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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar las caracteristicas que
tiene la gestion de calidad y competitividad de las Mypes, rubro mueblerias de
urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, afio 2021. Se empleo una metodologia de nivel
descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. Para la variable
gestion de calidad se aplicd una muestra de 6 propietarios, 24 trabajadores y 192 clientes
que se eligid mediante el muestreo no probabilistico intencional, debido a la situacion
actual y la capacidad limitada de personas por negocios, mientras que para la variable
competitividad se encuesto a 6 propietario y 24 trabajadores, los resultados principales
fueron que el 100% de propietarios consideran que hay que tener claro, todos los
requerimientos que necesita un negocio, tanto, la planificacion, estrategias y evaluacion,
por otro lado el 100% de los trabajadores consideran que los lideres, precisan acciones
correctas para la misma, asi como afirman que el servicio es muy adecuado para satisfacer
a los clientes, ademas, un promedio entre el 80% y 90% de clientes, afirmaron que tanto,
servicios como calidad de productos, satisface y cumplen con sus expectativas. Las
principales conclusiones fueron que las Mypes investigadas aplican elementos basados en
la planificacién de objetivos junto a estrategias para lograr cumplirlos, en conjunto con
una evaluacion continua, lo cuales estan directamente relacionados con el compromiso del
personal y su capacitacion para tomar decisiones de manera acertada, siendo sus ventajas
competitivas las acciones tomadas principalmente en la diferencia de costos sin que baje

la calidad y servicios ofrecidos, asi lograr satisfacer las necesidades de los clientes.

Palabras clave: Gestion de calidad, Competitividad, Mypes
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the characteristics of the quality and
competitiveness management of the Mypes, furniture item of Ignacio Merino
urbanization, of Piura, year 2021. A methodology of descriptive level, quantitative type,
non-experimental design and cut was used. cross. For the quality management variable, a
sample of 6 owners, 24 workers and 192 clients was applied, which was chosen through
intentional non-probabilistic sampling, due to the current situation and the limited capacity
of people for business, while for the competitiveness variable it was surveyed 6 owners
and 24 workers, the main results were that 100% of owners consider that it is necessary
to be clear about all the requirements that a business needs, such as planning, strategies
and evaluation, on the other hand 100% of the The workers consider that the leaders need
correct actions for it, as well as affirming that the service is very adequate to satisfy the
clients, in addition, an average between 80% and 90% of clients, affirmed that both
services and quality of products, satisfies and meets your expectations. The main
conclusions were that the investigated Mypes apply elements based on the planning of
objectives together with strategies to achieve them, together with a continuous evaluation,
which are directly related to the commitment of the staff and their training to make correct
decisions, Its competitive advantages being the actions taken mainly in the difference in
costs without lowering the quality and services offered, thus satisfying the needs of

customers.

Keywords: Quality management, Competitiveness, Mypes
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. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Gestion de calidad y competitividad en las
Mypes rubro mueblerias de urbanizacion Ignacio merino, de Piura, ano 20217, que
proviene de la linea de investigacion “Gestion de calidad y formalizacion en las Mypes en
el Per(”, linea que fue otorgada por la ULADECH catdlica a través de su escuela
profesional de administracion qua ha tenido como propoésito contribuir a la gestion

cientifica de las Mypes y de ese modo, su filosofia organizacional podra alinearse.

En la actualidad cuando se habla del éxito resulta dificil y mas a menudo se escucha
y se familiariza con el fracaso en las organizaciones, tales como las Mypes, sin embargo
una gran constante que nos puede ayudar a asegurar el éxito de una empresa es la gestion
de calidad, la cual permite evaluar la mejoras continuas a través de las tomas de decisiones,
dado que las experiencias y conocimientos llevaran a la evaluacion del emprendimiento,
asi se van creando Mypes mas eficientes, con una fuente de ingresos més estables, las
cuales generaran empleos, del mismo modo que se generara un crecimiento econémico en

el pais.

En el Pert las Mypes poseen un gran efecto en el aspecto economico, por
consiguiente también afectan la sociedad, en consecuencia son parte del procedimiento
donde se desarrolla la nacién, del mismo modo un gran porcentaje del total de todas las
empresas que se tienen en el pais, aportando aproximadamente, el 40% del PBI (Producto
Bruto Interno) y por ello, estan entre las que mas empujan el crecimiento econémico a
nivel nacional de pais, de modo que las Mypes en el pais constituyen el 98.6% de las

unidades empresariales, desarrollando un espacio economico para millones de



trabajadores peruanos contribuyendo al desarrollo la economia, dado que mientras las
Mypes elevan el desarrollo de su crecimiento, otras nuevas van apareciendo, lo que le da
un dinamismo a la economia, de manera que la participacion decisiva que esta tiene genera
una gran variedad de competitividad, inclusion social, empleos y erradica la pobreza. De
hecho, en conjunto, las Mypes generan el 47% del empleo en toda América Latina

(Guzman, 2018).

La problematica de las Mypes esté centrada en la competitividad informal, ya que
un 81.2% empresarios creen que prexiste competitividad informal afectando
negativamente el costo beneficio y costo de oportunidades. A nivel de fragmento
empresarial la mayor participacion se presenta en la microempresa 84.2%, mientras que
la competitividad informal es menor tanto en la mediana y gran empresa que representan

un 65% (Diario Gestion, 2017).

Las Mypes a nivel de Piura han tenido un gran impacto, ya que estas representan
un 84% de todas las empresas de la region y a nivel del pais estas empresas tienen un gran
aporte de mas de 70% de produccién y generar mas del 40% de la tasa de empleo,
fomentando el movimiento de la economia por cada unidad empresarial que representan

una actividad econémica (Silupu, 2019).

Un aspecto que se sefiala que es un punto importante y degradante el cual es el
gran porcentaje de informalidad que existe en las Mypes, asi pues estas micro empresas
informales generan un 19.3% de PBI, de igual manera que las Mypes son responsables
de generar el 47.7%% de empleo en el Per(, la informalidad en estas Mypes estan

generadas en muchas ramas comerciales como, manufacturas, restaurante, transporte,



comunicacion y comercio, estudios han demostrado que la causa de esta informalidad se
mantiene por la grandes trancas causadas por las trabas burocraticas, ademéas de un
sistema laboral y tributario el cual no hace nada para apoyar el desarrollo de las Mypes,
los cuales segin la OIT deberian manejarse para mejorar, a través de inclusion y
camparias de sensibilizacion de los beneficios que hay en la formalizacién (ComexPeru

2019).

El sector de la venta de muebles hechos de madera, ha seguido una trayectoria la
cual ha conllevado cierta relacién en conjunto al crecimiento econémico y su efecto para
el desarrollo de nuevo proyectos de clase inmobiliaria, por lo que expertos en la industria,
afirmaron que, en el afio 2017, el comercio de productos de madera (muebles) tuvo un
gran crecimiento de manera muy elevado que incluso supero al crecimiento econémico
del pais. En donde la categoria de muebles con mayor Adquisicién, fueron de centros de
mesas, mesas de noche, muebles de dormitorio y muebles de cocina, segun diferentes
fuentes que estan compartidas con el mercado de muebles de madera, por su estudio, se
pudo afirmar que la demanda aumentara por un largo tiempo, por expectativas que se

tiene del crecimiento del PBI junto al sector de construccién (Diario Gestion, 2017).

La gestion de calidad es una condicion que se plantea de manera necesaria para
mantener la competitividad en una empresa. Desde un punto de vista econémico, el
concepto de la competitividad se da a través de las estrategias que la empresa opera para
obtener resultados favorables que se expresan en ventas, o en el logro igual o superior de
la rentabilidad frente a sus competidores mas cercanos en el mercado. La competitividad

de la empresa necesitara una propia administracion y gestion de sus servicios al exterior.



Una condicion que existe dentro de la empresa es la competitividad interna y externa.
Interna de modo que los trabajadores tendran que estar preparados en cuanto a sus
funciones en fin de cumplir con su trabajo de manera eficiente y externa priorizando la
innovacion de la competitividad destinada a igualar o para superar los mercados
competidores que cada vez muestran mas complejidad en sus productos y servicios

(Becerra et al., 2019).

Segun ComexPer0 (2019) dijo que si bien las micro y pequefias empresas tienen
un gran potencial de crecimiento, existen limitaciones estructurales, evidenciando la
carencia de la medidas que el gobierno han establecido, en un intento por fomentar la
produccion y formalizacion de las Mypes, medidas que han sido poco o nada efectivas a
través del tiempo, por ello se hace hincapié en evaluar la peculiaridades que cada sector
del mercado, asi establecer parametros en las que las empresas no formalizadas puedan

ser influidas a la formalizacién y produccion.

Segun ComexPert (2019) la distribucion en las Mypes en cuanto al tipo de
actividades que realizaron, el 52% esta estrechamente vinculado a los sectores de
servicios, el 32% realizaron el comercio, el 13% produccion de bienes y el 4% una gran
variedad de actividades realizadas. De esta manera las actividades de las Mypes se dan
a nivel nacional, en Lima se concentraron un total del 13% de las Mypes, después le
siguen las zonas costeras que van desde Piura hasta Moquegua, asi como zonas de la
selva norte (Ucayali y Loreto) que contaron con una participacion que fluctta entre el
12% y 4%, donde el resto se encuentran esparcidas por el norte, sur y sierra central con

una menor afluencia de Mypes.



Se han intentado encaminar a las Mypes a traves del desarrollo empresarial, asi
lograr un constante crecimiento en conjunto al esfuerzo en apoyar y encaminar el destino
para que el éxito queda llegar a un buen nivel de rubro empresarial, cabe resaltar que
dentro del pais las Mypes liderada por mujeres, que generan un gran emprendimiento
han aumentado en més de 60,000 en un corto tiempo de 5 afios, pasando de 1.5 millones
en el 2014 a 1.12 millones en el 2019. En donde 22% se encuentran en lima'y 78% el
resto del pais, donde sefialo que el 42% de da a través de actividades de estrechamente
relacionadas al comercia, 27% se da en servicios, 24% en agropecuaria y manufactura

en solo 6% (El tiempo, 2019).

Segin ComexPertl (2021) sefiala que las condiciones que sustentan el
desenvolvimiento de la economia en el pais son las condiciones que las unidades
productivas del pais que afrontan formado el tejido empresarial, donde en el Per(
predominan las micro y pequefias empresas (MYPE) las cuales se han visto afectadas
por la crisis econdmica que se genera a causa del COVID-19 desde el 2020. Situacion
que ha invitado a examinar la situacion que la crisis ha dejado en las Mypes, también la

capacidad de los empresarios en generar formalidad y competitividad.

De acuerdo con las cifras de la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho)en el 2020
que fue publicado por el INEI, sefialo que las Mypes conforman principalmente del
sector privado peruano, mismas que se han visto afectadas en gran medida por la crisis
de la pandemia, registrando en el 2020 alrededor de 3.1 millones de Mypes dispersas en
todo el territorio peruano, un 48.8% menos que en el 2019. Por lo que se ha podido ver

claramente el gran impacto que han sufrido los rubros empresariales en toda la nacion



(ComexPeru, 2021).

Segun castillo (2017) menciona que las Mypes son parte significativa que impulsa
un pais, sim embargo, estas mismas no estan debidamente orientadas, dando un progreso
bajo, casi escaso por la gran falta de capacidad que han llevado a través en su trayectoria,
bajos recursos, entre otros, es por eso es que son necesarios los servicios que puedan
permitir el desarrollo empresarial, que pueden permitir una via mas adecuada y segura

para que se dé el desarrollo y progreso en las Mypes.

Los caminos de desarrollo empresarial se dan en las Mypes a lograr estar en un
persistente crecimiento debido a un constante perfeccionamiento basados en los
esfuerzos para sustentar y cambiar sus destinos y puedan lograr éxito en el rubro
empresarial en el que se mueven, transformando a través de la creatividad para obtener
una constante calidad. Los emprendimiento en cada negocio estan teniendo un camino
alentador por el apoyo de la mencionada ley de mejoras en el perfeccionamiento que
estimula a la formalizacion teniendo una mejor rentabilidad y prosperidad de estas, como
tenemos los negocios de mueblerias los cuales estan teniendo un constante ingreso por
el incremento de la adquisicién de muebles a través de los afios que se ha dado en menor
corto tiempo gue en afos anteriores por sus productos que ofrecen, el precio y por la

buena atencion que ha sido brindada (ASEP, 2017).

El sector politico con la esta ley 30056 “Ley de promocion y desarrollo de las
Mypes”, permiten facilitar el crecimiento, formalizacidon, desarrollo e inversion de las
Mypes pertenecientes al pais ademas de su contribucion al producto bruto interno,

considerando asi la ampliacion del mercado interno las exportaciones y su contribucion



a la recaudacion tributaria (Alianza pacifico, 2017).

Siempre el micro emprendimiento necesita formalizarse, pero no ha estado clara
la manera més adecuada. Lo cual se ha dado por que los entes encargados de comunicar
esto no han sido claros, la SUNAT, quien tiene que darle mayor fuerza a la formalizacion
con planes agresivas, indicando cuéles son los criterios que daran mayores beneficios,
por ejemplo, al tener RUC para incrementar el crecimiento de la empresa en el corto
plazo”, Evidencio Juana Galjuf Valles, administradora de Detalles Creativos Peru, unas
Mypes peruana. Asi nos explica a través de su criterio del ex-viceministro de Mypes e
industria Juan Carlos Mathews, la primera y mas importante tarea ha sido lograr la
formalizacion de las Mypes, ya que existe un 74% de este universo que se encuentra en

la informalidad (La Republica 2020).

Con frecuencia una de las peripecias que recorren las Mypes han sido localizadas
en el financiamiento. De hecho, un dato muy relevante en las empresas informales es que
acceden a préstamos con el 60% de interés. Por ello, Mathews apunta que el Estado como
ente gubernamental debe garantizar alternativas de subvencion que le dé oportunidad al
empresario de acceder a una bancarizacién mas justa y oportuna, del mismo modo,
plantea un costo que le permita competir con las garantias solidarias como lo es el
SEPYMEX, el programa de respaldo del 50% del valor de los créditos reembarque que

otorgan (La Republica 2021).

Aproximadamente un 80% de los muebles comercializados a través de nuestro
pais, conciernen a muebles importados, derivan primordialmente de China (central

exportador y productor de muebles a nivel mundial). Estos estan conformados



esencialmente de cubiertos de melanina y aglomerados. ElI 20% restante, competen a
muebles producidos a nivel nacional, fabricado principalmente de una gran variedad de

maderas nobles utilizadas para la fabricacion de muebles (gestion, 2017).

En los tiempos mas actuales, nuestro pais mejoro en cuanto al crecimiento
econdmico, donde las actividades que representan la produccion han presentado mayor
desarrollo que contrastan con afios anteriores. EI mayor poder adquisitivo de la
poblacion, sumada a la adquisicién de departamentos, originan nuevas exigencias, tales
como la adquisicién de muebles especialmente para el hogar variedades de muebles
adaptdos a espacios reducidos y/o ahorradores de espacio. A nivel general, los clientes
se han vuelto méas exigentes que en afios posteriores que valoran los disefios actuales,
con buena funcionalidad y comodidad. Que lamentablemente el mercado actual no llena
completamente estos requerimientos, el cual permite ver una necesidad no satisfecha que

puede llenarse (gestion, 2017).

Segun Barreto et al., (2021) sefialo que las causas mas resaltantes que dinamizan
las transacciones en el Per( se han centrado en la compra de bienes inmuebles a novel
de la capital y provincias que requieren muebles que se adecuen a las necesidades de los
usuarios que posean esas Vviviendas, segun el poder adquisitivo que posean estas
personas, que por consecuencia de las nuevas tendencias, la renovacion de muebles no
ha sido la misma que hace 15 afios atras, sino un periodo mas reducido, si antes los
consumidores de nuestro pais renovaban muebles en un tiempo extenso entre 20 a 25

afos, ahora esto ha bajado a un promedio de 5 afios antes de cada cambio de muebles.

El gerente general de Microsoft sefiala que las micro y pequefias empresas



(Mypes) que se han visto influenciadas a implementar mejoras tecnoldgicas teniendo una
mejor capacidad para cubrir grandes cantidades de produccion abasteciendo a sus
clientes de la mejor manera posible, por lo que recomienda que las Mypes inviertan en
tecnologia que les permita producir productos mas llamativos para su mercado objetivo,

del mismo modo que les permitiran aumentar el nimero de ventas (Cuenca, 2018).

Segin Corvo (2018) sefiala que los factores que desempefian una mayor
productividad son los internos que son en una empresa indispensables para su buen
funcionamiento, generando en relacion a eso un impacto ya sea positivo o sea positivo
para la misma. Cuando una empresa quiere proyectarse en el mercado objetivo es
primordial contar con factores internos y externos para un corrupto funcionamiento a
plenitud en su entorno. En efecto todas las Mypes, que cuentan con un funcionamiento
positivo en sus factores internos recorreran un camino positivo. Por lo que las Mypes se
veran obligadas a detectar y conocer cualquier factor que pueda generar un problema en
la busqueda de los objetivos de la empresa. Esto podra darle inteligencia la Mypes, para

resolver cualquier problema detectado.

De acuerdo a Econdmica Enciclopedia (2020) sefiala que las empresas mas
productivas cuentan con factores internos que se han vuelto indispensables para el
desarrollo de la misma. Pues si bien no todo es perfecto, ya que las micro y pequefias
empresas presentan problemas en alguno de los factores, para aplicar estrategias y
hacerles frente a problemas que permitan darle solucién, hay que verificar los factores
que estan causando deficiencias y darles solucién. Como principales factores internos

podemos ver los siguientes:



- Recursos Financieros: Estos referenciaran a todos los activos con los que
cuentan unas Mypes, en lo esencial podemos mencionar al efectivo, estos recursos tienen
que ser muy bien administrados, porque son con los que unas Mypes solventan sus
gastos. Donde resalta que un manejo inadecuad de estos recursos generarian problemas

que pueden llevar a la quiebra a cualquier Mype.

- Recursos Humanos: sefiala que el factor humano puesto que este es el mas
indispensable e importante que ponen en marcha el plan que proponen todas las
empresas. Donde el compromiso primara en los trabajadores para mantenerlos motivados

ser productivos y eficientes en cuanto a las metas de la empresa.

- Producto o servicio: sefiala que las Mypes, rubro Mueblerias ofrecen
muebles ergondmicos y con disefios actuales atrayentes al publico denominado para
lograr conquistar el gusto del cliente y obtener la aceptacién del precio, estas tienen que

tener en cuenta los costos relaciénanos a la materia prima.

- Relaciones internas: sefiala la importancia de la comunicacién ya que es
un factor muy importante para que el mensaje sea claro y preciso. Del mismo modo que
los colaboradores se encuentren con un buen clima laboral que les permitan desarrollar

sus labores a plenitud.

Estos factores han permitido que las Mypes, de rubro mueblerias puedan
desarrollar sus actividades, hacerles frente mercados ya establecidos con los que
compiten en cuanto a sus gestiones de calidad impulsando el crecimiento de la empresa.
Donde se puede sefialar que todas estas Mypes han tenido que acceder a recursos a través

de entidades financieras que les permiten mejorar la estructura y bienes para un buen
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funcionamiento de las mismas.

Las Mypes, deben disponer de estrategias e innovacion a través de un buen
sistema de gestion de calidad con un gran aumento en la competitividad, trabajando en
equipo tanto el lider como sus colaboradores para lograr tener éxito en las ventas y
solventar sus egresos. En relacion a la problematica que se da para hacerle frente a la
COVID- 19, donde la gran mayoria de rubros se ven afectados por los horarios de
atencion, disponiendo actualmente de los servicios de entrega facilitando a los clientes
los productos que dispone la empresa, del mismo modo seguir innovando y creando

estrategias que formen parte del interés del mercado y poder continuar en el mismo.

Por todo ello la ULADECH catdlica en la escuela de administracion cuenta con
lineas de investigacion como: “Caracterizacion de la competitividad, capacitacion,
rentabilidad y financiamiento de las Mypes” y “Gestion de calidad y formalizacion de
las Mypes en Per” que tienen como proposito contribuir a la gestion cientifica de las

Mypes y por lo tanto su filosofia organizacional tenga una alineacion.

De acuerdo a la situacion antes caracterizada, se pudo anunciar el problema como:
¢Qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y competitividad en las Mype rubro
muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021? problematica que existe
en el departamento de Piuray que, gracias a la ULADECH Catoélica, sede Piura, escuela

de Administracion se buscara dar solucion a la problematica.
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Asi, es como este problema permiti¢ sefialar el objetivo general como: Determinar
las caracteristicas gestion de calidad y competitividad en las Mype rubro mueblerias de
urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021, mientras los objetivos especificos
Son: (a) Identificar los elementos de la gestion de calidad de las Mype rubro muebleria
de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021. (b) Identificar los principios de la
gestion de calidad de las Mype Rubro Muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de
Piura, Afio 2021. (c) Identificar las ventajas de la competitividad delas Mype rubro
muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021. (d) Identificar los
factores que determinan la competitividad de las Mype rubro muebleria de urbanizacién

Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.

Por todo lo expuesto, la presente investigacion se justifica por que busco presentar
las caracteristicas de gestion de calidad y competitividad en las Mype rubro mueblerias
con el fin de conocerlas y lograr que en un futuro las Mypes se encuentren estos datos y

puedan ser utilizados.

Del mismo modo la presente investigacion se justifica de manera tedrica porque
se obtuvieron aspectos tedricos de las caracteristicas de gestién de calidad y
competitividad de las Mype rubro muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura,
Afio 2021, para lo cual se buscé determinar conceptos basicos sobre gestion de calidad
y competitividad. Del mismo modo, se acudié a fuentes externas e internas sobre las

variables en mencion.

Asi, mismo se justifica de manera metodoldgica porque en la investigacién se

aplicé una metodologia cientifica, se emplearon fuentes primarias y secundarias para la
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obtencion de datos, ademas se determinaré el tamafio de la poblacion y la muestra, y se

ha disefiado un cuestionario para el recojo de la informacion.

Esta investigacion se constituye por el siguiente orden: capitulo I: Introduccion;
capitulos I1: Revision de la literatura; capitulo Il: Hipdtesis; capitulo IV: Metodologia;
capitulo V: Resultados; capitulo VI: Conclusiones; capitulo VII: Recomendaciones;

referencias bibliograficas; Anexos.

Por eso se aplicd una investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no experimental, de corte trasversal. Para las averiguaciones y recojo de datos, donde se
us6 como técnica la encuesta y como instrumento de datos el cuestionario. El
cuestionario estructurado que contiene preguntas de escala nominal y ordinal para la
variable gestion de calidad y competitividad, con el proposito de obtener informacion
precisa y veras de la poblacion encuestada. Siendo que la investigacién fue delimitada

desde la perspectiva:
- Tematica por la variable gestién de calidad y competitividad.
- Psicogréafica: Mypes rubro mueblerias.
- Geografica: Urbanizacién Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.
- Temporal: afio 2021.

Los resultados principales fueron: en relacion a los elementos de la gestién de
calidad fue, el 100% de los propietarios consideran que el lider de un Negocios tiene que
tener claro las habilidades y requerimientos que necesitara su negocio, asi como el

planteamiento de una buena planificacion y estrategias. En cuanto a los principios de la
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gestion de calidad, Podemos ver que el 100% de trabajadores estd comprometido a la
mejora de la calidad del servicio que se ofrece en las Mypes. En cuanto las ventajas de
la competitividad, podemos apreciar que el 100% de los propietarios consideran que los
costos de los productos y servicios que ofrecen le dan una ventaja sobre la competencia.
Para los factores que determinan la competitividad. EI 87.50% de los empleados
respondieron que reciben una capacitacion constante para interactuar con las tecnologias

de las Mypes.

Asi mismo se concluyé que las Mypes aplican elementos de gestién de calidad,
tales como la planificacion de los objetivos, junto con estrategias para lograrlos y
evaluaciones para tener presente la manera mas adecuadas para cumplir las necesidades
del mercado objetivo. Asi mismo los principios de la gestién de calidad se da
principalmente en el enfoque a al compromiso que se tiene dentro de la empresa para
cumplir con las actividades de la misma. De igual manera las ventajas de la
competitividad se lograran a través de un manejo de costos que le permita mantener una
ventaja del negocio frene al mercado en el que se desempefia y constante capacitacion
para manejar todos los aspectos posibles que se den tanto interna, como externamente

dentro del negocios y que este tenga resultados favorables, a corto y largo plazo.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Gestion de calidad

Herrera (2018) realizo una investigacion “Disefio de un sistema de gestion de la
calidad para una microempresa Veracruz 2018, Universidad Veracruzana (México),
utilizando una metodologia de tipo cuantitativa, donde concluyo que la calidad de los
servicios depende directamente del recurso humano, no se podra exigir a la gente que
realice bien su trabajo, si no se le proporciona la infraestructura y ambiente de trabajo
adecuado para lograrlo. Para la realizacion de los productos y servicios se requiere la
planificacion de la realizacion de los mismos, del conocimiento de los requisitos y
especificaciones de cada uno de ellos, asi como del control de su realizacion mediante la
medicion, el analisis y la mejora se demuestra la conformidad de los productos y servicios
para el perfeccionamiento de los mismos. Por lo que a través de auditorias, de la
identificacion y atencion de los clientes, del seguimiento y medicién de los procesos y
servicios, del control de las no conformidades, del analisis y sintesis de los datos, de la
mejora continua, de las acciones correctivas y acciones preventivas, la implementacion y
operacion del sistema de gestion debe considerar los recursos, funciones,
responsabilidades y autoridad, la competencia, formacion y toma de conciencia, la

comunicacion y control documental y operacional.

Ozejo (2018) realizo una investigacion “Gestion de recursos humanosy la calidad
de las Mypes comerciales en la localidad de Huancavelica , Afio 2018, Universidad

Nacional de Huancavelica (Huancavelica), utilizando una metodologia de tipo
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correlacional y deductivos , donde concluyo que se comprobo que existe relacion entre la
gestion de recursos humanos con la calidad de servicio de las Mypes comerciales en la
ciudad de Huancavelica, a través de la correlacion de Pearson cuyo resultado trasformado
al valor de studente resulto 9,43 con un nivel de significancia de 0,05 indicandonos que a
deficientes y regulares niveles de gestion de recursos humanos le corresponden deficientes
y regulares niveles de calidad de servicios. Dentro del nivel de gestion de recursos
humanos se encontrd que el 29,4% es deficiente, el 62,7% es regular y solo el 7,8% es
bueno, las consecuencias de estos altos porcentajes de deficiente y regular gestion de
recursos humanos son una baja rentabilidad y un incremento de los costos de produccion
0 prestacion de servicios. Respecto de los niveles de calidad de servicio se encontré que
el 21 ,6% de empresas son deficientes, el 70,6% tienen una calidad de servicio regular y
solo el 7,8% son buenas en su calidad de servicio, en funcion estos resultados
consideramos que las empresas huancavelicanas deben preocuparse por mejorar los
servicios que presta ya que esto les ayudara a tener mas clientes, ventas mayores, mayor

competitividad y por tanto mayores ganancias.

Rivero (2020) realizo una investigacién “Implementacién de la gestion de calidad
en el proceso de alojamiento en el hotel Gran Caribe “Villa Tortuga” aiio 2020, Cuba,
gue para la implementacion de un sistema de gestion de calidad se debe de tener un
caracter permanente, se requiere de seguimiento continuo, asi como la medicién y control
de su cumplimiento, toda la organizacion debe estar involucrada en un nuevo disefio
estratégico para crear y entrenar sobre estandares que permitan el desarrollo de los

procesos en funcidn de la satisfaccion del cliente.
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Séptimo (2016) realizo una investigacion “Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque de la mejora continua en las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta de muebles de madera (Mueblerias) del Distrito de Huaraz, 2015,
Universidad Catolica los Angeles Chimbote( Huaras), utilizando una metodologia de tipo
cuantitativa , donde concluyo que en el estudio realizado respecto a las caracteristicas de
la gestion de la calidad, se ha identificado que no se planifica al no establecer los objetivos
de la organizacién, existiendo duplicidad de funciones, no existe un encargado de verificar
los resultados anteriores y los actuales, asi como la falta de implementacion constante de
procesos de mejora continua, las principales caracteristicas de los gerentes de venta de
muebles de madera (mueblerias), la mayoria son de género masculino, con estudios
superiores no universitarios y cuentan con una experiencia de 1 a 5 afios en el cargo, la
escasa experiencia con que cuentan genera dificultades en la implementacion de procesos

de calidad.

Héctor (2015) realizo una investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y pequefias empresas
del sector comercio del rubro venta minorista de articulos de ferreteria en el distrito de
Huaraz 2015”, Universidad Catélica los Angeles de Chimbote(Huaraz), utilizando una
metodologia de tipo descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional, donde concluyo
que la gestion de calidad, parte esencial de esta investigacion es entendida como un
conjunto de normas correspondientes a una organizacién vinculadas entre si y a partir de
las cuales es que la el lider acto de una empresa u organizacion en cuestion podra

administrar de manera organizada la calidad de la misma. Es por eso que el objetivo
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principal de esta tesis fue describir las principales caracteristicas de la gestion de bajo el
cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta minorista de articulos de ferreteria en el distrito de Huaraz; en
respuesta a este objetivo se observan resultados que nos muestran que el mayor porcentaje
de los gerentes de las ferreterias son varones adultos con un grado de instruccion superior
universitario. Ademas, estos gerentes de las ferreterias perciben un alto grado de
deficiencia respecto a la gestion de calidad porque no consideran el procedimiento de

compras importante para realizar las compras de sus productos.

Vaez (2016) realizo una investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el modelo de la calidad total en las micro y pequefias empresas del sector
manufactura - rubro fabricacion de partes y piezas (Carpinteria) del Distrito de San Luis,
20167, Universidad Catolica los Angeles Chimbote(Huaraz), utilizando una metodologia
de tipo descriptiva — cuantitativa, donde concluyo que Las principales caracteristicas de
la gestion de calidad de las Micro y pequefias empresas del sector productivo rubro -
Fabricacion de Partes y Piezas (Carpinteria), identificadas muestran que éstas no cumplen
con los procesos basicos de la calidad como son la planeacion, organizacion, direccion y
control, son conformistas con los logros obtenidos durante el tiempo de gestion, no se
proyectan a un crecimiento sostenido y no tienen el deseo de superacion o el de innovar

para mejorar la calidad de sus productos y por ende mejorar la rentabilidad del negocio.

Palma(2016) realizo una investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas, en el sector comercio, rubro carpinteria, en el Distrito

de Coishco, Provincia del Santa 2015”, Universidad Catolica los Angeles de Chimbote
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(Chimbote), utilizando una metodologia de tipo o experimental — transversal — descriptiva
donde concluyo que Los representantes de las micro y pequefias empresas en su totalidad
consideran que la gestion de calidad contribuye al crecimiento del negocio, asi también
viene gestionando sus micro y pequefias empresas con calidad, pero la mayoria no aplica
técnicas modernas utilizando una administracion empirica, la minoria solo utiliza la
técnica moderna de la Benchmarking y Empowerment, pero su personal tiene poca
iniciativa, es por ello que consideran que la mayoria de su personal no es competitivo, por
lo que serd necesario utilizar el método de la observacion para medir el rendimiento de su
personal, del mismo modo asegurar que la rotacion de personal le para realizar una buena
gestion de calidad, y que la capacitacion le ayudaria a realizar una adecuada gestion de

calidad.

Ugarte (2018) realizo una investigacion “Estudio sobre la ensefianza de gestion de
calidad en la carrera de ingenieria industrial y afines en Perd”, Universidad de Piura
(Piura), utilizando una metodologia de tipo descriptiva — cuantitativa, donde concluyo que
los temas relacionados a la gestion de calidad actualmente se orientan a lo que se conoce
como “gestion de la calidad total”. Por ello, es importante que una empresa cuide no solo
la calidad del producto y del proceso, sino el conocimiento y la calidad de sus trabajadores
y todos los agentes que intervengan en la cadena hasta que el producto llegue a su
consumidor final, el cual sera satisfecho si se garantizé la calidad en los demas eslabones

de la cadena.
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2.1.2 Competitividad

Morales (2017) realizo una investigacion “Las estrategias de competitividad y su
incidencia en el posicionamiento de la empresa muebles garzén en el mercado de la
ciudad de Ambato, afio 2017”, Universidad Técnica de Ambato,(Ecuador), utilizando una
metodologia de tipo descriptiva, donde llego a la conclusion que se puede decir que dentro
del mercado de muebles de hogar, se tiene la presencia de un gran nimero de
competidores, los mismos que se identifican por su trayectoria en el mercado y por la
aceptacion y participacion que tienen en el mercado, por otro lado el andlisis de la
competencia es fundamental, teniendo en primera instancia la identificacion de la
competencia, las estrategias que utilizan, las formas de pago, los acuerdos comerciales
con los intermediarios, de tal manera que se puedan identificar las necesidades que tiene
el consumidor, la capacidad de pago del comprador y por otro lado establecer una via de
pago que permita cubrir los costos de la empresa y obtener utilidad asi como también

genere un beneficio para el comprador a través del financiamiento.

Calderon (2017) realizo una investigacion “Efectos de la implementacion de
tecnologias de informacion y comunicacion en la competitividad de pequefias y medianas
empresas manufactureras con miras al desarrollo econémico del sector industrial, afio
20177, Universidad Tecnoldgica Israel (Ecuador), utilizando una metodologia de tipo
descriptiva, donde llego a la conclusién que Analizando el contexto econémico, se puede
concluir que la mayoria de estudios que abarcan la diversificacion productiva y el
incremento de la participacion en las herramientas de tecnologia de la informacion y

comunicacion y el beneficio econdmico de la competitividad, indican que para un gran
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nimero de las Mypes, la competitividad es vital ya que proveen el margen de
supervivencia y, en ciertos casos, algo mas para ahorrar e invertir. La competitividad
ayuda al desarrollo econémico del sector en estudio, la mayoria de las Mypes que tienen
mayor competitividad son las mas antiguas, las cuales ya llevan afios en el mercado por
lo que han logrado un sélido posicionamiento mientras que las que se han iniciado
recientemente su competitividad es menor, por el tiempo de exposicion en el mercado. De
ahi la importancia de la competitividad industrial, el ministerio de industrias y
competitividad (MIPRO) desarrolla programas y cubre la atencion sectorial de cada

empresa independientemente del tamafio.

Lima (2019) realizo una investigacion “Estrategias de competitividad para Mypes,
afo 20177, Universidad Nacional Autonoma de México (México), utilizando metodologia
de tipo cuantitativa, donde ha llegado a la conclusién que la competitividad de una
empresa empieza dentro de ella por lo que es necesario que la direccién y las lineas
ejecutoras (gerencias y direcciones) estén enfocadas al cliente. El cliente es uno de los
activos mas importantes de la empresa. Los productos y servicios deben de cumplir con
las expectativas del cliente, el trato y la relacion con el cliente debe de generar confianza
por parte del mismo para que sea leal a la compaifiia, los procesos deben de ser lo méas
rapidos y sencillos posible (llenado de formatos, levantamientos de pedidos, creacion de
cuentas, procesos de cobranza y facturacion). Si los responsables de estas variables y
muchas mas no estan enfocados a satisfacer al cliente el resto de la organizacion no lo
hard. Por esta razon se presentan los puntos medulares que debe tener un gerente

competitivo.
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Cuenca Y Pérez (2017) realizo una investigacion “Competitividad de las
exportaciones de muebles de madera hacia Estados Unidos, afio 2017, Universidad
Catdlica del PerG (Per() utilizando una metodologia de tipo descriptiva, donde concluyo
que la tendencia registrada en los afos recientes y las perspectivas positivas para el futuro
inmediato respecto al crecimiento econdmico mundial y decrecimiento de las
exportaciones e importaciones mundiales de productos de madera, constituye un escenario
favorable para la expansion de la industria de muebles de madera en el mundo. Especial
seguimiento merece el desempefio de la produccién y exportaciones chinas en muebles de
madera considerando su vigorosa expansion e ingreso ventajoso a todos los mercados
mundiales relevantes, el entorno econdémico y politico nacional genera un ambiente
favorable para el negocio y las inversiones que puede ser aprovechado por los agentes en
laindustria nacional de muebles de madera para invertir en mejorar su capacidad de planta,

renovar el equipamiento, mejorar la calidad de sus acabados y de disefio, etc.

Blas(2016) realizo una investigacion “Caracterizacion del financiamiento y la
competitividad de las Mypes del sector comercio - rubro venta de muebles de melanina
del Distrito de Chimbote, Periodo 2015-2016”, Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote ( Chimbote), utilizando metodologia de tipo descriptiva, donde concluyo que
La mayoria de los representantes legales de las Mypes encuestados saben lo que es
competitividad, pero solo una buena cantidad de los empresarios dicen aplicarla en su
negocio. La mayoria de los microempresarios encuestados dijeron que los créditos que

obtuvieron si mejoraron la competitividad dentro de sus empresas. La mayoria de los
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representantes legales de las Mypes son personas jovenes ya que sus edades oscilan entre

26 y 44 afos, teniendo un grado de instruccion secundaria y son del sexo masculino.

Santander (2018) realizo una investigacion “Estrategias para inducir la
formalidad de las Mypes de la industria grafica- offset por medio de gestion competitiva,
afo 20187, Universidad Catdlica del Perd. Donde concluyo que; La competitividad
empresarial se entiende como la habilidad que posee una empresa de diferenciarse de sus
competidores y asi conseguir un posicionamiento que garantice su éxito. La propuesta
competitiva del gobierno se ha planteado superar el asistencialismo, por ello el Consejo
Nacional de la competitividad observa metas bien estructuradas que vienen surtiendo
efectos. Los programas de mejora de la competitividad dirigidos por particulares poseen
resultados satisfactorios de acceso a la formalidad al crear una relacién directa con el
empresario, permitiendo asi conducir su comportamiento en una costumbre que otorga
sostenibilidad a la estrategia competitiva formal; es alli donde no hace énfasis el gobierno

y por tanto sus politicas publicas no generan resultados 6ptimos.

Ospina ( 2016) realizo una investigacion “Propuesta de un modelo de gestion de
residuos que permita mejorar la competitividad en una asociacion de Mypes del sector
manufacturero de muebles de madera”, tesis que se presentd en doctorado de la Facultad
de Ingenieria de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas ( Lima ) utilizando una
metodologia de tipo cuantitativa donde concluyo que Se sabe que el 12,2% de las Mypes
manufactureras se dedican a la elaboracion de muebles o aserrio; de estas el 78% se
dedican a la fabricacion de muebles y se encuentran ubicadas en el distrito de Villa el

Salvador. Las ventas de estas Mypes estan dirigidas en un 69,9% al pablico en general
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que visitan los stands ubicados en el parque industrial del distrito mencionado. Sin
embargo, el porcentaje de exportacion esta por debajo del 5%. En ese sentido, el grupo de
investigacion plantea que, mejorando la competitividad y productividad de estas Mypes,
éstas podran acceder al mercado global. Para tal fin, se elaboraron los distintos modelos
de gestion, dentro de los cuéles se encuentra el modelo de gestion de residuos. El cual
permite a las Mypes mejorar su efectividad y uso de recursos, aumentado su productividad

y competitividad al largo plazo.

Huaman (2020) realizo una investigacion “La competitividad y capacitacion en las
Mypes comerciales rubro mueblerias (Piura) Al Afio 2013 Tesis para optar el titulo
profesional de licenciada en Administracion”, Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote( Piura) utilizando una metodologia de tipo cuantitativa donde concluyo que el
factor de competitividad que consideran mas importante los encuestados es la calidad, una
cifra muy importante que indica que las Mypes deben de buscar la mejor materia prima
para obtener un producto final de calidad, que pueda satisfacer las necesidades de los
clientes, la estrategia de competitividad que consideran la mas importante segun los
encuestados es la Atencion al cliente, para estos los propietarios deben invertir en
publicidad, promociones, capacitacion a su personal con el fin de ser mas competitivos y

buscar siempre que el cliente este satisfecho

Coello (2018) realizo una investigacion “Caracterizacion de la competitividad y la
rentabilidad en las Mypes del sector comercio - rubro ferretero de la ciudad de nuevo
Chimbote, Afio 20187, Universidad Catélica los Angeles de Chimbote( Chimbote )

utilizando una metodologia de tipo descriptiva, donde concluyo que Se ha determinado
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que la mayoria de empresarios del sector ferretero son persona adultas, varones de estado
civil conviviente y que han alcanzado el grado de instruccidn superior universitaria, las
mayoria de las Mypes ferreteras en estudio, son jornaleros, tienen trabajadores
permanentes, se constituyeron para obtener ganancias y no realizaron investigacion de
mercados. La mayoria de los empresarios de este sector comercial conoce el término
competitividad, percibe que su empresa es competitiva en precios, pero no realizé ninguna

investigacion de mercado al respecto.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Gestion de calidad

Los sistemas de gestion de calidad guardan relacion entre si en sus normas y
estandares internacionales, en donde para son necesarios cumplir los requisitos de muy
alta calidad en busqueda de satisfacer las necesidades establecidas por los clientes actuales
y futuros clientes que quieren satisfacer sus requerimientos, todo esto mediante una
mejora continua la sera ordenada y sistematica, (Ortiz, 2016) nos dice que el sistema de
gestion de calidad una de las mejores herramientas que concede a cualquier organizacion
una facil planificacion, control de diversas actividades y ejecucion de las mismas, las
cuales son necesarias en fin del cumplimiento de la mision final de la empresa, mediante
la manifestacion de la asistencia de niveles altos de modelos de calidad, los cuales seran
medidos por diferentes indicadores con los que se medira la satisfaccion del cliente (Ortiz,

2016).

Cuando se habla de calidad, primero, tenemos que definir que es la calidad, segun

Benavente (2018) nos dice que la calidad esa definida como las caracteristicas que de
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manera conjunta y esencial todos los productos y servicios deberian cumplir, asi el cliente
ser satisfecho en cuanto a sus gustos y preferencias. De esta manera es primordial que las
Mypes que adapten estas caracteristicas asi ampliar sus fortalezas con el fin de hacerle

frente a sus competidores y cumplir totalmente con las expectativas que exige el cliente.

Ugaz (2016) indico que el significado de gestion de calidad con el tiempo de
caracteriza de una manera distinta por lo que, nos sefiala que la empresa ara cumplir los
estandares requeridos por los clientes tienen que poner en puesta una posicion en donde
sus servicios y productos cumplan satisfactoriamente las necesidades del cliente

evidenciando la calidad incluso después de la venta de estos.

Hurtado (2019) sefialo que la gestion de calidad se basa en un sistema bien
implementado de estrategias que son muy significativas dentro y fuera de la empresa, a
modo que cuando la empresa implemente dichas estrategias estas sean mas adecuadas
para satisfacer las necesidades del cliente, sin tener disminuir beneficios o correr todo

tipo de riesgos, demostrando ser competente frente al mercado en el que se desenvuelve.

Segun  Leidinger (2020) menciono que la gestion de calidad la tenemos que
percibir como un sistema o herramienta que nos permitira el desarrollo de pasos que
permitiran lograr una mejora continua, originando excelencia y calidad. En relacion al
punto anterior, la gestion de calidad es una forma de obtener resultados a través de la
buena direccion y liderazgo. Un punto resaltante es que la calidad cuenta con las 1SO
9001 version 2015, que se sostiene como base en la gestion de calidad, que ha sido una
norma internacional que evoca a todas las empresas siendo que constituye los elementos

de la gestion de calidad para lograr implementar un buen sistema que conlleve a dar
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resultados afectivos y permita manejar y mejorar la calidad de servicios y productor

eficientemente.

Espinosa (2019) dijo que la gestion de calidad al largo del tiempo ha variado de
términos y significados para las organizaciones, como, productos hechos en base a una
fabricacion que demuestre satisfaccion total, productos y servicios basados en seguir al
pie de la letra cada norma establecida, cosas realizadas desde una primera instancia,
resoluciones de los problemas de manera excelente en base a la definicion de la calidad.

La gestion de calidad es:

- Llenar las expectativas de los clientes y mas.

- 0 defectos en cuanto a los productos y servicios.

- Eficiente disefio, produccién y posterior entrega de productos de
satisfaccion total.

- Eficiencia en cuanto resolver las necesidades de los clientes.

- Redisefiar productos y servicios para crear nuevas necesidades al cliente.

- Buscar la calidad total desde el inicio.

- No fallar en cuanto a las normas establecidas con nuestros productos y
servicios.

- Ser positivo, ante todo.
2.2.1.1 Elementos de gestién de calidad

Segun Escudero (2020) indico que la gestion de calidad lo componen todos los
elementos que le aseguran un rendimiento elevado a la organizacion a fin de adecuarse de

manera excelente para sus clientes. Evitando cambios que estén fuera de los planeado. Del
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mismo modo, el sistema permitira implementar nuevos procesos necesarios para mejorar
la calidad. Algunos de los elementos mas importantes de la gestion de calidad son:

a). Liderazgo.

Hay que tener muy claro lo que la empresa requiere conseguir para poder liderarla,
siendo el liderazgo un conjunto de caracteristicas y habilidades que permiten a un
individuo ejercer tareas como lider, estas mismas habilidades llevaran al lider a lograr una
eficiencia en la gestion de calidad.

b). La planificacion.

Va en funcion de determinar los objetivos de una empresa por medio de
formulacién de estrategias que den como resultado el cumplimiento de los mismos, puesto
que sin una clara y rigurosa planificacion no se podré llevar a cabo lo que se quiere
conseguir en un tiempo establecido.

c). Apoyo y operacion.

Este talento esta se formula con el fin de conocer los requerimientos y exigencias
del cliente para implementar los elementos necesarios que permitan cumplir dichos
requerimientos y exigencias en relacion a la satisfaccion del cliente.

d). Evaluacién del desempefio.

Como sistema sin duda la evaluacién de desempefio sera capaz de medir de manera
objetiva la productividad, rendimiento y conducta de los colaboradores de la empresa asi

definir claramente su rendimiento, y nivel de productividad.
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e). Mejora continua.

Es uno de los elememtos que mas resaltantes, siendo que este puede definir el
enfoque para mejorar los procesos a travez de una revision de las operaciones, problemas
y reduccion de costos.

2.2.1.2 Principios de la gestion de calidad

Segun Garcia (2018) dijo que actualmente es necesario que una empresa aplique
uno de los principios basicos que es la calidad con el fin de concebir a la empresa mejores
resultados, asi como el éxito.

A continuacién, se describen 4 principios indispensables que se deben aplicar en
las Mypes.

a). Enfoque en el cliente.

Cuando se hace mencion gestion de calidad no es un término aislado en una sola
empresa, por el contrario, es un conocimiento general con el que cuentan, tanto gerentes,
empleados y clientes que, entienden la importancia que este significa tanto para los
clientes como para la empresa se esta manera se busca nuevas estrategias que permitan
resolver la pregunta de quién ira dirigida la calidad.

Cuando los empresarios lo toman de esta manera es mucho mas facil entender el
concepto de gestidn de calidad y lo que significa el principio de enfoque al cliente. es asi
que todo el Sistema de Gestion de la Calidad busca aumentar el enfoque al cliente, con el
fin de incrementar la satisfaccion del mismo. Por ende, esto tiene que quedar muy claro
para toda la organizacion y en los propietarios ya que si quieren tener un mejor desarrollo
y progreso de su empresa tendran que seguir cada uno de sus procesos, procedimientos y
actividades que esté realizando la empresa.
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Ademas, los empleados como también los altos mandos tendrds que tener
conocimientos y ser conscientes de la gran importancia que tiene el enfoque al cliente ya
que es el engranaje de funcionamiento de toda empresa y como esto impacta en la
satisfaccion de los clientes de una forma rapida, siempre y cuando optimicen la atencion
que les brindan.

b). Participacion del personal.

Las empresas que cuentan con una constante participacion del personal y de un
buen lider, asi como los recursos adecuados, podran ofrecer una buena calidad en sus
servicios, de manera que los clientes estaran guiados por las experiencias satisfactorias
que la empresa les ha ofrecido a través de sus distintas areas, por lo que sera necesario ser
mas eficiente ya sea en las actividades como los resultados en busqueda de una mejora
continua, evidenciando beneficios de ambas partes.

c). La mejora continua.

Esta enfocada en el fortalecimiento y redisefio de los mecanismos adecuandose a
permitir la correccidn de debilidades, a través de la creacién de estrategias fundamentales
en los procesos de la empresa, cabe resaltar que el sistema de gestion de calidad tiene que
mantenerse en movimiento pues sistema donde se paralicen las actividades, no permitira
una mejora continua en a la empresa.

d). Toma de decisiones.

A través del monitoreo y la medicion de las actividades que una organizacion lleva
todos los dias, donde cada miembro de la organizacion, tiene que estar capacitado para
brindar tanto servicios como productos de calidad, si con el monitoreo de la eficacia de
los sistemas que aplican, se podran encontrar las fallas que debilitan a la organizacion, las
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cuales podrén ser corregidas, cabe resalta que toda organizacion siempre tendra
debilidades, por lo que crear una cultura en la organizacion, permitiré resolver cualquier
problema a largo corto plazo.

2.2.2 Competitividad

Avalos (2016) una empresa que es competitiva le hace frente a al mercado en el
que se desenvuelve, formulando y aplicando estrategias que lo posicionen dentro del
mercado de manera de manera sostenida o aplicada al segmento que quiere llegar. El
desempefio, estrategias y sus capacidades, dentro de una empresa tienen que tener
coherencia en todo momento que se realice sus actividades, es decir, se sostiene en la base

de la empresa.

Es posible considerar, por extension que un sector es competitivo si una proporcion

alta de valor de produccion se origina de empresas.

Siendo que, en los ultimos tiempos, se manifiestan importantes cambios en la
dimension econdmica de las naciones, principalmente, en el contexto politico—-
institucional, social, y ambiental del proceso de desarrollo. Esas transformaciones
establecen cambios fundamentales sobre la cadena de granos, en la agricultura vy,
especialmente, en el mercado de factores productivos, infraestructura, tecnologia y capital

humano.

Porter (2017) menciono que la competitividad es un tema por demas controversial,
existen diversas posturas y enfoques para conceptualizarla y analizarla, a pesar de la
controversia en su concepto, la mayor parte de los autores coinciden en un proceso

econdémico, pero depende de aspectos politicos, sociales y culturales. El término de
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competitividad se comenzd a utilizar de manera mas intensa a partir de la publicacion, La
Ventaja Competitiva de las Naciones, donde describe los elementos mas destacados que

permiten a un pais o region ser competitivo en un contexto de economias abiertas.
2.2.2.1 Ventajas que se crean a través de la Competitividad

De acuerdo a Porter (2017) indico que es una caracteristica con la que debe contar
cualquier empresa que desee tener un mejor lugar en el mercado, y de este modo, reflejar
0 comparar el prestigio de otras empresas respecto de la propia, tomando en cuenta las
estrategias que se hayan adoptado para alcanzar dicho prestigio. En donde existen tres

ventajas que nos permiten alcanzar una ventaja competitiva:
a). El liderazgo en costos.

Mantener un costo bajo frente a los competidores es esencial, en la busqueda de
atraer a los clientes, logrando un volumen mas alto en las ventas, por lo tanto, tanto el
servicio, la calidad y la reduccién de costos mediante mayor experiencia que idea mejores
estrategias, que permiten controlar el control de costos, la economia en escala y los costos
variables de los insumos, seran materia que la empresa debe tener un escrutinio

constantemente.

Si la empresa tiene una posicién de costos bajos, se espera que esto la conduzca a
obtener utilidades por encima del promedio de la industria. Los competidores menos
eficientes seran los primeros en sufrir las presiones competitivas Implementar una

estrategia de costo bajo podria implicar grandes inversiones de capital en tecnologia de
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punta, precios agresivos y reducir los margenes de utilidad para comprar una mayor

participacion en el mercado.
b). La diferenciacion.

Este se basa en la diferenciacion del producto o servicio en torno a que este se
representa como algo Unico en el mercado en el que se mueve la empresa, siendo esta
diferencia, una barrera que se superponga, sobre la competencia en el mercado, que a su
vez permite que el precio de este producto Unico, no se vea afectado suficiente para bajar
el precio del mismo, hay que sefalar, que para llegar a concebir productos Unicos en el
mercado se tendrd que involucrar en gran medida en actividades que pueden resultar

costosas, como la investigacion, disefio y aumentar el servicio al cliente.
c). El enfoque.

Esta estrategia hace hincapié, en la concentracion de un grupo especifico de
clientes clave, siendo la premisa el cumplimiento de los requerimientos y exigencias de
un grupo especifico de clientes, donde se pueden cumplir de manera mas eficiencia las
exigencias de ese grupo de clientes, con respecto a los competidores, como resultado, la
empresa se diferencia por la satisfaccion de un pequefio segmentd del mercado en

especifico.

33



2.2.2.2 Factores que Determinan la Competitividad

Seguin Avalos (2016) los factores que seran determinantes de la competitividad en

las Mypes son:
Precios bajos.

Este factor es uno de los més usados por la empresa ya que genera competitividad,
principalmente en las primeras etapas en donde una empresa busca asentarse en un
mercado, siendo que, si este es continuo, puede verse negativamente en los ingresos de
las empresas, por lo que se recomienda ser versatil en cuanto a la reduccion de los costos,
que la empresa pueda aplicar, sin que estas se vean afectadas por la reduccion de los
precios, para de esta manera ofrecer al cliente un precio menor de sus servicios y productos

frente a sus competidores.
Buena calidad.

Las empresas siempre buscan alcanzar lugares méas elevados dentro del mercado,
pero esto puede resultar en la reduccion de los precios, junto a la calidad y sus productos,
por ello las empresas tienen que buscar ganar terrenos que la competencia no lleguen, por
lo que es necesario optar por darle la mejor calidad a los clientes, que pueda encontrar en
el mercado, logando que, al momento de consumir, no piensen el precio, sino en la calidad

que estos productos o servicios les ofrecen.
Innovacion.
La innovacion es un factor de gran relevancia para la competitividad de la empresa,

este punto se referira tanto a productos, la forma en que estos se ofrecen, la distribucion,
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etc. Siendo que implementar estas estrategias conlleva un riesgo, pues recurrir a nuevos
métodos, podria llevar a los clientes a ver la empresa de forma negativa, por lo tanto, la
investigacion continua tiene que ser primordial, para que los nuevos métodos, tengan un

gran nivel de aceptacion y la empresa sea més rentable.
Uso de la tecnologia.

Actualmente el uso de las tecnologias que permitan innovar los productos y
servicios es muy necesaria, ya que les permiten a las empresas estar preparadas ser mas
preparadas, productivas, sobresaliendo competitivamente, este resultado se dard, si el uso
de latecnologia se da tanto interna como externamente en a la empresa, estas herramientas
modernas, permiten un manejo mas eficiente tanto de la informacion, produccion,

procesos, distribucidn, y comunicacion con el cliente objetivo.
Internacionalizacion.

Otro factor que a logrado la competitividad en una empresa, vendria a ser la
expansion a distintos mercados, aportando ventajas, principalmente en las ventas de
manera notoria frente a otras empresas, cabe resaltar, que, para lograr posicionarse en
estos mercados nuevos, es necesaria una constante investigacion y analisis, ya que cada

mercado, tiene distintos requerimientos para poder lograr el éxito.
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I11. HIPOTESIS

Segun Espinoza (2017) las hipotesis estdn conformadas por instrumentos muy
influyentes para el avance del conocimiento, puesto que, aunque sean formuladas por el
hombre, pueden ser sometidas a prueba y probarse como probablemente correctas o
incorrectas sin que intervenga en los valores y las creencias del individuo. Pero la
investigacion de esta tesis no requiere de hipdtesis por ser una investigacion cuantitativa
descriptiva, ya que se enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, solo se
formulan hipétesis cuando se pronostica un hecho dato, pero sin perder el juicio de la

importancia de una hipotesis.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, corte transversal, segiin Hurtado
(2016) este tipo de investigacion solo estard basada en la observacion de las variables de
estudio, en su contexto natural sin intervencion, de modo que no se realizara modificacion
ni manipulaciones, es decir los datos obtenidos se obtendrdn para posteriormente
analizarlos y describirlos. También es de corte transversal porque los datos obtenidos en

un periodo de tiempo se analizaran a partir de un momento dado.
4.3 Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo, segiin Martinez (2016) nos dice que nos
permite conocer y percibir el comportamiento de las variables, por lo que el investigador
solo se limitara a observar las variables y describir sus comportamientos y cambios, asi

como recopilar informacién neutral del estudio.
4.2. Tipo de investigacion

Con relacion al tipo de investigacion fue cuantitativa, segiin Sampieri (2016) dice
que las investigaciones que se denominen como cuantitativas se vean enfocadas en analisis
numéricos y estadisticos en la realidad objetiva para determinar patrones de la

problematica planteada.
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4.4 Poblacion y Muestra

4.4.1 poblacién

Chéavez (2017) dijo que la poblacién sera estudiada como el universo de la
investigacion, la cual se pueden clasificar infinita o finita las cuales generaran datos para
precisar informacion y generar una conclusion a través de un estudio de personas que

integren la investigacion.

La poblacion de Gestion de calidad y Competitividad estd conformada por los
clientes, trabajadores y duefios de las Mype rubro mueblerias De Urbanizacion Ignacio

Merino, de Piura, Afio 2021.

4.4.2 Muestra

Toledo (2016) la muestra es una parte de la poblacion, que queda definida como
un subgrupo de la poblacién o universo.

La muestra a sido conformada por los clientes, propietario y trabajadores, a los
cuales acudiremos en busca de informacion para la variable “Gestion de calidad y
competitividad” para el caso de los clientes se acude a una muestra infinita, mientras que
para los trabajadores y duefios se acudira a una muestra finita.

Formula para calcular la muestra en un estudio cuantitativo de una poblacion infinita.
Pino (2016)

Donde:

n=tamafo de la muestra

p = probabilidad 50 = 0.50

g = riesgo o nivel de confianza 50% = 0.50
z= nivel de confianza 96% = 1.96

e = error permitido 5% = 0.05
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n=Z%xpxq

n = 1.964x 0.50 x 0.50

0.052
n=3.8416* 0.25
0.0025
n = 384 clientes

Debido a la pandemia la cual se origin6 por el coronavirus (COVID-19) es asi que
en el Pert y a nivel mundial por ley se aplicaron una serie de medidas y restricciones con
el objetivo de evitar el contagio de dicho virus por ellos es que en las mueblerias la cual
es el objeto de estudio segin normas establecidas por la municipalidad de Piura el ingreso
permitido a sido reducido en este tipo de negocios, se aplicdé muestreo no probabilistico
intencional eligiendo como muestra 192 clientes.

Segln Hernandez et al., (2014) el muestreo no probabilistico intencional es una
técnica en donde este tipo de muestreo no se basa en las probabilidades, en cambio mas
bien son realizados en base a las caracteristicas de la propia investigacion o lo que el juicio
y criterio sea conveniente para el investigador, en tal sentido en este tipo de muestreo, la
eleccion de los elementos de estudio no depende de la probabilidad, sino que depende de
las caracteristicas disponibles de la poblacion. Sobre todo, la eleccion del tipo de muestreo
va a depender de los objetivos de estudio que se plantean al inicio del trabajo y de los

resultados que se quieren obtener como contribucion cientifica. Es por ello que para la
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presente investigacion se eligid trabajar con 192 clientes que cumplan con las
caracteristicas correspondientes.

De ese modo debido a las circunstancias a causa del coronavirus (COVID-19) y
por Decreto Supremo N° 159-2021-PCM, que establece las medidas que debe seguir la
ciudadania en la nueva convivencia social y resguardar la salud, por las circunstancias
grabes que aun aquejan a la nacion, se procedio a elegir un muestreo no probabilistico

intencional (El peruano, 2021).

Es asi que a causa de las medidas dispuestas por el gobierno para evitar el contagio
de COVID 19, como cumplir con un aforo del 50% para este tipo de negocios. Al igual
que mantener una distancia de 2 metros, por ellos se decidio aplicar un muestreo no
probabilistico intencional, en consecuencia, a la falta de acceso al total de los individuos
que forman parte de la poblacién, puesto que no se pudo tener contacto con una gran
cantidad de gente y poner en riesgo su la salud de las mismas es asi que para la variable
gestién de calidad se aplico una encuesta a 192 y obteniendo informacién para resultados
de la investigacion (Gestion, 2021).

Asi mismo para la variable “Gestion de calidad” y su poblacion conformada por
trabajadores y propietarios se aplicara una muestra finita, Segun Vasquez y War (2020)
mencionan que la muestra es finita cuando la poblacidn que la conforman es mas pequefia
a 50 organismos.

Para la variable “Competitividad” la poblacion fue constituida en base a una
muestra finita por lo que no se necesita formula ya que Hernandez y Mendoza (2019) nos

dicen que cuando los elementos que pueden intervenir en la indagacion son menores a 50,

40



no se requiere de formula estadistica, debido a que los elementos constituyen a la muestra

donde:

n = N; Por ello debido a que la variable en mencion a sido integrado por duefios y

trabajadores que no superan los 50 organismos de las Mype rubro mueblerias de

Urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.

Cuadro 1. Relacion de las Mypes

Cuadro 1: Relacion de las Mypes

NOMBRE Y DIRECCION RUC N° N°
Propietarios Empleados
Muebleria XXX XX2107153193 1 5
Muebleria XXX XX427573856 1 4
Muebleria XXX XX936328529 1 5
Muebleria XXX XX854471236 1 3
Muebleria XXX XX518490193 1 4
Muebleria XXX XX762436829 1 3
Elaboracion propia
Cuadro 2: Fuentes de informacion
Fuente de informacion
Variables poblacién Poblacion Muestra
Propietario Finita 6
Gestion de Trabajadores Finita 24
calidad Clientes Infinita 192
Competitividad Propietario Finita 6
Trabajadores Finita 24

Elaboracion propia
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4.4.1 Criterios de inclusion
- Hombres y mujeres mayores de 18 afios.
- Clientes con disponibilidad de tiempo.
- Clientes que se consideran frecuentes.
4.4.2. Criterios de exclusion
- Clientes que se encuentran apurados y sin disponibilidad de tiempo.
- Cliente que no se consideran frecuentes.

- Menores de 18 afos.
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4.5. Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 1

Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Dimensiones | Indicadores Definicion operacional Fuente Escala
Liderazgo La dimension “Elementos” se medira con
Gestion de calidad como | Elementos Planificacion sus indicadores: liderazgo, planificacion,
una  herramienta 0 Apoyo y operacion apoyo Yy operacion, evaluacion del | Propietarios
sistema que permite Evaluacion del desempefio | desempefio, mejora continua. Con la | Empleados
Gestion de definir los pasos que se Mejora continua. técnica de la encuesta y el instrumento | Clientes
Calidad deben seguir para lograr cuestionario. Nominal
una mejora continua, Enfoque al cliente La dimension “Principios” se medira con
generando calidad y | Principios Participacion del personal | sus indicadores: enfoque al cliente,
excelencia. (Leidinger, Enfoque de proceso participacion del personal, enfoque de
2020) Toma de decisiones proceso, toma de decisiones. Con la
técnica de la encuesta y el instrumento
cuestionario.
Competitividad es Liderazgo en costos La dimensién “Ventajas” se medira con
aquella capacidad que | Ventajas Diferenciacion sus indicadores: Liderazgo de costos, | Propietarios
posee un individuo o Enfoque diferenciacion y enfoque. Con latécnica de | Empleados
empresa para la encuesta y el instrumento cuestionario.
Competitividad | posicionarse por delante Precios bajos La dimension “Factores” se medira con sus
de sus competidores, Buena calidad indicadores: Precios bajos, buena calidad,
consiguiendo una mejor | Factores Innovacion innovacion, uso de tecnologias e Nominal

posicién frente a ellos.
(Huerta, 2018)

Uso de tecnologi

as

Internacionalizacion

internacionalizacion. Con la técnica de la
encuesta y el instrumento cuestionario.

Elaboracion propia
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Rodriguez (2016) nos dice que las técnicas son implementos para el recojo de
informacidn, la técnica de encuesta se utilizara para el desarrollo de la investigacion,
la cual esta disefiada con el fin de recopilar informacion confiable de la poblacion
encuestada, mientras que, como instrumento se utilizara el cuestionarios con una
secuencia de preguntas organizadas de manera nominal, el cual se obtuvo a partir de
la operacidn de las variables, que seran validadas por profesionales expertos en los que
respecta a cuestionarios. De las cuales se entregaran preguntas escritas a un grupo de

terminado de poblacion especifica para ser respondidas y analizadas.

4.7. Plan de analisis

Una vez que los datos son recopilados, el paso siguiente sera graficar y tabular,
ordenando segun las variables y sus dimensiones, empleandose estadistica descriptiva
para calcular las frecuencias y porcentajes, en donde el cuestionario ha sido realizado,
para, clientes, propietarios y empleados, donde dicha informacién obtenida de manera
que se pueda ordenar, tabular y decodificar, a través del empleo de Microsoft Excel

2019.
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4.8 Matriz de consistencia

Tabla 2

Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Variables Técnica/ Fuente Metodologia
General: ldentificar las caracteristicas de Instrumento
) gestién de calidad y competitividad en las
¢Que Mype rubro mueblerias de urbanizacion
caracteristicas Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.
tiene la gestion (@) Identificar los elementos de la gestion de o
Gestion de . calidad de las Mype rubro muebleria de Propietario Tipo:
calidad y de calidad y urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio Trabajadores | ¢\ jantitativo
competitividad | competitividad | 2021. Clientes | Njvel:
en las Mype en las Mype (b) Identificar los principios de la gestion de | ~ Gestion de Descriptivo
rubro : . Calidad Disefio: no
mueblerias de rubro mueblerias cahdat_j d_e, las 'V'Ype ru_bro mue_blena (~je experimental-
urbanizacién o Urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio transversal
Ignacio Merino, de urbanizacion | pqp1, Técnica:
de Piura, Afio Ignacio Merino, | (c) Identificar las ventajas de la competitividad encuesta
2021 de Piura. Afio de las Mype rubro muebleria de urbanizacion CEQ;?S;%O o Instrumento:
' Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021. o Propietarioy | Cuestionario
20217 Competitividad Trabajadores

(d) Identificar los factores que determinan la
competitividad de las Mype rubro muebleria de
urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio
2021.

Elaboracion propia
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4.9. Principios éticos

La presente investigacion gestion de calidad y competitividad en las Mype,
rubro mueblerias de Urbanizacién Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021. Se realizd con
una total trasparencia, haciéndose un énfasis en la autenticidad lo los resultados
obtenidos de la misma a través de factores internos y externos, siendo de gran
confiabilidad las respuestas obtenidas mediante las encuestas a la muestra poblacional,
con pureza, todo desacuerdo al codigo de etiqueta de la Universidad ULADECH.

(2021).

Proteccidn a las personas: En la actual investigacion de respeto la identidad
de los participantes, en donde no se menciono, ni el nombre, fecha de nacimiento, o
direccion de las personas, ningun dato con el que se les pueda identificar, del mismo
modo que fueron informados del motivo del estudio, para garantizarles que los aportes
obtenidos de ellos serian utilizados de manera correcta, asi mismo, se respet6 el
distanciamiento y las medidas adecuadas para asegurar la salud de los participantes,
en pro de garantizar las medidas que se han dado por la situacién actual en el pais.

Libre participacion y derecho de estar informado: Los datos recopilados,
fueron utilizados, para encontrar aciertos y defectos, asi como maneras de mejorar el
ambito en el que se desarrollan los negocios investigados, por ello se tuvo el mayor
cuidado de no intervenir en la informacion que seria recopilada para obtener un
resultado veraz y profesional.

Beneficencia y no-maleficencia: En esta investigacion los datos encontrados
podran ser utilizado de manera beneficiosa para los miembros del negocio y el

mercado en el que se desempefian ya que la informacion obtenida estara a disposicion
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para mejorar las condiciones y generar una mejor productividad que beneficie tanto a
los que ofrecen sus servicios y productos, como a quienes los reciben

Justicia: La presente investigacién ha mostrado clara trasparencia ya que se
respetd todos los aspectos de los resultados claros y concisos, respetando todos los
aportes de los participantes, evitando desviar el camino a lograr informacion precisa
del tema de la investigacion. Siendo el objetivo identificar las caracteristicas de la
gestion de calidad y competitividad.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad: Este estudio
respeto y planeo el cuidado del medio ambiente, puesto que todo el material utilizado,
se plantea para ser reciclados al fin de la investigacion, para reducir la contaminacion
y ahorrar recursos que podrian ser utilizados.

Integridad cientifica: La presente investigacion ha seguido las normas
impuestas por la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, cumpliendo con los
detalles impuestos en dichas normas, asi mismo la identidad de los participantes con
los que hemos obtenido los resultados, ha sido protegida, de manera que cuidamos su

seguridad y proteccion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 3
Caracteristicas demograficas
item Frecuencia Porcentaje
Genero
Masculino 4 33.33%
femenino 2 66.67%
Tipo de empresa
EIRL 6 100%
SRL 0 0%
SA 0 0%
Edad del propietario
18 a 25 arios 0 0%
26 a 45 afnos 3 50%
46 a 50 afios 1 16.67%
Mas de 50 afios 2 33.33%
Anos del negocio
Menos de 5 afios 0 0%
Hasta 10 afios 4 66.67%
Mas de 10 afios 2 33.33%
Nota: encuesta aplicada al propietario
70.00% 66.67%
60.00%
50.00% 50.00%
50.00%
40.00%
33.33% 33.3383.33%

30.00%
20.00% 16.67% 16.67%
10.00%
0.00%
0.00%
1 3

2

Figura 1: diagrama de barras representa las caracteristicas de los propietarios

Interpretacion: en la tabla 3 y figura 1 se observé que el 66,67% de los duefios de las
Mypes que pertenecen al género masculino y el 33.33% pertenece al género femenino,

del mismo modo el 100% de las Mypes pertenecen al tipo de empresa EIRL. que las
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edades de los propietarios con un 50% se encuentran entre los 26 a 45 afios, del mismo
modo con un 33% las edades estan por encima de los 50 afios, asi mismo el 16.67%
estan dentro de los 46 a 50 afios, finalmente en lo que respecta a la antigiiedad de las
mueblerias el 66.67% tiene una antigiiedad de hasta 10 afios y el 33.33% maés de 10
afios de antigtiedad en su rubro.

5.1.1 Objetivo 1: identificar los elementos de la gestion de calidad de las Mype rubro
muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.

Tabla 4
Elementos de gestién de calidad para el propietario.

item Si No Total

f % f % N %
1 ¢Considera que tiene claro lo que se 6 100 0 0 6 100
necesita para liderar un negocio?
2 ¢Considera que una planificacion 6 100 0 0 6 100

adecuada, dara paso a que se cumplan
los objetivos de su Mype?

3 ¢(Se planean las estrategias para 6 100 0 0 6 100
lograr los objetivos de la Mype?

4 ;Considera las necesidades del 6 100 0 0 6 100
cliente, para el desarrollo de la Mype?

5 ¢Realiza evaluaciones continuas 6 100 0 0 6 100

para conocer las habilidades vy
debilidades de su Mype?

Nota: cuestionario aplicado al propietario.

120.00%
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
y .00% .00% .00% .00% .00%
0.007
° 1 2 3 4 5

Figura 2: diagrama de barras que representa a los elementos de la gestion de calidad para el
propietario.
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Interpretacion: tabla 4 y figura 2 denominadas elementos de gestion de calidad,
aplicada al propietario, se observo que el 100% de los propietarios consideraron que
tienen los necesario para ser lideres de sus respectivos negocios; por otra parte el 100%
considera que la planificacion adecuada daré paso a que se cumplan los objetivos de
la Mype; de igual manera el 100% confirmaron que se plantean estrategias para lograr
los objetivos planteados en la Mype, asi mismo el 100% nos dijeron que considerar las
necesidades del cliente llevara a un mejor desarrollo de la Mype para terminar el 100%
nos dice que se realizan evaluaciones continuas para permitir conocer las habilidades

y debilidades de la Mype.

Tabla 5
Elementos de gestion de calidad para el trabajador.
item Si No Total
f % f % N %
1 ¢ El propietario que maneja la Mype 24 100 0 0 24 100

cuenta con la capacidad y habilidad
para ejercer el liderazgo?

Nota: cuestionario aplicado al empleado.

120.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
c

Figura 3: diagrama de barras que representa a los elementos de la gestion de calidad para el

trabajador.
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Interpretacion: tabla 5 y figura 3 denominadas elementos de gestion de calidad,
aplicada a los trabajadores, se observé que el 100% de los empleados considero que el

propietario, cuenta con la habilidad y capacidad para ejercer el liderazgo dentro de la

empresa.
Tabla 6
Elementos de gestion de calidad para el cliente.
item Si No Total

f % f % n %
1 ¢La Mype satisface sus 166 86.46 26 13.54 192 100
necesidades y requerimientos?

2 ¢La atencion que le ofrecen en la 173 90.10 19 9.90 192 100
Mype precisa de su entera
satisfaccion?
3 ¢Considera que la calidad que se 171 89.06 21 10.94 192 100
ofrece en los productos de la MYPE
puede mejorar?
4 ;La Mype cuenta con algun producto 170 88.54 22 11.46 192 100
gue llene  completamente  sus
expectativas de calidad?

Nota: cuestionario aplicado al cliente.

Titulo del grafico

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%

20.00%

0005 | . ] ]

1 2 3 4

M Seriesl M Series2
Figura 4: diagrama de barras que representa a los elementos de la gestion de calidad para el cliente.
Interpretacion: tabla 6 y figura 4 denominadas elementos de gestion de calidad, para
el cliente, se observo que el 86.46% de los clientes afirmaron que la Mype cumple con

sus nesesidades, mientras que el 13.54% dijeron que no los cumple; al mismo tiempo
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que el 90.10% consideran que la atencion que reciben en la Mype es de su entera
satisfaccion, no obstante el 9.90% consideran que no; por otra parte el 89.06%
confirma que a pesar de que la Mype satisface sus requerimientos, puede mejorar los
productos, mientras el 10.94% consideran que no; finalmente el 88.54% concuerda
que la Mype tiene productos que llenan completamente sus expectativas de calidad,

mientras que el 11.46 dice que esto no es asi.

5.1.2 Objetivo 2: identificar los principios de la gestion de calidad de las Mype rubro

muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.

Tabla 7
Principios de gestion de calidad para el propietario.

item Si No Total

f % f % N %
1 ¢Usted cree que la Mype brinda 6 100 0 0 6 100
una buena atencién al cliente?
2 ¢Usted cree, que sus colaboradores 6 100 0 0 6 100

estan comprometidos con el trabajo

para el mejoramiento de la Mype?

3 ¢Usted cree que sus colaboradores 6 100 0 0 6 100
pueden tomar decisiones y dar

solucién a cualquier problema que se

presente en la Mype?

4 ;En la Mype se plantea una tomade 6 100 0 0 6 100
decisiones antes de realizar la compra

y venta de servicios?

5 ¢Usted cree que la Mype aplica 6 100 0 0 6 100
constantemente, estrategias para el

mejoramiento de sus servicios y

productos?

Nota: cuestionario aplicado al propietario.
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120.00%
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
.00% .00% .00% .00% .00%
0.00%
° 1 2 3 4 5

Figura 5: diagrama de barras que representa los principios de la gestion de calidad para el
propietario.

Interpretacion tabla 7 figura 5 denominada principios de la gestion de calidad, aplicada
a los duefios, se aprecid que el 100% de los propietarios consideraron que la Mype se
esfuerza en brindar la mejor atencion al cliente, asi como también el 100% de los
propietarios afirman que todos sus colaboradores estan comprometidos en el
mejoramiento de la Mype; al mismo tiempo el 100% de los propietarios considera que
sus trabajadores estan calificados para resolver los distintos problemas que se pueden
llegar a dar en la Mypes; de mismo modo el 100% de los propietarios aseguran que
plantean una toma de decisiones para poder realizar cualquier accién en cuanto a la
compra y venta de sus servicios que ofrecen; por ultimo el 100% de propietario nos
dice que la empresa aplica constantemente estrategias para asegurar el mejoramiento

de los servicios y productos que ofrece.

Tabla 8
Principios de gestion de calidad para el trabajador.
item Si No Total
f % f % N %
1 ¢(Estd comprometido a mejorar la 24 100 0 0 24 100

calidad del servicio que ofrece a los
clientes en la Mype?
Nota: cuestionario aplicado al trabajador.
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120.00%

100.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%
0.00%

0.00%
1 2

Figura 6: diagrama de barras que representa los principios de la gestion de calidad para el

trabajador.

Interpretacion tabla 8 figura 6 denominada principios de la gestion de calidad, aplicada
a los trabajadores, se observd que el 100% de los trabajadores nos dicen que estan
comprometidos con el mejoramiento de la calidad de los servicios que ofrecen a los

clientes en la Mype, que contrasta con la respuesta dada por el propietario.

Tabla 9
Principios de gestion de calidad para el cliente.
item Si No Total
f % f % n %

1 ¢La atencién que le brindan en 166 86.46 26 13.54 192 100
la Mype, resulta de su agrado y

comodidad?

2 ¢Las mejoras continuas que usted 164 85.58 28 14.58 192 100
percibe en la Mype son adecuadas

para satisfacer sus necesidades?

Nota: cuestionario aplicado al cliente.
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100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

86.46% 85.42%

14.58%

13.54%

1 2

Figura 7: diagrama de barras que representa los principios de la gestion de calidad para el cliente.

Interpretacion tabla 9 figura 7 denominada principios de la gestion de calidad, aplicada
a los clientes, se observa que el 86.46% que la atencion que la Mype les brida es de su
agrado y comodidad, mientras que el 13.54% no siente la atencion de ese modo; asi
mismo el 85.58% de los clientes afirman que los cambios que las Mypes ha tenido con
el tiempo han sido adecuadas para satisfacer sus necesidades, mientras que el 14.58%
nos dice que estas mejoras no han representado una satisfaccion en lo que respecta sus

necesidades.

5.1.3 Objetivo 3: identificar las ventajas de la competitividad de las Mype rubro

muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.

Tabla 10
Ventajas de la competitividad para el propietario.
item Si No Total
f % f % N %
1 ¢Considera que los costos de los 6 100 0 0 6 100

productos y servicios que ofrece, le

dan una ventaja sobre la competencia?

2 (La Mype ofrece productos que 6 100 0 0 6 100
marquen una diferencia frente sus

competidores?

Nota: cuestionario aplicado al propietario.
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120.00%
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100.00%
80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00% 0.00%

0.00%
1 2

Figura 8: diagrama de barras que representa las ventajas de la competitividad para el propietario.

Interpretacion: en la tabla 10 y figura 8 denominadas ventajas de la competitividad, se
observd que el 100% de los propietarios manifiestan que los costos de productos y
servicios que se ofrecen son competitivos para que la Mype; del mismo modo el 100%
de los propietarios considera que sus productos marcan una diferencia a la hora de

compararse con los que ofrece la competencia.

Tabla 11

ventajas de la competitividad para el trabajador.

item Si No Total
f % f % N %
1 ¢/Considera usted que los clientes 24 100 0 0 24 100

estan satisfechos con los precios de
los productos que ofrece la Mype?

2 (El  servicio que usted 24 100 0 0 24 100
proporciona a los clientes, puede

considerarlo resaltante para la

satisfaccion del cliente?

3 ¢Usted percibe que la Mype se ha 2291 91.67 2 8.33 24 100
especializado en los productos y

servicios que ofrecen a los clientes?

Nota: cuestionario aplicado al trabajador.
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100.00%
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60.00%
40.00%

20.00%

0.00% -
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Figura 9: diagrama de barras que representa las ventajas de la competitividad para el trabajador.

Interpretacion tabla 11 figura 9 denominada ventajas de la competitividad, aplicada a
los trabajadores, se observd que el 100% de los trabajadores afirmaron que los clientes
estan satisfechos con los precios; del mismo modo el 100% de trabajadores afirmaron
que los servicios que brinda a los clientes resaltan para que este mismo pueda sentirse
satisfecho; para finalizar el 100% de los trabajadores considera que la Mype esta
especializada al momento de ofrecer productos y servicios a sus clientes.

5.1.4 Objetivo 4: identificar los factores que determinan la competitividad de las Mype

rubro muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.

Tabla 12
Fatores que determinan la competitividad para el propietario.
item Si No Total
f % f % N %
1 ¢Usted cree que los precios de los 6 100 0 0 6 100

productos que ofrecen estan acordes
con la calidad de sus productos y
servicios?
2 ¢Los insumos gue se utilizan para 6 100 0 0 6 100
la creacion de sus productos cuentan
con estandares altos de calidad?
3 ¢El uso de tecnologia para mejorar 6 100 0 0 6 100
productos y servicios, se encuentra
presente en la Mype?
4 ;La Mype promueve Capacitacion 6 100 0 0 6 100
para hacerle frente a pedidos dirigidos
a la exportacion?
Nota: cuestionario aplicado al propietario.
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Figura 10: diagrama de barras que representa los factores que determinan la competitividad para el
propietario.

Interpretacion tabla 12 figura 10 denominada factores que determinan la
competitividad, aplicada al propietario, se observé que el 100% de los propietarios
consideran que los precios que la Mype ofrece se adecuan con los productos y servicios
de la misma; asi mismo el 100% de propietarios nos dicen que los insumos utilizados
en la creacion de los productos que ofrecen cuentan con estandares altos de calidad;
por otro lado el 100% de los propietarios afirma que la tecnologia esta muy presente
para el mejoramientos de la general de la Mype; para finalizar el 100% de los
propietarios nos dice promueve dentro de la Mype capacitaciones, en caso de la

necesidad de cumplir con pedidos dirigidos a la exportacion.

Tabla 13
Fatores que determinan la competitividad para el trabajador.
item Si No Total
f % f % N %
1 ¢(Percibe usted que la Mype 24 100 0 0 24 100

realiza innovaciones y creatividad

para mejorar los estdndares de

calidad?

2 ¢Usted estd capacitado para 21 8750 3 1250 24 100
interactuar a la perfeccién con la

tecnologia que la Mype cuenta?

Nota: cuestionario aplicado al trabajador.
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Figura 11: diagrama de barras que representa los factores que determinan la competitividad para el
trabajador.

Interpretacion tabla 13 figura 11 denominada factores que determinan de la
competitividad aplicada a los trabajadores, se observo que el 100% de los trabajadores
establecen que en la Mype se realizan innovaciones que permiten una creatividad para
mejorar los estandares actuales de calidad de productos y servicios; para terminar el
100% de los trabajadores nos dicen que 87.50% de los trabajadores estan actos para
interactuar con la tecnologia con la que la Mype trabaja, mientras que el 12.50% nos
dice gque no estan capacitados o se estan por capacitar para interactuar con la tecnologia
que la Mype trabaja.

5.1.5 objetivo 5: identificar gestion de calidad y competitividad en las Mype rubro

mueblerias de urbanizacién Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.
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Tabla 14
Elementos y principios de la gestion de calidad para el cliente.

item Si No Total

f % f % n %
1 ¢(La Mype satisface sus 166 86.46 26 13.54 192 100
necesidades y requerimientos?

2 ¢La atencion que le ofrecenenla 173 90.10 19 9.90 192 100
Mype precisa de su entera

satisfaccion?

3 ¢La atencién que le brindanen la 166 86.46 26 1354 192 100
Mype, resulta de su agrado y

comodidad?

4 ;Las mejoras continuas que usted 164 85.58 28 1458 192 100
percibe en la Mype son adecuadas

para satisfacer sus necesidades?

Nota: cuestionario aplicado al cliente.

100.00% 90.10%
90.00% 86.46% 86.46% 85.42%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

14.58%

20.00% 13.54% 13.54%

9.90%
oo B .0
0.00%

1 2 3 4

Figura 12 : diagrama de barras que representa los elementos y principios para la gestion de calidad

para el cliente.

Interpretacion: tabla 14 y figura 12 denominadas elementos y principios de la gestion
de calidad clientes, para el cliente, se observd que el 86.46% d de los clientes
consideran que la Mype si cumplen sus necesidades, mientras que el 13.54% menciona
que no los cumple; al mismo tiempo que el 90.10% consideran que la atencion que
reciben en la Mype es satisfaccién, no obstante el 9.90% consideran que no; por otra

parte el 86.46% que la atencién que la Mype les brinda es de agrado y comodidad,
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mientras que el 13.54% no siente la atencion de ese modo; asi mismo el 85.58% de los

clientes, consideran que las mejoras con el tiempo son adecuadas para ellos.

Tabla 15
Ventajas y factores de la competitividad para el trabajador.
item Si No Total
f % f % N %
1 ¢;Considera usted que los clientes 24 100 0 0 24 100

estan satisfechos con los precios de
los productos que ofrece la Mype?

2 ¢El servicio que usted 24 100 0 0 24 100
proporciona a los clientes, puede

considerarlo resaltante para la

satisfaccion del cliente?

3 ¢Percibe usted que la Mype 24 100 0 0 24 100
realiza innovaciones y creatividad

para mejorar los estandares de

calidad?

4 ¢Usted estd capacitado para 21 84.50 3 12.50 24 100
interactuar a la perfecciéon con la

tecnologia que la Mype cuenta?

Nota: cuestionario aplicado al trabajador.

120.00%
100.00% 100.00% 100.00%

100.00%
87.50%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00% 12.50%
0.00% 0.00% 0.00% .
0.00%
1 2 3 4

Figura 13: diagrama de barras que representa las ventajas y factores de la competitividad para el

trabajador.

Interpretacion tabla 15 figura 13 denominada Ventajas y factores de la competitividad
para los trabajadores, aplicada a los trabajadores, se observd que el 100% de los

trabajadores afirma que los clientes estan satisfechos con los precios de los productos
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que la Mype ofrece; del mismo modo el 100% de trabajadores nos dice que los
servicios que brinda a los clientes resaltan para que este mismo pueda sentirse
satisfecho; asi mismo el 100% de los trabajadores establecen que en la Mype se
realizan innovaciones que permiten una creatividad para mejorar los estandares
actuales de calidad de productos y servicios; para finalizar el 87.50% de los
trabajadores estan actos para interactuar con la tecnologia con la que la Mype trabaja,
mientras que el 12.50% nos dice que no estan capacitados o se estan por capacitar para

interactuar con la tecnologia que la Mype trabaja.

5.2 Analisis de resultados

5.2.1 identificar los elementos de la gestion de calidad de las Mype rubro

muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, afio 2021.

En la tabla 3 y figura 2 denominada elementos de la gestion, se observé que el
100% de los propietarios consideran que tienen los necesario para ser lideres de sus
respectivos negocios. Héctor (2015) menciona que un lider acto de una empresa u
organizacion en cuestion podra administrar de manera organizada la calidad de la
misma, siendo que un lider acto en sus capacidades, dara como resultado un alto
rendimiento en la gestion de calidad de la empresa. A su vez concuerda con Escudero
(2020) menciona que hay que tener muy claro lo que la empresa requiere conseguir
para poder liderarla, siendo el liderazgo un conjunto de caracteristicas y habilidades

que permiten a un individuo ejercer tareas como lider.

Por otra parte, el 100% e propietarios considera que la planificacion adecuada
dara paso a que se cumplan los objetivos de la Mype. Que coincide con Herrera (2018)
quien concluye que Para la realizacion de los productos y servicios se requiere la

planificacion de la realizacion de los mismos, del conocimiento de los requisitos y
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especificaciones de cada uno de ellos, asi como del control de su realizacion mediante
la medicidn, el analisis y la mejora se demuestra la conformidad de los productos y
servicios. A su vez concuerda con Herrera (2018) menciona que en funcion de
determinar los objetivos de una empresa por medio de formulacion de estrategias que
den como resultado el cumplimiento de los mismos, puesto que sin una claray rigurosa
planificacién no se podra llevar a cabo lo que se quiere conseguir en un tiempo

establecido.

De igual manera el 100% confirmo que se plantean estrategias para lograr los
objetivos planteados en la Mype, que coincide con Rivero (2020) que concluyo que
para la implementacion de un sistema de gestion de calidad se debe de tener un caracter
permanente, se requiere de seguimiento continuo, asi como la medicion y control de
su cumplimiento, toda la organizacién debe estar involucrada en un nuevo disefio
estratégico para crear y entrenar sobre estandares que permitan el desarrollo de los
procesos en funcion de la satisfaccion del cliente. A su vez concuerda con Herrera
(2018) menciona gque en funcion de determinar los objetivos de una empresa por medio
de formulacion de estrategias que den como resultado el cumplimiento de los mismos,
puesto que sin una clara y rigurosa planificacion no se podra llevar a cabo lo que se

quiere conseguir en un tiempo establecido.

Asi mismo el 100% nos dicen que considerar las necesidades del cliente llevara
a un mejor desarrollo de la Mype. Lo que coincide con Ugarte (2018) quien indica que
es importante que una empresa cuide no sélo la calidad del producto y del proceso,
sino la calidad de sus trabajadores y todos los agentes que intervengan en la cadena
hasta que el producto llegue a su consumidor final, el cual serd satisfecho si se

garantizo la calidad en los demés eslabones de la cadena. A su vez concuerda con
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Herrera (2018) menciona que este talento esta se formula con el fin de conocer los
requerimientos y exigencias del cliente para implementar los elementos necesarios que
permitan cumplir dichos requerimientos y exigencias en relacion a la satisfaccion del

cliente.

Del mismo modo el 100% nos dice que se realizan evaluaciones continuas para
permitir conocer las habilidades y debilidades de la Mype. Que concuerda con Palma
(2016) que concluyo que es necesario utilizar el método de la observacién para medir
el rendimiento de su personal, del mismo modo asegurar que la rotacion de personal
le para realizar una buena gestién de calidad, y que la capacitacion le ayudaria a
realizar una adecuada gestion de calidad. A su vez concuerda con Herrera (2018)
menciona que como sistema sin duda la evaluacion de desempefio seré capaz de medir
de manera objetiva la productividad, rendimiento y conducta de los colaboradores de

la empresa asi definir claramente su rendimiento, y nivel de productividad.

En latabla 4 y figura 3 denominadas elementos de gestion de calidad, aplicada
a los trabajadores, se observo que el 100% de los trabajadores consideran que el
propietario, cuenta con la habilidad y capacidad para ejercer el liderazgo dentro de la
empresa. Lo que coincide con Ugarte (2018) que concluyo que en la actualidad se tiene
que aplicar una gestion de calidad total de modo que la empresa tiene que cuidar el
conocimiento y la calidad de sus trabajadores y todos los agentes que intervengan en
la cadena hasta que el producto llegue a su consumidor final, el cual sera satisfecho si
se garantizo la calidad en los demas eslabones de la cadena. A su vez concuerda con
Herrera (2018) menciona que tener muy claro lo que la empresa requiere conseguir

para poder liderarla, siendo el liderazgo un conjunto de caracteristicas y habilidades
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que permiten a un individuo ejercer tareas como lider, estas mismas habilidades

llevaran al lider a lograr una eficiencia en la gestion de calidad.

En la tabla 5 y figura 4 denominadas elementos de gestion de calidad, para el
cliente, se observo que el 86.46% d de los clientes consideran que la Mype si cumplen
sus necesidades y requerimientos, mientras que el 13.54% menciona que no los
cumple. Que coincide con Herrera (2018) concluye que para la realizacion de los
productos y servicios se requiere la planificacion de la realizacion de los mismos, del
conocimiento de los requisitos y especificaciones de cada uno de ellos, asi como del
control de su realizacion mediante la medicion, el analisis y la mejora se demuestra la
conformidad de los productos y servicios a través de auditorias, de la identificacion y
atencion de los clientes, del seguimiento y medicion de los procesos y servicios. A su
vez concuerda con Herrera (2018) menciona que con el fin de conocer los
requerimientos y exigencias del cliente para implementar los elementos necesarios que
permitan cumplir dichos requerimientos y exigencias en relacion a la satisfaccion del

cliente.

Al mismo tiempo que el 90.10% consideran que la atencion que reciben en la
Mype es de su entera satisfaccion, no obstante, el 9.90% consideran que no. por lo que
Herrera (2018) nos dice que la calidad de los servicios depende directamente del
recurso humano, no se podra exigir a la gente que realice bien su trabajo, si no se le
proporciona la infraestructura y ambiente de trabajo adecuado para lograrlo. A su vez
concuerda con Herrera (2018) menciona que indica que la gestion de calidad lo
componen todos los elementos que le aseguran un rendimiento elevado a la

organizacion a fin de adecuarse de manera excelente para sus clientes. Evitando

65



cambios que estén fuera de los planeado. Del mismo modo el sistema permitird

Implementar nuevos procesos necesarios para mejorar la calidad.

Por otra parte, el 89.06% confirma que a pesar de que la Mype satisface sus
requerimientos, esta misma puede mejorar los productos que ofrece, mientras el
10.94% consideran que no. Que coincide con Herrera (2018) Para la realizacion de los
productos y servicios se requiere la planificacion de la realizacion de los mismos, del
conocimiento de los requisitos y especificaciones de cada uno de ellos, asi como del
control de su realizacion mediante la medicion, el anélisis y la mejora se demuestra la
conformidad de los productos y servicios para el perfeccionamiento de los mismos. A
su vez concuerda con Herrera (2018) menciona que este puede definir el enfoque para
mejorar los procesos a travez de una revision de las operaciones, problemas y

reduccion de costos.

Finalmente, el 88.54% concuerda que la Mype tiene productos que llenan
completamente sus expectativas de calidad, mientras que el 11.46 dice que esto no es
asi. Que coincide con Herrera (2018) concluyo que es importante que una empresa
cuide no sélo la calidad del producto y del proceso, sino el conocimiento y la calidad
de sus trabajadores y todos los agentes que intervengan en la cadena hasta que el
producto llegue a su consumidor final. A su vez concuerda con Herrera (2018)
menciona que este puede definir el enfoque para mejorar los procesos a travez de una

revision de las operaciones, problemas y reduccion de costos.

5.2.2 Identificar los principios de la gestion de calidad de las Mype rubro

muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.
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En la tabla 6 figura 5 denominada principios de la gestion de calidad, aplicada
a los propietarios, se observo que el 100% de los propietarios la Mype se esfuerza en
brindar la mejor atencién al cliente. Que coincide con Ozejo (2018). Que concluyo que
las empresas deben preocuparse por mejorar los servicios que presta ya que esto les
ayudara a tener méas clientes, ventas mayores, mayor competitividad y por tanto
mayores ganancias. A su vez concuerda con Garcia (2018) menciona que es un
conocimiento general con el que cuentan, tanto gerentes, empleados y clientes que,
entienden la importancia que este significa tanto para los clientes como para la empresa
se esta manera se busca nuevas estrategias que permitan resolver la pregunta de quién

ira dirigida la calidad.

Asi como también el 100% de los propietarios afirman que todos sus
colaboradores estan comprometidos en el mejoramiento de la Mype. Con coincide con
Rivero (2020) que concluyo que para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad se debe de tener un caracter permanente, se requiere de seguimiento continuo,
asi como la medicion y control de su cumplimiento, toda la organizacién debe estar
involucrada en un nuevo disefio estratégico para crear y entrenar sobre estandares que
permitan el desarrollo de los procesos en funcién de la satisfaccion del cliente. A su
vez concuerda con Garcia (2018) menciona que las empresas que cuentan con una
constante participacion de un buen lider, asi como los recursos adecuados, podran

ofrecer una buena calidad en sus servicios.

Al mismo tiempo el 100% de los propietarios considera que sus trabajadores
estan calificados para resolver los distintos problemas que se pueden llegar a dar en la
Mype, por lo que Ugarte (2018) concluye que es importante que una empresa cuide no

solo la calidad del producto y del proceso, sino el conocimiento y la calidad de sus
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trabajadores y todos los agentes que intervengan en la cadena hasta que el producto
llegue a su consumidor final, el cual sera satisfecho si se garantiz6 la calidad en los
demas eslabones de la cadena. A su vez concuerda con Garcia (2018) menciona que
los clientes estaran guiados por las experiencias satisfactorias que la empresa les ha
ofrecido a través de sus distintas areas, por lo que serd necesario ser mas eficiente ya
sea en las actividades como los resultados en busqueda de una mejora continua,

evidenciando beneficios de ambas partes.

Del mismo modo el 100% de los propietarios aseguran que plantean una toma
de decisiones para poder realizar cualquier accion en cuanto a la compra y venta de
sus servicios que ofrecen, en donde Héctor (2015) concluyo que el lider acto de una
empresa u organizacion en cuestion podra administrar de manera organizada la calidad
de la mismo, en donde si no se toma en cuenta un correcto procedimiento de compras
de productos conllevara a un alto grado de deficiencia. A su vez concuerda con Garcia
(2018) menciona que a través del monitoreo y la medicién de las actividades que una
organizacion lleva todos los dias, donde cada miembro de la organizacion, tiene que

estar capacitado para brindar tanto servicios como productos de calidad

Asi mismo el 100% de propietario nos dice que la empresa aplica
constantemente estrategias para asegurar el mejoramiento de los servicios y productos
que ofrece. Lo que coincide con Rivero (2020) sefiala que para la implementacion de
un sistema de gestion de calidad se debe de tener un caracter permanente, se requiere
de seguimiento continuo, asi como la medicion y control de su cumplimiento. A su
vez concuerda con Garcia (2018) menciona que mediante estrategias se podran

encontrar las fallas que debilitan a la organizacion, las cuales podran ser corregidas,
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cabe resalta que toda organizacion siempre tendré debilidades, por lo que crear una

cultura en la organizacion, permitira resolver cualquier problema a largo y corto plazo.

En la tabla 7 figura 6 denominada principios de la gestion de calidad, aplicada
a los trabajadores, se observd que el 100% de los trabajadores nos dicen que estan
comprometidos con el mejoramiento de la calidad de los servicios que ofrecen a los
clientes en la Mype, que contrasta con la respuesta dada por el propietario. Que
coincide con Herrera (2018) que concluyo que la calidad de los servicios depende
directamente del recurso humano, no se podra exigir a la gente que realice bien su
trabajo, si no se le proporciona la infraestructura y ambiente de trabajo adecuado para
lograrlo. A su vez concuerda con Garcia (2018) menciona que ofrecer una buena
calidad en sus servicios, de manera que los clientes estardn guiados por las
experiencias satisfactorias que la empresa les ha ofrecido a través de sus distintas areas,
por lo que seré necesario ser mas eficiente ya sea en las actividades como los resultados

en busqueda de una mejora continua, evidenciando beneficios de ambas partes.

En la tabla 8 figura 7 denominada principios de la gestion de calidad, aplicada
a los clientes, se observo que el 86.46% que la atencién que la Mype les brida es de su
agrado y comodidad, mientras que el 13.54% no siente la atencidn de ese modo. Que
coincide con Herrera (2018) que concluyo que la calidad de los servicios depende
directamente del recurso humano, no se podra exigir a la gente que realice bien su
trabajo, si no se le proporciona la infraestructura y ambiente de trabajo adecuado para
lograrlo a través de auditorias, de la identificacion y atencion de los clientes, del
seguimiento y medicion de los procesos y servicios, del control de las no
conformidades, del andlisis y sintesis de los datos, de la mejora continua. A su vez

concuerda con Garcia (2018) menciona que todo el Sistema de Gestién de la Calidad
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busca aumentar el enfoque al cliente, con el fin de incrementar la satisfaccion del
mismo. Por ende, esto tiene que quedar muy claro para toda la organizacién y en los
propietarios ya que si quieren tener un mejor desarrollo y progreso de su empresa
tendrén que seguir cada uno de sus procesos, procedimientos y actividades que esté

realizando la empresa.

Asi mismo el 85.58% de los clientes afirman que los cambios que las Mypes
ha tenido con el tiempo han sido adecuadas para satisfacer sus necesidades, mientras
que el 14.58% nos dice que estas mejoras no han representado una satisfaccion en lo
que respecta sus necesidades. Que coincide con Rivero (2020) concluyo que para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad se debe de tener un carécter
permanente, se requiere de seguimiento continuo, asi como la medicion y control de
su cumplimiento, toda la organizacién debe estar involucrada en un nuevo disefio
estratégico para crear y entrenar sobre estandares que permitan el desarrollo de los
procesos en funcién de la satisfaccion del cliente. A su vez concuerda con Garcia
(2018) menciona que se deben conocer y ser conscientes de la gran importancia que
tiene el enfoque al cliente ya que es el engranaje de funcionamiento de toda empresa
y cOmo esto impacta en la satisfaccion de los clientes de una forma rapida, siempre y

cuando optimicen la atencion que les brindan.

5.2.3 ldentificar las ventajas de la competitividad de Mype rubro

muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.

En la tabla 9 figura 8 denominada ventajas de la competitividad aplicada a los
propietarios, se observd que el 100% de los propietarios nos dice que los costos de
productos y servicios que se ofrecen se adecuan para que la Mype pueda tener una

ventaja respecto a su competencia. Que coincide con Huaman (2020) que nos dice que
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la estrategia de competitividad que consideran la mdas importante segin los
encuestados es la Atencion al cliente, para estos los propietarios deben invertir en
publicidad, promociones, capacitacion a su personal con el fin de ser mas competitivos
y buscar siempre que el cliente este satisfecho. A su vez concuerda con Porter (2017)
menciona que Mantener un costo bajo frente a los competidores es esencial, en la
busqueda de atraer a los clientes, logrando un volumen maés alto en las ventas, por lo
tanto, tanto el servicio, la calidad y la reduccion de costos mediante mayor experiencia

que idea mejores estrategias, que permiten controlar el control de costos.

Del mismo modo que el 100% de los propietarios considera que sus productos
marcan una diferencia a la hora de compararse con los que ofrece la competencia. Que
coincide con Morales (2017) concluyo que se puede decir que, dentro del mercado de
muebles de hogar, se tiene la presencia de un gran nimero de competidores, los
mismos que se identifican por su trayectoria en el mercado y por la aceptacion y
participacion que tienen en el mercado. A su vez concuerda con Porter (2017)
menciona que la diferenciacion del producto o servicio en torno a que este se
representa como algo unico en el mercado en el que se mueve la empresa, siendo esta
diferencia, una barrera que se superponga, sobre la competencia en el mercado, que a

su vez permite que el precio de este producto unico.

En la tabla 10 figura 9 denominada ventajas de la competitividad, aplicada a
los trabajadores, se observd que el 100% de los trabajadores afirma que los clientes
estan satisfechos con los precios de los productos que la Mype ofrece que coincide con
Huaman (2020) que concluye que el factor de competitividad que consideran mas
importante los encuestados es la calidad, una cifra muy importante que indica que las

Mypes deben de buscar la mejor materia prima para obtener un producto final de
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calidad, que pueda satisfacer las necesidades de los clientes A su vez concuerda con
Porter (2017) menciona que si la empresa tiene una posicion de costos bajos, se espera
que esto la conduzca a obtener utilidades por encima del promedio de la industria. Los
competidores menos eficientes serdn los primeros en sufrir las presiones competitivas
Implementar una estrategia de costo bajo podria implicar grandes inversiones de

capital en tecnologia de punta.

Del mismo modo el 100% de trabajadores nos dice que los servicios que brinda
a los clientes resaltan para que este mismo pueda sentirse satisfecho. Que coincide con
Lima (2019) La competitividad de una empresa empieza dentro de ella por lo que es
necesario que la direccion y las lineas ejecutoras (gerencias y direcciones) estén
enfocadas al cliente. A su vez concuerda con Porter (2017) menciona que se basa en
la diferenciacién del producto o servicio en torno a que este se representa como algo
unico en el mercado en el que se mueve la empresa, siendo esta diferencia, una barrera
gue se superponga, sobre la competencia en el mercado, que a su vez permite que el

precio de este producto Unico.

Para finalizar el 100% de los trabajadores considera que la Mype esta
especializada al momento de ofrecer productos y servicios a sus clientes. Que coincide
con Lima (2019) que concluyo que el cliente es uno de los activos mas importantes de
la empresa. Los productos y servicios deben de cumplir con las expectativas del
cliente, el trato y la relacion con el cliente debe de generar confianza por parte del
mismo para que sea leal a la compafiia, los procesos deben de ser lo més rapidos y
sencillos posible A su vez concuerda con Porter (2017) menciona que la concentracién
de un grupo especifico de clientes clave, siendo la premisa el cumplimiento de los

requerimientos y exigencias de un grupo especifico de clientes, donde se pueden
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cumplir de manera mas eficiencia las exigencias de ese grupo de clientes, con respecto
a los competidores, como resultado, la empresa se diferencia por la satisfaccion de un

pequefio segment6 del mercado en especifico.

5.1.4 ldentificar los factores que determinan la competitividad de las

Mypes rubro muebleria de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura.

En latabla 11 figura 10 denominada factores que determinan la competitividad,
aplicada al propietario, se observo que el 100% de los propietarios considera los
precios que la Mypes ofrece se adecuan correctamente con los productos y servicios
de la misma. Lo que coincide con Morales (2017) quien concluyo que las estrategias
que utilizan, las formas de pago, los acuerdos comerciales con los intermediarios, de
tal manera que se puedan identificar las necesidades que tiene el consumidor, la
capacidad de pago del comprador y por otro lado establecer una via de pago que
permita cubrir los costos de la empresa y obtener utilidad, asi como también genere un
beneficio para el comprador a través del financiamiento. A su vez concuerda con
Avalos (2016) menciona sobre el precio bajo siendo Este factor es uno de los méas
usados por la empresa ya que genera competitividad, principalmente en las primeras
etapas en donde una empresa busca asentarse en un mercado, siendo que, si este es
continuo, puede verse negativamente en los ingresos de las empresas, por lo que se

recomienda ser versatil en cuanto a la reduccion de los costos.

Asi mismo el 100% de propietarios nos dicen que los insumos utilizados en la
creacion de los productos que ofrecen cuentan con estandares altos de calidad. Que
coincide con Huaman (2020) quien concluyo que las Mypes deben de buscar la mejor
materia prima para obtener un producto final de calidad, que pueda satisfacer las

necesidades de los clientes, la estrategia de competitividad que consideran la mas
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importante segun los encuestados es la Atencion al cliente. A su vez concuerda con
Avalos (2016) menciona que Las empresas siempre buscan alcanzar lugares mas
elevados dentro del mercado, pero esto puede resultar en la reduccion de los precios,
junto a la calidad y sus productos, por ello las empresas tienen que buscar ganar
terrenos que la competencia no lleguen, por lo que es necesario optar por darle la mejor

calidad a los clientes.

Por otro lado, el 100% de los propietarios afirma que la tecnologia estd muy
presente para el mejoramiento de la general de la Mype. Que coincide con Calderdn
(2017) quien concluyo que la mayoria de estudios que abarcan la diversificacion
productiva y el incremento de la participacion en las herramientas de tecnologia de la
informacion y comunicacion y el beneficio econémico de la competitividad. A su vez
concuerda con Avalos (2016) menciona que la innovacion es un factor de gran
relevancia para la competitividad de la empresa, este punto se referird tanto a
productos, la forma en que estos se ofrecen, la distribucién, etc. Siendo que
implementar estas estrategias conlleva un riesgo, pues recurrir a nuevos metodos,
podria llevar a los clientes a ver la empresa de forma negativa, por lo tanto, la

investigacion continua tiene que ser primordial.

De igual manera el 100% de los propietarios nos dice promueve dentro de la
Mype capacitaciones, en caso de la necesidad de cumplir con pedidos dirigidos a la
exportacion. Que coincide con Cuenca Y Pérez (2017) donde concluyo que La
tendencia registrada en los afios recientes y las perspectivas positivas para el futuro
inmediato respecto al crecimiento econémico mundial y decrecimiento de las
exportaciones e importaciones mundiales de productos de madera, constituye un

escenario favorable para la expansion de la industria y renovar el equipamiento,
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mejorar la calidad de sus acabados y de disefio, etc. A su vez concuerda con Avalos
(2016) menciona que Otro factor para lograr la competitividad en una empresa, vendria
a ser la expansion a distintos mercados, aportando ventajas, principalmente en las
ventas de manera notoria frente a otras empresas, cabe resaltar, que, para lograr
posicionarse en estos mercados nuevos, es necesaria una constante investigacion y

andlisis, ya que cada mercado, tiene distintos requerimientos para poder lograr el éxito.

En la tabla 12 figura 11 denominada factores que determinan de la
competitividad aplicada a los trabajadores, se observo que el 100% de los trabajadores
establecen que en la Mype se realizan innovaciones que permiten una creatividad para
mejorar los estandares actuales de calidad de productos y servicios. Que coincide con
Lima (2019) concluyo que los productos y servicios deben de cumplir con las
expectativas del cliente, el trato y la relacion con el cliente debe de generar confianza
por parte del mismo para que sea leal a la compafiia, los procesos deben de ser o mas
rapidos y sencillos posible (llenado de formatos, levantamientos de pedidos, creacion
de cuentas, procesos de cobranza y facturacion). A su vez concuerda con Avalos
(2016) menciona que implementar estas estrategias conlleva un riesgo, pues recurrir a
nuevos métodos, podria llevar a los clientes a ver la empresa de forma negativa, por lo
tanto, la investigacion continua tiene que ser primordial, para que los nuevos métodos,

tengan un gran nivel de aceptacion y la empresa sea mas rentable.

En tanto el 87.50% de los trabajadores estan actos para interactuar con la
tecnologia con la que la mype trabaja, mientras que el 12.50% nos dice que no estan
capacitados o0 se estan por capacitar para interactuar con la tecnologia que la Mype
trabaja. Que coincide con Cuenca y Pérez (2017) donde concluyo que el entorno

economico y politico nacional genera un ambiente favorable para el negocio y las
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inversiones que puede ser aprovechado por los agentes en la industria nacional de
muebles de madera para invertir en mejorar su capacidad de planta, renovar el
equipamiento, mejorar la calidad de sus acabados y de disefio, etc. A su vez concuerda
con Avalos (2016) menciona que en la actualidad el uso de las tecnologias que
permitan innovar los productos y servicios es muy necesaria, ya que les permiten a las
empresas estar preparadas ser mas preparadas, productivas, sobresaliendo
competitivamente, este resultado se dard, si el uso de la tecnologia se da tanto interna
como externamente en a la empresa, estas herramientas modernas, permiten un manejo
mas eficiente tanto de la informacion, produccion, procesos, distribucion, y

comunicacion con el cliente objetivo.

5.2.5 Identificar gestion de calidad y competitividad en las mype rubro

mueblerias de urbanizacion Ignacio Merino, de Piura, Afio 2021.

En la tabla 13 y figura 12 denominadas elementos y principios de gestion de
calidad, para el cliente, se observé que el 86.46% d de los clientes consideran que la
Mype si cumplen sus necesidades y requerimientos, mientras que el 13.54% menciona
que no los cumple. Que coincide con Herrera (2018) concluye que para la realizacién
de los productos y servicios se requiere la planificacion de la realizacién de los
mismos, del conocimiento de los requisitos y especificaciones de cada uno de ellos,
asi como del control de su realizacién mediante la medicion, el analisis y la mejora se
demuestra la conformidad de los productos y servicios a través de auditorias, de la
identificacion y atencion de los clientes, del seguimiento y medicion de los procesos y
servicios. A su vez concuerda con Herrera (2018) menciona que con el fin de conocer

los requerimientos y exigencias del cliente para implementar los elementos necesarios
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que permitan cumplir dichos requerimientos y exigencias en relacion a la satisfaccion

del cliente.

Al mismo tiempo que el 90.10% consideran que la atencidn que reciben en la
Mype es de su entera satisfaccion, no obstante, el 9.90% consideran que no. por lo que
Herrera (2018) nos dice que la calidad de los servicios depende directamente del
recurso humano, no se podra exigir a la gente que realice bien su trabajo, si no se le
proporciona la infraestructura y ambiente de trabajo adecuado para lograrlo. A su vez
concuerda con Herrera (2018) menciona que indica que la gestion de calidad lo
componen todos los elementos que le aseguran un rendimiento elevado a la
organizacion a fin de adecuarse de manera excelente para sus clientes. Evitando
cambios que estén fuera de los planeado. Del mismo modo el sistema permitira

implementar nuevos procesos necesarios para mejorar la calidad.

Asi mismo se observa que el 86.46% que la atencion que la Mype les brida es
de su agrado y comodidad, mientras que el 13.54% no siente la atencion de ese modo.
Que coincide con Herrera (2018) que concluyo que la calidad de los servicios depende
directamente del recurso humano, no se podra exigir a la gente que realice bien su
trabajo, si no se le proporciona la infraestructura y ambiente de trabajo adecuado para
lograrlo a través de auditorias, de la identificacion y atencién de los clientes, del
seguimiento y medicion de los procesos y servicios, del control de las no
conformidades, del analisis y sintesis de los datos, de la mejora continua. A su vez
concuerda con Garcia (2018) menciona que todo el Sistema de Gestién de la Calidad
busca aumentar el enfoque al cliente, con el fin de incrementar la satisfaccion del
mismo. Por ende, esto tiene que quedar muy claro para toda la organizacion y en los

propietarios ya que si quieren tener un mejor desarrollo y progreso de su empresa
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tendrén que seguir cada uno de sus procesos, procedimientos y actividades que esté

realizando la empresa.

Asi mismo el 85.58% de los clientes afirman que los cambios que las Mypes
ha tenido con el tiempo han sido adecuadas para satisfacer sus necesidades, mientras
que el 14.58% nos dice que estas mejoras no han representado una satisfaccion en lo
que respecta sus necesidades. Que coincide con Rivero (2020) concluyo que para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad se debe de tener un carécter
permanente, se requiere de seguimiento continuo, para que toda la organizacién debe
estar involucrada en un nuevo disefio estratégico para crear y entrenar sobre estandares
que permitan el desarrollo de los procesos en funcién de la satisfaccion del cliente. A
su vez concuerda con Garcia (2018) menciona que se deben conocer y ser conscientes
de la gran importancia que tiene el enfoque al cliente ya que es el engranaje de
funcionamiento de toda empresa y coémo esto impacta en la satisfaccion de los clientes

de una forma rapida, siempre y cuando optimicen la atencién que les brindan.

En la tabla 14 y figura 13 denominada ventajas y factores de la competitividad
para los trabajadores aplicada a los trabajadores, se observo que el 100% de los
trabajadores afirma que los clientes estan satisfechos con los precios de los productos
que la Mype ofrece que coincide con Huaman (2020) que concluye que el factor de
competitividad que consideran mas importante los encuestados es la calidad, una cifra
muy importante que indica que las Mypes deben de buscar la mejor materia prima para
obtener un producto final de calidad, que pueda satisfacer las necesidades de los
clientes A su vez concuerda con Porter (2017) menciona que si la empresa tiene una
posicién de costos bajos, se espera que esto la conduzca a obtener utilidades por

encima del promedio de la industria.
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Del mismo modo el 100% de trabajadores nos dice que los servicios que brinda
a los clientes resaltan para que este mismo pueda sentirse satisfecho. Que coincide con
Lima (2019) La competitividad de una empresa empieza dentro de ella por lo que es
necesario que la direccion y las lineas ejecutoras estén enfocadas al cliente. A su vez
concuerda con Porter (2017) menciona que se basa en la diferenciacion del producto o
servicio en torno a que este se representa como algo unico en el mercado en el que se
mueve la empresa, siendo esta diferencia, una barrera que se superponga, sobre la

competencia en el mercado, que a su vez permite que el precio de este producto Unico.

De igual modo se observa que el 100% de los trabajadores establecen que en la
Mype se realizan innovaciones que permiten una creatividad para mejorar los
estandares actuales de calidad de productos y servicios. Que coincide con Lima (2019)
concluyo que los productos y servicios deben de cumplir con las expectativas del
cliente, el trato y la relacion con el cliente debe de generar confianza por parte del
mismo para que sea leal a la compafiia, los procesos deben de ser lo més rapidos y
sencillos posible, a su vez concuerda con Avalos (2016) menciona que implementar
estas estrategias conlleva un riesgo, pues recurrir a nuevos métodos, podria llevar a los
clientes a ver la empresa de forma negativa, por lo tanto, la investigacion continua
tiene que ser primordial, para que los nuevos métodos, tengan un gran nivel de

aceptacion y la empresa sea mas rentable.

En tanto el 87.50% de los trabajadores estan actos para interactuar con la
tecnologia con la que la Mype trabaja, mientras que el 12.50% nos dice que no estan
capacitados o0 se estan por capacitar para interactuar con la tecnologia que la Mype
trabaja. Que coincide con Cuenca y Pérez (2017) donde concluyo que el entorno

economico y politico nacional genera un ambiente favorable para el negocio y las
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inversiones que puede ser aprovechado por los agentes para invertir en mejorar su
capacidad de planta, renovar el equipamiento, mejorar la calidad. A su vez concuerda
con Avalos (2016) menciona que en la actualidad el uso de las tecnologias que
permitan innovar los productos y servicios es muy necesaria, ya que les permiten a las
empresas estar preparadas ser mas preparadas, productivas, sobresaliendo
competitivamente, este resultado se dar4, si el uso de la tecnologia se da tanto interna
como externamente en a la empresa, estas herramientas modernas, permiten un manejo
mas eficiente tanto de la informacién, produccion, procesos, distribucion, y

comunicacion con el cliente objetivo.
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V1. CONCLUSIONES

En cuanto a los elementos gestion de calidad que se basan en las habilidades
que tienen los lideres dentro de un negocio, siendo estos lideres consientes de los
requerimientos para la prosperidad del mismo, las cuales son un conjunto basado en la
planificacion de los objetivos, junto con estrategias para lograrlos y evaluaciones para
tener presente la manera méas adecuadas para cumplir las necesidades del mercado

objetivo.

Con respecto a los principios de la gestion de calidad se da principalmente en
el enfoque a al compromiso que se tiene dentro de la empresa para cumplir con las
actividades de la misma, de manera eficiente y darle valor a los productos y servicios
que percibiran directamente los clientes, del mismo modo una compra inteligente de
lo que serian los insumos para ofrecerle productos de calidad al cliente que lo llame a

permanecer fiel al negocio.

En cuanto a las ventajas de la competitividad, estas se lograran a través de un
manejo de costos que le permita mantener una ventaja del negocio frene al mercado
en el que se desempeiia, sin que estos afecten la calidad y servicios de los productos
que ofrece a sus clientes, los cuales pueden tener un valor agregado especializdndose

en un producto que el cliente perciba que solo posee este negocio.

Para los factores que determinan la competitividad, estos se lograran en base a
la percepcion que tenga el cliente del negocio en general, tanto, los precios, la calidad
de los insumos, del mismo modo que el servicio que se ofrece de principio a fin, por
ello, una constante capacitacion para manejar todos los aspectos posibles que se den
tanto interna, como externamente dentro del negocio y que este tenga resultados
favorables, a corto y largo plazo.
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En relacion a las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad del
rubro mueblerias se puede decir que las caracteristicas de las variables se
complementan ya que son indispensables para el progreso de cualquier negocio, dado
que ambas buscan una mejor integracion de lo que respecta la percepcion y aceptacion
del mercado en el que se desarrolla , tanto en lo que se refiere a las operaciones,
planificacion, compromiso de los miembros de la Mype, todo estrechamente
relacionado a la entera satisfaccion de las necesidades del cliente de manera inmediata

y futura.
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VIl. RECOMENDACIONES

Realizar una evaluacion de desempefio continua dentro de las Mypes, asi
detectar deficiencias que puedan afectarla lo que conllevaria a una tendencia de una
mala percepcion de la misma, asi aplicar estrategias para una constante mejora que

pueda dar como resultados positivos a los objetivos propuestos.

Se tiene que aplicar un mayor enfoque en los servicios que ofrecen a los
clientes, con el fin que estos sean los primeros que el cliente captara como positivo o

negativo.

Mantener constantemente la calidad de los productos, es decir que con el
tiempo que esta calidad se mantenga, dara un valor agregado en el mercado en el que

se desarrolla.

Una constante capacitacion, siempre sera necesaria, puesto que factores como
las nuevas tecnologias abarcan en gran medida, la efectividad y productividad del

mercado actual.

Aplicar un constante estudio del mercado, ya que este es cambiante, de modo
que el cliente tiende a perder el interés y pierde de vista los productos y servicios que

una vez cumplieron sus necesidades.
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Anexo 1: Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumentos de recoleccién de datos

< A &

Cuestionario dirigido al cliente

iBuen dial, tenga usted un saludo cordial. Para informarle que me encuentro
realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion de Calidad y
Competitividad en las Mypes rubro mueblerias de Urbanizacion Ignacio Merino,
de Piura, Afio 2021 por ello hemos acudido a Ud con el fin de que responda unas
preguntas sencillas marcando con una (X) la alternativa que Ud considere mas
conveniente, su participacion en la investigacion es voluntaria y anénima. Usted
puede decir si tuviera alguna inquietud o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion los resultados se
publicaran en el repositorio de la Universidad ULADECH. Su participacion es

muy valiosa para dicha investigacion, se le agradece por todo.

Datos demograficos

Edad Estado civil Género

1 ¢La Mype satisface sus necesidades y requerimientos?

(Sh) (NO)

2 ¢Laatencion que le ofrecen en la Mype precisa de su entera satisfaccion?

(S) (NO)
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3 ¢Considera que la calidad que se ofrece en los productos de la Mype puede
mejorar?

(Sh) (NO)

4 ;La Mype cuenta con algun producto que llene completamente sus expectativas
de calidad?

(S (NO)

5 ¢La atencion que le brindan en la Mype, resulta de su agrado y comodidad?

(S (NO)

6 ¢Las mejoras continuas que usted percibe en la Mype son adecuadas para satisfacer
sus necesidades?

(S (NO)
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Instrumentos de recoleccién de datos

(R s, S

Cuestionario dirigido al Propietario

iBuen dia!, tenga usted un saludo cordial. Para informarle que me encuentro
realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion de Calidad y
Competitividad en las Mype rubro mueblerias de Urbanizacién Ignacio Merino,
de Piura, Afio 2021 por ello hemos acudido a Ud con el fin de que responda unas
preguntas sencillas marcando con una (X) la alternativa que Ud considere mas
conveniente, su participacion en la investigacion es voluntaria y anénima. Usted
puede decir si tuviera alguna inquietud o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion los resultados se
publicaran en el repositorio de la Universidad ULADECH. Su participacion es

muy valiosa para dicha investigacion, se le agradece por todo.

Afos en el negocio:

Tipo de persona: Natural () Juridica () Tipo:

1 ¢Como propietario, considera que tiene claro lo que se necesita para liderar un
negocio?

(S (NO)

2 ¢Usted considera que una planificacion adecuada, dara paso a que se cumplan los
objetivos de su Mype?

(S) (NO)
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3 ¢ Se planean las estrategias para lograr los objetivos de la Mype?

(Sh) (NO)

4 ;Usted considera las necesidades del cliente para el desarrollo de la Mype?

(S (NO)

5 ¢Realiza evaluaciones continuas para conocer las habilidades y debilidades de su
Mype?

(S (NO)

6 ¢Cree usted que la Mype se esfuerza en brindar una buena atencion al cliente?

(S (NO)

7 ¢Usted cree, que sus colaboradores estan comprometidos con el trabajo para el
mejoramiento de la Mype?

(S (NO)

8 ¢Usted cree que sus colaboradores pueden tomar decisiones y dar solucion a
cualquier problema presentado en la Mype?

(S (NO)

9 ¢En la Mype se plantea una toma de decisiones antes de realizar la venta y compra
de servicios?

(Sh) (NO)
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10 ¢ Usted considera que los precios de los productos que ofrecen estan acorde a la
calidad de los mismos?

(S (NO)

11 ¢La Mype ofrece productos que margquen una diferencia frente sus competidores?

(S (NO)

12 ¢Usted cree que los precios de los productos que ofrecen estan acordes con la
calidad de sus productos y servicios?

(S (NO)

13 ¢Los insumos que se utilizan para la creacion de sus productos cuentan con
estandares altos de calidad?

(SI) (NO)

14 ;El uso de tecnologia para el mejoramiento, se encuentra presente en la Mype?

(SI) (NO)

15 ¢La Mype promueve Capacitacion para hacerle frente a pedidos dirigidos a la

exportacion?

(S (NO)
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Instrumentos de recoleccién de datos

(R s, S

Cuestionario dirigido al trabajador

iBuen dia!, tenga usted un saludo cordial. Para informarle que me encuentro
realizando una investigacion con el fin de conocer la Gestion de Calidad y
Competitividad en las Mype rubro mueblerias de Urbanizacién Ignacio Merino,
de Piura, Afio 2021 por ello hemos acudido a Ud con el fin de que responda unas
preguntas sencillas marcando con una (X) la alternativa que Ud considere mas
conveniente, su participacion en la investigacion es voluntaria y anénima. Usted
puede decir si tuviera alguna inquietud o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente. Al concluir la investigacion los resultados se
publicaran en el repositorio de la Universidad ULADECH. Su participacion es

muy valiosa para dicha investigacion, se le agradece por todo.

Datos demograficos
Edad Estado civil Género

1 ¢Piensa que el propietario que maneja la Mype cuenta con la capacidad y habilidad
para ejercer el liderazgo?

(S) (NO)

2 ¢Esta comprometido a mejorar la calidad del servicio que ofrece a los clientes en la
Mype?

(Sh) (NO)
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3 ¢Considera usted que los clientes estan satisfechos con los precios de los productos
que ofrece la Mype?

(S (NO)

4 ;El servicio que usted proporciona a los clientes, puede considerarlo resaltante para
la satisfaccion del cliente?

(SI) (NO)

5 ¢Usted percibe que la Mype se ha especializado en los productos y servicios que
ofrecen a los clientes?

(S (NO)

6 ¢Percibe usted que la Mype realiza innovaciones y creatividad para mejorar los
estandares de calidad?

(S (NO)

7 ¢Usted esta capacitado para interactuar a la perfeccion con la tecnologia que la
Mype cuenta?

(S (NO)
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Anexo 2: Evidencias de las validaciones realizadas por tres expertos licenciados,

con el grado de magister y colegiados

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Fernando Sudrez Carrasco, identificado con DNI 02616283, MAGISTER en:
Administracion.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de
recoleccion de datos: encuestas, elaborado por la estudiante MORE BERMEO LUIS FKLIPE,
para efecto de su aplicacién a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el
trabajo de investigacién: GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE
RUBRO MUEBLERIAS DE URBANIZACION IGNACIO MERINO, DE PIURA, ANO 2021,

que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura 5 de octubre del 2021.
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

102

LEs ¢ Necesita JEs .Se necesita
items relacionados a la variable pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
con ¢l redaccion? | aquiescente? | para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto? concepto?
SI | NO| SI | NO | SI NO ST NO
1. ;Cémo propietario, considera que tiene
claro lo que se necesita para liderar un X X X ¢ X
negocio?
2. ;Piensa que el propietario que maneja la
MYPE cuenta con la capacidad y habilidad X X X X
para ejercer el liderazgo?
3. (Usted considera que una planificacion
adecuada, dard paso a que se cumplan los X X X X
objetivos de su MYPE?
4. ;Se planean las estrategias para lograr
“los objetivos de la MYPE? X X X X
5. ¢(Usted considera las necesidades del
cliente, para el desarrollo de la MYPE? X X X X
6. ;La MYPE satisface sus necesidades y
requerimientos? X X X X
7. (Realiza evaluaciones continuas para
conocer las habilidades y debilidades de su X
X
MYPE? B X
8. ;La atencion que le ofrecen en la MYPE
precisa de su entera satisfaccion? X X X X
9. (Considera que la calidad que se ofrece
en . los productos de la MYPE puede X X X X
mejorar?
10. ;La MYPE cuenta con algiin producto
que llene completamente sus expectativas X X X X
de calidad? P
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11. ;jUsted cree que la MYPE se esfuerza
en brindar una buena atencidn al cliente?

12. ;La atencion que le brindan en la
MYPE, resulta de su agrado vy
comodidad?

13. ¢Usted cree, que sus colaboradores
estan comprometidos con el trabajo, para el
mejoramiento de la MYPE?

14, (Estd comprometido a mejorar la
calidad del servicio que ofrece a los
clientes en la MYPE

15. (Usted cree que sus colaboradores son
aptos para tomar decisiones y dar solucién
a cualquier problema que se presente en la
MYPE?

16. ;En la MYPE se plantea una toma de
decisiones antes de realizar la compra y
‘venta de servicios?

17. ¢Usted cree que la MYPE aplica
constantemente,  estrategias para el
mejoramiento de sus servicios y productos?

18. ;Las mejoras continuas que usted
percibe en la MYPE son adecuadas para
satisfacer sus necesidades?

iMuchas gracias por su colaboracién!
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

104

CORLAD-PURA

(Es ¢Necesita (Es ¢Se necesita
ftems relacionados a la variable pertinente | mejorarla | tendencioso, ma4s items
con €l redaccion? | aquiescente? | para medir el
COMPETITIVIDAD concepto? concepto?
SI | NO| SI | NO | SI NO SI NO
1. ¢Usted considera que los costos de los
productos y servicios que ofrece le dan una X X X * X
ventaja sobre la competencia?
2. ¢Usted considera que los clientes estan
satisfechos con los precios de los productos X X X X
que ofrece la MYPE?
3. (La MYPE ofrece productos que
marquen una diferencia frente sus X X X X
competidores?
4. ;El servicio que usted proporciona a los
“clientes, puede considerarlo resaltante para X X X X
la satisfaccion del cliente?
S. (Usted percibe que la MYPE se ha
especializado en los productos y servicios X X X X
que ofrecen a los clientes?
6. (Usted cree que los precios de los
productos que ofrecen estan acordes con la X X X X
calidad de sus productos y servicios?
7. (Los insumos que se utilizan para la
creacion de sus productos cuentan con X X X X
estandares altos de calidad? ‘
8. (Percibe usted que la MYPE realiza
innovaciones y creatividad para mejorar los X X X X
estandares de calidad?
9. (El uso de tecnologia para el
mejoramiento de productos y servicios, se . X
encuentra presente en la MYPE? X X X_/%\ \ S i /
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10. ¢ Usted esta capacitado para interactuar
a la perfeccion con la tecnologia que la X X
MYPE cuenta?
11. ;La MYPE promueve Capacitacion *
para hacerle frente a pedidos dirigidos a la X X
exportacion? /T

\ /

iMuchas gracias por su colaboracién!
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, 03¢ lordan Hauceico Pino Gaulvau
identificado coaDNI 3 25040 IS MAGISTERem: (0€sFion

Piblica

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccidn de datos: encucstas, claborado por la cstudiante MORE
BERMEO LUIS FELIPE, para efecto de su aplicacién a los clementos de la poblacion
(muestra) seleccionada para ¢l trabajo de investigacion: GESTION DE CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO MUEBLERIAS DE
URBANIZACION IGNACIO MERINO, DE PIURA, ANO 2021, que s¢ encuenira
realizando.

Luego de hacer la revision correspondicnte se recomicnda sl estudiante tener en cuente

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados

Piura 25 odubre ol 2021,
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

items relacionados a la variable

GESTION DE CALIDAD

.Es ;Necesita Es .Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto?
SI [NO[ SI [NO| SI [ NO [ SI | NO

1. ;Cémo propietario, considera que tiene
claro lo que se necesita para liderar un
negocio?

2. ;Piensa que el propietario que mancja la
MYPE cuenta con la capacidad y habilidad
para ejercer el liderazgo?

3. (Usted considera que una planificacién
adecuada, dard paso a que se cumplan los
objetivos de su MYPE?

4. ;Se planean las estrategias para lograr los
objetivos de la MYPE?

5. ¢Usted considera las necesidades del
cliente, para el desarrollo de la MYPE?

6. ;La MYPE satisface sus necesidades y
requerimientos?

7. ¢Realiza evaluaciones continuas para
conocer las habilidades y debilidades de su
MYPE?

8. ;La atencion que le ofrecen en la MYPE
precisa de su entera satisfaccion?

9. ¢(Considera que la calidad que se ofrece
en los productos de la MYPE puede
mejorar?

10. ;La MYPE cuenta con algtin producto
que flene completamente sus expectativas
de calidad?

11. ¢ Usted cree que la MYPE se esfuerza en
brindar una buena atencién al cliente?

12. ¢La atencién que le brindan en la
MYPE, resulta de su agrado vy
comodidad?
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13. ;Usted cree, que sus colaboradores estan
comprometidos con el trabajo, para el
mejoramiento de la MYPE?

14, ;(Estd comprometido a mejorar la
calidad del servicio que ofrece a los clientes
enla MYPE

15. ;Usted cree que sus colaboradores son
aptos para tomar decisiones y dar solucién a
cualquier problema que se presente en la
MYPE?

16. (En la MYPE se plantea una toma de
decisiones antes de realizar la compra y
venta de servicios?

17. ¢Usted cree que la MYPE aplica
constantemente,  estrategias para el
mejoramiento de sus servicios y productos?

|| BTN | =4

18. ¢(Las mejoras continuas que usted
percibe en la MYPE son adecuadas para
satisfacer sus necesidades?

|20 o | T || %

ey

iMuchas gracias por su colaboracién!
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

ftems relacionados a la variable

COMPETITIVIDAD

.Es | ¢Necesita (Es .Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items

con el redaccién? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto?
SI | NO | SI | NO | SI NO SI NO

1. ¢Usted considera que los costos de los
productos y servicios que ofrece le dan una
ventaja sobre [a competencia?

2. ¢Usted considera que los clientes estdn
satisfechos con los precios de los productos
que ofrece la MYPE?

3. ;La MYPE ofrece productos que
marquen una diferencia frente sus
competidores?

4. (El servicio que usted proporciona a los
clientes, puede considerarlo resaltante para
la satisfaccion del cliente?

5. ¢Usted percibe que la MYPE se ha
especializado en los productos y servicios
que ofrecen a los clientes?

6. ;Usted cree que los precios de los
productos que ofrecen estdn acordes con la
calidad de sus productos y servicios?

7. ¢Los insumos que se utilizan para la
creaciéon de sus productos cuentan con
estdndares altos de calidad?

8. ;Percibe usted que la MYPE realiza
innovaciones y creatividad para mejorar los
estandares de calidad?

LS T | RS B [N | e

9. (El uso de tecnologia para el
mejoramiento de productos y servicios, se
encuentra presente en la MYPE?

%

EEES A 4t TN

10. ¢ Usted esté capacitado para interactuar
a la perfeccién con la tecnologia que la
MYPE cuenta?

~

11. ;La MYPE promueve Capacitacién para
hacerle frente a pedidos dirigidos a la
exportacién?

\>< ><‘\

iMuchas gracias por su colaboracién!

109




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, (VRN 2RTURE GUZ MAN CASTRO

identificadocon DNI_OF723398  MAGISTERen:_CuRR(CILO,

pocEueld E (NVESTI €ACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccion de datos: encuestas, elaborado por la estudiante MORE
BERMEO LUIS FELIPE, para efecto de su aplicgcién a los elementos de la poblacion
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacién: GESTION DE CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE RUBRO MUEBLERIA, URBANIZACION
IGNACIO MERINO, DE PIURA, ANO 2021, gue se encuenira realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

piura 97 OCTUBRE 4012001,

™

A
Yg. AN GUINAN Thsrad
CLAD N° 5107

FIRMA- SELLO
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

items relacionados a la variable

GESTION DE CALIDAD

JEs
pertinente
con el
concepto?

<Necesita
mejorar la
redaccion?

JEs

tendencioso,
aquiescente?

Se necesita
mds items
para medir el
concepto?

SI | NO

SI | NO

SI

NO

SI | NO

1. ;Coémo propietario, considera que tiene
claro lo que se necesita para liderar un
negocio?

2. ;Piensa que el propietario que maneja la
MYPE cuenta con la capacidad y habilidad
para ejercer el liderazgo?

3. ¢Usted considera que una planificacion
adecuada, dard paso a que se cumplan los
objetivos de su MYPE?

4. ;Se planean las estrategias para lograr los
objetivos de la MYPE?

5. ¢Usted considera las necesidades del
cliente, para el desarrollo de la MYPE?

6. (La MYPE satisface sus necesidades y
requerimientos?

7. (Realiza evaluaciones continuas para
conocer las habilidades y debilidades de su
MYPE?

8. ;La atencidn que le ofrecen en la MYPE
precisa de su entera satisfaccion?

9. (Considera que la calidad que se ofrece
en los productos de la MYPE puede
mejorar?

10. ;La MYPE cuenta con algtin producto
que llene completamente sus expectativas
de calidad?

11. ¢ Usted cree que la MYPE se esfuerza en
brindar una buena atencién al cliente?

12. ¢La atencién que le brindan en la
MYPE, resulta de su agrado vy
comodidad?
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13. ; Usted cree, que sus colaboradores estan
comprometidos con el trabajo, para el
mejoramiento de la MYPE?

14. (Estd comprometido a mejorar la
calidad del servicio que ofrece a los clientes
enlaMYPE

15. ¢ Usted cree que sus colaboradores son
aptos para tomar decisiones y dar solucion a
cualquier problema que se presente en la
MYPE?

16. (En la MYPE se plantea una toma de
decisiones antes de realizar la compra y
venta de servicios?

17. ¢Usted cree que la MYPE aplica
constantemente,  estrategias para el
mejoramiento de sus servicios y productos?

18. ;Las mejoras continuas que usted
percibe en la MYPE son adecuadas para
satisfacer sus necesidades?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

. JEs ¢Necesita (Es .Se necesita
items relacionados a la variable pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
con el redaccién? | aquiescente? | para medir el
COMPETITIVIDAD concepto? concepto?
SI | NO | SI | NO | SI NO SI NO
1. ¢Usted considera que los costos de los
productos y servicios que ofrece le dan una . N
ventaja sobre [a competencia? 74 CIVA
2. (Usted considera que los clientes estan
satisfechos con los precios de los productos
que ofrece la MYPE? Y
3. ¢(La MYPE ofrece productos que
marquen una diferencia frente sus ?
competidores? D
4. (El servicio que usted proporciona a los
clientes, puede considerarlo resaltante para )
la satisfaccién del cliente? Das
5. ¢Usted percibe que la MYPE se ha
especializado en los productos y servicios </
. Yo
que ofrecen a los clientes? .
6. (Usted cree que los precios de los
productos que ofrecen estan acordes con la
calidad de sus productos y servicios? . a8
7. ¢Los insumos que se utilizan para la
creacion de sus productos cuentan con
estandares altos de calidad? '
8. ;Percibe usted que la MYPE realiza
innovaciones y creatividad para mejorar los Y~
estandares de calidad?
9. (El uso de tecnologia para el
mejoramiento de productos y servicios, se . )
encuentra presente en la MYPE? >
10. ¢ Usted esta capacitado para interactuar
a la perfeccion con la tecnologia que la
MYPE cuenta? Ve
11. ;La MYPE promueve Capacitacion para
hacerle frente a pedidos dirigidos a la 3
exportacion? e
iMuchas gracias por su colaboracioén!
Pl
N i
meaeadem ) oA
GUZMAN
g, AN OVEES
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Anexo 3: Matriz indicador pregunta

Titulo Variable Dimensiones | Indicadores Pregunta Alternativa Fuente
de respuesta
Liderazao 1 ;Cbémo propietario, considera que tiene claro lo que se Si Propietario
Gestion de Calidad y Elementos g necesita para liderar un negocio? No
ﬁ:/lo\r(anEetltlgndad en las 2 ¢Piensa que el propietario que maneja la Mype cuenta con la Si Trabajador
mueblerr%srge . ] capacidad y habilidad para ejercer el liderazgo? No
Urbanizacién Ignacio Gestion de calidad 3 ¢Usted considera que una planificacion adecuada, dara Si Propietario
Merino, de Piura, Planificacion paso a que se cumplan los objetivos de su Mype? No
Afio 2021 4 ;Se planean las estrategias para lograr los objetivos de la Si Propietario
Mype? No
5 ¢Usted considera las necesidades del cliente, para el Si Propietario
Apoyo y operacion | desarrollo de la Mype? No
6 ¢La Mype satisface sus necesidades y requerimientos? Si Cliente
No
L 7 ¢ Realiza evaluaciones continuas para conocer las Si Propietario
Evaluacion de - L
o habilidades y debilidades de su Mype? No
desempefio
8 ¢La atencidn que le ofrecen en la Mype precisa de su Si Clientes
entera satisfaccion? No
9 ¢Considera que la calidad que se ofrece en los productos Si Clientes
Mejora continua | de la Mype puede mejorar? No
10 ¢La Mype cuenta con algin producto que llene Si Cliente
completamente sus expectativas de calidad? No
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Principios 11 ¢Usted cree que la Mype se esfuerza en brindar una Si Propietario
Enfoque al cliente | buena atencioén al cliente? No
12 ;La atencion que le brindan en la Mype, resulta de su Si Cliente
agrado y comodidad? No
13 ¢ Usted cree, que sus colaboradores estan comprometidos Si Propietario
Compromiso de la | con el trabajo para el mejoramiento de la Mype? No
persona 14 ;Esta comprometido a mejorar la calidad del servicio que Si trabajador
ofrece a los clientes en la Mype? No
15 ¢Usted cree que sus colaboradores son aptos para tomar Si Propietario
Toma de decisiones | decisiones y dar solucién a cualquier problema que se No
presente en la Mype?
16 ¢En la Mype se plantea una toma de decisiones antes de Si Propietario
realizar la compra y venta de servicios? No
17 ;Usted cree que la Mype aplica constantemente, estrategias Si Propietario
Mejora continua para el mejoramiento de sus servicios y productos? No
18 ;Las mejoras continuas que usted percibe en la Mype son Si Cliente
adecuadas para satisfacer sus necesidades? No
Ventajas Liderazgo en costos | 19 ¢Usted considera que los costos de los productos y Si Propietario
servicios que ofrece, le dan una ventaja sobre la competencia? No
20 ¢ Considera usted que los clientes estan satisfechos con los Si Trabajador
precios de los productos que ofrece la Mype? No
Competitividad Diferenciacion 21 ¢La Mype ofrece productos que marquen una diferencia Si Propietario
frente sus competidores? No
22 ¢El servicio que usted proporciona a los clientes, puede Si Trabajador
considerarlo resaltante para la satisfaccion del cliente? No
Enfoque 23 ¢Usted percibe que la Mype se ha especializado en los Si Trabajador
productos y servicios que ofrecen a los clientes? No
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factores 24 ;Usted cree que los precios de los productos que Si Propietario
Precios bajos ofrecen estan acordes con la calidad de sus productos y No
servicios?
Buena calidad 25 ¢Los insumos que se utilizan para la creacion de sus Si Propietario
productos cuentan con estandares altos de calidad? No
Innovacion 26 ¢Percibe usted que la Mype realiza innovaciones y Si Trabajador
creatividad para mejorar los estandares de calidad? No
27 ¢El uso de tecnologia para el mejoramiento de productos y Si Propietario
Uso de la tecnologia servicios, se e,ncuentr_a presente_en la Mype? _ Ng .
28 ¢Usted esta capacitado para interactuar a la perfeccion con Si Trabajador
la tecnologia que la Mype cuenta? No
Internacionalizacion | 29 ¢La Mype promueve Capacitacion para hacerle frente a Si Propietario
pedidos dirigidos a la exportacion? No
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Anexo 4: Libro de codigos

Libro de Codigo de Clientes

E1l
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8
E9
E10
E1l
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23

E24
E25
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E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33

E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43

E44
E45
E46
E47
E48
E49
E50
E51
E52

118



E53

E54
E55
E56
E57
E58
E59
E60
E61
E62
E63

E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73

E74
E75
E76
E77
E78
E79
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E80
ES1
E82
E83

E84
E85
E86
E87
E88
E89
E90
E91
E92
E93

E94
E95
E96
E97
E98
E99

E100
E101
E102
E103

E104
E105

E106
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E107
E108
E109
E110
E111
E112
E113
E114
E115
E116
E117
E118
E119
E120
E121
E122
E123
E124
E125
E126
E127
E128
E129
E130
E131
E132
E133
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E134
E135
E136
E137
E138
E139
E140
E141
E142
E143
E144
E145
E146
E147
E148
E149
E150
E151
E152
E153
E154
E155
E156
E157
E158
E159
E160
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El161
E162
E163
E164
E165
E166
E167
E168
E169
E170
E171
E172
E173
E174
E175
E176
E177
E178
E179
E180
E181
E182
E183
E184
E185
E186
E187
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E188

E189

E190

E191

E192

NINININN

NINININ (-

NINININ (-

NINININ (-

NINININ (-

NINININN

CATEGORIA

cODIGO

P1

P3

P4

P5

P6

Si

2

166

173

171

170

166

164

NO

Lo

1

26

19

21

22

26

28

192

192

192

192

192

192

CATEGORIA

cODIGO

P1

P2

P3

P4

P5

P6

Si

2

86.46%

90.10%

89.06%

88.54%

86.46%

85.42%

NO

1

13.54%

9.90%

10.94%

11.46%

13.54%

14.58%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

-

Libro de Cddigo de Trabajadores

NINININININININ

NINININININININ

NINININININININ

NINNINININININ

NINININININININ

NINININININININ

NINININININININ
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E9

E10

E11l

E12

E13

E14

E15

E16

E17

E18

E19

E20

E21

E22

E23

E24

NINININININININININININININ (NN

NINININININININININININININ (NN

NINININININININININININININ (NN

NINININININININININININININ (NN

NN INININININIININIINININ|IFPNN

NINININININININININININININ (NN

NN INININININIIN(ERININIININN (P

CATEGORIA cODIGO

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

Si 2

24

24

24

24

22

24

21

NO 1

- [Tom

24

24

24

24

24

24

24

CATEGORIA cODIGO

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

Si 2

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

91.67%

100.00%

87.50%

NO 1

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

8.33%

0.00%

12.50%

o [romae

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%
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Libro de Codigo de Propietario

El 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
7] 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
B 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
E4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
£5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
E6 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
CATEGORIA | €ODIGO P1 3 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16
§f 2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
NO 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
—- 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
CATEGORIA | €ODIGO P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16
Si 2 10000%  100.00%|  100.00%  100.00%  100.00%|  100.00%  100.00%|  100.00%|  100.00%  10000%|  100.00% ~ 100.00%  100.00%|  100.00%  100.00%  100.00%
NO 1 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
—- 100.00%  100.00%|  10000%|  100.00%|  10000%|  100.00%|  100.00%  100.00%|  100.00%  10000%|  100.00%  100.00%  100.00%  100.00%  100.00%  100.00%
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Anexo 5: Consentimiento informado

&z

ANV ERSHMOCATIR R A LS ASGiLT S
Chvmon

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencjas Soclales)

La finalidad dc oste protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento, De sceptar, ¢f investigador ¥ usted se quedarin con una Copia.

Lu presente investigacion sc titula Gestién e calidad ¥ ncwromarketing en las MYPE rubeo restasrantes
de las fomas ~ Piurs, afo 2021. y e dirigido por la ssesors Moroedes Rened Pulacios de Bricerto®
investigador d¢ fa Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,

El propisito ¢ 1a Investigacidn o Dolerminar las caracteristicas de la gostidn de calidad ¥

neuromarketing on las MYPE rubro restaurantes de Las Lomas ~ Piara, afo 2021.

Para ¢llo, s¢ lc invits o participar cn una encucsta que le tomard 25 misutos de su tiempo. Su
participacién on la investigacidn o5 complctamente voluntaria y amdnima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento. sin gue ello le genere aingln perjuicio. Si tuyior alguns inguictud
¥/o duda sobre la investigaciin, peeds formularka cuando crea conveniemte,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo electronico, Si
desca, también podrd escribir al correo estefania_piscis@outiook.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos &icos, puede comunicarse con el Comhé de Lrica de la
Investigacion de la universidad Casdbica los Angeles de Chimbose.

Sauddemrdomnhmum mplcnmsdnmuwdnueun

Nombee: I,"_".OI % LE 2= A % &‘
Focha: ZO_/O?‘ /_2_9 21

-
‘f@
PP o=
Firma del investigador (0 encargado de recoger informacida): rF X -

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION = ULADECH CATOUKCA
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Anexo 6: Reporte del turnitin

Visualizador de documentos

Turnitin Informe de Originalidad

Proczzade el: 13-nov-2021 18:27 05
Identificador: 1701847363

Similitud segin fuente
Mumero de palzbras: 11554

fndice de similitud

Entregada: 1 Internet Sources: 7%

8% ";ruiiacj:zzlels;stud'\ante: ;::
Informe Final. Gestién de calidad y competiti... Por LUIS

FELIPE MORE BERMEO
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Anexo 7: Reporte del turnitin

Vista Previa Constancia de No Adeudo hittps://erp.uladech edu.pe/siia/cobranzas/reportes/constancianoadeudo p....
. Mra: 162021-00004622
USER: 42173673 Fecha: 17-11-2021 11:47

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) MORE BERMEOQ LUIS FELIPE, con
codigo de matricula 0811141049, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION, no
registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado{a).

TRUJILLO, 17 DE NOWIEMBRE DEL 2021.

V'B* CAJA V'B° BIBLIOTECA () ¥ © LABORATORIO/CLINICA

") Requerido en los centros donde exista Biblioteca yo Laboratorio.
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