para
la competitividad de los microempresarios en un mercado totalmente globalizado y

competitivo que exige cada vez mas.

Por otro lado, se tiene a la SUNAT este organismo técnico especializado,
adscrito al Ministerio de Economia y Finanzas, su funcion es administrar, recaudar y
fiscalizar los tributos internos del Gobierno Nacional, con excepcion de los
municipales, asi como las aportaciones al Seguro Social de Salud (ESSALUD) vy a la
Oficina de Normalizacion Previsional (ONP), y otros cuya recaudacion se le encargue

de acuerdo a ley. La SUNAT a través de la Ley Mype, como también mediante otros
21



decretos y leyes, busca la formalizacién, capacitacion y financiamiento para el
desarrollo de la competitividad de las imprentas y la igualdad de oportunidades ante
empresas de mayor jerarquia. También busca la emisién de comprobantes de pago por
cada venta realizada, el pago completo de impuestos sin entrar a un tema de evasion,
el aseguramiento de los colaboradores tanto en ESSALUD y ONP, permitiendo un
mejor control del Sistema Tributario y de un direccionamiento legal en el marco de las

actividades de las Mype.

También se tiene a Defensa Civil, organizacion con apoyo gubernamental,
cuya funcion principal es el conjunto de medidas permanentes destinadas a prevenir,
reducir, atender y reparar los dafios a personas y bienes, que pudieran causar o causen
desastres o calamidades. El Estado mediante el Sistema Nacional de Defensa Civil
(SINADECI), promueve y garantiza la Defensa Civil, siendo el Instituto Nacional de
Defensa Civil (INDECI) su 6rgano central. Se sabe que la seguridad es una inversion
que permitira trabajar sin problemas, y para ello se debe prevenir antes de lamentar, es
por ello, que los empresarios de las Mype del sector grafico y de los demas rubros,
saben que para obtener la licencia de funcionamiento se debe solicitar una Inspeccién
Técnica de Seguridad en Defensa Civil, la cual permite establecer segun los estandares
medidas de seguridad y prevencion para el personal y para el local. Aunque por generar
rapido el permiso las Mype solo cumplen con las medidas de seguridad en el momento
de la inspeccion, y cuando suceden las tragedias se puede notar la irresponsabilidad

del empresario.

Por lo tanto, se debe tomar en cuenta que la seguridad no tiene precio, el generar

una concientizacion en temas de seguridad permite que los clientes vean a una empresa
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responsable para tus trabajadores y el medio ambiente. Es por ello, que deben seguir
las sugerencias que brindan las instituciones responsables, como; el pozo a tierra,
colocar cintas antideslizantes en las escaleras y ldaminas de seguridad en los vidrios
que pudieran generar riesgos, instalar interruptores termomagnéticos identificados,
establecer espacios para cada proceso, colocar extintores y botiquin, colocar detectores
de humo en las zonas de archivo, entre otros numerosos requisitos que se debe cumplir

para el local y el personal dependiendo del rubro del negocio.

Asimismo, Defensa Civil tiene como objetivo que las Mype implanten un
Sistema de Seguridad acorde a las normas y reglamentos propuestos para un
desempefio optimo de sus actividades. Las capacitaciones que este organismo realiza
con fin de promulgar la seguridad, se brindan de forma desinteresada. Pero en la mente
del microempresario la barrera que impide que se ejecute estas acciones, es por lo
general, la inversion vista como un gasto que sumado al parcial o total
desconocimiento sobre el tema, genera que se prefiera destinar la inversion a otros

aspectos de la microempresa como los son maquinas, equipos e insumos.

También se cuenta con el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, es
el organismo rector de los sectores Trabajo y Promocion del Empleo, forma parte del
Poder Ejecutivo y constituye un pliego presupuestal con autonomia administrativa y
economica, de acuerdo a Ley, teniendo prioridad las Mype en general como son las
dedicadas al sector gréafico. Su objetivo es promover el desarrollo de las habilidades y
fortalezas con que cuentan las Mype, la adaptacion al entorno cambiante como efecto

de la globalizacion, enfocandose en la competitividad como fuerza que impulse a su
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crecimiento, para que tengan igualdad de oportunidades a comparacion de otras

empresas.

Actualmente, se cuenta con el apoyo del gobierno peruano en la formacion de
Talleres y Cursos sobre la gestion de la calidad dictadas de manera gratuita, en
conjunto con entidades del Estado como son: el Gobierno Regional de Piura,
Municipalidad Provincial de Piura, SUNAT, SUNARP, Camara de Comercio y
Produccién de Piura; y con apoyo del Sector Privado como lo son el Grupo Romero,
las ONGS, etc., son alternativas para que los microempresarios dedicados al rubro de
imprenta se capaciten, apliquen y transmitan esos conocimientos a sus colaboradores

para formar una cultura organizacional competitiva.

Se cuenta con el Ministro de Salud (MINSA), la mas alta autoridad politica y
administrativa, que aprueba las politicas nacionales en su sector y supervisa su
aplicacion, en armonia con la politica general del Gobierno. Ejerce la conduccion de
los Organos del Ministerio de Salud y supervisa las actividades de los Organismos
Publicos Descentralizados. Vela por que las empresas cumplan con las leyes y normas
en cuanto a salud integral se refiere. EI Minsa evalla las condiciones salubres en que
laboran las Mype del rubro de imprenta, que cumplan con las leyes promulgadas, que
tienen como fin proteger la salud integral de los colaboradores, que hagan uso de los
materiales y herramientas necesarias en su ambiente de trabajo, para no contraer
enfermedades e infecciones que atenten contra la calidad de vida del ser humano,
siendo los colaboradores, proveedores, clientes y personas en contacto directo con la
microempresa los de mayor riesgo. Es por ello, que el Minsa de manera propia y en

conjunto con otros organismos como Defensa Civil, brindan charlas de concienciacion
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sobre la importancia de la salud en el trabajo, lo cual lleva a la conclusion de que un
colaborador sano, en un entorno limpio y salubre sera mas comprometido y

competente.

Hoy en dia, se esta una era basada en tecnologias, que buscan facilitar nuestras
vidas y cuyos avances apreciamos en las maquinas, equipos e informacion. La
globalizacion exige rapidez y competitividad, para lo cual el uso de la tecnologia como
medio de informacion, de mayor produccién y mejor servicio es vital para el
crecimiento y desarrollo de las MYPE. El avance tecnolégico trae consigo toda una
serie de alternativas, que las MYPE en la busqueda por el posicionamiento en el
mercado deben hacer uso para poder cubrir las necesidades y exigencias del
consumidor, mejorar en la calidad del producto y servicio, reducir costos en el proceso
productivo, reducir los tiempos de entrega, aumentar el nivel de informacion y

comunicacion, y contribuir en la administracion del negocio.

No se debe obviar al recurso humano quien debe tener conocimiento y hacer
buen manejo de la tecnologia, porque depende del direccionamiento que los
colaboradores le otorguen, para lograr la competitividad en las Mype. Las Mype
del sector grafico de la ciudad de Piura, trabajan con equipos y maquinas que en la
mayoria son usadas y repotenciadas, no hacen el uso adecuado de los sistemas de
informacion para un mejor control de sus actividades. El capital con el que cuentan
los microempresarios al emprender el negocio es insuficiente para adquirir equipos
y maquinas modernas, lo que conlleva a deficiencias en la entrega del bien y

servicio. Por ende, disminuye y retrasa su nivel de competitividad.
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Por todo lo planteado, la presente proviene de la linea de investigacion
denominada: “Gestion de la calidad y competitividad de las Mype del sector gréfico
del centro de Piura, afio 2021”. Siendo el problema identificado: ¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las Mype sector grafico
del centro de Piura, afio 20217 Por lo tanto, este problema permite sefialar como
objetivo general: determinar las caracteristicas que tiene la gestion de la calidad y
competitividad en las Mype sector grafico del centro de Piura, afio 2021. Mientras
que los objetivos especificos son: (a) Identificar los elementos de la gestion de
calidad en las Mype sector gréfico del centro de Piura, afio 2021; (b) Definir los
principios de la gestion de calidad en las Mype sector grafico del centro de Piura,
afio 2021; (c) Conocer las estrategias de competitividad en las Mype sector gréfico
del centro de Piura, afio 2021; (d) Determinar los factores en la competitividad las

MY PE sector grafico del centro de Piura, afio 2021.

La presente investigacion se justifica en el aspecto tedrico ya que nos
permite conocer las caracteristicas que tiene la gestion de la calidad y
competitividad en las Mype sector grafico del centro de Piura; llenando un vacio de
nuevos conocimientos, mediante la aplicacion de la teoria y los aspectos basicos se
buscara encontrar explicacion a situaciones internas de las Mype como son:
identificar los elementos de la gestion de calidad; principios de gestion de calidad;
asi como las estrategias y factores de la competitividad. Por lo tanto, permitird
conocer de qué manera se aplican estos conceptos en la realidad de las Mype rubro
sector grafico y definir lo importante es tener una gestién calidad que nos permita

satisfacer las necesidades de los clientes, fuente fundamental para el desarrollo,
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ademas que importante es ser competitivos en el mercado que hoy en dia nos

encontramos.

Se justifica en el aspecto practico porque existe la necesidad de mejorar el
nivel desempefio de la gestién de calidad en las Mype del sector grafico y los
resultados que se van a obtener de este estudio se podran aplicar para la mejora ya
que también se analiza los resultados para poder llegar a las conclusiones ldgicas
de su solucién y de esa forma ver cudnto es lo que puede aportar este estudio

realizado.

Por otro lado, la presente investigacion se justifica desde la perspectiva
metodoldgica, ya se empleara la investigacion de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, se emplean fuentes
primarias y secundarias para la obtencién de los datos, la técnica de recojo de datos;
encuesta, instrumento; cuestionario estructurado que contiene preguntas cerradas,
dirigidas a los gerentes y colaboradores para la variable gestion de calidad
preguntas relacionadas a los colaboradores y gerentes y competitividad preguntas

relacionadas con gerentes y colaboradores.

La investigacién queda delimitada desde la perspectiva:

Tematica: por la variable gestion de calidad y competitividad.

Psicografica: microempresas sector grafico

Geogréfica: Centro de Piura; Jr. Huanuco/ Jr. Junin/ Jr. Ica

Temporal: afio 2021
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La presente investigacion ha tenido series limitaciones por la presencia de
la pandemia del covid-19, con fecha 15 de marzo de 2020 mediante el diario el
Peruano, se dio a conocer “Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, el presidente del
Per( declaro en estado de emergencia nacional por las graves circunstancias que
afectan la vida de la nacidn a consecuencia del brote de la Covid-19, pudiendo
restringirse o suspender el ejercicio de los derechos constitucionales relativos a la
libertad y a la seguridad personales, la inviolabilidad de domicilio, y la libertad de

reunién y de transito en el territorio.

Mediante el diario El Peruano se informo que el estado de emergencia fue
prorrogada, segun los Decretos Supremos N° 020-2020-SA, N° 027-2020-SA, N°
031-2020-SA y N° 009-2021-SA, hasta el 02 de setiembre de 2021; esta situacion
ha venido generando gran dificultad en los diferentes sectores y mas a nosotros
como estudiantes, porque hemos venido recurriendo al uso de los recursos
tecnologicos, redes sociales como WhatsApp y programas como Zoom y Meet para

las asesorias, la recopilacién de la informacion de las encuestas.

Segun el Decreto de urgencia N° 023-2021 “Decreto de urgencia que
establece medidas adicionales extraordinarias a lo dispuesto por el decreto de
urgencia N.° 010-2021 y modificatorias para reducir el impacto negativo en la
economia de los hogares afectados por las medidas de aislamiento e inmovilizacién
social obligatoria a nivel nacional. El presente decreto de urgencia tiene por objeto
adoptar medidas econémico financieras que, a través de mecanismos de inyeccion
de liquidez, minimicen la afectacion que viene produciendo la medida de

aislamiento dispuesta con la declaracién de Estado de Emergencia Nacional y sus
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prérrogas, en la economia de hogares cuyas actividades cotidianas han tenido que
suspenderse ante las restricciones dispuestas en el marco del referido Estado de

Emergencia Nacional.

Dentro de los resultados de las encuestas para gerentes en gestion de calidad
se observo el 100% de los clientes se encuentran satisfechos con la atencion y el
servicio, un 100% de ellos otorgan recursos necesarios para la mejora continua; por
competitividad el 90% de ellos cuentan con una cartera de clientes fijos, gracias al
buen servicio brindado y a los productos de calidad que ofrecen; el 90% consideran
que sus precios estan acordes con la calidad del servicio, que hace que el cliente no
le interese pagar un poco mas por tener un excelente producto como servicio; con
respecto a los resultados de las encuesta para colaboradores en gestion de calidad
el 90% de ellos cumplen con alcanzar y terminar lo méas antes posible sus trabajos
al encargo de area, mostrando de esa manera su desempefio y compromiso con la
empresa Yy el cliente, el 66.67% nos indican que estan preparados y tienen la
oportunidad ante cualquier problema en su area tomar la mejor decision y solucién
para ello; por competitividad el 86.67% de ellos indican que las Mype donde

laboran es innovadora, creativa y busca siempre los mejores estandares de calidad.

Las principales conclusiones en relacion a los gerentes tenemos, que la
mayoria de los clientes buscan una buena atencidn y buen servicio que vaya acorde
con el producto ofrecido; buscando siempre las mejoras continua que les permita
retroalimentarse, ser productivos, ser eficientes, mejorar el trabajo en equipo; en
relacion con la competitividad se concluyé que la mayoria cuenta con una cartera

de clientes, gracias a las estrategias que se emplea en el disefio de los productos y
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servicio; donde sus precios estan acordes con calidad del servicio y producto, dando
al cliente distintas alternativas y soluciones para sus necesidades; con respecto a las
conclusiones para colaboradores vemos que la mayoria de ellos cumplen con
entregar los trabajos antes del tiempo establecido, los factores que permiten el
compromiso de ellos es que se encuentra muy incentivado y motivado por hacer su
trabajo de la mejora manera, se sienten comodos con el ambiente, saben cuales son
objetivos y les gusta el trabajo que realizan, haciendo de esa manera que los
gerentes vean el trabajo, desempefio y compromiso dandoles la confianza y la
oportunidad para que ante cualquier problema en su area puedan tomar las mejores
decisiones y por Ultimo se observé que la mayoria de las Mype donde ellos laboran
buscan siempre innovar , ser creativas con los disefios, tener la mejores estandares
de calidad que les permite de esa manera atraer al cliente y fidelizarlo con la

empresa.
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Il REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes de gestion de calidad:

Dentro de los antecedentes internacionales, se considera a Cerezo (2016) quien
realizd una investigacion sobre “Disefio De Un Sistema De Gestion De Calidad Iso
9001 A Una Empresa Procesadora Y Comercializadora De Camaron”, presentada en
la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil. Tuvo como objetivo general:
Disefiar un sistema de gestion de calidad con normativa 1SO 9001 en una empresa
procesadora y comercializadora de camarén, empleando el método de investigacion
cualitativa. Concluyo, que las empresas procesadoras y comercializadoras de camaron
cuentan con procesos comunes Yy especificos para las diferentes empresas que estan en
dicha actividad econOmica, adicionalmente, se identificaron que los principales
procesos operativos para dichas empresas: recepcién de materia prima, analisis
organoléptico, clasificacion, empaque/pesado, congelamiento,
encartonado/almacenamiento y embarque. Pudiendo indicar que el cumplimiento de
dichos procesos se deriva un servicio para garantizar producto de calidad al mercado
internacional.

Segun Villaroel (2016), realiz6 una investigacion titulada “Desarrollo del
Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008 para Empresa de Tecnologia y
Servicios Industriales, Induamericana” en la Universidad de Chile, donde tuvo como
objetivo: Desarrollar un sistema de gestion de la calidad segun la norma internacional
ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos, para la seccion de
proyectos de ingenieria de la empresa de tecnologia y servicios industriales,

Induamericana. tipo de investigacion es experimental y descriptiva. Se concluye, que
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la eficacia de los procesos administrativos tiene relacion con la gestion de calidad
porque cada proceso desarrollado dentro de la MYPE brinda calidad en los servicios,
en el desarrollo de actividades y permite el cumplimiento de los objetivos.

Dentro de los antecedentes nacionales, citando a Pefia (2019) quien realizo la
investigacion de titulo “La Gestion De Calidad Y Financiamiento en las MYPES del
Sector Servicio - Rubro Imprentas, Del Distrito De Huacho 2018, de la Universidad
Catolica Los Angeles De Chimbote”, donde tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Financiamiento de las MYPES sector
servicio — rubro imprentas del distrito de Huacho 2018, el disefio de la investigacion
es de tipo descriptiva-no experimental- transversal. Concluyendo, que, respecto a las
Caracteristicas de las MYPES, podemos concluir que de las MYPES del sector
servicio — rubro imprenta del distrito de Huacho 2018, el 100% son microempresas,
teniendo en consideracion el nimero de trabajadores que las conforman (de 1 a 5
trabajadores). De igual manera, la gran mayoria de ellas (88.9%) se han constituido
para generar ganancias y no Unicamente para poder subsistir, lo que nos da el indicador
de que dichas MYPES estan siendo dirigidas por personas emprendedoras, que
utilizaran los medios necesarios para mejorar sus procesos de gestion de calidad, asi
como obtener cada vez mayor financiamiento para generar consecuentemente mayores
utilidades.

Por otro lado, Alegria & Galecio (2015) realizaron una investigacion
denominada “Disefio De Un Sistema De Gestion De Calidad Para El Desarrollo De La
Mejora Continua En Una Empresa Textil”, de 1a Universidad Ricardo Palma, Teniendo
como objetivo: Disefiar un SGC que permita el mejoramiento continuo y exitosa

implementacion de la norma 1SO 9001:2008 en la empresa Consorcio Textil VIANNY
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SAC. La investigacion es de tipo descriptivo y explicativo — aplicativo. Concluyeron,
que con la aplicacion de un desarrollo planeamiento estratégico se logré que la
empresa Consorcio Textil VIANNY alineé sus objetivos de manera de conseguir las
metas planteadas. Siendo el disefio y la implementacion de un SGC es una decision
estratégica, que esta dirigida hacia el logro de la satisfaccion de los clientes, quienes
son la razén de ser de toda empresa. Con el manual de calidad elaborado servira como
guia para orientar a todos los trabajadores sobre los pasos a seguir en todas las etapas
del proceso productivo a fin de asegurar un producto final que cumpla los estandares
de calidad solicitados por los clientes.

Dentro de los antecedentes locales, se considera a Marchan (2015) en su tesis
titulada “Gestion De Calidad Y Merchandising En Las MYPE Rubro Imprenta De
Talara, Afio 2015, en La Universidad Catolica Los Angeles De Chimbote”, siendo su
objetivo principal determinar qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y
merchandising en las MYPE rubro Imprenta de Talara, afio 2015,el Tipo de
Investigacion es Descriptiva, con Nivel de Investigacion Cuantitativa, Disefio de
Investigacion No experimental transversal descriptivo. Concluyendo que las MYPE
rubro imprenta de Talara, afio 2015, tienen un alto grado de satisfaccion tanto en la
entrega del producto como en la atencion de servicio que le brindan a sus clientes; esto
debido a que los propietarios de los negocios se preocupan por entregar un producto
acorde con las exigencias del cliente, en el tiempo indicado y con un precio
competitivo; a la vez se puede visualizar que si un pedido requiere otro tipo de
material, acabado o técnicas que ellos aun no han desarrollado, se realizan alianzas

estratégicas con otras imprentas a nivel nacional para poder cumplir con sus pedidos.
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En este sentido se recomienda establecer un programa de mejoramiento continuo de la
calidad, evaluandolo permanentemente a través de indicadores medibles.

Asimismo, Sanchez (2020) en su investigacion titulada “Caracterizacion De La
Gestion De Calidad Y Kaizen En Las MYPE Rubro Automotriz, Ciudad De
Huancabamba Distrito De Huancabamba, Afio 2020, en la Universidad Catdlica Los
Angeles De Chimbote- sucursal Piura, cuyo objetivo general fue Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y Kaizen en las MYPE rubro automotriz, ciudad
de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020, siendo su investigacion de tipo
descriptiva, cuantitativo no experimental de corte transversal. Concluye que respecto
a los factores de la calidad se observo que utilizan el indicador de organizacion y
procesos muestran preocupacién por que lo que brindan sea de calidad, ademas usan
el indicador motivacion sus servicios los desarrollan respetando las normas de la
empresa y la exigencia del cliente logran la mejor calidad y conformidad. Ademas, se
observd que no generan procesos de innovacion para mejorar el servicio y tener
mejores resultados.

2.1.2. Antecedentes de competitividad

Dentro de los antecedentes internacionales se considera a Rivarola (2016),
quien realiz6 una investigacion denominada ‘“competitividad de sectores
industriales. Aplicacion a la industria de productos metalicos, maquinarias y
equipos en la region de la plata, Berisso y ensenada”, en la Universidad Nacional
de la Plata, cuyo objetivo es Medir el nivel de competitividad del sector industrial
destinado a la fabricacion de productos metalicos, maquinarias y equipos en la
regién de La Plata, Berisso y Ensenada, se desarrollo la investigacion de tipo

explicativa. Concluyd, que en las mediciones realizadas se observa como afecta a
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sus niveles de competitividad la débil infraestructura fisica de la regién, que incluye
todo el sistema logistico de provision de insumos y distribucion de bienes; la
ineficiencia del mercado financiero con sus restricciones para el acceso a fuentes
de financiacion regulares. Se observa también una debilidad en determinados
factores relacionados con el nivel de competencia, como la existencia de practicas
monopolicas y oligopolicas o de barreras encubiertas al comercio de mercaderias.
Por otro lado, la mayor parte de los sectores parecen disfrutar de una alta
disponibilidad en cuanto a desarrollos de tecnologia para sus procesos productivos
y un buen nivel de capacitacion y formacion permanente de la fuerza laboral,

principalmente en todo lo relacionado a educacion superior.

Por otro lado, Navarro (2018) en su investigacion titulada “La Innovacion
Como Factor Para El Desarrollo De La Competitividad En La Micro Y Pequefia
Empresa” en la Universidad Latina-México, cuyo objetivo es Analizar el papel de
la innovacion como un factor que ayude a desarrollar la competitividad en las micro
y pequefias empresas. No cuenta con metodologia. Concluyo, que la innovacion en
la MYPE debe ser importante, logra tener un mayor impacto, para abrir grandes
oportunidades de competitividad en diferentes mercados, al mismo tiempo de
volverse mas productivas, mas eficientes y alcanzar altos estandares de calidad.
Con relacion a la competitividad en las MYPES, es de suma importancia para el
desarrollo y éxito que puedan tener, ya no solo en factores econdémicos, sino
también en los recursos humanos, que, en punto de vista, una empresa se debe al

capital humano, y de esta depende los objetivos que se puedas alcanzar.
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Dentro de los antecedentes nacionales se considera a Fernandez (2018) en
su investigacion titulada “La Innovacion Como Factor Para El Desarrollo De La
Competitividad En La Micro Y Pequefia Empresa” en la Universidad Latina-
México, cuyo objetivo es Analizar el papel de la innovacion como un factor que
ayude a desarrollar la competitividad en las micro y pequefias empresas. No cuenta
con metodologia. Concluyd, que la innovacion en la Mype debe ser importante,
logra tener un mayor impacto, para abrir grandes oportunidades de competitividad
en diferentes mercados, al mismo tiempo de volverse mas productivas, méas
eficientes y alcanzar altos estandares de calidad. Con relacion a la competitividad
en las MYPES, es de suma importancia para el desarrollo y éxito que puedan tener,
ya no solo en factores econdmicos, sino también en los recursos humanos, que, en
punto de vista, una empresa se debe al capital humano, y de esta depende los

objetivos que se puedas alcanzar.

Por su parte Romero & Antelion (2019), realizaron la tesis titulada “El

Marketing Mix y su influencia en la Competitividad en las tiendas de conveniencia en

el distrito de Miraflores, afio 2018” en la Universidad Peruana De Ciencias Aplicadas,

tuvo como objetivo Determinar si el Marketing Mix tiene influencia en la

competitividad en las tiendas de conveniencia en el distrito de Miraflores, afio 2018,

se aplicé el método de investigacion explicativo (correlacional causal), con un enfoque

mixto (cuali- cuantitativo).Concluyendo, que se puede definir que el Marketing Mix

se encuentra enlazado con el factor de la Competitividad. Por este motivo, se determina

que, si las variables que conforman el Marketing Mix como el precio, plaza, promocion

y producto generan cambios positivos en las tiendas, de igual manera influenciara a

que la Competitividad en las compafiias sea eficiente.
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Dentro de los antecedentes locales tenemos a Cérdova (2019) quien realiz6 su
tesis titulada “Relacion Entre Factores De Calidad Y Competitividad De Las MYPES
Rubro Restaurantes En AA.HH. Las Malvinas Distrito Veintiséis De Octubre (Piura)
- 2017” de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote-sucursal Piura, donde
tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre los factores de calidad y
competitividad de las MYPE rubro restaurantes del AA.HH. Las Malvinas - Distrito
26 de octubre (Piura) — 2017, empleando la metodologia correlacional, nivel
cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal. Concluyendo que la
relacion entre seguridad y competitividad de las Mype estudiadas, es directa, por lo
que una Mype que cuente con colaboradores con el conocimiento adecuado, no sélo
de las ofertas del local, sino de su entorno cercano, que ofrezcan una excelente atencion
y generen confianza y credibilidad en el cliente, es una Mype competitiva, por lo que
es recomendable que las empresas se hagan de personal con conocimientos.

Por altimo, Zurita (2019) en la investigacion titulada “Caracterizacion Del
Financiamiento Y La Competitividad De Las Mype Del Sector Servicio- Rubro
Imprentas De La Ciudad De Sullana, Afio 2017” en la universidad catdlica los angeles
de Chimbote- sucursal Piura, cuyo objetivo general es: Determinar las caracteristicas
del financiamiento y la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro imprentas de la ciudad de Sullana afio 2017,empleando la metodologia
descriptiva, cuantitativo de corte trasversal. Concluyo que dentro de los elementos de
la competitividad que hacen uso las Mype en estudio es de ser Unico, ya que esto hace
que sean competitivos en sus rubros. Otro de los elementos que utilizan son el de
preferencia, ya que los clientes consideran que los productos ofrecidos por las

imprentan son de su preferencia.
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2.2.Bases tedricas
2.2.1. Teoria Gestion de calidad

2.2.1.1. Definiciones

La Gestion de la Calidad es un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con
sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.
Es una filosofia de direccion generada por una orientacion practica, que concibe un
proceso que visiblemente ilustra su compromiso de crecimiento y de supervivencia
organizativa, es decir, accion enfocada hacia la mejora de la calidad en el trabajo y
a la organizacion como un todo. La gestion de la calidad es definida por diversos

autores. Segun (Instituto Universitario Politécnico Santiago Marifio, 2015)

De acuerdo con el Instituto Universitario Politécnico Santiago Marifio
(2015) constituye que es el compromiso de toda una organizacion para hacer bien
las cosas, es decir, afecta a cada persona en una organizacion, entonces, para que la
gestion de la calidad sea prospera y exitosa, debe ser aceptada por todos los

integrantes de la organizacion.

La gestion de la calidad, se puede considerar como el modo de direccion de
una empresa, centrado en la calidad y basado en la participacion de todos los
miembros que apunta a la satisfaccion del cliente y al beneficio de todos los
integrantes de la sociedad, por otra parte, se considera a la gestion de la calidad
como, el conjunto de actividades de la funcion empresarial que determina la politica

de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y las implementa por medios
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tales como la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento

de la calidad y el mejoramiento de la calidad.

2.2.1.2. Beneficios de la gestién de calidad

Segun ESAN (2018) nos indica se los beneficios de la adopcion del sistema
de gestion de calidad en las MYPES abarcan un conjunto de normas y estandares
internacionales que, interrelacionados entre si, promueven el cumplimiento de los
requisitos de calidad en la organizacion contribuyendo que los productos, servicios
y todos los procesos relacionados a ellos, cumplan con las condiciones que se les
exige. Segun la publicacion de ESAN (2018) nos indica los principales beneficios

de contar con un sistema de gestion de calidad:

Generar mayor eficiencia. Las empresas con un SGC tienen el
objetivo de maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos.
Establecen pautas para ser seguidas por todos los empleados con el fin
de llevar a cabo procesos comerciales y capacitaciones mas sencillas y
menos agotadoras en términos de tiempo o gasto financiero. (ESAN,

2018)

Estimula la moral de los empleados. Las funciones claras y
definidas, los sistemas de capacitacion establecidos, asi como una clara
comprension de como sus roles afectan la calidad y el éxito del negocio,
son propios del enfoque de un SGC. Este busca que los empleados estén
motivados y satisfechos, ya que asi se desempefiaran adecuadamente en

la organizacion. (ESAN, 2018)
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Ofrece reconocimiento internacional. 1SO 9001, la norma que
establece los requisitos para la implementacion de un SGC, es una marca
mundial de gestién de calidad. Al implementar este sistema, tu negocio
parecera digno de confianza. El objetivo de muchas empresas es exportar
a nivel internacional, y la acreditacion 1SO contribuira en gran medida a
establecer la credibilidad en el ambito comercial internacional. (ESAN,

2018)

Mejora la gestion de procesos. Los directivos pueden aprender
qué las mejoras son necesarias en un negocio a través de un sistema de
documentacion y analisis. Este es un procedimiento cuidadosamente
planificado e implementado, que garantizard la toma de decisiones
correctas para el negocio y la eliminacién de los riesgos de cualquier

error costoso. (ESAN, 2018)

Ofrece niveles mas altos de satisfaccion del cliente. 1SO 9001
se basa en el principio de mejora continua. El estandar permite a las
empresas definir qué debe ser un producto de calidad y como deben
satisfacerse las necesidades de los clientes. Asi, proporciona a las
empresas el marco para revisar periodicamente si se satisfacen estas

necesidades, con el objetivo de una mejora continua. (ESAN, 2018)

2.2.1.3. Elementos de la gestion de calidad

Segun James R & William (2008) en su libro administracion y control de

calidad, 72 edicion nos indica que tiene 5 elementos fundamentales los cuales son:
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Manejo de las relaciones con los clientes, Liderazgo y planeacién estratégica,
Administracion de recursos humanos, manejo de los procesos y Administracion de

la informacién y el conocimiento

Administracion de la relacion con el cliente: nos indica que
debemos entender las necesidades del cliente, tanto actuales como futuras
que nos permitan tener clientes satisfechos por nuestro servicio y
productos eficaces dando soluciones a sus necesidades y deseos que nos

permitan contribuir y mantener una relacion excelente con ellos.

Liderazgo y planeacion estratégica: en este punto nos indica
que tanto los administradores, empezando por el director ejecutivo,
deben actuar como lideres de la organizacion para la calidad, siendo su
tarea crea valores claros y expectativas altas para la excelencia en el
desempefio y lograr su integracion después en los procesos, sirviendo
como modelo a imitar para inspirar y motivar a la fuerza laboral y
fomentar el compromiso, aprendizaje, innovacion y creatividad. La
planificacion estratégica de negocios debe ser la fuerza impulsora para la
excelencia en la calidad en toda la organizacién y necesita anticiparse a
muchos cambios, como las expectativas de los clientes, las nuevas
oportunidades de negocios o0 asociaciones, el mercado global y
electronico, los desarrollos tecnoldgicos, los nuevos segmentos de
clientes, los requisitos normativos cambiantes, las expectativas de la
comunidad y de la sociedad y los cambios estratégicos por parte de los

competidores.
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Administracién de recursos humanos: Para lograr alcanzar los
objetivos de calidad y desempefio de una organizacién requieren una
fuerza laboral comprometida, bien capacitada y participativa;
permitiéndoles de esa manera tener las habilidades para escuchar a los
clientes utilizando los datos y la informacion para impulsar la mejora
continua; logrando mediante el disefio y manejo de sistemas de trabajo
apropiados, estrategias de premios y reconocimientos, educaciéon y

capacitacion, asi como un ambiente laboral sano, seguro y motivador.

Administracion de los procesos: El manejo de los procesos tiene
que ver con el disefio de procesos para desarrollar y entregar productos y
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes, el control diario

para que se desemperfien segun se requiera y su mejora continua.

Administracién de la informacién y el conocimiento: En este
punto los negocios modernos dependen de los datos y la informacion para
apoyar la medicion del desempefio, la administracion y el mejoramiento.
Estas mediciones deben derivarse de la estrategia de una organizacion y
proporcionar informacién decisiva acerca de los procesos clave, la

produccion y los resultados.

2.2.1.4.  Principios de gestion de calidad:

Segun Quezada (2005) ha identificado 8 principios de gestion de la calidad
como un marco de referencia hacia la mejora del desempefio de una organizacion,

los cuales son los siguientes:
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Principio 1: Enfoque al Cliente. Este principio nos dice las
empresas dependen de sus clientes, y por lo tanto deben satisfacer todos
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder a las expectativas de
los empleados, que con llevandolos a que sus necesidades no son
estaticas, sino dindmicas porque van cambiando a lo largo del tiempo.
Ademaés, la organizacion debe ofrecerle al cliente diferentes soluciones
mediante los productos y servicios, y gestionar e intentar superar las

expectativas dia a dia.

Principio 2: Liderazgo. Nos indica que los lideres establecen la
unidad de propésito y orientacion de la empresa. Deben crear y mantener
un ambiente interno agradable en el cual los empleados pueden llegar a

involucrarse totalmente para conseguir los objetivos de la empresa.

Principio 3: Participacién del personal. El personal es la
esencia de la empresa y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean utilizadas para el beneficio de la empresa, tiene un papel
muy importante la motivacion del personal donde la empresa deba formar
un plan de incentivos y reconocimientos que animen y valoren el trabajo

de los colabores dentro de la organizacion.

Principio 4: Enfoque basado en procesos. En este punto los
resultados deseados se consiguen mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. El

cambio reside en la concepcion de la empresa. Ha dejado de ser una
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empresa por departamentos o areas funcionales para ser una empresa por

procesos para poder crear valor a los clientes.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion. Identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficiencia y eficacia de una empresa para conseguir sus
objetivos. Con llevando a que la empresa detecte y gestione de forma

correcta todos los procesos interrelacionados.

Principio 6: Mejora continua. La mejora continua del
desempefio general de las empresas debe ser un objetivo permanente,
teniendo en cuenta que para tener una mejora continua los procesos se
consiguen con el ciclo (planificar, ejecucion, evaluacion y revision), ya
gue como se sabe no siempre se puede quedar como se inicia, ya que
estamos un mundo cambien donde necesitamos cambios continuos que

permitan la mejora ya se en el servicio o producto.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de
decision. Las decisiones se basan en el andlisis de los datos y la
informacion, permitiéndonos un equilibrio con la experiencia y la
objetividad. Ante Cualquier circunstancia la empresa debe definir el
problema, detectar las alternativas posibles, prever los resultados, optar
una alternativa, tener el control y evaluar para que de esa manera la
empresa solucione con éexito los diferentes conflictos que se den dentro

de la empresa.
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Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor. Este principio nos indica que la empresa y sus proveedores
son interdependientes, y tiene una relacion beneficiosa que crean valor y
mejora la productividad y rentabilidad. Desarrollando alianzas
estratégicas que les permita mejorar mutuamente la eficacia y eficiencia

en los procesos, haciéndolos mas competitivos en el mercado.

2.2.2.  Teoria Competitividad.

2.2.2.1. Concepto

Segun Paula Nicole Roldan (2016) nos indica que la competitividad es la
capacidad de una persona u organizacion para desarrollar ventajas competitivas con
respecto a sus competidores. Obteniendo asi una posicion destacada en su entorno.
Esto es una cierta habilidad, recursos, tecnologia o atributos que hacen superior al
que la posee. Se trata de un concepto relativo donde se compara el rendimiento de

una persona u organizacion con respecto a otras.

No obstante, cabe mencionar que no existe una definicion Unica de
competitividad existiendo varias interpretaciones y formas de medicién que
dependen del contexto en que se analice (empresarial, deporte, relaciones

internacionales, etc.).

2.2.2.2.  Competitividad empresarial

Porter (1990) y Krugman (1994) han sefialado que las que compiten son las
empresas no las naciones; a un pais lo hacen competitivo las empresas competitivas

que hay en este; por lo tanto, son estas la base de la competitividad. A continuacién,
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revisaremos algunos conceptos de competitividad empresarial. Nos dice la revista

Pensamiento y Gestion (Saavedra Garcia, 2012)

"Es la capacidad de una empresa para, rivalizando con otras, alcanzar una
posicion competitiva favorable que permita la obtencion de un desempefio superior
a las empresas de la competencia” (Rubio & Aragon, 2006). Para Lall, Albadalejo
y Mesquita el concepto de competitividad proviene de la bibliografia sobre
administracion de empresas, y viene a ser la base para el analisis estratégico
empresarial; "Las compafiias compiten para captar mercados y recursos, miden la
competitividad segun su participacion relativa en el mercado o su rentabilidad y
utilizan la estrategia de la competitividad para mejorar su desempefio” segun

indicaron los diferentes autores en el articulo de (Saavedra Garcia, 2012)

Segun Saavedra (2012) nos indica que la competitividad de las empresas
depende de factores en tres niveles: el primer nivel es la competitividad del pais,
que incluye variables como la estabilidad macroecondmica, la apertura y acceso a
mercados internacionales o la complejidad de la regulacion para el sector
empresarial; el segundo nivel se refiere a la infraestructura regional; un tercer nivel
que explica la competitividad de las empresas tiene que ver con lo que ocurre dentro

de la propia empresa.

2.2.2.3.  Estrategia competitiva

Pérez (2018) nos dice que una estrategia competitiva es el plan de la empresa
que, orientado al largo plazo, le ayuda a explotar sus fortalezas, desarrollar nuevas

capacidades y aprovechar oportunidades para, sorteando los riesgos y amenazas
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existentes, crear una ventaja competitiva sostenible que la ayude a posicionarse en
el mercado. Teniendo como objetivo dejar atras a los rivales de la industria,
sentando las bases para un futuro empresarial prospero donde la atraccién y

retencion de clientes no sean un problema.

2.2.2.4. Laestrategia competitiva

Definida por Michael E. Porter (2015) se clasifica en tres grupos:

Liderazgo en costes. Esta estrategia nos indica que para conseguir
el objetivo es preciso, bien aumentar la cuota de mercado mediante el
cobro de precios mas bajos, mientras se obtienen ganancias razonables
en cada venta debido a la reduccion de costes; bien aumentar las
ganancias mediante la reduccién de costes, mientras se siguen cobrando
los precios promedio de la industria. Es importante trabajar por
desarrollar una ventaja competitiva solida, que permita a la compafiia
mantener su liderazgo en el tiempo, lo cual deberia trabajar para
aumentar la eficiencia de la logistica, invertir en tecnologia para reducir
los costes fijos o avanzar hacia un modelo donde la base de coste
relativo a materias primas, instalaciones y capital humano sea lo mas

baja posible.

Competitiva de diferenciacion. Esta estrategia competitiva tiene
como objetivo atraer a los consumidores al comercializar un producto
0 servicio unico. La inversion en investigacion y desarrollo es el punto

de partida para disefiar esa diferencia que conseguira que los clientes
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aumenten la lealtad a la marca y pierdan la sensibilidad al precio,

poniendo al negocio por delante de sus competidores en el mercado.

Enfoque. El centro de esta estrategia competitiva esta en
concentrarse en un nicho de mercado especifico. Al centrar la atencion
en él, se entienden mas facilmente las necesidades de los clientes y la

dindmica de ese mercado.

2.2.2.5. Ventaja competitiva

James & William (2008) nos manifiestan que el termino ventaja
competitiva es la capacidad de una empresa para alcanzar la superioridad en el
mercado. A largo plazo, una ventaja competitiva sostenida proporciona un
desempefio superior al promedio. S.C. Wheelwrigh identifico seis caracteristicas de

una fuerte ventaja competitiva.

a). Es impulsada por los deseos y necesidades del cliente. Una

empresa provee valor a sus clientes que sus competidores no ofrecen.

b). Contribuye en forma significativa al éxito del negocio.

c). Combina los recursos Unicos de la organizacion con las
oportunidades del medio ambiente. Ningun par de empresas tienen los
mismos recursos; una buena estrategia empleada de manera eficaz los

recursos particulares de una empresa.

d). Es duradera y dificil de copiar para los competidores. Por

ejemplo, un departamento superior de investigacion y desarrollo crea en
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forma constante nuevos productos y procesos que permiten a la compafia

seguir a la vanguardia de sus competidores.

e). Proporciona la base para una mejora futura.

f). Proporciona direccién y motivacién a toda la empresa.

2.2.2.6. Factores de competitividad

Segun Globalbit — Innovacién Tecnoldgica (2020) nos muestra los factores
que influyen directamente en la competitividad empresarial, encontramos que el
que predomina en muchas compafiias gira entorno a los precios de los productos o

servicio, a continuacion, global bit nos muestra los siguientes factores:

Precios bajos. Este factor como forma de ganar competitividad suele
ser el mas usado por las empresas, principalmente en etapas iniciales y de
forma temporal, ya que implementarlo de forma constante puede ser no tan
rentable para las compafiias y puede llevarlas a no tener una buena capacidad
de auto sostenimiento. Para poder ser competitivo en torno a este aspecto las
empresas deben buscar diferentes formas de poder reducir los costos de
produccion de los productos o de conseguir maneras mas sencillas de realizar
las actividades para el caso de los servicios, para de esta manera poder ofrecer

un precio menor al de sus competidores.

Buena calidad. Muchas compaiiias buscan alcanzar un lugar
importante en el mercado tan competitivo actual, pero en ocasiones no

quieren arriesgar la calidad de sus productos o servicios para poder ofrecerlos
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a precios bajos, asi que buscan nuevas formas de ganar terreno. Por lo tanto,
optan por ofrecer la mejor calidad que se pueda encontrar en el mercado,
logrando asi que a los consumidores no les importe pagar un poco mas para

obtener sus productos o servicios.

Innovacién. Otro de los factores que ayudan a mejorar la
competitividad de las empresas es la innovacion, cuando hablamos de
innovacion podemos referirnos a nuevos productos, nuevas formas de ofrecer
productos, una forma diferente de distribuirlos, entre otras variables. Para
implementar este tipo de estrategias se necesita ser un poco mas arriesgado,
pues ofrecer productos y servicios de los que no se tiene conocimiento sobre
el nivel de aceptacion por parte del publico puede en ocasiones jugar en
contra, por lo tanto, para implementarlo es ideal ejecutar un buen proceso de
investigacion y analisis, para de esta forma estar mas seguros de que este tipo

de idea sea bien recibida y asi pueda la empresa conseguir rentabilidad.

Uso de la tecnologia. Ultimamente el uso de tecnologia es sinénimo
de empresas mas preparadas, actualizadas, productivas y aceptadas. Por
consiguiente, implementarla como una forma de sobresalir competitivamente
también es una posibilidad; para conseguir este resultado puede ser aplicada
tanto de forma interna como externa. Internamente se puede usar como una
forma de mejorar los procesos, tanto de produccién como de manejo de la
informacion, ayudando a las empresas a ser mas productivas. Externamente

se puede usar como una forma de ampliar la distribucion, mejorar la
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comunicacion con los clientes e incluso para acelerar y facilitar el proceso de

venta.

Internacionalizacién. Otra manera de conseguir competitividad en
una compafiia es a través de la expansion hacia otros mercados, esto aporta
una gran ventaja, sobre todo en el nivel de ventas y en la notoriedad frente a
otras empresas. Este tipo de estrategias requiere también de gran
investigacion y analisis ya que el mercado de cada pais se comporta de una
forma diferente, por lo que es probable que se deban aplicar otro tipo de

planes para conseguir éxito.
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Il HIPOTESIS

Segun Fernandez Sampieri y Paulina Mendoza (2018), afirman que:
Las hipdtesis son explicaciones tentativas del fendmeno o problema
investigado formuladas como proposiciones o afirmaciones y constituyen las
guias de un estudio.

La investigacion descriptiva busca especificar caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno en estudio. Por la misma razon que solo se
busca describir las caracteristicas tal como se encuentran, no es necesario
establecer hipotesis.

La presente investigacion no lleva a cabo una hipotesis ya que el

enfoque de estudio va dirigido hacia una propuesta descriptiva.
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IV METODOLOGIA

4.1.Tipo de investigacion

4.2.

Fue de tipo cuantitativo, porque la informacion primaria obtenida es
analizada para definir los resultados. Herndndez Sampieri y Paulina Mendoza
(2018), indican que con los estudios cuantitativos se pretende describir,
explicar y predecir los fendmenos investigados, buscando regularidades y
relaciones causales entre elementos (variables).

En la ruta cuantitativa, si se sigue rigurosamente el proceso y, de
acuerdo con ciertas reglas ldgicas, los datos generados poseen los estandares
de validez y confiabilidad deseados, y las conclusiones derivadas contribuiran
a la generacion de conocimiento. Hernandez Sampieri y Paulina Mendoza

(2018)

Nivel de la investigacion

El presente trabajo fue de nivel descriptivo, porque se detallaron las
caracteristicas de los hechos evaluados en relacion a las variables estudiadas
(gestidn de calidad y competitividad) en el contexto de las unidades de analisis.

Segun Hernandez Sampieri y Paulina Mendoza (2018), Los estudios
descriptivos, pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno
que se someta a un analisis. Es decir, miden o recolectan datos y reportan

informacion sobre diversos conceptos, variables, estudios descriptivos.
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4.3. Disefio de la investigacion

El disefio que se aplicé en la investigacion es no experimental, porque
no se efectud ninguna manipulacion de las variables. Segun Hernandez Sampiri
y Paulina Mendoza (2018) nos menciond que la investigacion de tipo no
experimental son estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural
para analizarlos. también fue de corte transversal, debido a que el recojo de
datos mediante la aplicacion de los instrumentos se aplicaron en Unico
momento, de acuerdo al cronograma de aplicacion que el investigador y los
representantes de las Mype estimen conveniente. Hernandez Sampieri y

Paulina Mendoza (2018).

4.4.Poblacion y muestra
4.4.1. Poblacion
La poblacién es conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones. Las poblaciones deben situarse de manera
concreta por sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo, asi como
accesibilidad. De nada te sirve plantear un estudio si no es posible que tengas
acceso a los casos o unidades de interés (Hernandez Sampieri y Mendoza

Paulina , 2018)
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Las unidades de analisis de la presente investigacion estuvieron
conformadas por 10 MYPE del rubro sector grafico del centro de Piura, afio
2021, y cuyos parametros de limitacion territorial son: Jr. Huanuco / Jr. Junin
/Jr. Ica.

P1: La poblacion para la variable gestion de calidad se considera finita la cual
esta conformada por 10 gerentes y 30 colaboradores. Donde se mostrd en la
matriz indicador pregunta, la variable gestion de calidad tenemos 6 pregunta
dirigidas a colaboradores y 7 preguntas hacia gerentes.

P2: La poblacion para la variable competitividad se considera finita, la cual
estd conformada por 10 gerentes y 30 colaboradores. Donde se mostré en la
matriz indicador pregunta, la variable competitividad tenemos 7 preguntas
dirigidas hacia gerentes y 1 pregunta dirigida a colaboradores.

La cual en el cuestionario dirigido a gerentes tenemos con 14 preguntas y 7

preguntas dirigidas a colaboradores.
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Cuadro 1 Relacion de la Mype

PRINCIPALES COMPETIDORES

NOMBRES DE

RUC GERENTES COLABORADORES
LA MYPE
EEEEEEEE 7199111111001 1 3
JRRRRRRR 7199111111002 1 3
SIGRRRRRR 7199111111003 1 4
SRTTTTTTT 7199111111004 1 4
SSSSSSSSSS 7199111111005 1 3
XXXXXX 7199111111006 1 3
WWWWWW 7199111111007 1 3
[TTTTTTTTI 7199111111008 1 2
MMMMMMM 7199111111009 1 3
RRRRRRRRRR | 7199111111010 1 4

TOTAL 10 30

Elaboracidn: Propia

4.4.2. Muestra

Hernandez Sampieri y Paulina Mendoza (2018) sefialan que la muestra es
un subgrupo de la poblacion o universo que te interesa, sobre la cual se
recolectaran los datos pertinentes, y deberd ser representativa de dicha poblacion.

Dado que se ha recaudado informacion sobre diferentes variables, las

personas a las que se acudié para la recopilacion de la informacion fueron 10
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gerentes y 30 colaboradores por la que no fue necesario aplicar formula estadistica,

cuando existen poblaciones menores de 50 elementos, lo que se encuentra

identificado en el Cuadro 2. (Hernandez Sampieri y Mendoza Paulina , 2018)

N=n donde se concluye que:

N=10 Gerentes y N= 30 trabajadores

Cuadro 2 Muestra

Fuente de la Informacién Poblacion Muestra
Gerentes Finita 10
Personal que labora en la
Finita: 30

MYPE

Elaboraci6n: Propia

Criterios de inclusion:

Gerentes y Colaboradores de las MYPE rubro sector grafico ubicadas en el

Centro de Piura y cuyos parametros de limitacion territorial son: Jr. Huanuco / Jr.

Junin / Jr. lca.

Criterios de exclusion:

No se excluye a ningun gerente ni trabajador, todos han apoyado.
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4.5.Definicidn y operacionalizacion de variables

Tabla 1 Matriz de Operacionalizacion de las variables

Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Definicion operacional Fuente Escala Instrumento
Administracion de la relacion con el cliente Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
La dimension “elementos de la gestion de
Liderazgo y planeacion estrategia Ca"déd" se medira .con sus ind |cad.ores Colaborador | Nominal Cuestionario Colaboradores
“manejo de las relaciones con los clientes,
liderazgo y planeacion de estrategias,
Elementos de la N L ; L
gestion de calidad Administracién de los recursos humanos admln_lstrauon de los recurs_o§ hum_a}nos y| Colaborador | Nominal Cuestionario Colaboradores
manejo de procesos y administracion de
-, . la informacion y el conocimiento” con la . . .
Son un conjunto de normas y Administracion de los procesos técnica de la encuesta y el instrumento Colaborador | Nominal Cuestionario Colaboradores
estandares internacionales que cuestionario.
se interrelacionan entre si para Administracién de la informacion y el conocimiento Colaborador | Nominal | Cuestionario Colaboradores
hacer cumplir los requisitos de
calidad que una empresa . . o
requiere para satisfacer los Enfoque en el cliente Colaborador | Nominal Cuestionario Colaboradores
Gestion de calidad | requerimientos acordados con
sus clientes a través de una Liderazgo Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
mejora continua, de una La dimension “principios de la gestion de
manera ordenada y sistematica. Participacion del personal calidad” se medira con sus indicadores "el|  Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
(Instituto Universitario cliente, el liderazgo, la participacion del
Politécnico Santiago Mariio, o Enfoque basado en procesos personal, el enfoque basado en PrOCESOS, | Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
2015) Principios de la el enfoque de sistemas para la gestion, la
gestion de calidad . y mejora continua, el enfoque basado en ) o
Enfoque de sistema para la gestion hecho para la toma de decisiones y la Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
relacion con los proveedores “con la
Mejora continCia técnica de la encuesta y el instrumento Gerente Nominal Cuestionario Gerentes.
cuestionario.
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones Colaborador | Nominal Cuestionario Colaboradores
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
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Competitividad

Es la capacidad de una
persona u organizacion para
desarrollar ventajas
competitivas con respecto a
sus competidores. Obteniendo
asi una posicion destacada en
su entorno. Esto es una cierta
habilidad, recursos, tecnologia
0 atributos que hacen superior
al que la posee.
(Roldan, 2016)

Liderazgo en costes o ) o Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
La dimension "estrategias competitivas™ se
. medira con sus indicadores "liderazgo en
Estrategias . L . L, " . L
competthvas Diferenciacion costes, diferenciacion y enfoque” con la Gerente Nominal Cuestionarios Gerentes
técnica de la encuesta y el instrumento
cuestionario. . L
Enfoque Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
Precios bajos Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
Buena calidad La dimension "factores en la Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
competitividad" se medira con sus
Factores de . indicadores "precios bajos, buena calidad, . L
o Innovacion . o . Colaborador | Nominal Cuestionario colaborador
competitividad innovacion y uso de la estrategia,
internacionalizacion" con la técnica de la
Tecnologia encuesta y el instrumento cuestionario. Gerente Nominal Cuestionario Gerentes
Internacionalizacion Gerente Nominal Cuestionario Gerentes

Elaboracion: Propia
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4.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicd la técnica de la
encuesta, que busca recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado,
y no modificara el entorno ni controlara el proceso que esta en observacion.
Los datos se obtendran a partir de la realizacion de un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de conocer
estados de opinidn, caracteristicas o hechos especificos. En la variable gestion
de calidad tenemos 6 pregunta dirigidas a colaboradores y 7 preguntas hacia
gerentes; en variable competitividad tenemos 7 preguntas dirigidas hacia
gerentes y 1 pregunta dirigida a colaboradores.

Segln Paulina Mendoza y Hernandez Sampieri (2018) nos indican en
su libro que diferentes autores mencionan que el cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables a medir.

El cuestionario se obtuvo a partir de la matriz operacionalizacion de las
variables, la cual se utilizé un listado de preguntas escritas que se entregaran a
las personas, a fin de que las contesten igualmente por escrito, utilizando para
ellos 14 preguntas para gerentes y 7 preguntas a colaboradores, dictomicas y

cerradas, dirigidas a gerentes y colaboradores.

4.7.Plan de analisis
El andlisis y la interpretacion suele ser una de los momentos més
esperados de un proceso de investigacion, cuando nos dedicamos a comprobar

el modelo de andlisis y procedemos a extraer todas conclusiones de la
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informacion tratada mediante el estudio empirico de la problematica de
investigacion. Lopez y Fchelli (2015)

Una vez recopilados los datos, se tabularon y graficaron ordenandose
de acuerdo a resultados de encuesta de gerentes y resultados de encuestas de
colaboradores; en resultados de gerentes encontramos preguntas con relacion a
nuestros 4 objetivos especificos, igual en resultados de colaboradores
encontramos preguntas con relacion a solo 3 de nuestros objetivos especificos
segun las dimensiones de cada uno. Se empelard estadisticas descriptivas,
calculando las frecuencias y porcentajes.

Digito e ingreso la data los cuestionarios llenados por 10 gerentes y 30
colaboradores que pertenecen al sector grafico y se empled el programa Excel
0 Word. Luego se realizara el andlisis y la interpretacion de los datos
recopilados por medio del instrumento de recojo de datos (cuestionario) que

sera validado con el método juicio del experto.

61



4.8.Matriz de consistencia

Tabla 2 Matriz de Consistencia

. jeti jeti . . . ) . Técni
Titulo Problema Objetho Obje? YOS Variable Dimensiones Indicadores Metodologia . ecnicas/ Fuente
General Especificos instrumento
(2) Identificar los Manejo de las relaciones con los clientes.
elementos de la Liderazgo y planeacion de estrategias.
gestion de calidad Elementos de la  |Administracion de los recursos humanos. . . T
L, . - Tipo de investigacion:
en las MYPE gestion de calidad |Manejo de procesos. .
. —— — - — descriptiva
sector grafico del Administracién de informacion y el
General: centro de Piura, conocimiento. .
o~z ) o - Nivel de la
¢Cudles son | Determinar afo 2021. Enfoque al cliente . L
L - investigacion: Gerentes y
o las las Gestion de Liderazgo s Encuestas /
Gestion de la e . - - ——— cuantitativo - . | colaboradore
calidad caracteristica | caracteristica | (b) Definir los calidad Participacion del personal Cuestionario s
. y sdela s que tiene la | principios de la Enfoque basado en procesos ~
competitivida L, - - ; L - — Desefio: no
gestion de | gestién de la |gestidn de calidad Principios de la  |[Enfoque de sistemas para la gestion .
d de las . . iy . - - experimental, corte
calidad y calidad y en las MYPE gestion de calidad |Mejora continua
MYPE sector L L . transversal
rafico del competitivida | competitivida | sector grafico del Enfoque basado en hecho para la toma de
gcentro de d de las den las centro de Piura, decisiones Universo o poblacion:
. ~ MYPE sector | MYPE sector afio 2021 La relacion mutuamente beneficiosa con el P '
Piura, afio - . Muestra 10 gerentes y
gréfico del grafico del proveedor
2021 - 30 colaboradores
centro de centro de (c) Conocer las Estrateqias de Liderazgo en costes
Piura? Piura, afio estrategias de g . Diferenciacion o
g competitividad Técnica: encuesta
2021. competitividad en Enfoque Gerente y
las MYPE sector |Competitivida Precios bajos . Encuestas /
- - Instrumento: . . | colaboradore
(d) determinar los d Buena calidad . . Cuestionario
Factores de la — cuestionario S
factores de la L Innovacién
. competitividad -
competitividad en Uso de la estrategia
las MYPE sector Internacionalizacion

Elaboracién: Propia
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4.9.Principios éticos
La Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote como el rector de las
politicas institucionales, para la investigacion ha desarrollado y puesto en
aplicacion principios éticos a considerar por parte de los investigadores, es asi
que la presente investigacion ha considerado los siguientes:

1. Proteccidn a las personas. — En este principio se coordind que con el gerente
para quedar un determinado dia en llevar las encuestas y recogerlas también,
la cual no perjudique sus horas de trabajos y no tengamos contacto directo
que afecte la salud de los trabajadores, utilizando las medidas de proteccion
al momento de recogerlas, nuestra mascarillas y protector facial y alcohol,
ya que hora en esta situacion la COVID 19 gque estamos viendo todos deben
cuidarse, ya sean los investigadores como los que pertenecen a las Mype
encuestadas. Después de tener la informacion de la encuesta los miembros
de la investigacion han tenido respeto profundo por las personas, su
dignidad humana, se ha dado valia a la confidencialidad y privacidad de la
informacion brindada que no vaya en contra de su integridad como persona,
la cual ha tenido la firme voluntad de apoyar en la investigacion con el fin
de ayudar a buscar mejoras que les permitan tener éxito en el mercado.

2. Beneficencia y no-maleficencia. - En todo el espacio de la investigacion se
ha mostrado un trato amable con las Mype participantes. En todo momento
se ha tomado los datos con transparencia, puesto que los resultados que se

muestren en esta investigacion seran de utilidad para ellos mismo. La
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finalidad es aportar el mayor valor agregado que beneficie al area de interés
de la investigacion y se refleje en crecimiento sostenible.

3. Justicia. Se propuso que el rumbo de la investigacion sea imparcial y
transparente, en relacion con los recursos con los que se cuenta y las
limitaciones que se presenten en la investigacion, buscando el balance entre
los intereses y objetivos de ambas partes; ya en el transcurso de la
recoleccion de informacion no hubo ningln inconveniente o problema.

4. Integridad cientifica. - En esta investigacion ha primado la ética es el pilar
moral de la investigacion, teniendo el deber profesional de conducir los datos, el
analisis y los resultados con total lealtad y objetividad; logrando que gracias a los
resultados podamos tener una mejor visién de como es la situacion de cada Mype
y les permita a los miembros de la investigar dar conclusiones y recomendaciones
que les permita tener una mejora continua.

5. libre participacion y derecho a estar informado. Los participantes de la
investigacion colaboran de forma voluntaria y libre, sin ningun tipo de
presion y manipulacion en su consentimiento. Cabe resaltar que, ante
cualquier interrogante de los participantes, los investigadores estan en el
deber de informar y resolver con veracidad. No usamos el consentimiento
informado, ya que hubo una previa conversacion donde les explicamos
sobre el objetivo de la investigacion y todos estuvieron de acuerdo con
ayudar y apoyar con la informacion requerida.

(codigo de ética para la investigacion, version 003, aprobado por acuerdo del

consejo universitario con Resolucion N° 0916-2020-CU-ULADECH Catodlica, de

fecha 29 de octubre del 2020)
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V RESULTADOS

5.1.Resultados

Cuadro 3 Caracteristicas Demograficas

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje
Genero

Masculino 34 85
Femenino 6 15
Tipo de empresa

JURIDICA 32 80
SRL

SA

Natural 8 20
Edad de

propietario

18 a 25 afos 15 37.5
26 a 45 afnos 12 30
46 a 50 afios 11 27.5
Mas de 50 afos 2 5
Anios en el negocio

Menos de 05 afios 6 15
Hasta 10 afios 22 55
Mas de 10 afios 12 30
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que el 15% tienen menos de 05 afos en el negocio

En el cuadro 3 se observa que el 85% de los encuestados pertenece al género
masculino, son empresas de tipo juridica el 80%. Con respecto a la edad de los
encuestados, 37.5% tiene edades en el rango de 18 a 25 afios, el 27.5% tienes
mas de 46 a 50 afios de edad, la experiencia que tienen en el negocio esta dada

porque el 55% tiene més de 05 afios hasta de 10 afios en el negocio, mientras




5.1.1. Resultados de las encuestas para gerentes
5.1.1.1. Objetivo 1: Identificar los elementos de la gestion de calidad en

las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021

Tabla 3 Elementos de la Gestion de Calidad

Item SI N O TOTAL
F % F % F %
¢Considera usted que los clientes se encuentran satisfechos 10 100 0 0 10 100

con la atencion y el servicio?

Fuente: resultados de la encuesta a Gerentes de las Mype sector grafico
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0

éConsidera usted que
los clientes se
encuentran satisfechos
con la atencién vy el
servicio?

ES| mNO

Figura 1: Gréafico de barras que representa a: “ldentificar los elementos de la
gestion de calidad en las Mype sector grafico del centro de Piura, aiio 2021”

En la tabla 3 y figura 1, titulada “ldentificar los elementos de la gestion de calidad en
las Mype sector grafico del centro de Piura, afio 2021 se observa que en la pregunta
¢Considera usted que los clientes se encuentran satisfechos con la atencion vy el
servicio? el 100% de los gerentes respondieron que los clientes se encuentran

satisfechos con la atencidn debido a las diversas estrategias empleadas por ellos.
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5.1.1.2. Objetivo 2: Definir los principios de la gestion de calidad en las

MYPE sector gréafico del centro de Piura, afio 2021

Tabla 4 Principios de la Gestion de Calidad

Item Sl NO TOTAL

F % F % F %

¢Usted se considera un buen lider dentro de su

organizacion? 8 80 2 20 10 100

¢Cree usted que el nivel de compromiso de sus

colaboradores es alto? 8 80 2 20 10 100

¢La empresa, cuenta con un plan de contingencia para la

prestacion del servicio? 9 90 1 10 10 100

¢La gestion que usted desempefia ha permitido cumplir

con los objetivos trazados? 9 90 . 10 10 100

¢ Cree usted otorgar los recursos necesarios para la mejora

continua de la empresa? 10 100 0 0 10 100

¢Usted desarrolla alianzas estratégicas con sus 7 70 3 30 10 100
proveedores?

Fuente: resultados de la encuesta a Gerentes de las Mype del sector grafico.
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¢Usted se considera ¢Cree usted que el ¢La empresa, cuenta  ¢lLa gestion que  ¢Cree usted otorgar  ¢Usted desarrolla

0

un buen lider dentro nivel de compromiso  conun plande  usted desempefia ha los recursos alianzas estratégicas
de su organizacion? de sus colaboradores contingencia parala permitido cumplir  necesarios para la con sus
es alto? prestacion del con los objetivos  mejora continua de proveedores?
servicio? trazados? la empresa?
ES|I mNO

Figura 2 Grdfico de barras que representa a: “Definir los principios de la gestion
de calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021
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En la tabla 4 figura 2, titulada “Definir los principios de la gestion de calidad
en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021 se puedo observar que en
la pregunta ¢ Usted se considera un buen lider dentro de su organizacion?; el 80% de
los gerentes si se consideran ser buenos lideres asi mismo el 20% no se considera ser
un buen lider; ¢Cree usted que el nivel de compromiso de sus colaboradores es alto?
el 80% de los gerentes encuestados nos dicen que sus trabajadores si se encuentran
comprometidos e identificados con la empresa teniendo un nivel alto, mientras que el
20% de los trabajadores no tiene un alto nivel de compromiso; ¢La empresa, cuenta
con un plan de contingencia para la prestacion del servicio? el 90% de los gerentes
encuestados nos dijeron que las empresas que ellos dirigen si cuentan con un plan de
contingencia ante la prestacion de servicio, mientras que 10% de ellos no cuenta con
un plan de contingencia; ¢La gestion que usted desempefia ha permitido cumplir con
los objetivos trazados? el 90% de los gerentes encuestados segun la gestion que ellos
desempefian si han podido cumplir sus objetivos, mientras que el 10% no ha podido
cumplir sus objetivos; ¢Cree usted otorgar los recursos necesarios para la mejora
continua de la empresa? el 100% de los gerentes se preocupa y otorga recursos
necesarios para la mejora continua de la empresa y ¢Usted desarrolla alianzas
estratégicas con sus proveedores? el 70% de los gerentes si emplean estrategias con
sus proveedores que les permite tener mejoras, mientras el 30% no tienen estrategias

con sus proveedores.
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5.1.1.3. Objetivo 3: Conocer las estrategias de competitividad en las

MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021

Tabla 5 Estrategias de Competitividad

Item Sl N O TOTAL
F % F % F %
; Considera que existe buena administracion de los
¢ que e jena a 80 2 20 10 100
recursos econémicos y financieros en la empresa?
; Usted considera que la atencion al cliente es su
¢LSte fa que fa a 9 90 1 10 10 100
principal ventaja competitiva?
¢Cuenta usted con una cartera de clientes fijos? 9 90 1 10 10 100
Fuente: resultado de la encuesta a Gerentes de las Mype sector gréafico
100
90
90
80
80
70
60
50
40
30
20
10
10
0
¢Considera que existe buena  ¢Usted considera que la ¢Cuenta usted con una
administracién de los atencion al cliente es su cartera de clientes fijos?
recursos econémicos y principal ventaja
financieros en la empresa? competitiva?

mS| mNO

Figura 3 Grafico de barras que representa al objetivo No 3 de nuestra
investigacion que es “Conocer las estrategias de competitividad en las Mype sector

grdfico del centro de Piura, aiio 2021
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En la tabla 5 figura 3, titulada “Conocer las estrategias de competitividad en
las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021 se observé que dentro de la
pregunta ¢Considera que existe buena administracion de los recursos econémicos y
financieros en la empresa? el 80% de los gerentes tienen una buena administracion de
los recursos econdmicos y financieros en la empresa; mientras el 20% de los gerentes
no tienen buena administracion de los recursos mencionados; ¢Usted considera que la
atencion al cliente es su principal ventaja competitiva? el 90% de los gerente considera
que la atencidn hacia al cliente es su principal ventaja competitividad sabiendo llegar
ellos con diferentes estrategias, mientras el 10% no considera que la atencion al cliente
sea la principal ventaja competitiva y ¢Cuenta usted con una cartera de clientes fijos?
el 90% de estas MYPES cuenta con una cartera fija de clientes perdiéndoles tener un

ingreso fijo, mientras el 10% no cuenta con clienta fijos.
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5.1.1.4. Objetivo 4: Determinar los factores de la competitividad en las

MY PE sector grafico del centro de Piura, afio 2021.

Tabla 6 Factores de Competitividad

Item Sl N O TOTAL

F % F % F %
¢Cree usted que sus precios estan
acordes con la calidad del servicio? 9 90 10 10 10 100
¢Usted utiliza insu_mos de calidad en 8 80 2 20 10 100
el proceso productivo?
;Se encuentra familiarizado usted
con los equipos de tecnologia que 9 90 1 10 10 100
cuenta la empresa?
¢Se promueve capacitacion en
técnicas internacionales del sector 3 30 7 70 10 100

grafico en la empresa?

Fuente: resultado de la encuesta a Gerentes de las Mype sector graficos

¢éCree usted que sus precios  ¢Usted utiliza insumos de
estan acordes con la calidad calidad en el proceso
del servicio? productivo?

ES| ENO mColumnal

90 90
80
70
30
20
10 10

¢Se encuentra familiarizado ¢éSe promueve capacitacién
usted con los equipos de
tecnologia que cuenta la

empresa?

en técnicas internacionales
del sector grafico en la
empresa?

Figura 4 Grafico de barras que representa al objetivo No 4 de nuestra investigacion
que es “Determinar los factores de la competitividad en las Mype sector grafico del

centro de Piura, ario 2021
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En la tabla 6 figura 4, titulada “Determinar los factores de la competitividad en
las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 202 se pudo observar que en la
pregunta ¢ Cree usted que sus precios estan acordes con la calidad del servicio? el 90%
si considera que sus precios estan acordes con la calidad del servicio que brindan,
mientras el 10% no considera que sus precios estan acordes con el servicio que
brindan; ¢Usted utiliza insumos de calidad en el proceso productivo? El 80% de los
gerentes emplea insumos de buena calidad en el proceso productivos, mientras el 20%
nos dicen que no utilizan buenos insumos de calidad optando por otros insumos; ¢Se
encuentra familiarizado usted con los equipos de tecnologia que cuenta la empresa? el
90% de los gerentes si se encuentra familiarizado y tiene conocimiento de los equipos
de tecnologia que empresa cuenta, mientras que el 10% de ellos no sabe ni esta
familiarizado con los equipos y ¢ Se promueve capacitacion en técnicas internacionales
del sector grafico en laempresa? la quinta pregunta nos dice que el 30% de los gerentes
si promueven la capacitacion en técnicas internacionales del sector gréaficos, mientras

el 70% no promueve la capacitacion en técnicas internacionales.
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5.1.2. Resultados de encuesta para colaboradores

5.1.2.1. Objetivo 1: Identificar los elementos de la gestion de calidad en

las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021

Tabla 7 Elementos de la Gestion de Calidad

ltem

NO

TOTAL

F %

%

%

¢Intenta usted hacer el trabajo antes cuando se lo encarga su
responsable directo?

27 90

10

30

100

¢Me encuentro 100% satisfecho con mi puesto de trabajo?

21 70

30

100

¢Considera usted que los procesos de trabajo de empresa son
los mas adecuados?

20 66.67

10

33.3

100

¢Conoce usted los objetivos de la empresa?

17 56.67

13

43.3

100

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

Fuente: resultados de la encuesta a Colaboradores de las Mype sector gréafico
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Figura 5 Grafico de barras que representa a: “ldentificar los elementos de la

gestion de calidad en las Mype sector grafico del centro de Piura, aiio 2021”
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En la tabla 7 figura 5, titulada “Identificar los elementos de la gestion de calidad en
las Mype sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se observa que en la pregunta
¢Intenta usted hacer el trabajo antes cuando se lo encarga su responsable directo? el
90% de trabajadores cumplen con presentar los trabajos antes que el gerente se los pida
y 10% no lo hace; ¢ Me encuentro 100% satisfecho con mi puesto de trabajo? el 70%
de trabajadores se encuentra satisfecho con su trabajo, mientras que 30% no se
encuentra comodo en su trabajo; ¢considera usted que los procesos de trabajo de
empresa son los mas adecuados? el 66.67 nos dice que los procesos de trabajo si son
excelentes y adecuados, mientras que el 33.33% no cuenta con adecuados procesos en
el trabajo y ¢conoce usted los objetivos de la empresa? el 56.67 tienen conocimiento

de los objetivos de la empresa, mientras que el 43.33% no tiene conocimiento de ello.
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5.1.2.2. Objetivo 2: Definir los principios de la gestion de calidad en las

MY PE sector grafico del centro de Piura, afio 2021

Tabla 8 Principios de la Gestion de Calidad

Sl NO TOTAL

F % F % F %
¢Cree usted que la empresa gestiona y monitorea cada
despacho en tiempo real? 16 5333 14 4667 30 100
¢Considera usted tener la oportunidad de tomar
decisiones en tareas de su responsabilidad? 20 66.67 10 33.33 30 100

Fuente: resultado de la encuesta a Colaboradores de las Mype sector grafico
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¢Cree usted que la empresa  ¢Considera usted tener la
gestiona y monitorea cada oportunidad de tomar
despacho en tiempo real?  decisiones en tareas de su
responsabilidad?

HS| mNO

Figura 6 Grdfico de barras que representa a: “Definir los principios de la gestion
de calidad en las Mype sector grafico del centro de Piura, afio 2021
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En la tabla 8 figura 6, titulada “Definir los principios de la gestion de
calidad en las Mype sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se observa
que en la pregunta ¢Cree usted que la empresa gestiona y monitorea cada
despacho en tiempo real? el 53.33% de los trabajadores nos indican que el
gerente si gestiona y monitorea los despacho satisfactoriamente, asi mismo el
46.67% no monitorea ni gestiona los despacho; el 66.67% de los trabajadores
si tienen la oportunidad de tomar decisiones ante cualquier situacion que se
presente en tareas que ellos tienen, mientras que el 33.33% de los trabajos no

tienen la oportunidad que poder tomar la decision ante cualquier situacion
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5.1.2.3.  Objetivo 4: Determinar los factores de la competitividad en las

MY PE sector grafico del centro de Piura, afio 2021.

Tabla 9 Factores de la Competitividad

Item Sl NO TOTAL
F % F % F %

¢Cree usted que la empresa es
innovadora y creativa y busca 26 86.67 4 13.33 30 100
mejorar los estandares de calidad?

Fuente: resultados de la encuesta a colaboradores de las Mype sector grafico

100
90
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70
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20 13.33
10

86.67

¢Cree usted que la
empresa es innovadora y
creativa y busca mejorar
los esta.ndares de mS| NO
calidad?

Columnal

Figura 7 Grafico de barras que representa al objetivo No 4 de nuestra
investigacion que es ‘“Determinar los factores de la competitividad en las Mype
sector grdfico del centro de Piura, aiio 2021

En la tabla 9 figura 7, titulada “Determinar los factores de la competitividad en
las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021 se pudo observar en la pregunta
¢Cree usted que la empresa es innovadora y creativa y busca mejorar los estandares de
calidad? el 86.67% de los colaborados nos dijeron que la empresa si es innovadora,
creativa y busca mejoras en los estandares de calidad, mientras que el 13.33% nos dice

gue estas empresas no son innovadoras ni creativas
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5.1.5. Objetivo General: Determinar las caracteristicas que tiene la gestion de

calidad y competitividad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio

2021

Tabla 10 Caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad

Item Sl NO TOTAL

F % F % F %
¢Considera usted que los clientes se
encuentran  satisfechos con la 10 100 0 0 10 100
atencion y el servicio?
¢Cree usted otorgar los recursos
necesarios para la mejora continuade 10 100 0 0 10 100
la empresa?
¢Cuenta usted con una cartera de
clientes fijos? 9 90 1 10 10 100
¢Cree usted que sus precios estan
acordes con la calidad del servicio? 9 90 1 10 10 100

fuente: encuesta aplicada.
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¢Considera usted que ¢Cree usted otorgar
los clientes se los recursos
encuentran necesarios para la
satisfechos conla mejora continua de la
atencidén y el servicio? empresa?

¢Cuenta usted con
una cartera de
clientes fijos?

¢ Cree usted que sus
precios estan acordes
con la calidad del
servicio?

HS| mNO

Figura 8 Grafico de barras que representa al objetivo No 4 de nuestra
investigacion que es ‘“Determinar los factores de la competitividad en las MYPE
sector grafico del centro de Piura, ario 2021
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En la tabla 10 figura 8, titulada “Determinar las caracteristicas que tiene la
gestién de calidad y competitividad en las MYPE sector grafico del centro de Piura,
afio 20217 se pudo observar que el 100% de los gerentes respondieron que sus clientes
se encuentra satisfechos con la atencién y el servicio brinda por parte de MYPE,
teniendo como resultado que el 100% de los gerentes buscan siempre recursos
necesarios para la mejora continua hecho que le permite que sus clientes se encuentren
satisfechos, ademas consideran 90% ya cuentan con una cartera de clientes fijos la cual
hacen que busquen nuevas estrategias que se sientan satisfechos y atraidos por el
servicio y el producto, mientras que el 10% no percibe que la atencién al cliente es su
principal ventaja competitiva; considerando que el 90% de los gerentes nos dicen que
sus precios estan acorde con la calidad de servicio, mientras que el 10% sus precios no

estan acordes con la calidad del servicio.
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5.2.Analisis de resultados
5.2.1. Anadlisis de resultados de las encuestas para gerentes
5.2.1.1. Objetivo 1: Identificar los elementos de la gestion de calidad en

las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021

En la tabla 3 y figura 1, titulada “Identificar los elementos de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021 se
observa que en la pregunta ¢Considera usted que los clientes se encuentran
satisfechos con la atencion y el servicio? el 100% de los gerentes
respondieron que los clientes se encuentran satisfechos con la atencion.
Marchan (2015) en su investigacion identifico que las MYPE tienen un alto
grado de satisfaccion tanto en la entrega del producto como en la atencion
del servicio debido a que los propietarios entregar un producto acorde con
las exigencias del cliente, en el tiempo indicado y con un precio
competitivo. James R y William (2008), da a conocer los elementos de la
gestion de calidad, donde habla de la administracion de la relacién con los
clientes que consiste entender las necesidades del cliente, actuales como
futuras que nos permita tener clientes satisfechos por el servicio y los

productos eficientes.

5.2.1.2.  Objetivo 2: Definir los principios de la gestion de calidad en las

MY PE sector grafico del centro de Piura, afio 2021

En la tabla 4 figura 2, titulada “Definir los principios de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021 se puedo

observar que en la pregunta ¢ Usted se considera un buen lider dentro de su
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organizacién?; el 80% de los gerentes si se consideran ser buenos lideres
asi mismo el 20% no se considera ser un buen lider. Villaroel (2016) dentro
de su investigacion nos dice que la eficiencia de los procesos
administrativos tiene relacién con la gestién de calidad porque cada
proceso desarrollado dentro de la MYPE dirigida por los gerentes brindan
calidad en los servicios, en el desarrollo de actividades y permite el
cumplimiento de los objetivos. Quezada (2005) nos menciona que, dentro
de sus 8 principios, el principio de liderazgo nos indica que los lideres
establecen la unidad de propdsito y orientacion de la empresa, creando y
manteniendo un ambiente interno agradable la cual los empleados se

involucren totalmente para cumplir los objetivos.

En la tabla 4 figura 2, titulada “Definir los principios de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021 se puedo
observar que en la pregunta ¢ Cree usted que el nivel de compromiso de sus
colaboradores es alto? el 80% de los gerentes encuestados nos dicen que
sus trabajadores si se encuentran comprometidos e identificados con la
empresa teniendo un nivel alto, mientras que el 20% de los trabajadores no
tiene un alto nivel de compromiso. Sanchez (2020) dentro de su
investigacion nos menciona que uno de los indicadores mas relevantes en
su estudio es la motivacién al personal, la cual permite que ellos se sienta
comodos e identificados con la empresa. Quezada (2005) nos indicé que,
en sus 8 principios, el principio de la participacion del personal es la esencia

de la empresa, tiene un papel muy importante la motivacion del personal
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donde la empresa debe formar un plan de incentivos y reconocimiento que

animen y valoren el trabajo de los colaboradores dentro de la organizacion.

En la tabla 4 figura 2, titulada “Definir los principios de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021 se puedo
observar que en la pregunta ¢La empresa, cuenta con un plan de
contingencia para la prestacion del servicio? el 90% de los gerentes
encuestados nos dijeron que las empresas que ellos dirigen si cuentan con
un plan de contingencia ante la prestacion de servicio, mientras que 10%
de ellos no cuenta con un plan de contingencia. Sanchez (2020) dentro de
su investigacion concluyo que el indicador de organizacion y procesos son
muy utilizados por que las MYPE muestran preocupacion por que todo que
se brinde sea de calidad, permitiéndoles estable un plan de contingencia
que les permite ante cualquier situacion poder solucionarlo. Quezada
(2005) indico que, dentro de sus 8 principios, el principio de enfoque
basado en procesos permite que los resultados deseados se consigan mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan COMO un proceso.

En la tabla 4 figura 2, titulada “Definir los principios de la gestion de
calidad en las Mype sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se puedo
observar que en la pregunta ¢ La gestion que usted desempefia ha permitido
cumplir con los objetivos trazados? el 90% de los gerentes encuestados
segun la gestion que ellos desempefian si han podido cumplir sus objetivos,

mientras que el 10% no ha podido cumplir sus objetivos. Villarroel (2016)
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en su investigacion nos menciona que desarrollar un sistema de gestion de
la calidad nos permite segin la norma 1SO9001 les permite llevar a cabo
sus actividades de la mejor manera'y cumplir los objetivos. Quezada (2005)
nos indica que, dentro de sus 8 principios, el enfoque del sistema para la
gestidn con lleva a que las empresas detecten y gestionen de forma correcta

todos los procesos interrelacionados.

En la tabla 4 figura 2, titulada “Definir los principios de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021 se puedo
observar que en la pregunta ¢Cree usted otorgar los recursos necesarios
para la mejora continua de la empresa? el 100% de los gerentes se preocupa
y otorga recursos necesarios para la mejora continua de la empresa. Alegria
y Galecio (2015) en su investigacion nos indica que disefiar un sistema de
gestion de calidad permite la mejora continua que le permita alinear sus
objetivos de manera que permita conseguir las metas. Quezada (2005)
dentro de sus 8 principios nos menciona que la mejora continua es un
objetivo permanente, consiguiendo con el ciclo de planificar, ejecutar,

evaluacion y revision.

En la tabla 4 figura 2, titulada “Definir los principios de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021 se puedo
observar que en la pregunta ¢ Usted desarrolla alianzas estratégicas con sus
proveedores? el 70% de los gerentes si emplean estrategias con sus
proveedores que les permite tener mejoras, mientras el 30% no tienen

estrategias con sus proveedores. Marchan (2015) en su investigacion
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concluye que las MYPE realizan alianzas estratégicas con otras imprentas
a nivel nacional para poder cumplir con sus pedidos. Quezada (2005)
dentro de sus 8 principios nos dice que las relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor permiten mejorar mutuamente la eficiencia

y eficacia en los procesos, haciéndolos mas competitivos en el mercado.

5.2.1.3. Objetivo 3: Conocer las estrategias de competitividad en las

MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021.

En la tabla 5 figura 3, titulada “Conocer las estrategias de competitividad
en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se observo que
en la pregunta ¢ Considera que existe buena administracién de los recursos
econdmicos y financieros en la empresa? el 80% de los gerentes tienen una
buena administracion de los recursos econdémicos y financieros en la
empresa; mientras el 20% de los gerentes no tienen buena administracién
de los recursos mencionados. Zurita (2019) en su investigacion nos indico
que las MYPE en estudio utilizan las fuentes de financiamiento internas y
externas. Ya que consideran que reinvertir en la MYPE ayudan a su
mejoramiento, ademas dice que las reservas de capital aseguran la
expansion de la MYPE en cuanto a financiamiento externo estas MYPE
consideran que las tasas de interés ofrecidos por los servicios financieros
son muy altos. Michael Porter (2015) en sus estrategias nos indica que el
liderazgo de costes es importante trabajar por desarrollar una ventaja
competitiva sélida, que permita a la compafiia mantener su liderazgo en el

tiempo, lo cual deberia trabajar para aumentar la eficiencia de la logistica,
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invertir en tecnologia para reducir los costos fijos o avanzar hacia un
modelo donde la base de coste relativo a materias primas, instalaciones y

capital humanos sea lo mas bajo posible.

En la tabla 5 figura 3, titulada “Conocer las estrategias de competitividad
en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se observo que
en la pregunta ¢Usted considera que la atencion al cliente es su principal
ventaja competitiva? el 90% de los gerentes considera que la atencion hacia
al cliente es su principal ventaja competitividad sabiendo llegar ellos con
diferentes estrategias, mientras el 10% no considera que la atencion al
cliente sea la principal ventaja competitiva. Romero y Antelion (2019) en
su investigacion concluyo que el marketing mix se encuentra enlazado con
el factor de la competitividad. Por ese motivo, se determina que, si las
variables que conforman el marketing mix como es el precio, plaza,
promocion y producto generan cambios positivos en las tiendas de manera
que influenciaran a que la competitividad en las compafiias sea eficiente y
se diferencie. Michel Porter (2015) en sus estrategias nos indica que la
diferenciacion tiene como objetivo atraer a los consumidores al
comercializar un producto o servicio Unico; consiguiendo que los clientes

aumenten la lealtad a la marca y pierdan la sensibilidad al precio.

En la tabla 5 figura 3, titulada “Conocer las estrategias de competitividad
en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se observo que
en la pregunta ¢Cuenta usted con una cartera de clientes fijos? el 90% de

estas MYPE cuenta con una cartera fija de clientes perdiéndoles tener un
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ingreso fijo, mientras el 10% no cuenta con clienta fijos. Navarro (2018)
en su investigacion concluyd que la innovacion en las MYPE debe ser
importante, lograr tener un mayor impacto, para abrir grandes
oportunidades de competitividad en diferentes mercados, al mismo tiempo
de volverse mas productivas, mas eficientes y alcanzar altos estandares de
calidad. Potter en sus estrategias nos indica que el enfoque se debe

concentrar en un nicho de mercado especifico.

5.2.1.4. Objetivo 4: Determinar los factores de la competitividad en las

MY PE sector grafico del centro de Piura, afio 2021.

En la tabla 6 figura 4, titulada “Determinar los factores de 1a competitividad
en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 202 se pudo observar
que en la pregunta ¢ Cree usted que sus precios estan acordes con la calidad
del servicio? el 90% si considera que sus precios estan acordes con la
calidad del servicio que brindan, mientras el 10% no considera que sus
precios estan acordes con el servicio que brindan. Fernandez (2018) en su
investigacion concluyo que las MYPE buscan facilidades de pago al
cliente, promociones y descuentos que hacen que el cliente se encuentro
satisfecho e identificado con la Mype. Globalbit- Innovacion tecnoldgica
(2020) que, dentro de los 5 factores, el factor precios bajos es una forma de
ganar competitividad ya que suele ser el mas usado por las empresas,

principalmente en etapas iniciales y de forma temporal.

En la tabla 6 figura 4, titulada “Determinar los factores de la competitividad

en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 202 se pudo observar
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que en la pregunta ¢Usted utiliza insumos de calidad en el proceso
productivo? EI 80% de los gerentes emplea insumos de buena calidad en el
proceso productivos, mientras el 20% nos dicen que no utilizan buenos
insumos de calidad optando por otros insumos. Cérdova (2019) en su
investigacion concluyo que las MYPE deben administrar adecuadamente
la calidad del producto y el servicio. Globalbit- Innovacion tecnolégica
(2020) en sus factores nos indica que la buena calidad busca alcanzar un
lugar importante en el mercado tan competitivo actual, ofreciendo la mejor

calidad que pueda encontrarse en el mercado.

En latabla 6 figura 4, titulada “Determinar los factores de la competitividad
en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 202 se pudo observar
que en la pregunta ¢Se encuentra familiarizado usted con los equipos de
tecnologia que cuenta la empresa? el 90% de los gerentes si se encuentra
familiarizado y tiene conocimiento de los equipos de tecnologia que
empresa cuenta, mientras que el 10% no sabe ni esta familiarizado con los
equipos. Rivarola (2016) en su investigacion concluyo que el potencial de
crecimiento de la competitividad del sector esta dado por el grado en que
el mismo ha logrado desarrollar su infraestructura fisica y la sofisticacion
de sus compradores. Al estar posicionado sobre dos fuerzas dificiles de
alcanzar en el corto plazo, determina un claro potencial de crecimiento en
los otros determinantes que hacen el ambiente de los negocios. Globalbit-
Innovacion tecnoldgica en sus factores uso de tecnologia nos indica que es
sinbnimo de empresas mas preparada, actualizadas, productivas y

aceptadas.
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En la tabla 6 figura 4, titulada “Determinar los factores de la competitividad
en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 202 se pudo observar
que en la pregunta ¢ Se promueve capacitacion en técnicas internacionales
del sector grafico en la empresa? la quinta pregunta nos dice que el 30% de
los gerentes si promueven la capacitacion en técnicas internacionales del
sector graficos, mientras el 70% no promueve la capacitacion en técnicas
internacionales. Navarro (2018) en su investigacion concluyé que la
innovacion en las MYPE debe ser importante, lograr tener un mayor
Impacto, para abrir grandes oportunidades de competitividad en diferentes
mercados, al mismo tiempo de volverse mas productivas, mas eficientes y
alcanzar altos estdndares de calidad. Potter en sus estrategias nos indica que
el enfoque se debe concentrar en un nicho de mercado especifico.
Globalbit- Innovacion tecnoldgica (2020) en sus factores de
internacionalizacion es conseguir competitividad en una compafiia es a
través de la expansion hacia otros mercados, esto aporta una gran ventaja,

sobre todo en el nivel de ventas.

5.2.2. Andlisis de resultados de las encuestas de trabajadores
5.2.2.1. Objetivo 1: Identificar los elementos de la gestion de calidad en

las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021

En la tabla 7 figura 5, titulada “Identificar los elementos de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se
observa que en la pregunta ¢ Intenta usted hacer el trabajo antes cuando se

lo encarga su responsable directo? el 90% de trabajadores cumplen con
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presentar los trabajos antes que el gerente se los pida y 10% no lo hace.
Alegria y Galecio (2015) en su investigacion identifico que con la
aplicacion de un desarrollo planeamiento estratégico se logra metas y
objetivos; liderando, motivando, inspirando y orientando a sus
colaboradores a realizar su trabajo de una manera excelente. James y
William (2008) dentro de sus elementos da a conocer que el liderazgo y
planeacion estratégica; siendo su tarea crear valores claros y expectativas
alta para la excelencia en el desempefio fomentando el aprendizaje y
compromiso. La planificacion estratégica de ser la fuerza impulsadora para

la excelencia en la calidad.

En la tabla 7 figura 5, titulada “Identificar los elementos de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se
observa que en la pregunta el 70% de trabajadores se encuentra satisfecho
con su trabajo, mientras que 30% no se encuentra comodo en su trabajo.
Sanchez (2020), identifico que las MYPE utilizan el indicador de
organizacién y procesos muestran preocupacion por lo que brindan sea de
calidad, ademaés utilizan el indicador de la motivacion en el personal para
gue puedan brindar un servicio de mejor calidad y conformidad. James R
y William (2008) dentro de sus elementos da a conocer la administracion
de recursos humanos que son el pilar principal para las organizaciones que
les permita alcanzar los objetivos de calidad, motivandolos y

capacitandolos creando un ambiente laboral sano, seguro y motivador.
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En la tabla 7 figura 5, titulada “Identificar los elementos de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se
observa que en la pregunta el 66.67 nos dice que los procesos de trabajo si
son excelentes y adecuados, mientras que el 33.33% no cuenta con
adecuados procesos en el trabajo. Alegria y Galecio (2015) indicd que
implementando el planeamiento estratégico se lograra que se alinee los
objetivos de manera de conseguir las metas planeadas y permitiéndole ser
de guia para orientar a todos los trabajadores sobre los pasos a seguir en
todas las etapas del proceso productivo a fin de asegurar un producto final.
Lo que coincide con James R y William (2008) en su libro, donde nos
indica que unos de sus elementos, administracion de los procesos tiene que
ver con el disefio de procesos para desarrollar y entregar productos y

servicios que satisfagan las necesidades de los clientes.

En la tabla 7 figura 5, titulada “Identificar los elementos de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se
observa que en la pregunta el 56.67 tienen conocimiento de los objetivos
de la empresa, mientras que el 43.33% no tiene conocimiento de ello.
Villaroel Navarro (2016) indic6 que la eficacia de los procesos
administrativos tiene relacion con la gestion de calidad porque brindan el

desarrollo y el cumplimiento de los objetivos.

James Ry William (2008) en su libro, nos da a conocer sobre los elementos

de la gestion de la calidad donde nos dice que la administracion de la
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informacidn y el conocimiento, permitira a que a todos los que formen parte

de la empresa apoyar la medicion del desempefio.

5.2.2.2.  Objetivo 2: Definir los principios de la gestion de calidad en las

MY PE sector grafico del centro de Piura, afio 2021

En la tabla 8 figura 6, titulada “Definir los principios de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se
observa que en la pregunta ¢Cree usted que la empresa gestiona y
monitorea cada despacho en tiempo real? el 53.33% de los trabajadores nos
indican que el gerente si gestiona y monitorea los despacho
satisfactoriamente, asi mismo el 46.67% no monitorea ni gestiona los
despacho. Marchan (2015) identifico en su investigacion que las MYPE
tienen un alto grado de satisfaccidn tanto en la entrega del producto como
en la atencion de servicio, debido a que los propietarios de los negocios se
preocupan por entregar los productos acordes con las exigencias del cliente,
en el tiempo y el plazo establecido. Quezada (2005) nos menciond, que,
dentro de los 8 principios dentro de los principios, el principio de enfoque
al cliente nos dice que las empresas dependen del cliente, y por lo tanto
deben satisfacer a las expectativas de los clientes, ademas ofrecer al cliente
diferentes soluciones mediante los productos y servicios, gestionar los

tiempos y expectativas del dia.

En la tabla 8 figura 6, titulada “Definir los principios de la gestion de
calidad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 2021” se

observa que, en la pregunta, ¢ considera usted tener la oportunidad de tomar
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decisiones en tareas de su responsabilidad? el 66.67% de los trabajadores
si tienen la oportunidad de tomar decisiones ante cualquier situacion que se
presente en tareas que ellos tienen, mientras que el 33.33% de los trabajos
no tienen la oportunidad que poder tomar la decisién ante cualquier
situacién. Pefia (2019) en su investigacion menciono, que las MYPE son
dirigidas por personas emprendedoras, que utilizan los medios necesarios
para mejorar sus procesos de gestion de calidad y ante cualquier situacion
tomar las mejores decisiones, asi como cada vez mayor financiamiento para
generar consecuentemente mayores utilidades. Quezada (2005), nos
menciona que, dentro de sus 8 principios, el principio de enfoque basado
en hechos para la toma de decisiones nos dice que las decisiones se basan
en el andlisis de los datos y la informacion, permitiéndonos un equilibrio

con la experiencia y objetividad.

5.2.2.3. Objetivo 4: Determinar los factores de la competitividad en las

MY PE sector gréafico del centro de Piura, afio 2021.

En latabla 9 figura 6, titulada “Determinar los factores de la competitividad
en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio 202 se pudo observar
que en la pregunta ¢Cree usted que la empresa es innovadora y creativa y
busca mejorar los estandares de calidad? el 86.67% de los colaborados nos
dijeron que la empresa si es innovadora, creativa y busca mejoras en los
estandares de calidad, mientras que el 13.33% nos dice que estas empresas
no son innovadoras ni creativas. Navarro (2018) en su investigacion

concluyo que es importante seguir con los modelos para el desarrollo de la
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innovacion en las MYPE por los diferentes cambios que se presentan hoy
en dia, dentro de la globalizacion. Y no continuar con lo antiguo, porque
esto puede repercutir en cuanto a la competitividad de las mismas.
Globalbit- Innovacion tecnolégica (2020) en sus factores nos indico que la
innovacion es la ayuda a mejorar la competitividad de la empresa, a nuevos
productos, nuevas formas de ofrecer productos, formas diferentes de

distribuirlo entre otras variables.
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VI CONCLUSIONES

V1.1.1.Conclusiones para Gerentes

Respecto a la variable gestion de calidad

Se conoce que los elementos de la gestion de calidad que utilizan los gerentes
de las MYPE del sector grafico, es tener una buena relacion con los clientes, brindando
permanentemente un trato amable, respetuoso y en los plazos establecidos; buscando
escuchar al cliente para conocer sus necesidades y expectativas, de esta manera logran

fidelizar al cliente.

Se identifico los principios de la gestion de calidad en las MYPE del sector
gréafico del centro de Piura, se observo que los gerentes utilizan recursos necesarios
para la mejora continua, desarrollando nuevas estrategias en los procesos de
produccién y servicio. Por altimo, se identifico que no cuentan con una adecua
relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor, esto no le permitira conseguir la

materia prima a precio justo, en el tiempo adecuado y con buena calidad.

Respecto a la variable competitividad

Se conoci6 las importantes estrategias de la competitividad de las MYPE del
sector grafico del centro Piura, que los gerentes aplican, estas son: el enfoque,
diferenciacion y liderazgo en costes, las cuales les ha permitido tener una ventaja

competitiva para sobrevivir en el mercado buscando un enfoque especifico.

Se identificaron los factores de la competitividad que emplean los gerentes de

las MYPE sector grafico del centro de Piura, estas son: sus precios que estén acordes
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a la calidad de servicio y las exigencias del cliente. Ademas, estan en constante
busqueda de la innovacion en maquinaria moderna para ser mas productivos. Por
Gltimo, existen deficiencias en la capacitacion internacional sobre tendencias mundial
del sector grafico, para asi poder estar a la vanguardia de nuevos métodos y/o

aplicaciones.

I.1.1. Conclusiones para Colaboradores

Respecto a la variable gestion de calidad (colaboradores)

Se identifico los elementos de la gestion de calidad en los colaboradores de las
MYPE del sector grafico de Piura, la cual cumplen con entregar los trabajos antes del
tiempo establecido, ya que los colaboradores se encuentran motivados y les apasiona
el trabajo que realizan, haciendo de esa manera que los gerentes vean el trabajo,
desempefio y compromiso. Por otro lado, se observé que no cuentan con una buena
administracion de la informacion y el conocimiento, no tienen claro los objetivos de

la empresa.

Los principios de la gestion de calidad definidas en los colaboradores de las
MYPE del sector grafico del centro de Piura, son: el desempefio en las tareas y
responsabilidades encargadas, el gerente deposita la confianza y oportunidad para que
pueda tomar decisiones dentro de su area en el momento que sea necesario,
haciéndolos participé dentro de la MYPE. Ademas, se observa que empresa gestiona
y monitorea los despachos de los trabajos para los clientes haciendo que sientan

satisfechos.
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Variable competitividad (Colaboradores)

Se determind los factores de la competitividad de los colaboradores de las MYPE
del sector gréfico del centro de Piura, se busca la innovacion, ser creativos con los
disefios, tener los mejores estandares de calidad que les permite de esa manera atraer

al cliente y fidelizarlo con la empresa.
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I RECOMENDACIONES

Recomendaciones para gerentes

Construir alianzas con los proveedores para que les brinden buena calidad, al
tiempo adecuado y con el precio justo los materiales o servicios que ellos necesitan,

para de esa manera cumplir con el tiempo establecido en el servicio a los clientes.

Los gerentes deben poner en marcha una planificacién financiera, haciendo uso
de software, esa posible analizar y prever los gastos estimados para el periodo, asi
como los ingresos. Se debe destacar que, para tales analisis, deben considerarse todos
los costos fijos en la MYPE, organizar un flujo de caja, planeamiento de inventario y
pagos anticipados que permita de esa manera tener una buena administracion de los

recursos economicos y financieros.

Los gerentes deben capacitarse por medio de instituciones privadas o publicas,
como son: los programas que brinda el Gobierno Regional, SUNAT, SUNARP,
Camara de Comercio, Grupo Romero; estudiar cursos que les permita desarrollar sus
conocimientos y aprender nuevas técnicas de como expandirse y ser mejores en el
mercado; buscando charlas de otros paises que les permita retroalimentar sus

conocimientos.

Recomendaciones para colaboradores

Implementacion de un control de procesos operativos, donde se detalle el
procedimiento para el desarrollo de las funciones repetitivas que involucran

determinadas actividades, elaborado en conjunto con gerencia.
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Implantar reuniones esporadicas que promuevan la comunicacion horizontal
y directa, que enfatice la discusion de ideas para una mejor toma de decisiones,
cuyos resultados se difundan mediante actas a través de canales informativos como

grupos de redes sociales.
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ANEXO 1. Cuestionario

Cuestionario dirigido al Gerente

iBuen dia! me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
Gestion de calidad y competitividad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio
2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando
un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su participacion en la
investigacion es voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda
sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la
investigacion, usted sera informado de los resultados, los que se publicaran en el
repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demogréficos
Edad: Estado civil Género
Nivel de estudios:
Giro del negocio
Afios en el negocio
Numero de trabajadores
Tipo de persona: Natural Juridica: Tipo

1. ¢Considera usted que los clientes se encuentran satisfechos con la atencion y el
servicio?

Sl NO
2. ¢Usted se considera un buen lider dentro de su organizacion?
Sl NO

3. ¢Cree usted que el nivel de compromiso de sus colaboradores es alto?
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10.

11.

12.

13.

14.

Sl NO
¢La empresa, cuenta con un plan de contingencia para la prestacion del servicio?

S NO

¢La gestion que usted desempefia ha permitido cumplir con los objetivos trazados?

Sl NO

¢ Cree usted otorgar los recursos necesarios para la mejora continua de la empresa?

Sl NO
¢Usted desarrolla alianzas estratégicas con sus proveedores?
Sl NO

¢Considera que existe buena administracion de los recursos econémicos y
financieros en la empresa?

Sl NO
¢Usted considera que la atencidn al cliente es su principal ventaja competitiva?
Sl NO
¢Cuenta usted con una cartera de clientes fijos?
Sl NO
¢ Cree usted que sus precios estan acordes con la calidad del servicio?
Sl NO
¢Usted utiliza insumos de calidad en el proceso productivo?
Sl NO

¢Se encuentra familiarizado usted con los equipos de tecnologia que cuenta la
empresa?

Sl NO

¢Se promueve capacitacion en técnicas internacionales del sector gréafico en la
empresa?

S NO
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Cuestionario dirigido al Colaborador

iBuen dia! me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
Gestion de calidad y competitividad en las MYPE sector grafico del centro de Piura, afio
2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando
un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su participacién en la
investigacion es voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda
sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la
investigacion, usted sera informado de los resultados, los que se publicaran en el
repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demograficos

Edad: Estado civil Género

Nivel de estudios:

Giro del negocio

Afios en el negocio

Numero de trabajadores
Tipo de persona: Natural Juridica: Tipo

1. ¢lIntenta usted hacer el trabajo antes cuando se lo encage su responsable directo?
Sl NO

2. ¢Me encuentro 100% satisfecho con mi puesto de trabajo?
Sl NO

3. ¢Considera usted que los procesos de trabajo de empresa son los mas adecuados?
Sl NO

4. ¢Conoce usted los objetivos de la empresa?
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Sl NO
¢ Cree usted que la empresa gestiona y monitorea cada despacho en tiempo real?
S NO

¢considera usted tener la oportunidad de tomar decisiones en tareas de su
responsabilidad?

Sl NO
¢ Cree usted que la empresa es innovadora y creativa y busca mejorar los estandares
de calidad?

Sl NO
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ANEXO 2. MATRIZ INDICADOR- PREGUNTA

Variables Dimensiones Indicadores Items-Preguntas Fuente Escala
Manejo de las relaciones con los|;Considera usted que los clientes se encuentran Gerente | Si NG
clientes satisfechos con la atencién y el servicio?

. o . ,Intenta usted hacer el trabajo antes cuando se lo . .
Liderazgo y planeacion de estrategias. | . ) Trabajador | Si No
encarga su responsable directo?
Elementos de la  |Administracion de  los  recursos| ¢Me encuentro 100% satisfecho con mi puesto de Trabaiador | Si No
gestion de calidad [humanos trabajo? :
Manejo de procesos (,con5|der€:1 usted que los procesos de trabajo de empresa Trabajador | Si No
son los mas adecuados?
Administracion de informacion y elf - 5 : .
et ¢conoce usted los objetivos de la empresa’ Trabajador | Si No
conocimien
Enfoque al cliente (Cree usted gue la empresa gestiona y monitorea cada Trabajador | Si No
despacho en tiempo real?
Gestion de Calidad Liderazao ¢cUsted se considera un buen lider dentro de su Gerente | Si NO
estion ae Calida 9 organizacion?
L ,Cree usted que el nivel de compromiso de sus .
Participacion del personal ¢ a P Gerente | Si No
colaboradores es alto?
Enfoate basado en procesos ¢La empresa, cuenta con un plan de contingencia para la Gerente | Si No
Principios de la a P prestacion del servicio?
i4 i . o ;La gestion que usted desempefia ha permitido cumplir .
gestion de calidad | enfoque de sistemas para la gestion | €2 9°1ON d P P P Gerente | i No
con los objetivos trazados?
Mejora continua (,C_ree ustec_JI otorgar los recursos necesarios para la Gerente | Si No
mejora continua de la empresa?
Enfoque basado en hecho para la| ;considera usted tener la oportunidad de tomar decisiones Trabaiador | Si NO
toma de decisiones en tareas de su responsabilidad? J
La relacion mutuamente beneficiosa|;Usted desarrolla  alianzas estratégicas con sus .
Gerente Si No

con el proveedor

proveedores?
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¢ Considera que existe buena administracion de los

Liderazgo en costes . . Gerente  |Si No
Estrategias recursos econdmicos y financieros en la empresa?
e : . ¢ Usted considera que la atencion al cliente es su principal :
competitivas | Diferenciacion : . Gerente  |Si No
ventaja competitiva?
Enfoque ¢Cuenta usted con una cartera de clientes fijos? Gerente  |Si No
: . ; Cree usted que sus precios estan acordes con la calidad .
Precios bajos (LICE ISEAQUE SIS Gerente  [Si No
del servicio?
Competitividad . ; Usted utiliza insumos de calidad en el proceso :
P Buena calidad I P Gerente  [Si No
productivo?
Factores de la ., ; Cree usted que la empresa es innovadora y creativa : .
" Innovacion ¢ - A vacoray Y |Trabajador |Si  No
competitividad busca mejorar los estandares de calidad?
: ; Se encuentra familiarizado usted con los equipos de .
Uso de la estrategia R e Gerente  |Si No
tecnologia que cuenta la empresa?
S, ¢Se promueve capacitacion en técnicas internacionales del .
Internacionalizacion Gerente (S No

sector grafico en la empresa?

Elaboracion propia
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ANEXO 3. VALIDACIONES

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Fernando Suarez Carrasco, identificado con DNI N°02616283, MAGISTER EN ADMINISTRACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el(los) instrumento(s) de
recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por Cirley Gaby Moran Ruesta, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE SECTOR GRAFICO DEL CENTRO DE PIURA, ANO 20217, que se
encuentra realizando.

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

Piura, marzo de 2021

gl

Lic. Fernando Suarez Carrasco Dr.

CLAD:05461
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, VICTOR HELIO PATINO NINO identificado con DNI 02860873 , MAGISTER EN ADMINISTRACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el(los) instrumento(s) de
recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por Cirley Gaby Moran Ruesta, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE SECTOR GRAFICO DEL CENTRO DE PIURA, ANO 20217, que se
encuentra realizando.

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

Piura, 12 de Marzo del 2021.

B Zoiier e

WVICTOR HEL
RUC: CLADG2348
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CONSTANCIA DE
VALIDACION (3)

Y4e62¢37Y . MAGISTER EN ADMINISTRACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el(los) instrumento(s) de recoleccion
de datos: cuestionario, elaborado por Cirley Gaby Mordn Ruesta, a los efectos de su aplicacion a los elementos de
la poblacién (muestra) scleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE SECTOR GRAFICO DEL CENTRO DE PIURA, ANO 2021", que se
encuentra realizando.

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

Piura, 410 o Marzo e/ 2021
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ANEXO 4. VALIDACIONES POR EXPERTOS DE JUICIO

[tems _ . ¢Necesita ¢Es
: ¢ ES pertinente . ,
relacionados con el concento? mejorar la tendencioso, _
con GESTION pto redaccion? aguiescente? ¢Se necesita
DE CALIDAD . . . mas items para
S| No S| No S| No medir el concepto?

¢Considera Si()
usted que los
clientes se X
encuentran X No (X)
satisfechos con la X
atencién y el
servicio?

¢Intenta Si ( )
usted  hacer el
trabajo antes cuando X
se lo encarga su No (X)
responsable directo? X X

(Me Si ()
encuentro 100%
satisfecho con mi X
puesto de trabajo? No (X)

X X

¢Considera Si()
usted que los X
procesos de trabajo No (X)
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de empresa son los
maés adecuados?

¢Conoce
usted los objetivos
de la empresa?

Si ()
No (X)

¢Cree usted
gue la empresa
gestiona y
monitorea cada
despacho en tiempo
real?

Si()
No (X)

¢Usted se
considera un buen
lider dentro de su

Si()

organizacion? No (X)
(;Cr_ee usted Sj ()

que el nivel de

compromiso de sus

colaboradores  es No (X)

alto?

¢La
empresa, cuenta con
un plan de
contingencia para la
prestacion del
servicio?

Si()
No (X)
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¢La gestion
que usted
desempefia ha
permitido  cumplir
con los objetivos
trazados?

Si()
No (X)

¢ Cree usted
otorgar los recursos
necesarios para la
mejora continua de

Si ()
No (X)

la empresa?

¢Considera Si()
usted tener la
oportunidad de

tomar decisiones en
tareas de su
responsabilidad?

No (X)

¢Usted
desarrolla alianzas
estratégicas con sus
proveedores?

Si()
No (X)

s
Lic. F@jnz;%’ Suérez Carrasco Dr.

CLAD:05461
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Items
relacionados con

¢ES pertinente
con el concepto?

¢Necesita
mejorar la redaccion?

¢ ES
tendencioso,

COMPETITIVIDAD aquiescente? Se
necesita mas
items para
medir el

Si No Si No Si No| concepto?
¢Considera  que Si()
existe buena

administracion  de  los X

recursos econémicos y No (X)

financieros en la empresa? X X

Si()
No (X
¢Usted considera X X X (X)
que la atencion al cliente es
su principal  ventaja
competitiva?
¢Cuenta usted con Si()
una cartera de clientes

P

fijos? X No (X)

X X
¢Cree usted que Si()
sus precios estan acordes X
la cali I icio?
con la calidad del servicio No (X)

115




¢Usted utiliza
insumos de calidad en el
proceso productivo?

Si ()
No (X)

X
¢Cree usted que la Si()
empresa es innovadora y
creativa y busca mejorar
los estandares de calidad? No (X)
X
¢Se encuentra Si()
familiarizado usted con los
equipos de tecnologia que
cuenta la empresa? No (X)
X
¢Se promueve Si()
capacitacion en técnicas
internacionales del sector
gréafico en la empresa? % No (X)

e L
)l 18

ic. FerMando Suéarez Carrasco Dr.

CLAD:05461
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VALIDACION POR VICTOR HELIO PATINO NINO

Items _ . ¢Necesita .Es
: ¢ Es pertinente . :
relacionados con el concento? mejorar la tendencioso,
con GESTION pto redaccion? aquiescente? ¢Se necesita

DE CALIDAD . . . mas items para
Si No Si No Si No medir el concepto?

¢Considera
usted que los clientes
se encuentran
satisfechos con la X X X
atencién y el
servicio?

NO

¢Intenta
usted hacer el trabajo
antes cuando se lo X
encarga su
responsable directo?

¢Me
encuentro 100% X
satisfecho con mi
puesto de trabajo?

;considera
usted que los
procesos de trabajo X X
de empresa son los X
maés adecuados?

NO

/| N o
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¢Conoce
usted los objetivos
de la empresa?

NO

¢Cree usted
que la empresa
gestiona y monitorea
cada despacho en
tiempo real?

NO

¢Usted se
considera un buen
lider dentro de su
organizacién?

NO

¢Cree usted
que el nivel de
compromiso de sus
colaboradores es
alto?

NO

¢La
empresa, cuenta con
un plan de
contingencia para la
prestacion del
servicio?

NO

¢La gestion
que usted desempefia
ha permitido cumplir

NO
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con los objetivos
trazados?

¢Cree usted
otorgar los recursos
necesarios para la
mejora continua de
la empresa?

¢Considera
usted tener la
oportunidad de
tomar decisiones en
tareas de su
responsabilidad?

¢Usted
desarrolla  alianzas
estratégicas con sus
proveedores?

WVICTOR HEL
RUC: CLAD 42348
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Items
relacionados con
COMPETITIVIDAD

¢ES pertinente
con el concepto?

¢Necesita
mejorar la redaccion?

¢ ES
tendencioso,
aguiescente?

Si No

Si No

Si No

iSe

necesita mas

items
medir
concepto?

para

el

¢Considera  que
existe buena
administracion  de  los
recursos econoémicos 'y
financieros en la empresa?

NO

¢Usted considera
que la atencion al cliente es
su principal ventaja
competitiva?

NO

¢Cuenta usted con
una cartera de clientes
fijos?

NO

¢Cree usted que
sus precios estdn acordes
con la calidad del servicio?

NO

¢Usted utiliza
insumos de calidad en el
proceso productivo?

NO

¢Cree usted que la
empresa es innovadora y
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creativa y busca mejorar
los estandares de calidad?

$Se encuentra
familiarizado usted con los
equipos de tecnologia que
cuenta la empresa?

.Se promueve
capacitacion en técnicas
internacionales del sector
grafico en la empresa?

X NO
X NO
X NO

121
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VALIDACION POR KAREM FABIOLA MORAN RUIZ

Items _ . ¢Necesita .Es
: ¢ Es pertinente . -
relacionados con el concento? mejorar la tendencioso,
con GESTION pto redaccion? aquiescente? ¢Se necesita

DE CALIDAD : : . mas items para
Si No Si No Si No medir el concepto?

;Considera
usted que los clientes
se encuentran
satisfechos con la X X X
atencion y el NO
servicio?

¢Intenta
usted hacer el trabajo
antes cuando se lo X X X

encarga su NO
responsable directo?

‘Me
encuentro 100%
satisfecho con mi X X X
puesto de trabajo? NO

;Considera
usted que los
procesos de trabajo :
de empresa son los X X b X
maés adecuados?

arem F. Motan Rulz
DE COLEG. N° 21374
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¢Conoce
usted los objetivos
de la empresa?

NO

¢Cree usted
que la empresa
gestiona y monitorea
cada despacho en
tiempo real?

NO

¢Usted se
considera un buen
lider dentro de su
organizacién?

NO

¢Cree usted
que el nivel de
compromiso de sus
colaboradores es
alto?

NO

¢La
empresa, cuenta con
un plan de
contingencia para la
prestacion del
servicio?

NO

¢La gestion
que usted desempefia
ha permitido cumplir

NO

123
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0E COLEG. N° 21379




con los objetivos
trazados?

¢Cree usted
otorgar los recursos
necesarios para la
mejora continua de
la empresa?

NO

¢Considera
usted tener la
oportunidad de
tomar decisiones en
tareas de su
responsabilidad?

NO

¢Usted
desarrolla  alianzas
estratégicas con sus
proveedores?

NO
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Items
relacionados con
COMPETITIVIDAD

¢Es pertinente
con el concepto?

¢ Necesita

mejorar la redaccion?

(ES
tendencioso,
aguiescente?

Si No

Si

No

Si

No

iSe
necesita mas
items para
medir el
concepto?

¢Considera  que
existe buena
administracion  de  los
recursos econoémicos y
financieros en la empresa?

NO

¢Usted considera
que la atencién al cliente es
su principal  ventaja
competitiva?

NO

¢Cuenta usted con
una cartera de clientes
fijos?

NO

¢Cree usted que
sus precios estan acordes
con la calidad del servicio?

NO

¢ Usted utiliza
insumos de calidad en el
proceso productivo?

NO

¢Cree usted que la
empresa es innovadora y
creativa y busca mejorar
los estandares de calidad?

/) NO

;Se encuentra
familiarizado usted con los
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rem F. Moran Ruiz
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equipos de tecnologia que
cuenta la empresa?

NO

iSe promueve
capacitacion en técnicas
internacionales del sector
grafico en la empresa?
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ANEXO 4 LIBROS DE CODIGOS

Fuente: Gerentes
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Fuente: Colaboradores

P7

No

Si

P6

No

Si

PS5

No

Si

P4

No

Si

P3

No

Si

P2

No

Si

P1

No

Si

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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w
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o

w
o

30

Total,
porcentaje %

90%
10%
100%

70%
30%
100%

66.67%
33.33%
100%

56.67%
43.30%
100%

53.33%
46.67%
100%

66.67%
33.33%
100%

86.67%
13.33%
100%
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ANEXO 6. REPORTE DEL TURNITIN
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ANEXO 7 BOLETAS DE NO ADEUDO

Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B002-02199419

Fecha: 17-02-2021

Hora: 19:00:00

Datos del emisor Adquiriente / rio
RUC: 20319956043 Identificacién; DNI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
Nombre: Universidad Catdhca los Angeles de Chimbote Numero de identificacio J3048
Direccién: Jr Tumbes 247 C.C Financlero Chimbote Nombre: MORAN RUESTA CIRLEY GABY
Sucursal: Casa Matriz Direccion: LOS FICUS MZ 12 LT 3 PIURA, PE

1.000 MATRICULA TALLER §/300.00 S/300.00

Informacién adicional Total impuestos

Total IGV 18%: S/0.00

Monto en letra: TRESCIENTOS Y 00/100 SOLES

Total Inafectas: S/ 300.00
Importe total de la venta: S/ 300.00

Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B002-02206767

Fecha: 22-02-2021

Hora: 19:00:00

Datos del emisor Adquiriente / Usuario

RUC: 20315956043 Identificacién: DNI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
Nombre: Universidad Catolca los Angeles de Chimbote Namero de identificacion: 71903048

Direccion: Jr Tumbes 247 C.C Financiero Chimbote Nombre: MORAN RUESTA CIRLEY GABY

Sucursal: Casa Matnz Direccion: LOS FICUS MZ 12LT 3.PIURA,, PE

1255 PENSION TALLER S/675.00 S/675.00

Informacién adicional Total impuestos

Total IGV 18%: S/ 0.00

Monto en letra: SEISCIENTOS SETENTA 'Y CINCO Y 00/100

Total Inafectas: S/ 675.00
SOLES Importe total de la venta: S/ 675.00
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Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B002-02245532

Fecha: 17-03-2021

Hora: 19:00:00

Datos del emisor Adquiriente / Usuario

RUC: 20310958043 Identificacion: DNI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
Nombre: Universidad Catdica los Ange Chimbote Namero de identificacion: 71
Direccién: Jr Tumbes 247 C.C Finan Nombre: MORAN RUESTA

Sucursal: Casa Matriz Direccion: LOS FICUS MZ I2LT 3 PIURA _, PE

1255

PENSION TALLER SI675.0

Informacion adicional Total impuestos

Total IGV 18%: S/ 0

Totales del documento

Total Inafectas: S/ 675.00
Importe total de la venta: S/ 675.00

Monto en letra: SEISCIENTOS SETENTA Y CINCO Y 00/100
SOLES

Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B002-02255422

Fecha: 12-04-2021

Hora: 19:00:00

Datos del emisor

Identificacién: DNI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
Nombre Unit .us Jad val ica los Angeles de Chimbote Namero de Identificacion: 3948

Direccién: Jr Tur C.Financiero Chimbote Nombre: MORAN RUESTA CIRLEY GABY

Sucursal: Casa Matnz Direccion: LOS FICUS MZ I12LT 3 PIURA,_, PE

000 S/ 00

PENSION TALLER

675.00

Informacién adicional Total impuestos

Total IGV 18%: S/ 0.00

Totales del documento

Total Inafectas: S/ 675.00
Importe total de la venta: S/ 675.00

Monto en letra: SEISCIENTOS SETENTA Y CINCO Y 00/100
SOLES
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Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B0O02-02263638

Fecha: 04-05-2021

Hora: 15:00:00

atos del emisor Adquiriente / Usuario
RUC: 20319956043 Identificacion: DNI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
Nombre: Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote Numero de identificacion: 71903048
Direecién: Jr Tumbes 247 C.C Financlers Chimbale Nombre: MORAN RUESTA CIRLEY GABY
Sucursal: Casa Mainz Direccion: LOS FICUS MZ 1IZLT 3PIURA,., PE

1524 SERVICIO DE ANTIPLAGIO TALLER S/100.00 S/100.00

Informacién adicional Total impuestos

Total IGV 18%: 5/0.00

Monto en letra: CIEN Y 00/100 SOLES

Total Inafectas: 5/ 100.00
Importe total de la venta: S/ 100.00

Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B002-02263638

Fecha: 04-05-2021

Hora: 19:00.00

Datos del emisor Adquiriente / Usuario

RUC: 20319956043 Identificacion: DNI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
ersidad Catohca los Angeles de Chimbote Numero de identificacion 03048
Tumbes 247 Inanciero Chimbote Nombre: MORAN RUESTA CIRLEY GABY
53 Matriz Direccion: LOS FICUS MZ I2LT 3 PIURA,, PE

1.000 1255 PENSION TALLER S/675.00 S/675.00

Informacién adicional Total impuestos

Total IGV 18%: S/ 0.00

Monto en letra: SEISCIENTOS SETENTA Y CINCO Y 00/100

Total Inafectas: S/ 675.00
SOLES Importe total de la venta: S/ 675.00
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