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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPES,
del sector servicios rubro transporte interprovincial, en la urbanizacion
Andrés Araujo Moran del Distrito de Tumbes, afio 2018. Con un problema
de investigacion: ¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPES, del sector servicios rubro transporte
interprovincial, en la urbanizacion Andrés Araujo Moréan del Distrito de
Tumbes, afio 2018? Con una metodologia de investigacion de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, con una poblacion
de 3 MyPes dedicada al sector servicio rubro empresas transporte
interprovincial - Tumbes, 2020, y una muestra de 20 trabajadores, aplicando
encuestas como instrumento de recoleccion de datos, se concluyo que los
trabajadores se adaptan a los cambios que se generan en funcion a las
necesidades de los pasajeros; disponibilidad, abarcando en la diversificacion

de los servicios, y la necesidad que pueda crearse.

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

The objective of the study was to determine the characterization of the
quality management and competitiveness of the MYPES, in the
interprovincial transport services sector, in the Andrés Araujo Moran
urbanization of the Tumbes District, year 2018. With a research problem:
What are the characteristics of the quality management and competitiveness
of the MYPES, of the services sector, interprovincial transport sector, in the
Andrés Araujo Moran urbanization of the Tumbes District, year 2018? With
a quantitative research methodology, descriptive level and non-experimental
design, with a population of 3 MyPes dedicated to the service sector of
interprovincial transport companies - Tumbes, 2020, and a sample of 20
workers, applying surveys as a data collection instrument , it was concluded
that the workers adapt to the changes that are generated based on the needs
of the passengers; availability, covering the diversification of services, and

the need that may be created.

Key words: Quality management, Competitiveness and MyPes.
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INTRODUCCION

En Espafia se realizé una investigacion respecto al transporte pablico o
urbano como se conoce, se utiliza mas los autobuses; la cual presentan
ineficientes, por motivo que transportan automdviles u otros, provocando
congestion vehicular, ocasionando retraso a los destinos de los usuarios. (Celi,

2018).

En Republica Dominicana se realizd una investigacion respecto al
transporte colectivo, fijandose en las ciudades que tienen la oportunidad de tener
redes eficaces con el transporte; lo que se busca es que los automoviles privados

no solo brinden mejores servicios. (Ruiz, 2016)

En Italia se realiz6 una investigacion respecto a la calidad de servicio del
transporte publico urbano, este servicio permite a ciudadanos movilizarse desde
distintos puntos; su Unico objetivo de este medio de transporte es tener un nivel
alto de bienestar, satisfaccion, en los ciudadanos. (Llanos, Llanos, & Molina,

2013)

En Colombia se realiz6 una investigacion respecto al transporte publico,
evidenciando problematica en distintas ciudades, brindado deficiente servicio de
calidad y una inadecuada infraestructura, el servicio que se brinda acttan de una
forma descoordinada, ocasionando congestion entre ellos. (Junca & Aguilar,

2013)

En Arequipa - Perl se realizO reporte con respecto al transporte
interprovincial, la competitividad entre las empresas existentes cayd de manera

inoportuna frente a esta situacion critica del COVID-19, ya que esto ocasiono



millones de pérdidas, enfrentando diferentes obligaciones econdmicas. (Pari,

2020)

En Lima — Per0 se realizé un estudio sobre la competencia del transporte
interprovincial, encontrando problematica sobre empresas informales la cual no
respetan los lineamientos, existe también la competencia informal respecto a
precios de pasajes; el servicio de este sector tiene mayor deficiencia. (Trigoso,

2019)

En Ayacucho — Per0 se realizd un estudio sobre imagen corporativa y
ventaja competitiva en el transporte, la cual son importantes para lograr calidad
de servicio y poder mantenerse en el mercado competitivo, y lograr satisfaccion

en clientes, existe deficiencia en ello. (Arango & Quispe, 2017)

En tumbes se dios a conocer sobre el transporte, falta de sefializacion,
semaforo, y el mas preocupante deterioro de las vias; la problematica mas
existente en esta Ciudad es la gran cantidad (combis y colectivos), asi mismo
transporte interprovincial, y también el exceso de mototaxistas informales.

(Fernandez, 2019)

Asi mismo en Tumbes en la actualidad existe desorden e informalidad, no
hay un espacio de un solo punto como terminal terrestre de las agencias existen, y
asi mismo poder brindar un buen servicio de atencion, calidad de servicio, para

aquellos visitantes y los mismos ciudadanos. (Reyes, 2018)

Para definir el problema se plantedé la siguiente interrogante de
investigacion ¢Cudales son las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPES, del sector servicios rubro transporte

interprovincial, en la urbanizacion Andrés Araujo Moran del Distrito de Tumbes,



afo 2018? Asi mismo, se formuld el objetivo general de investigacion: Determinar
la caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPES, del
sector servicios rubro transporte interprovincial, en la urbanizacién Andrés Araujo
Moran del Distrito de Tumbes, afio 2018. Y objetivos especificos: Establecer
como la caracteristica del desempefio repercute en la competitividad de las
MYPES del sector servicios rubro transporte interprovincial de la urbanizacion
Andrés Araujo Moran, del Distrito de Tumbes, 2018. Determinar como la
caracteristica de la calidad del servicio repercute en la competitividad de las
MYPES del sector servicios rubro transporte interprovincial de la urbanizacion
Andrés Araujo Moran, del Distrito de Tumbes, 2018. Establecer como la
caracteristica de la fiabilidad trasciende en la caracteristica de la flexibilidad de
las MYPES del sector servicios rubro transporte interprovincial de la urbanizacién
Andrés Araujo Moran, del Distrito de Tumbes, 2018. Determinar como la gestion
de calidad repercute en la caracteristica de la innovacion de las MYPES del sector
servicios rubro transporte interprovincial de la urbanizacion Andrés Araujo

Moran, del 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 la 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 blasqueda de



poder obtener ingresos rentables. Mi investigacion permitira optar el titulo

profesional de Licenciado en Administracion.



2.1.

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

(Rodriguez & Peérez, 2016) En su investigacion “Competitividad del sector
transporte terrestre intermunicipal de pasajeros por carretera en Boyaca: una
aproximacion al estado del arte”. La competitividad se ha convertido en un
elemento que caracteriza la dindmica de un sector o una organizacion y su
busqueda ha provocado la construccion y aplicacion de herramientas que
permiten mejorar las condiciones en las que dichas organizaciones compiten
en el mercado. Metodologia: su desarrollo metodoldgico se baso en la consulta
y andlisis de fuentes documentales para establecer el estado en el cual se halla
la investigacion del sector involucrado. Dicha revision permite establecer que
no ha existido, por tradicion, un interés investigativo en el sector, salvo en sus
aspectos puramente técnicos, los que han sido realizados por instituciones
educativas de orden superior, mas no asi en el campo de la gestion del mismo.
Particularmente, esta investigacion presenta resultados de una revision tedrica
de la competitividad del transporte intermunicipal de pasajeros por carretera en
Boyaca (Colombia), con el animo de colaborar a investigaciones mas
profundas como contribucién al desarrollo de este sector en la regién. Se
concluye que es evidente profundizar en investigaciones que aborden los

elementos propiciadores de la competitividad del sector.

(Morén, 2016) En su investigacion “Andlisis a la calidad del servicio de
transporte urbano de buses en la Ciudad de Esmeraldas desde la optica del
usuario”. Esmeraldas cuenta con el servicio de transporte urbano de buses

desde el afio 1957, cuando la cooperativa “Las Palmas™ inicio0 sus actividades



en esta ciudad. La ciudad de Esmeraldas se ha expandido hacia el sur durante
todos estos afios, asi como también se ha visto un crecimiento acelerado de su
poblacién. Luego, en 2001 la cooperativa Alonso de Illescas empieza a entregar
el servicio de transporte urbano de buses en la ciudad. Para recabar
informacion, se aplico una encuesta que contenia diecinueve preguntas, a un
total de cuatrocientas siete personas, en diferentes lugares de la localidad,
considerando que tuvieran una edad de 15 afios en adelante. La entrevista
contenia diecinueve preguntas y fue aplicada a ocho directivos y socios de las
cooperativas de buses urbanos que actualmente funcionan en Esmeraldas. El
objetivo principal de este trabajo fue analizar la calidad del servicio de
transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas, desde la dptica del
usuario. Mediante los métodos cientificos analitico y estadistico se logro
estudiar la informacidn para luego presentar los resultados mediante graficos y
tablas. Entre los principales resultados se evidencia el alto grado de
insatisfaccién de los usuarios del servicio de transporte en relacion a las
variables: “trato recibido de parte de choferes y cobradores” con el 95,82%,
seguido de “comodidad y limpieza de los buses” con el 79,61%, y “conduccion
de los buses” con el 78,63% de insatisfaccion. En lo relacionado al
cumplimiento de rutas y frecuencias, el 79,60% esta satisfecho, seguido del
73,22% que también lo estd en lo que respecta al costo del servicio. Se
revisaron varios estudios previos como articulos cientificos, tesis y noticias
nacionales; en ellos se muestra que otra variable importante al momento de
medir la calidad del servicio de transporte es el impacto medioambiental, el
cual no esta siendo tomado en cuenta en Esmeraldas para la prestacion de este

servicio. Se evidencia XIIl ademés que Cuenca es la ciudad mas organizada a



nivel nacional, en lo que respecta al servicio de transporte urbano de buses.
Como conclusion principal se considera que la calidad del servicio de
transporte urbano en Esmeraldas presenta multiples deficiencias debido a la
falta de evaluaciones al servicio en casi sesenta afios de utilizacion, siendo el
trato recibido por parte de choferes y cobradores la mayor queja que presentan

los usuarios.

(Rodriguez & Becerra, 2015) En su investigacion “Competitividad del sector
transporte intermunicipal de pasajeros en Boyaca”. El sector de transporte de
pasajeros, al igual que otros sectores de la economia nacional, actualmente
registra una serie de problemas relacionados con competitividad. Por lo
anterior, instituciones como la ANDI, en el Tercer Congreso Nacional de
Transporte de Pasajeros, identifica las siguientes problemaéticas en el sector:
No hay Homogeneidad en servicio de transporte, existencia de prelacion de
precios y deficiente control por parte del estado. La informalidad en el
transporte de pasajeros, constituye una amenaza, debido a que no se garantiza
al pasajero un buen servicio, las empresas formales, dejan de percibir
utilidades, por tanto es dificil invertir, innovar y crecer. En consecuencia, el
sector no puede crear, ni mantener ventajas competitivas. De seguir
presentdndose las situaciones, anteriormente mencionadas, el sector de
transporte intermunicipal de pasajeros, no logrard niveles de competitividad
tendientes a garantizar calidad, innovacion y productividad. Teniendo en
cuenta la problematica descrita, surge el interés de realizar un analisis detallado
de brechas competitivas en el sector transporte intermunicipal de pasajeros en
Boyaca, que permita vislumbrar estrategias que garanticen la sostenibilidad de

las empresas, teniendo en cuenta las exigencias y tendencias del mercado.



2.1.2. Antecedentes nacionales

(Chavez, Quezada, & Tello, 2017) En su investigacion “Calidad en el servicio
en el sector transporte interprovincial en el Peru”. La percepcion positiva
sobre la calidad de los servicios representa una ventaja competitiva, clientes
satisfechos, recomendacion y sostenibilidad en el tiempo. Es por ello que las
empresas contemporaneas con vision ponen mucho énfasis en priorizar la
calidad. A lo largo de la historia se han planteado diversos modelos de
medicion de la calidad de los servicios, siendo SERVQUAL el mas preciso y
aceptado. Segun este, la calidad del servicio es el resultado de un proceso de
evaluacion donde los clientes comparan sus percepciones en contraste con sus
expectativas. A pesar de su proliferacion a nivel internacional y aplicacion en
sectores diversos, en lo que respecta al transporte terrestre interprovincial, en
el Perd existen pocos estudios que empleen dicho modelo. Por ello, esta
investigacion, busca validar la aplicacion del SERVQUAL en un sector de
suma importancia para el pais, a través de un cuestionario estructurado y
validado, como indica la teoria. Asi, la presente investigacion provee evidencia
empirica de la relacién existente entre la expectativa y la percepcion de cada
dimensién del modelo SERVQUAL. Los resultados indican que no todas
impactan igualmente en la calidad en el servicio del sector, aungue existe una

correlacion positiva entre cada una, y la calidad total.

(0. Gonzales, 2016) En su investigacion “Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en las micro y
pequerias empresas del sector servicio — rubro otros tipos de transporte
regular de pasajeros por via terrestre, en el distrito de Huaraz, 2016”. Tuvo

como objetivo, determinar las principales caracteristicas de la gestion de



calidad bajo el uso de instrumentos normativos de gestion en las micro y
pequerias empresas del sector servicio — rubro otros tipos de transporte regular
de pasajeros por via terrestre, en el distrito de Huaraz en el 2016. Para el
desarrollo del trabajo se utilizé un tipo y nivel de investigacion descriptiva -
cuantitativa y un disefio transaccional. Para la determinacion de la muestra, se
identifico una muestra censal de 47 gerentes de la empresa de transporte
terrestre debido a que la poblacion fue relativamente pequefia, a quiénes se les
aplico un cuestionario de 12 preguntas cerradas por medio de la encuesta; del
cual se obtuvo los siguientes resultados: que el 51,06% de los gerentes
encuestados del rubro otros tipos de transporte regular de pasajeros por via
terrestre sefialan que los empleados no cumplen con sus funciones dentro de la
empresa y un 48,9 manifiestan lo contrario. El 61,70% de los gerentes
encuestados manifiestan, que realizar los tramites dentro de la empresa tardan
demasiado y el 38.30% manifiestan que realizar los tramites dentro de la
empresa son rapidos. Finalmente se concluye que otros tipos de transporte
regular de pasajeros por via terrestre del distrito de Huaraz, sefialan que los
empleados no cumplen con sus funciones dentro de la empresa, y a la vez
sefialan que realizar los tramites dentro de la empresa tarda demasiado por parte
de los empleados.

(Aranibar, Ramos, Sanchez, & Sota, 2015) En su investigacion “Calidad en las
empresas del sector transporte terrestre interprovincial de pasajeros en el
Per(”. En la actualidad, la calidad del sector transporte terrestre interprovincial
de pasajeros en el Per no estd muy desarrollada lo cual limita el crecimiento
y desarrollo del sector; prueba de ello es la cantidad, cada vez méas creciente,

de accidentes de transito, incluso con pérdidas de vidas humanas, que indican



la deficiente calidad del servicio. Por consiguiente, la presente tesis, basada en
la investigacion del sector transporte terrestre de pasajeros es de suma
relevancia, porque generd el conocimiento objetivo de los principales
problemas que aquejan a estas empresas, haciendo uso adecuado de
herramientas de la investigacion cuantitativa, que nos permitieron emitir
recomendaciones para impulsar un desarrollo sostenible y un enfoque integral
que ayude al desarrollo de este sector en los siguientes afios. Estas
recomendaciones emitidas, no serian posibles sin la aplicacién correcta de la
Administracion Total de la Calidad (TQM, por siglas en inglés), que viene a
ser un conjunto de valores y actitudes que hay que adoptar y poner en practica
como un nuevo modo de vida empresarial y de organizacion, comprometiendo
el liderazgo de la alta direccidn, el entrenamiento de los trabajadores, asi como,
reconocimientos y recompensas. Asimismo, también de suma importancia es
utilizacion de la norma ISO, enfocada siempre al cliente, el analisis interno
AMOFHIT indic6 la situacién del sector transporte terrestre de pasajeros,
permitiendo tener una vision global del sector. Se infirié por la muestra que no
es un sector que cuente con sistemas de gestion de calidad (13.7% de la muestra
contaba con ISO 9000), sin embargo, se observo factores con promedios
relevantes como auditoria y evaluacién de la calidad, y otros por mejorar como
educacion y entrenamiento.

2.1.3. Antecedentes locales

(Villar, 2019) En su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad y
el uso del marketing en las mypes sector transporte, rubro carga pesada en el
Distrito de Tumbes, 2019. Tuvo como problema general ;Cémo se determina
la caracterizacion de la gestion de calidad y el uso marketing de las MYPES

sector trasporte, rubro carga pesada en el distrito de tumbes, 2019? Sabiendo

10



que el objetivo general de la investigacion fue Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad y el uso marketing de las MYPES sector transporte, rubro
carga pesada en el distrito de tumbes, 2019. El estudio de investigacion fue de
tipo de descriptivo, nivel de investigacion cuantitativo y el disefio de
investigacion fue no experimental, teniendo en cuenta la muestra de 10
involucrados, siendo 68 clientes en 10 empresas de transporte rubro carga
pesada y por cada empresa 01 involucrado, en la Ciudad de Tumbes, a quienes
en el trascurso de la investigacion se les se aplicaron un cuestionario
estructurado directamente sobre el tema de investigacion a través de la técnica
de la encuesta y tenemos en conclusion tenemos que las empresas si tienen
vehiculos eficientes pero que tienen que seguir mejorando, y que las empresas
si realizan el marketing mix porque los precios si estan en concordancia con la

distancia del trayecto.

(Flores, 2017) En su investigacion Incidencia De La Evasion Tributaria En La
Gestion Empresarial De Las Empresas De Transportes Interprovincial De
Pasajeros Domiciliadas En La Region De Tumbes 2015. La investigacion tuvo
como objetivo general, determinar la incidencia de la evasion tributaria en la
gestion empresarial de las empresas de transportes interprovincial de pasajeros
domiciliadas en la region de Tumbes, 2015. La metodologia utilizada es de tipo
cuantitativa ya que se utilizard técnicas de conteo y medicion de nivel
descriptivo dado que los hechos de estudio ya ocurrieron, en cuanto al disefio
es no experimental — transversal — descriptivo, porque no se manipulara
premeditadamente las variables de investigacion. El recojo de informacion se
hizo de manera dirigida teniendo como muestra tres empresas, de una

poblacion de tres empresas de transportes interprovincial de pasajeros,

11



2.2.

aplicandoles un cuestionario de 36 preguntas cerradas, utilizando la técnica de
la encuesta, obteniendo el resultado siguiente: que la evasion tributaria produce
una gestion empresarial inadecuada, dado que, de los datos y analisis obtenidos
del trabajo de campo; no existe la voluntad, la conciencia de parte del
contribuyente en cumplir eficientemente con las normas que rigen en
aplicacion de su actividad economica, pensando que el Estado no cumple con
efectivizar el gasto publico. Como consecuencia esta actitud de los
contribuyentes deteriora el accionar dentro de la empresa permitiendo que las
politicas organizacionales no estén disefiadas a metas trazadas y lo mas
preocupante los administradores no acepten la responsabilidad equitativa con

sus trabajadores.

Bases tedricas y conceptuales

2.2.1 Gestién de calidad

2211

Definicion

La gestion de calidad es un sistema que ayuda a la optimacion de procesos en
las organizaciones, por medio de una remision de mejora continua donde éstas
puedan tener la garantia de sus servicios o productos cumplan todos los
requisitos basicos y no sean defectuosos, gracias a la implementacion de este

sistema SGC. (ESAN, 2018)

Base que se conoce a nivel en general, donde el producto o servicio no se
describe solo y que demanda una alta calidad; el negocio demuestra que es una

especificacion que siempre los consumidores buscan. (Excellent, 2017)

Calidad definida como el conveniente de un producto o servicio y la
verificacion de lo que brinda al cliente; de una u otra forma implicara

necesidades del consumidor y lograr sus expectativas. (Lizarzaburu, 2016)
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2213

Caracteristicas:

El sistema de gestion de calidad cuenta con diversas caracteristicas las cuales
mencionamos a continuacion: Gestionar y controlar procesos, quiere decir que
estos sean desarrollados por la empresa y debe tener interaccion con los demas
procesos; ademdas garantizar que cumple con requisitos que necesitan los
clientes; fijarse en un objetivo que garantice una adecuada prestacion de
servicio que permitira ayudar el Aumento de la relacion y el control de
proveedores; asi mismo seguir la estructura que presenta segun el ciclo de una
Mejora continua, quiere decir Planificar, verificar, Actuar y Hacer.

(Consultoria, 2016).

Principios:

La calidad se manifiesta como principio dentro de una organizacion durante el
ciclo XXI ya que esta vinculado a ella que estd buscando crecer, consolidarse
y desarrollarse para lograr éxito. Es por eso que los principios de la gestion de
calidad son afirmaciones que hace que las organizaciones puedan transmitir
por la alta direccion. Los principios de la gestion de calidad son los siguientes:
primero Enfoque al cliente; las empresas y los negocios depende de sus
consumidores y es por eso que deben siempre en comprender las necesidades
de ellos sean actuales o futuras; segundo Participacion de personal; si bien
sabemos el personal es aquella esencia en la organizacion utiliza todo su
principal compromiso y habilidades para que sean utilizadas en beneficio de la
organizacion, pero para ello la clave es la motivacion del colaborador, tercero
Mejor continua; es el desempefio general en las organizaciones esto se consigue
por medio del ciclo: Planificar, Verificar, Hacer y Actuar; para asi mejorar. En

conclusion, el uso de los distintos principios de la gestion de calidad que existen
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2.2.15

22151

solo aportan beneficios directos ya que actian de una manera importante sobre

contribuir en la gestion de costos y riesgos. (1SO - 9001, 2015).

Teoria:

La teoria menciona que la calidad esta en el derecho de cumplir con principales
requisitos (indicadores de un producto en buen estado, normas); por lo tanto
ayuda a mejoras las condiciones de productos y poder lograrlo a través del en
equipo de los colaboradores. Una de las teorias es el renacimiento productivo
y lateoria de aplicacion de la calidad. Para hacer el uso de la teoria de la calidad
existen algunos elementos: Calidad de disefio, Calidad de conformidad,

Disponibilidad, Servicio de posventa. (Chacén & Rugel, 2018)

Dimensiones

Calidad de servicio

Presentacion de aquel servicio que se ofrece a los consumidores, es grupo de
funciones importantes para lograr la satisfaccion del consumidor, existe una
relacion entre el trabajador y el consumidor cuando ésta funciona
adecuadamente y muy bien existe una calidad de servicio al a tender al
consumidor por lo que ayudara en el crecimiento econdémica de la

empresa.(lzquierdo, 2019)

La calidad de servicio en un punto fundamental para el desarrollo y progreso
de las actividades, existen grupos personas, trabajadores, socios que brindan
calidad de servicio en sus negocios 0 empresas de acuerdo a sus rubros de la
que se dedica. Haciendo que su empresa reciba constante capacitacion y
evaluacién para saber el resultado de la productividad de sus trabajadores.

(Cardenas, 2016)
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El termino de calidad de servicio se define como aspecto positivo la cual se
realizan actividades con el objetivo de mejorar el servicio que brindad a su
clientes para lograr una total satisfaccion. La capacitacion para los trabajadores
en uno de los requisitos que ayudara mejorar la calidad en sus funciones.

(Onton, Mendoza, & Ponce, 2010)

2.2.1.5.2 Fiabilidad
La fiabilidad se entiende por la habilidad que una empresa puede poseer al
suministrar el servicio que brinda, prometido de una manera segura, fiable y
cuidadosa, lo que va a demostrar a sus clientes y estar comprometidos con

ellos. (Ortega, Vega, Mejia, & Reyes, 2016)

Se define como aquella habilidad donde se ejecuta el servicio prometido ya
sea de una manera cuidadosa y fiable; quiere decir que se supone que el
consumidor tiene la informacion por parte de la empresa la cual se prometen
algunos aspectos del servicio a brindar. Uno de ellos podria ser, publicidad,
contrato descripcion del servicio quiere decir este aspecto si hablamos de la

pagina web, serd por medio de un folleto. (CalidadenelServicio’s, 2010)

La fiabilidad es aquella herramienta que se entiende por lograr disminucion
de aquellos fallos que se pueden presentar y poder solucionarlos en el
momento preciso, antes que la unidad de operaciones comunique del
problema ya que es la se encarga de monitorear aquellas fallas que la
organizacion podria presentar. La fiabilidad siempre sera beneficiosa.

(Kleyne, 2009)
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2.2.2 Competitividad

2221

2.2.2.2.

Definicion

Para que una empresa tenga éxito una de las claves es la competitividad en el
mercado; algunas empresas de transportes tambien pueden conseguir el éxito
que siempre han deseado; para lograr competitividad en este sector de
transporte no es nada facil, pero si se opta por mecanismos que sean necesario

llevara a la empresa al éxito. (Gomez, 2018)

En la actualidad la competitividad es un interés y elemento que se muestra
dindmicamente en una organizaciébn o sector, esta herramienta la
competitividad permite superar aquellas condiciones de las empresas que se

encuentran en competencia en el mercado. (Rodriguez & Pérez, 2016)

Es la capacidad que una empresa brinda bienes y servicios en un definido
tiempo, lugar y de manera satisfactoria sus clientes ya sea con los pecios y
buena atencion que lo diferencia de la competencia. La organizacion siempre
estara ligada a sus empleados ya que gracias a ellos también se logran metas,
interactlan en diferentes factores, una de ellos su factor economico. (Franco,

Restrepo, & Sanchez, 2014)

Caracteristicas

Cuando una empresa tiene una ventaja en la competencia es porque posee una
caracteristica que la diferencia entre sus competidores, ayuda en su capacidad
de poder lograr rendimientos superior a ellos; una de sus caracteristicas de la
competitividad es enfocarse en sus proceso que se pueden relacionarse en La
eficiencia se refiere a la capacidad de como hacer crecer su productividad y
llevar un control de los costos, también encontramos la calidad, aquella donde

se muestra la estética del producto, confiabilidad y durabilidad de éste; y las
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2.2.2.3.

2.2.24.

otras dos caracteristicas que hay para lograr la competitividad estd la
innovacion y la sostenibilidad, que va en relacion con los clientes. (H.
Gonzales, 2015)

Principios

Una organizacién tiene la capacidad de ser competitividad para poder,
consolidar, incrementar y poder seguir manteniéndose en el mercado; se resalta
necesariamente algunos principios la cual es un complemento que interactla
de manera continua en ellos. Cuando se realiza alguna modificacion, se
modificara también la competencia de la empresa, 10s principios sucesivamente
estan interactuado de forma sistematica y estan relacionado uno con otro. Uno
de los principios son Equipo directo; es aquel que toma el control de aquello
que se realiza al interior de la empresa; Posicion competitiva, es aquella que
evalla las ventajas y desventajas competitivas; Politicas y procedimiento;

Posicion competitiva, etc. (Alvarez, 2020)

Teoria

Una de la consideracién que hay teéricamente respecto al a competitividad es
desde el punto de vista del conocimiento y aquella referencia de otro elementos,
que ayudan a la organizacién puedan lograr niveles de competitividad mediante
la inteligencia organizacional, esta permitird que la organizacion enmarque a
todos sus trabajadores a través de su participacion, integracion. Existen
diferente puntos que ayudan de forma tedrica a la competitividad, ya sea en

medir su ventaja, diversificacion, calidad, etc. (Lombana & Rozas, 2009)
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2.2.2.5.

22251

2.2.25.2

Dimensiones

Innovacion

Innovacidn practicamente se refiere al cambio, cuando se realiza este cambio
va requerir de esfuerzo, la sea en la organizacién, cultura, trabajo; al realizar
este cambio o innovacion esta en adaptarse son cosas normales. La innovacion
es hacer ideas originales que consiguen valor sea econémico o social, de

manera sostenible. (Francesc, 2018)

La innovacion empresarial es el proceso que permitira el crecimiento en
negocios, empresas, al desarrollar algo bien o nuevo, bajo una estrategia.
Innovar en tu negocio no solo es realizar algo distinto, si no realizar algo que
sea mucho mejor; sin innovacion en tu empresa no hay mejora, y si no lo hay
no habré proposito de un cambio para realizar competencia; y asi poder triunfar

en el mercado donde se encuentra. (Argudo, 2017)

La innovacién consta en usar conocimientos para poder elaborar un camino
nuevo la cual lleva a una meta, tiene procesos especificos para cada uno de los
casos y es muy posible que no pueda ayudar en otros retos; al innovar
aumentamos el valor de esa sociedad y de lo se hace en ella. En conclusion, la
innovacion es lograr algo a través de conocimiento por medio de u camino que

previamente no se habia seguido. (Palacio, 2015)

Flexibilidad

La flexibilidad por lo general se entiende a la capacidad de adaptarse a cambios
ante condiciones externos, responder a su entorno competente de manera
eficaz, la empresa flexible esa en relacién de objetivos; ya sea corto o largo

plazo, si lo hace corto plazo va utilizar muy bien y de mejor manera sus factores
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posibles; y en el largo plazo se facilitara que se adapte a su entorno competitivo

y lograr su buen desarrollo. (Rimbau, 2017)

Se entiende por flexibilidad organizacional a la capacidad de adaptacién de una
organizacion por aquel cambio que realiz6 y estar anticipado a amenazas y a
las oportunidades que se presenten en el futuro. Cuando la flexibilidad crece
en una organizacion ésta debera estar en medio de cualquier propoésito de

cualquier empresa. (ACMS, 2016)

Las empresas actualmente enfrentan distintos cambios y complejos, es por eso
la flexibilidad en ellas la cual consigue el estar alerta a esos cambios ya sean
internos y externos, asi como también a desafios y oportunidad que se conviene
en la capacidad de usas recursos que ese encuentran disponibles de una manera
relevante, flexible, con el fin de poder dar respuesta a los cambios de una

manera efectiva. (Improven, 2013)
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1. 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

competitividad. (Hernandez et al., 2017)

Poblacion y muestra

La poblacion es finita y estuvo constituida por trabajadores de las empresas de
transporte interprovincial, en la urbanizacién Andrés Araujo Moran del Distrito
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

Empresas de transporte

MYPE 3 20

interprovincial

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.

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

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Escala de medicién

Gestién 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

Innovacioén

permitiendo  determinar  sus
caracteristicas respecto al grupo
de estudio.

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 econdmica.
(Castillo, 2017)

Se describira la variable
competitividad de acuerdo a sus
dimensiones e indicadores

Nominal

Fiabilidad

permitiendo  determinar  sus
caracteristicas respecto al grupo
de estudio.

Flexibilidad

Fuente: Elaboracidn propia.
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4.4.

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 presento el estudio, sus objetivos y se
solicito el consentimiento informado, previa firma del consentimiento se procedid
a realizar el recojo de los datos. Para la recoleccidn de datos se empled la técnica
de la entrevista, donde el investigador realizo las preguntas y resolvio la encuesta

en funcidn 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

¢Cuales son las
caracteristicas de
la gestion de
calidad y
competitividad
de las MYPES,
del sector
servicios  rubro
transporte
interprovincial,
en
urbanizacion
Andrés  Araujo
Moran del
Distrito de
Tumbes, afo
2018?

Las
investigacion
de
descriptiva

se
hipétesis.
(Hernandez,
Fernandez,
Baptista, 201

la

Hipdtesis

es
tipo
no

necesariamente
formula

&
7)

Objetivos

Objetivo general:
Determinar la caracterizacion de
la gestion de calidad y la
competitividad de las MYPES,
del sector servicios rubro
transporte interprovincial, en la
urbanizacion  Andrés  Araujo
Moran del Distrito de Tumbes,
afo 2018.

Objetivos especificos:
Establecer como la caracteristica
del desempefio repercute en la
competitividad de las MYPES
del sector servicios rubro
transporte interprovincial de la
urbanizacion  Andrés  Araujo
Moran, del Distrito de Tumbes,
2018. Determinar como la
caracteristica de la calidad del
servicio  repercute en la
competitividad de las MYPES
del sector servicios rubro
transporte interprovincial de la

Variables Metodologia
V1. Gestion de T|_po:. Cuantl.tat!vo.
; Nivel:  Descriptivo.
calidad. P
Diseno: No

V2: Competitividad Experimental.

24
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urbanizacion  Andrés  Araujo
Moran, del Distrito de Tumbes,
2018. Establecer como la
caracteristica de la fiabilidad
trasciende en la caracteristica de
la flexibilidad de las MYPES del
sector servicios rubro transporte
interprovincial de la urbanizacién
Andrés Araujo Moran, del
Distrito de Tumbes, 2018.
Determinar como la gestion de
calidad  repercute en la
caracteristica de la innovacion de
las MYPES del sector servicios
rubro transporte interprovincial
de la urbanizacion Andrés Araujo
Moran, del 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 aplicd
principios éticos como la proteccion a las personas, cuidado del medio ambiente
y la biodiversidad, libre participacion y derechos a estar informado, beneficencia

no maleficencia y justicia (Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, 2019).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 4. Caracteristicas demograficas.

Caracteristicas n (%)

Edad 35.6 +19.41
Sexo

Femenino 20 (100.0)
Masculino 0 (0.0)
Estado civil

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

Educacién 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 25
Modalidad

Taxi 0 (0.0
Transporte distrital 0 (0.0
Transporte interprovincial 20 (100.0)
Transporte informal 0 (0.0)
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Tabla 6. Nivel de innovacion.

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

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de transporte interprovincial, 2018.

Figura 1.
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20
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0
Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 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 empresas de transporte interprovincial, 2018.

Figura 2.
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Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8. Nivel de fiabilidad.

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

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de transporte interprovincial, 2018.

Figura 3.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9. Nivel de flexibilidad.

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

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las empresas de transporte interprovincial, 2018.

Figura 4.
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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 empresas de transporte interprovincial, 2018.

Figura 5.
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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 empresas de transporte interprovincial, 2018.

Figura 6.
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Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.  Analisis de resultados

5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los trabajadores:
Cada encuestado es decir el trabajador de las empresas de trasporte
interprovincial, en los mayores porcentajes son de sexo masculino 100%
(20), de estado civil solteros 50% (10), y con un estudio basico que se

realizo en un instituto educativas.

5.2.2. Respecto a las caracteristicas las MyPes:
Las empresas de transporte interprovincial de la urbanizacion Andrés
Araujo Moran Tumbes, estan bajos regimenes MyPes, su organizacion
empresarial se encuentra vigente desde su constitucion en un aproximado
de 25 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 empresas de transporte interprovincial
manifestaron que un 80% (16) de ellos considera que existe un alto nivel
de innovacion respecto a la limpieza de los vehiculos, vestimenta de los
conductores; ademas, el 60% (12) trabajadores manifiesta que las
caracteristicas de la gestion 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 utiliza los servicios del transporte interprovincial;
pero el 100% (50) trabajadores esta completamente seguro que existe un
alto nivel de gestion de calidad respecto a la calidad de atencion, respecto
a que se le ofrece un servicio eficiente, tranquilidad y seguridad al
pasajero, discrepando con (O. Gonzales, 2016) quien concluye que los

empleados no cumplen con sus funciones dentro de la empresa, y a la vez

34



sefialan que realizar los tramites dentro de la empresa tarda demasiado por
parte de los empleados; y, tambien se discrepa con (Moran, 2016) quien
considero se evidencia el alto grado de insatisfaccion de los usuarios del
servicio de transporte en relacion a las variables: “trato recibido de parte
de choferes y cobradores” con el 95,82%, seguido de “comodidad y
limpieza de los buses” con el 79,61%, y “conduccion de los buses” con el

78,63% de insatisfaccion.

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 fiabilidad del servicio que cada uno de los
trabajadores se preocupa por la seguridad de los pasajeros, la gran
necesidad de traslado permite que las empresas de transporte
interprovincial generen que los indices de ventas estdn frecuentemente
altos en el transcurrir de los dias; ademas, existe un nivel alto de
flexibilidad, lo cual involucra adaptarse a los cambios respecto a las
normas de transporte, actualizacion de licencias, rutas, y compromiso con
el empresariado por parte del gobierno; corroborando con (Rodriguez &
Becerra, 2015) concluyen que teniendo en cuenta la problematica descrita,
surge el interés de realizar un andlisis detallado de brechas competitivas
en el sector transporte intermunicipal de pasajeros en Boyaca, que permita
vislumbrar estrategias que garanticen la sostenibilidad de las empresas,

teniendo en cuenta las exigencias y tendencias del mercado.
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VI.

CONCLUSIONES

Concerniente al objetivo concreto 01:

Los trabajadores consideran que la empresa innova mucho en la calidad de
servicio, preocupandose por la percepcion del pasajero frente a la unidad vehicular
y el conductor.

Concerniente al objetivo concreto 02:

Las caracteristicas de la gestion de calidad estan en funcion a factores a como se
desenvuelve el trabajador frente a los pasajeros, el compromiso de brindar
seguridad y bienestar dentro de la unidad maovil.

Concerniente al objetivo concreto 03:

Los trabajadores se enfocan en la fiabilidad del servicio, proporcionando
confianza y fidelidad por parte del pasajero; en donde cada trabajador trata de
generar el vinculo de fortalecer las relaciones interpersonales con sus pasajeros.
Concerniente al objetivo concreto 04:

Los trabajadores se adaptan a los cambios que se generan en funcion a las
necesidades de los pasajeros; disponibilidad, abarcando en la diversificacion de

los servicios, y la necesidad que pueda crearse.
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ANEXOS

Anexo 01: 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 realizacion de la investigacion sobre “Gestion de calidad y competitividad”, la
informacion que usted proporcionard sera 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 basica

b. Técnico

c. Superior

o

Posgrado
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Caracteristicas de la MYPE:
¢La empresa tiene RUC?

a. Si

b. No

¢En qué régimen tributario se encuentra ubicada su empresa?
a. Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)
b. Régimen Especial
c. Régimen MYPE
d. Régimen General

¢, Cuantos afios de constituida tiene su negocio?
a. la3anos
b. 4 a6 afos
c. 7al0afios

d. 11 a més afos

¢Modalidad de la empresa?
a. Taxi
b. Transporte interprovincial
c. Transporte distrital

d. Transporte informal
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Caracteristicas de la Gestién de calidad

Items relacionados con la variable Gestion de calidad

sj Opcion 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 1SO?

¢La empresa estadispuestoautilizarnuevosmétodos paraconocersihay
unamejora?

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

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

Items relacionados con la variable Competitividad

sj Opcion No

¢Cémo considera la calidad del producto en relacion a los materiales
del producto?

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

¢Coémo 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

2 By 0- i

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
repositorio.uladech.edu.pe 50
Fuente de Internet /0

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias Apagado

Excluir bibliografia Apagado
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