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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y la Competitividad de las MYPES
del Sector Comercio del Rubro Tiendas de Productos de Primeras
Necesidades en el Mercado Modelo del Distrito de Tumbes 2018. Con un
problema de investigacién: ¢ Cuales son las Caracteristicas de la Gestion de
Calidad y la Competitividad de las MYPES del Sector Comercio del Rubro
Tiendas de Productos de Primeras Necesidades en el Mercado Modelo del
Distrito de Tumbes 2018? Con una metodologia de investigacion de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, con una poblacion
de 10 MyPes dedicada al comercio de Productos de Primeras Necesidades -
Tumbes, 2020, y una muestra de 20 trabajadores, aplicando encuestas como
instrumento de recoleccidn de datos, se concluyd que Los trabajadores de las
tiendas de venta de productos de primera necesidad realizan sus actividades
de venta aplicando gestion de calidad en funcidn a la atencién al cliente de

forma empatica ofreciendo distintas opciones para la compra de los clientes.

Palabras clave: Gestion de calidad, Competitividad y MyPes.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the characteristics of the
quality management and the competitiveness of the MYPES of the
Commerce Sector of the Item Stores of First Needs Products in the Model
Market of the Tumbes District 2018. With a research problem: What Are the
Characteristics of the Quality Management and the Competitiveness of the
MYPES of the Commerce Sector of the Sector Stores of Products of First
Needs in the Model Market of the Tumbes District 2018? With a quantitative
research methodology, descriptive level and non-experimental design, with
a population of 10 MyPes dedicated to the trade of First Needs Products -
Tumbes, 2020, and a sample of 20 workers, applying surveys as an
instrument of data collection , it was concluded that the workers of the stores
selling essential products carry out their sales activities applying quality
management based on customer service in an empathetic way, offering

different options for the purchase of customers.

Key words: Quality management, Competitiveness and MyPes.

vii



INDICE

THTULO o i
EQUIPO DE TRABAUJO ...ttt I
HOJA DE FIRMA DEL JURADO Y ASESOR .....cccoiiiiiiceee e ii
AGRADECIMIENTO ... 1\
DEDICATORIA ettt eabeesnneenee %
RESUMEN ...t b e ns Vi
ABSTRACT ettt vii
INDICE ..ottt viii
I INTRODUCCION ...coioiiiiieieeseeseeesseessssesse sttt esssssesssnnes 1
1. REVISION DE LITERATURA .....cootiitieeeeeee ettt ss s en s 5)
2.1, ANTECRUBNTES ..ottt bbbttt bbb 5
2.1.1.  Antecedentes internacionales ...........cccooeieieieniiinineee s 5
2.1.2.  Antecedentes NACIONAIES..........cciiiiiiiiieice s 6
2.1.3.  Antecedentes 10CalES. ..o 8

2.2. Bases telricas y CONCEPLUAIES ........ceieieiiiiieieie e 10
2.2.1.  Gestion de Calidad ..........cooveiiiiiiieeeee e 10
2.2.2.  ComPetitividad ........ccooveiieie s 13
2.2.3. MYPES ... ——————— 17
224, IMEICAUOD ......eiiiiiiieieee e 17

F S T o (0] o] 1< -1 o TSP SRS TR 18

TR = 11270 1 1 =] £ TP 19
IV.  METODOLOGIA ... coeeeeeeeeeeeee e eses st 20
4.1.  Diseflo de INVESTIGACION ........cceiiiiiiiiiiieieie e 20
4.2, PODIACION Y MUESTIA......eeieiieiieeie ettt nes 20
4.3. Definicidn y operacionalizacion de variables..........ccccccovevieiveiciiienecse s 20

viii



4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos .......eeeveeeeeveeeceieeeeeeeee e, 22

4.5, Plan de @nAlISIS.......ccooiriiiriiiiiie e 22
4.6.  Matriz de CONSISTENCIA ....c.veveeiiiriisiieiieiee et 22
A7, PrINCIPIOS BLICOS ... .cuiiuiiiieiiiieieese ettt 25
V. RESULTADOS ... oottt st 26
5.1 RESUIAUOS ...t 26
5.2, ANAliSiS de reSUItAOS .........cviiiiiiiiieecr s 33
5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los trabajadores:..... 33
5.2.2. Respecto a las caracteristicas 1as MyPES: .........cccccveveiieviiieiieieeie e 33
5.2.3. Respecto a las caracteristicas de gestion de calidad:..............ccccceeevernnnnee. 33
5.2.4. Respecto a las caracteristicas de la competitividad:...........c.ccoceevevernnnen. 34

VI, CONCLUSIONES. ... ..ottt 35
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......cocveveeeteeeieeessieee s sesasss s ssssn s, 36
ANEXOS ...ttt 41
ANEXO 12 ENCUBSTA ... 41
ANEXO 2 TUMITIN 1t n bbb 45



INTRODUCCION

En Colombia, se realiz6 una investigacion con respecto a gestion de
calidad y competitividad donde se menciona que las industrias automotrices son
parte fundamental del sector industrial tiene mayor importancia en la economia
mundial, menciona que las empresas comprenden de factores de competitividad,
el costo, calidad e innovacion. (Yepes, Lopez, Quintero, & Gonzales, 2014)

En Colombia, se realizd un estudio sobre competitividad en el rubro
tiendas de primea necesidad y menciona que la competitividad consta de un
proceso continuo de mejorar e innovar y requiere y requiere en su mayoria una
ampliacién de factores tales como recursos naturales, capital, instalaciones, etc.
(Franco, Restrepo, & Sanchez, 2014)

En Venezuela, se realiz6 un estudio de investigacion sobre gestion de
calidad donde menciona que en los Gltimos 10 afios se ha incrementado el uso de
sistemas de gestion de calidad con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente
y/o consumidor y de la misma forma brindar una agradable imagen en el mercado.
(N. Sanchez, 2006)

En Venezuela, se realizé una investigacion sobre gestion de calidad en el
rubro tiendas de primera necesidad lo que dio como resultado que la gestion de
calidad se conoce un conocimiento principal dentro la competitividad, y a su vez
menciona que la mayor potencia de trabajo es que realice la innovacion,
implementando métodos de mejora. (Afiez & Nava, 2009)

En Lima - Perd, se realiz6 una investigacion sobre competitividad en el
rubro de tiendas de necesidad implementando un disefio de mejora donde

menciona que muchas de las empresas cuentan con dificultad para lograr el debido



desarrollo y se debe a la disminucidn de competitividad, y por lo tanto no cuenta
con una economia definida. (T. Garcia & Sotomayor, 2013)

En Lima - Per(, se realizé una investigacion sobre gestion de calidad en el
rubro textil y menciona que se le da demasiada importancia a la calidad del
producto, se realizan procesos de mejoramiento de calidad teniendo en cuenta que
muchas de las empresas les falta el personal entrenado y adecuado. (Perez, 2017)

En Lima - Peru, se realiz6 una investigacion de gestion de calidad del
rubro textil y menciona que el sector manufacturero se ve afectado como
oportunidad de exportacion, debido a sus bajos niveles de calidad en sus
productos, del servicio que brinda, los precios y la poca transposicion tecnologica.
(Bonilla, 2015)

En Lima - Per(, se realizd una investigacion de gestion de calidad y
competitividad del rubro tiendas de primera necesidad menciona que el mercado
peruano tiene como principal problema el subempleo lo que actualmente ocasiona
que los trabajos sean de poca calidad y menores ingresos econdmicos. (Sierra &
Sato, 2004)

Asi mismo en Tumbes - Peru, se realiz6 una investigacion de gestion de
calidad y competitividad del rubro tiendas de primera necesidad y menciona que
la mayoria de sus productos se consideran competitivos porque son productos
ofrecidos de gran calidad, los cual hace que sus clientes sean fieles a su marca.
(Avalos, 2018)

En Tumbes - PerQ, se realizd una investigacion de competitividad y
gestién de calidad del rubro restaurantes y menciona que en su mayoria la MyPes

tienen buena gestion de calidad, brindando buenos servicios y mostrando una



buena imagen hacia sus clientes asi mismo mostrandose ser competitivos en el
mercado. (Ortiz, 2018)

En Tumbes - Peru, se realizé una investigacion de gestion de calidad y
competitividad del rubro restaurantes el cual menciona que en su mayoria le
brindan mucha importancia a la atencién o satisfaccion al cliente, ya que muchos
de ellos brindan buenos servicios lo cual debe ser impecable visto de la mejor
manera por el cliente. (Namuche, 2018)

En Tumbes - PerQ, se realizd una investigacion de competitividad y
gestién de calidad del rubro banano organico se convierte en un producto de
primera necesidad y menciona uno de los elementos mas importantes es la
infraestructura, tiene que ver mucho con el tipo de produccion que realice es decir
la calidad de trabajo depende mucho del lugar en donde se establezca su
productividad mostrando asi competencia hacia otras empresas. (Cruz, 2016)

Para definir el problema se planted la siguiente interrogante de
investigacion ¢Cuales son las Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la
Comepetitividad de las MYPES del Sector Comercio del Rubro Tiendas de
Productos de Primeras Necesidades en el Mercado Modelo del Distrito de Tumbes
2018? Y objetivos especificos: Conocer la calidad de atencion al cliente de las
MyPes del Sector Comercio, Rubros Tiendas de Productos de Primera Necesidad
en el Mercado Modelo en el Distrito de Tumbes, 2018. Identificar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad de las MyPes del Sector Comercio,
Rubros Tiendas de Productos de Primera Necesidad en el Mercado Modelo en el
Distrito de Tumbes, 2018. Identificar las caracteristicas de la competitividad de
las MyPes empresas del Sector Comercio, Rubros Tiendas de Productos de

Primera Necesidad en el Mercado Modelo en el Distrito de Tumbes, 2018.



Identificar los productos competitivos de las MyPes empresas del Sector
Comercio, Rubros Tiendas de Productos de Primera Necesidad en el Mercado

Modelo en el Distrito de Tumbes, 2018.

El trabajo se ha de justificar en los fundamentos tedricos por lo que nos
permite que ampliemos nuestro conocimiento en cuanto a gestion de calidad y
competitividad; se justifica metodolégicamente, por lo que proporciona
instrumentos que recolectan informacién para posterior a ello la aplicada el
método estadistico al momento de elaborar cada tabla y grafico; a través de tipos
descriptivos, niveles cuantitativos y disefios no experimentales. Se justifica
socialmente lo que hara que se beneficie cada duefio de cada MyPe ya que, es
desarrollado responsablemente hacia los ambitos empresariales en blsqueda de
poder obtener ingresos rentables. Mi investigacién permitird optar el titulo

profesional de Licenciado en Administracion.



2.1.

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

(Lucero, Gette, Salgado, Sanchez, & Peralta, 2019) En su investigacion “Un
Método de Evaluacion para Modelo de Gestion de Calidad en Empresas de
SSI” Tuvo objetivo general evaluar, mediante un método englobado en las
herramientas prospectivas como es el método Delphi, las caracteristicas del
Modelo de Gestidn de la Calidad orientado a empresas de SSI de la Republica
Argentina. En base a todo lo expresado anteriormente, se definié un modelo
formado por 6 componentes interrelacionados, los cuales pueden ser
considerados por las empresas para la aplicacion del Método propuesto.
(Farfan, 2018) En su investigacion “Diserio de un manual para la gestion de
calidad de atencion al cliente en los hostales de Lednidas Plaza” Tuvo
objetivo general proporcionar un instrumento de consulta y guia, orientado a
mejorar los procesos de atencion y servicio al cliente en los hostales, Para el
desarrollo de esta investigacion se realizd bdsqueda de informacion
bibliogréfica, seleccionando las fuentes mas importantes, se aplicaron
encuestas a clientes externos, se efectud entrevistas a los gerentes de los
hostales, finalmente se realizd una propuesta de un manual de gestion de
calidad de atencion al cliente, con la finalidad de que los diferentes hostales
pongan en practica todos estos pasos y puedan mejorar Sus Servicios,
consiguiendo asi el grado de satisfaccion que los clientes desean.

(Esteban, 2015) En su investigacion “Analisis de la competitividad y
tecnificacion de la industria del producto en el Ecuador” Tuvo como objetivo

general Realizar un estudio completo sobre la competitividad del sector del



producto en el Ecuador, con el fin de lograr que este estudio sirva de guia
respecto a como producir producto de mejor calidad, conocer que le falta a la
industria y que pueda implementar en su negocio local, asi como identificar
soluciones a sus problematicas y lograr asi producir zapatos bajo estandares
de competitividad en el mercado se hizo un analisis profundo sobre la
industria, que fue dividida en 3 importantes temas que fueron investigados
para obtener toda la informacidn necesaria para poder determinar el estado de
la industria, en primer lugar se investigd el entorno macro del sector en donde
se pudo ver la situacion de este sector en el mundo, indicadores importantes
para ver el tamafio, modelos internacionales de éxito y también un escaneo en
general para luego pasar a conocer la situacion del sector de producto nacional

con el fin de obtener su problematica.

2.1.2. Antecedentes nacionales
(Carranza, 2018) En su investigacion “Caracterizacién de la competitividad y
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hotelero del casco urbano del distrito de Sullana, 2018” Tuvo como
objetivo general describir las Caracteristicas de la Competitividad y Atencién
al cliente de las Mype del sector servicio Rubro Hoteles, del Casco Urbano
del Distrito De Sullana, 2018; con una metodologia no experimental-
transversal-descriptivo- cuantitativo. La poblacion para el estudio, la variable
de competitividad esta conformada por los clientes, es considerada como una
variable infinita., Para la variable de atencion al cliente la poblacion sera
infinita, (clientes) a quienes se les aplico un cuestionario, utilizando la técnica

de la encuesta. En conclusion, si Conoce las ofertas que la empresa realiza a



diferencia de la competencia, si se preocupan por el servicio que usted necesita
como cliente.

(Granda, 2018) En su investigacion “Caracterizacion de la competitividad y
la capacitacion de las MyPes del sector Hotelero categoria dos estrellas en el
distrito de Parifias, Provincia de Talara, afio 2018 Tuvo objetivo general
determinar las caracteristicas principales de la competitividad y capacitacion
en MyPes del sector hotelero categoria dos estrellas en el distrito de Parifias,
afio 2018. La Metodologia de investigacion, es de tipo descriptiva de nivel
cuantitativo, Disefio no experimental transversal, la poblacién para el estudio
en la variable de competitividad la poblacion es 05 MYPE, considerando a los
clientes. Y para capacitacion estad conformada por 46 trabajadores, utilizando
la técnica de la encuesta. Con respecto a los factores de competitividad del
sector hotelero considera que trabajar en equipo crea una ventaja competitiva
en el mercado de tal manera que los trabajadores demuestran sus cualidades
para la atencién al cliente.

(Gonzales, 2014) En su investigacion “Gestion empresarial y competitividad
en las MyPes del sector textil en el marco de la ley N° 28015 en el distrito de
la victoria - Afio 2013 Tuvo objetivo general conocer cémo influye la Ley
N° 28015 en la gestion y competitividad de las MyPes del sector textil en el
distrito de La Victoria, El disefio de la investigacion fue de tipo no
experimental, de caracter descriptivo, cuyo disefio metodologico es el
transeccional, considerado como una investigacion aplicada, debido a los
alcances préacticos, aplicativos, sustentados por normas e instrumentos
técnicos de recopilacion de informacion, donde se ha considerado los aportes

e investigaciones de diferentes personalidades que han facilitado la



asimilacion del tema investigado. La poblacion estuvo conformada por 240
empresas del sector textil del distrito de La Victoria, con un tamafio de muestra
que asciende a 50 personas entre hombres y mujeres empresarios. En
conclusion, EI mayor porcentaje de las empresas de este rubro no cuenta con
una adecuada aplicacién de los factores como tecnologia, capacidad de
gestion, logistica empresarial e innovacion lo que no favorece la evaluacion

de la gestion empresarial.

2.1.3. Antecedentes locales

(Silva, 2019) En su investigacion “Caracterizacion de la competitividad y
formalizacion de las MyPes del sector servicio rubro agencia guias de turismo
en el distrito tumbes afio 2018”. Tuvo como objetivo general describir las
Caracteristicas de la Competitividad y la Formalizacién de las MYPES, del
Sector Servicio Rubro Agencias Guias de Turismo en el Distrito de Tumbes
2018. La presente investigacion se ubica en el tipo Descriptiva, con un nivel
de investigacion Cuantitativo y un disefio No Experimental de corte
transversal, la poblacion es de 68 clientes y 4 propietarios de las (4) MyPes
Agencias Guias Turismo, se les se aplicd la encuesta y cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos, Se concluyd, se determin6é que los
clientes desean tener precios bajos por el servicio que se les brinda las
Agencias Guias de Turismo ya que es una buena estrategia empresarial
competitiva para ganar mas clientes y tener mas Turismo en la ciudad de
Tumbes.

(Abanto, 2018) En su investigacion “Caracterizacion de la Competitividad y
Financiamiento de las MyPes, sector servicio, rubro restaurantes, distrito

Tumbes, 2018”. Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de



la Competitividad y Financiamiento de las MyPes, sector servicio, rubro
restaurantes, distrito Tumbes, 2018. La presente investigacion se ubica en el
tipo Descriptiva, con un nivel de investigacion Cuantitativo y un disefio No
Experimental de corte transversal, la poblacion es de 68 clientes y 10
propietarios de las diez (10) MyPes en el rubro restaurantes, en el sector
servicio, se aplicd la encuesta y cuestionario como instrumentos de
recoleccion de datos. Por lo tanto, se concluye que cada empresa del rubro de
restaurantes en el distrito de Tumbes, se preocupa por sus clientes que se
sientan satisfechos con el servicio brindado, ademas que sus trabajadores
obtengan y reciban una buena formacién en relacion a su trabajo con
capacitaciones, para que asi se puedan adaptar a cualquier cambio que tenga
la empresa.

(Feijoo, 2016) En su investigacion “Caracterizacion de la capacitacion y
competitividad en las MyPes comerciales rubro electrodomésticos en tumbes,
2016, Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
capacitacion y la competitividad en las MyPes comerciales rubro
electrodomésticos en la ciudad de Tumbes, 2016. Se emple6 la metodologia
de tipo descriptiva porque permite hacer un diagnostico de las variables en
estudio: Capacitacion y Competitividad, el disefio de investigacion es no
experimental ya que se observan los fendbmenos tal y como se dan el contexto
natural, también sera de corte transversal y el nivel es cuantitativo porque se
evaluara de manera cuantitativa, mediante graficos y estadisticas, para lo cual
se utilizé un instrumento como lo es la encuesta que nos permitira obtener
resultados de los puntos mas resaltantes a evaluar. Se concluye que las MyPes

rubro electrodoméstico de la ciudad de Tumbes se realizan los tipos de



2.2.

capacitacion para el trabajo y para el desarrollo, debido a que a los
trabajadores solo los capacitan de manera anual los impulsores de las marcas

que ofrecen.

Bases tedricas y conceptuales

2.2.1. Gestién de calidad

2.2.1.1.

2.2.1.2.

Definicion:

Gestion de calidad se define como un componente principal dentro de la
calidad de un producto o servicio, es brinda una buena imagen y salubridad,
brindar un buen servicio y atencion al cliente, esto es lo que implica generar
una satisfaccion al cliente cubriendo sus necesidades. (Lizarzaburu, 2016)
De la misma manera definimos el termino gestion de calidad al conjunto de
métodos usados al momento de producir o elaborar un producto y/o servicio,
es la elaboracidn de politicas de calidad; las empresas crean sistemas llevando
consigo un conjunto de técnicas para brindar una mejor calidad. (Camison,
Cruz, & Gonzélez, 2006)

Gestion de calidad es definido como un conjunto conformado de servicios
prestados, superando las expectativas de los clientes, son las especificaciones
que adquiere un servicio o producto para brinda una calidad completa, el inico

capaz de juzgar el resultado es el mismo cliente. (Lara, 2002)

Caracteristicas:

Algunas de las caracteristicas que posee la gestion de calidad son las
siguientes: Servicio, se refiere al desempefio que realiza el personas, tiene
capacidad de atender a los clientes, conoce el producto, es amable, puntual y

responsable; Calidad, se refiere a la manipulacion, estado y a la asistencia del

10



producto; el Ambiente, se refiere principalmente las caracteristicas como
ambientacion, instalacion de maquinas, comodidad, alumbrado, limpieza total
y por ultimo todo eso debe ser complemento para el tipo de establecimiento

de la empresa. (Betancourt, Aldana, & Gomez, 2014)

2.2.1.3. Principios

Gestion de Calidad consta de 7 principios son a base de las reglas y de los
sistemas de gestion de calidad. Primero enfoque al cliente en una organizacion
realizar un seguimiento de la satisfaccion del cliente; Segundo Liderazgo,
tener la habilidad de involucrarse en el trabajo; Tercero el personal
participativo, todo el personal debe participar; Cuarto enfocarse al proceso, la
organizacion debe interactuar entre ella; quinta realizan mejora continua,
realizar un proceso de mejor; Sexto la toma de decisiones, se establece un
medio de planificacidn y séptimo la relacion visual con los proveedores. Estos
principios ayudaran a que se brinde mejor una estrategia (Sirvent, Gisbert, &

PEREZ, 2017)

2.2.1.4. Teoria

Segun este autor menciona que la Gestion de calidad mide el grado de nivel
de excelencia de un producto o un servicio, menciona que el interés social que
la sociedad humana menciona como calidad, ha existido una evolucion basada
exclusivamente en encontrar las formas de obtenerla mejor calidad de servicio
y de un producto; menciona cuatro items; la consecucion de como
inspeccionar la calidad; tener control de calidad; aseguramiento de la gestion

de la calidad y por ultimo gestion de calidad total. (Cruz, 2016)

11



2.2.15.

2.2.15.1.

2.2.15.2.

Dimensiones:

Satisfaccioén al cliente

El termino satisfaccion al cliente se define como un requisito fundamental para
ganar la fidelidad de los clientes es decir meterse en las mentas de los clientes
y en el mercado su meta u objetivo es mantener al cliente satisfecho, en las
principales &reas practicas; tales como: Finanzas, capital humano, produccion,

etc. (Thompson, 2006)

Este autor define la satisfaccion laboral como una parte fundamental dentro de
la administracién es decir dentro de la calidad total, se fijan expectativas, se
exige buen rendimiento, y esta mas que claro que el cliente es quien realiza la
evaluacion de la calidad total del producto o servicio, tiene como fundamento

solucionar las dudas de los clientes. (Dutka, 2001)

La satisfaccion del cliente tiene como importancia estudiar a los clientes
potencial que van a adquirir el servicio o producto, significa que busca fidelizar
al consumidor y que no recaiga en la competencia, la empresa debe brindar un
servicio excelente y cubrir las expectativas del cliente. (J. Garcia, Cepeda, &

Ruiz, 2012)

Calidad de servicio

Define calidad de servicio al valor que se afiade al ofrecer un servicio, lo que
ocasiona que el cliente se vuelva exigente, mayormente se refiere a la busqueda
de una actividad consumible, es decir es todo servicio o producto que visualice

la satisfaccion del cliente. (Moliner, 2001)

El termino calidad de servicio sale a flote en el liderazgo es decir tiene

influencia para concretar una calidad en el servicio gracias al liderazgo, se basa
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en su mayoria en la comunicacion, donde sus trabajadores interactien y
socialicen de manera creciente para alcanzar niveles de calidad que sean

aceptados en la sociedad. (Gosso, 2008)

Finalmente, la calidad de servicio menciona que una empresa no tiene que ser
conformista, sino buscar especificaciones que ayudan a conocer mejor a los
clientes. Con estudio de mercado, estudios de la competencia, encuestan al
consumidor con el propdsito de ser evaluados y plasmar un plan de mejora,

desempefiando dimensiones estratégicas. (Berry, Bennet, & Brown, 2000)

2.2.2. Competitividad

2.2.2.1. Definicion:

El termino competitividad se basa en la cabida de desempefiarse de una
empresa, mayormente lo asociamos con la rentabilidad, depende mucho de
como sea la relacion entre la cantidad e importancia del producto, cada
empresa debe ofrecer servicio e insumos de buena calidad para lograr una
mayor productividad. (Santos, Arcega, & Cardenas, 2012)

Si nos referimos al termino competitividad hablamos de indicadores que se
crearon con la finalidad de medir las listas de los paises que cuentan mejor un
alto nivel de competitividad, asi mismo tener en cuenta que la competitividad
esta relacionada con productos y servicios. (O’Kean, 2013)

La competitividad se define como una fila en la investigaciéon, de forma
académica y también dentro de las empresas, es muy importante conocer
cuales son los factores competitivos de una organizacion, ayudando al
crecimiento de la productividad y ser competitivos en el mercado. Tiene

diversas visiones de nivel competitivo. (Ibarra, Gonzalez, & Dumuner, 2017)
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2.2.2.2.

2.2.2.3.

Caracteristicas:

Este autor menciona algunos de los factores y caracteristicas los cuales son:

Calidad, la cual consiste en la habilidad de producir servicios y productos que
brinden satisfaccion y cubran las expectativas del consumidor; Productividad,
esta caracteristica consiste en producir la gran cantidad de producto y servicios
con la menor cantidad de recursos, esta caracteristica depende de la mejor
tecnologia y capacitacion de los empleados; Servicios, este término consta en
la habilidad que tienen los empleados para atender a los consumidores y/o
cliente, brindando una atencion agradable, con amabilidad, logrando
satisfaccion y que el cliente se fidelice con la empresa; y por ultimo la Imagen
consta en la empresa tiene la capacidad de manejar la mente de los clientes
y/o consumidores, relativamente esto genera que los clientes tomen mas
atencion sobre los productos que necesitan y asi satisfacer sus necesidades y
cubrir su expectativas de manera positiva. (Flores, Landaverde, & Montoya,

2012)

Principios

La competitividad consta de Principios fundamentales los cuales
mencionaremos relativamente: en primer lugar Mantener las tendencias,
implementar mejorar manteniendo las tendencias de moda; ser los primeros
en realizar cambios, la empresa se prepara fisicamente y de manera
psicolégica para realizar cambios de manera que los trabajadores brinden
mejores experiencias hacia los clientes; realizar contratos de empleados
quienes son capacitados por el area de recursos humanos y luego son
premiados por su arduo esfuerzo; tener pensamiento global, la tecnologia es

parte fundamental pero es capaz de reducir el mundo, se debe tener un
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2.2.2.4.

2.2.2.5.

2.2.25.1.

estrategia para brindar buenos productos y servicios; Innovar, es un principio
fundamental ya que actualmente el producto debe ser mejor, no muy caro y

debe ser hacerse rapido. (Flores et al., 2012)

Teoria

Este autor menciona una teoria sobre competitividad como una habilidad que
utilizan las empresas para competir en el mercado, existe un concepto sencillo
que tiene mal apariencia. Existe una contradiccion que durante veinte afios
menciona diversos ambitos, segun Ferraz y algunos empleados, ellos
mencionan que la competitividad tiene la capacidad de aplicar y formular
nuevas estrategias para ayudar a las empresas a posicionarse en la industria,
aquellas estrategias, habilidades y cuél es el desempefio que una empresa debe
obtener para brindar una actividad competitiva, se presentan elementos;
Ventas de costos de materia prima, diferenciar el producto que tipo de bienes
son duraderos, priorizar la capacidad de recibir respuesta, contar con

tecnologia especifica. (Cruz, 2016)

Dimensiones:

Precios competitivos

El precio es fundamental dentro de un negocio o empresa, es la forma mas
adecuada de conocer cual seria el precio estratégico que se lanzara en el
mercado, conservando un buen origen de ganancias manteniendo asi la

fidelidad de los clientes y al margen la competencia. (Limardo, 2019)

Los precios competitivos también se pueden conocer como precios de
penetracion es decir se fija el precio mas bajo en los inicios de vida del

producto, lo que ocasiona que se gane rapidamente un puesto en el mercado, y
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2.2.25.2.

desmotivando a la competencia, se aplica mayormente para productos recién

lanzados al mercado. (Pifia, 2019)

Este autor menciona que los precios competitivos se utilizan como estrategias,
basados en fijar precios para desviar a la competencia y muchas veces para
ganar posicion en el mercado debe existir un equilibrio dado a que muchas
empresas producen el mismo producto, pero con diferente calidad y eso lo

diferencia al momento de aplicar el precio. (Grasset, 2015)

Modernizacion

El termino modernizacion se expresa como la forma de amoldarse a un entorno
que sugiere nuevas metas y mejores expectativas, este concepto se aplicaen su
mayoria de las empresas ya sean privadas o publicas, implica una renovacion
sugerida en la cultura administrativa, realizando un cambio de gestién y

valores. (Tejeda, 2012)

La modernizacion significa un cambio de principales fundamentos, es decir de
cambios irreflexivos, es decir se vuele auto dindmico, la sociedad fuerza las
empresas que desarrollen nuevos mecanismos tecnoldgicos en base a reforzar

nuevos proyectos competitivos. (Ulrich, 1999)

La definicion de modernizacion se ha visto controversial en el transcurso de
los afios, y menos comprometida por la sociedad, se define como producto que
tedrica evoluciona con el paso de los afios, consiste en los procesos que
diferencian los problemas histéricos y se adaptan al medio climatico rodeado

de un desarrollo social y econémico. (Sole, 1998)
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2.2.3. MyPes
Es una ley creado por uno de los poderes del Estado con el fin de que se
establezca impulsar las competencias y se promocione el aspecto desarrollante
de las micro y pequefias empresas, de igual manera lograr poder formalizarlas,
siendo asi que en cada aspecto se cuenta con varios beneficios laborales y
tributarios con el fin de contribuir en el crecimiento y exponer novedosas
formas de oportunidades de trabajo, brindando aportes al PBI del pais, la ley
28015 dentro de su articulado el 2° en la define a cada MyPe como una unidad
econdémica constituidas por personas naturales o juridicas. La ley que se
encuentra en vigor se encuentra bajo D. Supremo N° 013-2013-PRODUCE,
mediante esta ley se ha aprobado el TUO norma que ha impulsado a desarrollar
la produccién y el desarrollo de la empresa. Cada micro, pequefia y mediana
empresa se considera que ha de estar en cada gestion empresarial: La
Microempresa cuenta con venta anuales de 150 UIT (S/592,500); la pequefia
empresa constata con ventas al afio superiores a 150 UIT (S/ 592,500) y hasta
un maximo de 1700 UIT (S/6715,00); y la mediana empresa contiene ventas
anuales mayores a 1700 UIT (S/6715,000), y aspectos maximos de 2300 UIT
(S/9°085,000).La ley 30056 deroga la cantidad méxima de un trabajador como

algun factor que califica a la MyPe. (Congreso de la Republica del Peru, 2013)

2.2.4. Mercado
El mercado se define como un proyecto implementado en un area libre, con
competencia libre, existen tipos y modelos de mercado, esta constituido por
vendedores y compradores, consumidores, tiene influencia porque su precio se
distingue con otras empresas, su precio se fija de manera impersonal, se

establecen ventajas competitivas. (Santillan, 2012)
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La definicién de mercado es fundamental e importante durante la historia en la
evolucion social, tiene un impacto muy importante en la estructura social, se
afirma que el mercado es un medio social que evoluciono y dio como resultado

un impacto relativo con el desarrollo econémico. (Nadal, 2010)

Los mercados se consideran lugares de concentracion, conformado por
clientes, vendedores los mismos que brindan mercaderia es decir venden su
mercaderia, los compradores son quienes ofrecen dinero a cambio de
mercaderia, se menciona que existen la demanda y oferta, tiene mucho que ver

el tipo de calidad y los precios estratégicos. (Sampedro, 2002)

2.2.5. Propietario
El termino propietario se define como la evolucién histdrica, es aquella persona
que ejerce un rol importante en el &mbito juridico tiene como accion tener
dominio de una propiedad es decir de un activo, tiene como posesion un
inmueble, el cual es libre de usarlo a su conveniencia ya sea para uso de

personal o laboral, posee muebles, inmuebles, empresas, etc. (J. Sanchez, 2018)
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I1l.  HIPOTESIS
Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017)
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4.1.

4.2.

METODOLOGIA

Disefio de investigacion

El estudio fue de disefio descriptivo transversal, centrada en la determinacion de
las caracteristicas de los contenidos de las dimensiones de gestion de calidad y

capacitacion. (Hernandez et al., 2017)

Poblacion y muestra

La poblacion es finita y estuvo constituida por trabajadores de las tiendas de
productos de primera necesidad en el Mercado Modelo de Tumbes. La muestra
esta constituida a criterio del investigador considerando la totalidad de

trabajadores. Desempefiando sus funciones de acuerdo a los criterios de inclusion.

Tabla 1. Poblacion

Detalle REGIMEN # Empresas  # Trabajadores

Tiendas De Primera 20
Necesidad

MYPE 10

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.

Definicidon y operacionalizacion de variables
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Tabla 2. Operacionalizacion de variables.

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Escala de medicion

Gestion de calidad

Es el resultado de
comparar lo que el
cliente, trabajador espera
de un servicio con lo que
recibe. (Cadena, Vega,
Real, & Véasquez, 2016)

Se describira la variable gestion
de calidad de acuerdo a sus
dimensiones e indicadores
permitiendo  determinar  sus
caracteristicas respecto al grupo
de estudio.

Atencion al cliente

Caracteristicas de
calidad

Competitividad

Elemento que permite
que las organizaciones
generen planes
estratégicos para lograr
un alto nivel de
competencia  en el
mercado buscando la
estabilidad econémica.
(Castillo, 2017)

Se  describird la  variable
competitividad de acuerdo a sus
dimensiones e indicadores
permitiendo  determinar  sus
caracteristicas respecto al grupo
de estudio.

Nominal

Caracteristicas

Productos competitivos

Fuente: Elaboracion propia.
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44.

4.5.

4.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2018. Para ello, se solicitd
la autorizacion de los duefios de las MyPes, para la aplicacion de las encuestas a
los trabajadores; una vez autorizado se presentd el estudio, sus objetivos y se
solicito el consentimiento informado, previa firma del consentimiento se procedio
a realizar el recojo de los datos. Para la recoleccion de datos se empleo la técnica
de la entrevista, donde el investigador realizo las preguntas y resolvio la encuesta

en funcion a las respuestas que el propietario manifesto.

Plan de analisis

Se recolectaron las siguientes covariables de caracteristicas de los trabajadores
como edad, sexo (femenino/masculino), grado de instruccion (Educacion basica/
Técnico/Universitaria/Posgrado); ademas las caracteristicas de las MyPes como
el nimero de p por MyPe, los regimenes tributarios (Nuevo Régimen Unico
Simplificado/Régimen  MyPe/Régimen  Especial/Régimen  General); vy

caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad.

Matriz de consistencia
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Tabla 3. Matriz de consistencia.

Formulacion del

problema Hipotesis Objetivos Variables Metodologia Escala de medicion
Objetivo general:
Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad vy
;Cuéles son las competitividqd_de las M_YPES en
Caracteristicas de el sector servicio rubro tleno_las de
la Gestion de venta_ productos de_ primera
Calidad y Ia !_as o necesidad en el distrito de
Competitividad investigaciones Tumbes, 2018.
de las MYPES ggscri tiva “Eg ieti ificos: Tipo:  Cuantitativo
del Sector neceszfriamente Objetlvof lid ddespecnfl,cos.l VL.~ Gestion  de Nif)/el.' Descriptivo.
Comercio  del formula Conocer la calidad de atencion al ¢jiqaq. Disefio: No Likert
Rubro Tiendas de . . Wia cliente de las MyPes del Sector v/ competitividad oy
Productos de Nipotesis. Comercio, Rubros Tiendas de Experimental.
Primeras (Hernandez, Productos de Primera Necesidad
Fernandez, & en el Mercado Modelo en el

Necesidades en el
Mercado Modelo
del Distrito de
Tumbes 2018?

Baptista, 2017)

Distrito de Tumbes, 2018.
Identificar las caracteristicas de
la Gestion de Calidad de las
MyPes del Sector Comercio,
Rubros Tiendas de Productos de
Primera Necesidad en el Mercado
Modelo en el Distrito de Tumbes,
2018. Identificar las
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caracteristicas de la
competitividad de las MyPes
empresas del Sector Comercio,
Rubros Tiendas de Productos de
Primera Necesidad en el Mercado
Modelo en el Distrito de Tumbes,
2018. Identificar los productos
competitivos de las MyPes
empresas del Sector Comercio,
Rubros Tiendas de Productos de
Primera Necesidad en el Mercado
Modelo en el Distrito de Tumbes,
2018.
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4.7.

Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura, 2017); velando
por el cumplimiento de las expectativas que presenta la investigacion; se aplico
principios éticos como la proteccion a las personas, cuidado del medio ambiente
y la biodiversidad, libre participacién y derechos a estar informado, beneficencia

no maleficenciay justicia (Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, 2019).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 4. Caracteristicas demograficas.

Caracteristicas n (%)

Edad 29.6 +12.41
Sexo

Femenino 15 (75.0)
Masculino 5 (25.0)
Estado civil

Soltero 10 (50.0)
Casado 10 (50.0)
Viudo 0 (0.0
Divorciado 0(0.0)
Grado de instruccion

Educacion basica 15 (75.0)
Técnico 5 (25.0)
Superior 0 (0.0)
Posgrado 0(0.0)
* Media * desviacion estandar
Tabla 5. Caracteristicas de la MyPes.

Caracteristicas n (%)
Régimen

Nuevo Régimen Unico Simplificado 0 (0.0
Régimen Especial 0 (0.0
Régimen MyPes 20 (100.0)
Régimen General 0 (0.0)
Afos constituido 20
Modalidad

Bodega 0 (0.0)
Minimarket 0 (0.0)
Kiosko 0 (0.0)
Tienda 20 (100.0)
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Tabla 6. Nivel de atencién al cliente.

Nivel Total  Porcentaje
Alto 16 80
Medio 4 20
Bajo 0 0
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las tiendas de primera necesidad, 2018.

Figura 1.

90
80
70
60
50
40
30
20
10

0
Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro 7. Nivel de calidad de servicio.

Nivel Total  Porcentaje
Alto 8 40
Medio 12 60
Bajo 0 0
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las tiendas de primera necesidad, 2018.

Figura 2.

70
60
50
40
30
20

10

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8. Nivel de competitividad como servicio de venta.

Nivel Total  Porcentaje
Alto 16 80
Medio 4 20
Bajo 0 0
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las tiendas de primera necesidad, 2018.

Figura 3.

90
80
70
60
50
40
30
20
10

0
Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9. Nivel de productos competitivos

Nivel Total  Porcentaje
Alto 20 100
Medio 00 0
Bajo 0 0
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las tiendas de primera necesidad, 2018.

Figura 4.
120
100
80
60
40

20

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10. Nivel de gestion de calidad.

Nivel Total  Porcentaje
Alto 20 100
Medio 0 0
Bajo 0 0
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las tiendas de primera necesidad, 2018.

Figura 5.
120
100
80
60
40

20

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11. Nivel de competitividad.

Nivel Total  Porcentaje
Alto 20 100
Medio 0 0
Bajo 0 0
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las tiendas de primera necesidad, 2018.

Figura 6.
120
100
80
60
40

20

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.  Andlisis de resultados

5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los trabajadores:
Cada encuestado es decir el trabajador de las tiendas de venta productos
de primera necesidad de Tumbes, en los mayores porcentajes son de sexo
femenino 75% (15), de estado civil solteros 50% (10), y con un estudio

béasico que se realiz6 en un instituto educativas.

5.2.2. Respecto a las caracteristicas las MyPes:
Las tiendas de venta productos de primera necesidad en el Mercado
Modelo de Tumbes estdn bajos regimenes MyPes, su organizacion
empresarial se encuentra vigente desde su constitucién en un aproximado
de 20 afios de aproximado segun informacién que se recopila del

trabajador.

5.2.3. Respecto a las caracteristicas de gestion de calidad:
Los trabajadores de las tiendas de primera necesidad manifestaron que un
80% (16) de ellos considera que existe un alto nivel de atencion al cliente;
ademas, el 60% (12) trabajadores manifiesta que las caracteristicas de la
gestidn de calidad estan en un nivel alto respecto a la empatia, asertividad
y la satisfaccion de sus caseros, esto frente a la gran afluencia de clientes
que concurre el mercado modelo de Tumbes; pero el 100% (50)
trabajadores estd completamente seguro que existe un alto nivel de gestion
de calidad respecto a la calidad de atencion, el impacto psicosocial que se
ofrece a los clientes velando por cumplir cada una de sus necesidades,
corroborando con (Farfan, 2018) quien realiz6 una propuesta de un manual
de gestion de calidad de atencion al cliente, con la finalidad de que los

diferentes hostales pongan en préactica todos estos pasos y puedan mejorar
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sus servicios, consiguiendo asi el grado de satisfaccion que los clientes
desean; y, corrobora con (Gonzales, 2014) quien consider6 que el mayor
porcentaje de las empresas de este rubro no cuenta con una adecuada
aplicacion de los factores como tecnologia, capacidad de gestion, logistica
empresarial e innovacion lo que no favorece la evaluacion de la gestion

empresarial.

5.2.4. Respecto a las caracteristicas de la competitividad:
Los trabajadores manifestaron que el 80% (16) de ellos considera que
existe un nivel alto respecto a la competitividad en las ventas que cada uno
de los propietarios, la gran de manda de estos productos por ser de primera
necesidad genera que los indices de ventas estan frecuentemente altos en
el transcurrir de los dias; ademas, existe un nivel alto de venta de productos
competitivos, la variedad de estos genera que los caseros busquen opciones
de acuerdo a sus expectativas econémicas; es por ello que el nivel de
competitividad en el mercado modelo de Tumbes es alto por el tipo de
productos que se ofertan siendo estos los de primera necesidad para la
sociedad; corroborando con (Abanto, 2018) concluye que cada empresa
del rubro de restaurantes en el distrito de Tumbes, se preocupa por sus
clientes que se sientan satisfechos con el servicio brindado, ademés que
sus trabajadores obtengan y reciban una buena formacion en relacion a su
trabajo con capacitaciones, para que asi se puedan adaptar a cualquier
cambio que tenga la empresa; y, discrepando con (Feijoo, 2016) concluye
que las MyPes de la ciudad de Tumbes se realizan los tipos de capacitacion
para el trabajo y para el desarrollo, debido a que a los trabajadores solo los

capacitan de manera anual los impulsores de las marcas que ofrecen.
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VI.

CONCLUSIONES

Concerniente al objetivo concreto 01:

Los trabajadores de las tiendas de venta de productos de primera necesidad
realizan sus actividades de venta aplicando gestion de calidad en funcion a la
atencion al cliente de forma empatica ofreciendo distintas opciones para la compra
de los clientes.

Concerniente al objetivo concreto 02:

Las caracteristicas de la gestion de calidad estdn en funcion a factores
psicosociales de interaccion cliente trabajador, lo cual permite una atencion
personalizada creando un ambiente favorable.

Concerniente al objetivo concreto 03:

Las caracteristicas de competitividad estan basadas en la competitividad en las
ventas que presentan cada una de las MyPes, reflejando que existe una alta
competitividad por el tipo de productos que se ofrecen.

Concerniente al objetivo concreto 04:

Los productos que ofrecen las MyPes son altamente competitivos por la variedad
de los mismo, respecto a los precios, cantidades, valor agregado, entre otras

condiciones, que el cliente puede elegir al momento de la compra.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en
la realizacién de la investigacion sobre “Gestion de calidad y competitividad”, la
informacion que usted proporcionara serd utilizada solo con fines académicos y
conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa

colaboracion.

Caracteristicas de los trabajadores:
Edad

Sexo

Estado civil

a. Soltero

b. Casado

c. Viudo

d. Divorciado
Grado de instruccion

a. Educacion bésica

b. Técnico

c. Superior

d. Posgrado
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Caracteristicas de la MYPE:

¢Laempresa tiene RUC?

a.
b.

Si
No

¢En queé régimen tributario se encuentra ubicada su empresa?

a.
b.
C.
d.

Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)
Régimen Especial
Régimen MYPE

Régimen General

¢ Cuantos afos de constituida tiene su negocio?

a.
b.
C.
d.

1 a 3 afios
4 a 6 afos
7 a 10 afos

11 a més afos

¢Modalidad de la empresa?

a.
b.
C.

Bodega
Minimarket
Kiosko

Tienda
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Caracteristicas de la Gestion de calidad

items relacionados con la variable Gestion de calidad

Opcidn

NO

¢La empresa dispone de una estructura organizacional establecida?

¢La empresa dispone de un plan estratégico?

¢La empresa dispone de los recursos necesarios para el eficiente
desarrollo de las actividades?

¢Existen procedimientos establecidos para el cumplimiento de las
actividades?

¢Laempresa presenta manual para proporcionar calidad en el servicio?

¢La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en su
planeamiento estratégico?

¢Laempresa utiliza instrumentos para evaluar las opiniones que tienen
los clientes acerca de los productos ofrecidos?

¢La empresa se enfoca en las necesidades que presenta el cliente?

¢Dentro de la empresa existe una buena participacion de personal?

¢Cuentan con un proceso de sistema de gestion integral de la calidad?

¢Aplican Normas ISO?

¢Laempresa estadispuestoautilizarnuevosmétodos paraconocer sihay
unamejora?

¢Antes de tomar una decision se enfoca en los hechos?

¢Mantiene una buena relacion con los proveedores?
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Caracteristicas de la Competitividad

Items relacionados con la variable Competitividad

Opcidn

NO

¢Cdémo considera la calidad del producto en relacién a los materiales
del producto?

¢Como considera la calidad del producto en relacion a la variedad del
producto?

¢Como considera el nivel del precio en relacion a los precios de la
competencia?

¢Considera que el precio del producto es relativamente bajo en funcion
a la competencia?

¢Considera que la empresa esta posicionada en la mente del cliente?

¢Considera que la empresa aplica estrategias para buscar fidelizar al
cliente?
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Anexo 2: Turnitin

Turnitin

INFORME DE ORIGINALIDAD

0., O-

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE

O

PUBLICACIONES

O

TRABAJOS DEL

INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
Excluir citas Apagado Excluir coincidencias Apagado
Excluir bibliografia Apagado
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