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RESUMEN

La presente investigacion presentdé como objetivo general identificar las
caracteristicas que tienen la competitividad y calidad del servicio en las MYPE rubro
Librerias en Las Lomas - Piura, afio 2020, la metodologia fue nivel descriptivo, tipo
cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal. La poblacién estudiada
fueron los clientes de 12 librerias, una muestra determinada de 138 clientes, se utiliz6
la técnica de encuesta e instrumento cuestionario validado por expertos, realizando
10 preguntas por cada variable, en los resultados de la variable competitividad, el
70% demanda frecuentemente los productos ofrecidos, el 53% afirma que la
estructura del negocio es adecuada, el 76% de los productos ofrecidos son los
mejores del mercado, sin embargo el 74% cree que la gestion realizada por los
administradores podria mejorar. A cerca de la variable calidad de servicio, se obtuvo
que el 82% percibiera alguna mejora en el negocio lo que lo motivo a comprar més y
el 67% afirma que el negocio que frecuenta posee buena reputacion. Ademas el 85%
de encuestados afirma ser tratado con respeto por los empleados, el 81% ha sido
atendido con rapidez. En las conclusiones la mayoria de clientes demandan con
frecuencia los productos ofertados, los negocios poseen una estructura adecuada, asi
mismo los negocios no siguen un plan estratégicos, posen los mejores productos, los
negocios poseen buena reputacion, en su minoria son fieles a algun negocio, los
empleados si estan involucrados con el negocio, los clientes confian en el servicio
brindado.

Palabras clave: Calidad, Competitividad, micro empresa, servicio.

Vi



ABSTRACT

The present research presents as a general objective to identify the characteristics of
the competitiveness and quality of the service in the MYPE category Libraries in Las
Lomas - Piura, year 2020, the methodology was descriptive level, quantitative type,
non-experimental design, cross section. The economic units studied are 12
bookstores, with a specific sample of 138 clients, the survey technique and
questionnaire instrument which was validated by experts, asking 10 questions per
variable, the results in variable competitiveness, 70% demand follows the products
Offered, 53% affirm that the business structure is adequate, 76% of the products
offered are the best on the market, however 74% believe that the management carried
out by the administrators could improve. Regarding the quality of service variable,
82% believe they have perceived some improvement in the business, which
motivated them to buy more and 67% affirm that the business they frequent has a
good reputation. In addition, 85% of respondents claim to be treated with respect by
employees and 81% have been treated quickly. Conclusions, most customers
frequently demand the products offered, businesses have an adequate structure,
likewise businesses do not follow a strategic plan, have the best products, businesses
have a good reputation, in a minority they are loyal to a business, the employees are

involved with the business, the clients trust the service provided.

Key words: Quality, Competitiveness, micro company, service.
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l. INTRODUCCION

De acuerdo a la Organizacién de las Naciones Unidas ONU las Pymes son
contratan la mayor cantidad de trabajadores en el mundo, formando indudablemente
la columna de la economia global, generando ademéas un promedio comprendido
entre el 60% y 70% de empleos, dichas empresas conforman mas del 90% de
empresas existentes y logran generar un porcentaje mayor al 50% del Producto Bruto
Interno PBI, es asi que la importancia que presentan se basa en su impulso al
desarrollo, la empleabilidad generada y la lucha contra la pobreza, asi mismo cerca
del 75% de estas empresas desarrollan su labor en el mercado de manera informal.
(Agencia de Noticias EFE, 2018).

En Europa la relevancia economica que presentan las Pymes en lo
relacionado a la generacion de empleo es evidente, pues son generadoras del 50% del
comercio intracomunitario de enseres y bienes, completando asi méas del 51% de
importaciones y cerca del 45% de exportaciones que se realizan anualmente en toda
la region. (Colegio de Economistas de Madrid, 2020)

Las Pymes en Espafia son indudablemente el motor que impulsa la economia,
pues conforman el 99.8% del total de empresas espafiolas, generando un 66.4% del
total de empleabilidad, también son las artifices de un porcentaje mayor al 53.3% de
importaciones y un 51.1% del total de exportaciones de dicho pais. (Colegio de
Economistas de Madrid, 2020)

La funcidn que desarrollan las pequefias y medianas empresas a favor del
desarrollo en Latino Ameérica es primordial a pesar de la desigualdad de tecnologias,
acceso al mercado y capacidad del recurso humano, dicha desigualdad es una
desventaja en los diversos mercados internacionales pues afectan el capacidad de
crecimiento, productividad y logro de la exportaciones de las empresas de nuestra
region, a pesar de ello comprenden un 67% de empleabilidad y cerca del 99% del
total de empresas existentes. En América Latina el 99.5% esta compuesto por las
Mypes, dentro de las cuales el 88.4% lo conforman las micro empresas, porcentaje
gue se ha mantenido constante en los ultimos 10 afios. EI mismo autor indica que en
el Pert el nimero de Mypes del cual se tienen datos corroborados arroja el una cifra
mayor a los 3.5 millones, pero cerca del 84.7% laboran de manera informal, el

porcentaje de empresas que poseen sistemas de manejo del negocio validados en el
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Per( no supera el 1.5%. (Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe
CEPAL, 2020)

De acuerdo a la ley 28015, la cual norma en el articulo 2 las caracteristicas y
cualidades de las Mype buscando regularlas y resaltando que deben formalizarse para
asi contribuir al desarrollo y empleabilidad en el Per(, beneficiando a sus
trabajadores con los derechos que establece la ley. (EI Congreso del Peru, 2013)

A finales del afio 2020 el congreso de la republica publicé una ley que busca
fomentar la lectura y reconocerla como un derecho de todos los peruanos, esta ley
engloba todas las caracteristicas referentes a los derechos de las personas del Per
que desean ejercer la lectura, asi mismo busca promover el libre acceso a los libros
en pro del desarrollo humano y construccion de una mejor sociedad e impulsar el
desarrollo de las diferentes bibliotecas escolares y librerias publicas y privadas en el
Per0. (Congreso del Peru, 2020)

La region Piura apuntalo un crecimiento del 3.6%, siendo asi una de las 5
regiones que consiguio porcentajes mas altos en el Peru, el cual registro el 2.2% de
crecimiento econdémico, tasa que fue la mas baja registrada en los ultimos 10 afios.
Asi mismo el Instituto de Competitividad Regional, indico que en al segundo
trimestre del afio 2021 la region Piura se encuentra en el doceavo puesto de
competitividad regional con 4.4%, la misma que supera a Cusco con 4.3% y se ve
superada por Madre de Dios con 4.5%. (Instituto Peruano de Economia IPE, 2021)

La presente investigacion se basé en la realidad en la que se encuentran la
micro y pequefia empresas del rubro librerias ubicadas en Las Lomas distrito de la
ciudad de Piura, teniendo en cuenta la variable competitividad y la variable calidad
de servicio que presentan. La ubicacion de la region Piura es muy privilegiada, pues
se sitla al nor oeste del territorio nacional, asi mismo abarca la superficie de
35892,49 Km2, lo que le permite acceder a una gran riqueza en el litoral del mar
peruano, asi como en la costa y sierra. (Muncicipalidad Provincial de Piura, 2019)

Esta regidn se ubica después de Lima como la region con mayor poblacién
del Peru, pues ocupa una importante ubicacion en la economia debido a la
abundancia en sus recursos y biodiversidad natural que posee, favorecidas por la
corrientes marinas gque se encuentran y forman la corriente del nifio y la corriente de

Humboldt, facilitando que se cultive una inmensa diversidad de productos, esto
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agregado a la riqueza que posee su mar, la cual ademas coloca a esta regién en una
excelente posicion para la pesca en el Peri. (BCRP, 2015)

La Provincia de Piura estd conformada por 10 distritos entre los cuales se
encuentra el distrito de Las Lomas, esta provincia de gente pujante rodeada de rios
que le brinda abundancia y riqueza en sus valles y serranias, asi como una alta
produccion en su pozos petroleros, abundancia en sus playas y constante movimiento
econdmico en las ciudades més desarrolladas. (Sineace, 2020)

El distrito de las Lomas, se ubica al nor oeste de Piura en la costa norte del
pais y esta rodeado por las margenes del rio Chipillico, su territorio se extiende a
553.47 km?, posee una organizacion territorial que comprende a 69 centros poblados
y una poblacién aproximada de 32,339 habitantes de las cuales el 74%
aproximadamente se ubica en la zona rural, asi mismo sustenta su economia en la
actividad agricola pues el 80% de su PEA es agricola, la mayor poblacién se
concentra en el centro poblado de Las Lomas que alberga cerca de 22307 habitantes.
(Moreyra, 2017)

Es por ello que la abundancia de comercios y poblacion permite el desarrollo
de escuelas e instituciones educativas de todo nivel que consumen los productos que
comercian los negocios del rubro librerias, los mismos que son en su mayoria
iniciados por emprendedores los mismos que no estan preparados para realizar un
trabajo competitivo y brindar un servicio de calidad a sus clientes, sino que solo
abastecen los insumos a los mismos, sin preocuparse por temas como la
infraestructura de sus locales o la variedad de productos comerciados y el distrito de
Las Lomas, no es ajeno a esa realidad presentada.

De esa manera se identifico el problema de investigacion que a continuacion
se presenta “;Que caracteristicas tiene la competitividad y calidad de servicio en las
Mype del rubro librerias en Las Lomas, Piura, afio 2020?”, buscando responder dicha
interrogante, se han perfilado como objetivo “Identificar las caracteristicas que tiene
la competitividad y calidad de servicio en las Mype del rubro librerias en Las Lomas,
Piura, afio 20207, asi mismo se establecieron los siguientes objetivos especificos
“Conocer las politicas de competitividad en las Mype del rubro librerias en Las
Lomas, Piura, afio 2020. Identificar los factores influyentes en la competitividad de

las Mype del rubro librerias en La Lomas, Piura, afio 2020. Determinar las razones
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para lograr la calidad de servicio de las Mype del rubro librerias en las Lonas, Piura,
afio 2020 y conocer las expectativas y necesidades de los clientes en calidad de
servicios en las Mype del rubro librerias en Las Lomas, Piura, afio 2020”.

Esta investigacion se justificd debido a que ha permitido dar a conocer las
caracteristicas principales que poseen las Mype del rubro librerias en lo referido a la
competitividad y calidad del servicio en la zona estudiada, para que de esa manera
los duefios de los negocios tengan las bases suficientes para tomar decisiones mas
acertadas buscando mejorar la calidad y competitividad del servicio que ofrecen y de
esa forma incrementar su rentabilidad.

Asi mismo, se justificé porque ha permitido conocer caracteristicas tedricas a
cerca de la competitividad y calidad de servicios aplicados a las empresas, ademas
servira como base teorica para los estudiantes y docentes que deseen conocer a cerca
de estos temas de investigacion en diferentes sectores.

La metodologia utilizada fue tipo descriptiva, con nivel cuantitativo no
experimental, transversal, se aplicd la encuesta como técnica de recoleccion de datos
con el apoyo del instrumento cuestionario estructurado, el mismo que ha sido
validado por juicios de expertos en la materia, dicho instrumento contiene 20
preguntas referidas a las variables estudiadas, las 10 iniciales a cerca de las
caracteristicas de la competitividad y las 10 siguientes a la calidad del servicio que
poseen las Mype estudiadas en la zona de Las Lomas Piura.

En los resultados: el 70% de clientes demanda frecuentemente los productos
ofrecidos por el negocio, el 53% de negocios posee una estructura adecuada, el 75%
no posee predisposicion para la innovacion, el 67% muestran algun cambio
innovador en el negocio, que es percibido por sus clientes, el 66% de las empresas
deberia innovar constantemente. Asi mismo, el 74% podria mejorar la gestion
realizada, el 32% sigue un plan estratégico, el 64% del personal se encuentra
frecuentemente motivado, el 57% afirma que el mercado ha evolucionado a favor del
negocio, el 82% de los negocios logran que el cliente perciba alguna mejora que los
motivo a comprar mas, el 67% posee buena reputacion, el 51% brindan un servicio
que satisface a los clientes, el 39% de los clientes es fiel a algiin negocio de la zona,
el 69% de los empleados estan involucrados con el negocio. Ademas un 63% de los

negocios poseen buenas instalaciones, el 53% brindan servicios que dan confianza, el
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81% atiende con rapidez, el 57% brindan algun servicio que da seguridad, el 85%
posee empleados que tratan con respeto a sus clientes. En las conclusiones, en cuanto
a las politicas de competitividad, la mayoria de los clientes de las micro empresas
solicitan frecuentemente los productos ofrecidos, distingue algin cambio innovador
y considera vital la constante innovacion de los negocio que visitan, asi mismo la
mayoria de los negocios presentan una disposicion fisica apropiada y finalmente la
mayoria de los empresarios se inclinan por la innovacion. En cuanto a los factores
que influyen en la competitividad, la mayoria posee falencias en la gestion de sus
empresas, no tiene un plan estratégico el cual los guia a pesar de ello poseen
productos competitivos y personal determinado e involucrado en el servicio y se
desarrollan en un mercado en constante evolucion a su favor. En cuanto a las
razones para lograr la calidad de servicios, la mayoria de clientes percibié alguna
mejora en el negocio que lo motivo a comprar mas, asi dichos negocios poseen buena
reputacion y empleados involucrados, la mitad de los clientes estd complacida con el
servicio que reciben pero solo en su minoria son fieles a algun negocio. En cuanto a
las expectativas y necesidades de los clientes, la mayoria percibe instalaciones
adecuadas en los negocios y sienten confianza debido a la rapidez, seguridad y

respeto en el servicio recibido el cual ademas es brindado con calidad.
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1.- Antecedentes

Antecedentes internacionales

Marin (2020) en su tesis Propuesta de mejora en el servicio que brinda la
libreria y novedades “José José” en la satisfaccion del cliente, en el periodo 2020,
cuyo objetivo general fue, mejorar la atencion de los clientes de la libreria “José
José”, del canton Balzar, en la metodologia utilizo el disefio longitudinal tipo
exploratoria para la variable calidad de servicio y disefio transversal tipo descriptivo
para la variable dependiente satisfaccion del cliente, en los resultados el 60% cree
que la libreria posee infraestructura adecuada y agradable, al 20% no le agrada, el
60% esté satisfecho con la atencion recibida, el 85% afirma que cumplen con sus
expectativas para un servicio agil, con calidad de producto y ética profesional, de los
productos ofertados al 13% le atrae el precio-producto, al 13% precio atencion, al
25% descuento atencion y al 50% el descuento calidad, el 63% si recomendaria el
negocio el 13% no, el 71% cree que la empresa deberia innovar y mejorar algo, el
14% no, en las conclusiones la investigacion ha permitido determinar que la Libreria
José, José no posee técnicas de ventas, no han recibido capacitacion en calidad de
servicio al cliente, por ser una empresa familiar, asi mismo no existe una estructura
jerarquica en la empresa.

Villavicencio (2019) en su tesis Plan de mejoramiento para la atencion al
cliente de la libreria y papeleria “Saray” del Canton el Carmen, provincia de
Manabi, 2019, cuyo objetivo fue disefiar una propuesta de plan de mejoramiento para
la atencion al cliente de la Libreria y Papeleria “Saray” del Canton EI Carmen,
Provincia de Manabi en el afio 2019, se desarroll6 bajo la metodologia tipo
cuantitativo, nivel descriptivo con estudio de caso, con la técnica encuesta e
instrumento cuestionario, en las conclusiones se obtuvo que el 59% afirma que el
personal de la libreria si estan capacitado en la atencion al pablico, el 41% afirma
que no, el 53% afirman que la libreria no ofrecen comodidades a los clientes, el 47%
afirma que si, asi mismo al 100% conocen los productos ofrecidos por la libreria, el
76% cree que la libreria esta ubicada en un lugar estratégico, el 53% afirma que los
precios no son razonables, el 47% dice que si, el 82% afirma que la libreria emplea el

tiempo adecuado para la atencidn, el 82% afirma que el personal es cordial y atento
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al atenderlos, el 35% calificaron como muy bueno, el mismo porcentaje lo califico
como bueno, el 29% regular y el 0% como malo, en las conclusiones un gran
porcentaje de los clientes consideran que la libreria no tiene una infraestructura
adecuada y comoda para la atencidn al cliente. Los clientes de la Libreria tienen un
porcentaje considerable donde indican que en este establecimiento el tipo de atencion
que reciben esta entre buena y regular, siendo esto un motivo para mejorar la
atencion. Asi mismo creen que el personal no esta capacitado para la atencion al
publico e indica que si conocen los productos y ofertas que se ofrecen y que esta
ubicada estratégicamente con clientes cercanos y posicionamiento local.

Bonilla (2018) en su tesis La percepcion y satisfaccion en el servicio al
cliente en la Libreria Exito de la ciudad de Riobamba, periodo 2017, cuyo objetivo
general fue: determinar la percepcion y satisfaccion en el servicio al cliente en la
libreria Exito de la ciudad de Riobamba, periodo 2017, su metodologia fue el método
inductivo, tipo de investigacion fue de campo, descriptiva, explicativa, disefio no
experimental, la poblacidn estuvo compuesta por todas las personas de 18 a 65 afios
econdémicamente activa y la muestra 244 personas, en los resultados el 55% son
mujeres el 43% posee nivel primario y el 39% nivel superior, el 39% conocio el
lugar por medio de recomendaciones de familiares, el 41% considera que tienen buen
horario de atencién el 27% ni bueno ni malo, el 36% la mayoria relativa afirma
recibir buena atencion y el 8% malo, el 33% la mayoria relativa se siente satisfecho,
el 8% insatisfecho, el 57% de la mayoria relativa cree que el negocio cumple con sus
expectativas, el 11% que no llega a sus expectativas, solo el 27% mayoria relativa se
encuentra informado de los productos de la empresa, el 14% poco informado, el 31%
mayoria relativa se encuentra satisfecho con el servicio, el 12% insatisfecho, el 32%
mayoria relativa afirma que los productos y servicios ofrecidos, son muy buenos, el
12% afirma que son malos, la mayoria afirma que gastaria dinero en la compra de
productos de buena calidad, el 43% mayoria relativa afirma que el precio influye en
su compra, el 43% mayoria relativa afirma que los productos tienen un valor bajo, el
4% alto, en las conclusiones se evidencia que los clientes si perciben las fallas
existentes en la libreria, como el servicio al cliente y afecta a la imagen y las ventas,
asi como la diferencia en su calidad de trato, generar seguridad y confianza al

realizar las compras.
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Antecedentes Nacionales

Castillo (2021) en su tesis Satisfaccion del cliente en las MYPES, sector
servicio, rubro Libreria, caso: “Chalom” distrito de Chimbote, 2021, cuyo objetivo
fue determinar las principales caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las
Mype, sector servicio, rubro libreria, Caso “Chalom” distrito de Chimbote, 2021,
cuya metodologia fue tipo cuantitativo, con nivel descriptivo y un disefio no
experimental, poblacion estudiada fue de 1 Mype y una muestra de 68 clientes, la
técnica encuesta e instrumento cuestionario, en los resultados se obtuvo para el 71%
el personal de la empresa le parece amable, el 44% cree que hay suficiente personal
en la empresa, el 49% cree que ha recibido un buen trato, el 53% cree que el personal
siempre esta dispuesto a ayudar, solo el 44% esta de acuerdo que el negocio le brinda
seguridad, solo el 29% estan de acuerdo que las instalaciones y estructura del
negocio es adecuada, el 33% mayoria relativa de los clientes tienen una percepcion
buena del negocio, el 10% esta en desacuerdo, el 49% mayoria relativa esta de
totalmente acuerdo de la relacion entre el personal y la empresa (estan motivados), se
concluye que existe un buen servicio por parte de los trabajadores, los cuales
demuestran una calidad de servicio muy buena, capaces de resolver cualquier duda, y
se pudo identificar la buena relacion entre el personal, las instalaciones y materiales
son adecuados, que uno de sus puntos mas bajos fue el nivel de temperatura, lo cual
propicia desazon entre los clientes de la libreria, las actividades y servicios son
correctos, la imagen de la organizacion es buena, presenta y disefia ambientes
adecuados a los gustos de los clientes, ademas se demostrd una buena atencion de
servicio al cliente.

Rojas (2018) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
libreria Servicio Educacional Hogar y Salud (SEHS) sede Tarapoto, 2018, cuyo
objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la libreria del SEHS sede Tarapoto, 2018, en la metodologia utilizada, el
tipo de investigacidn fue correlacional y de enfoque cuantitativo, el disefio fue no
experimental — transaccional, en los resultados en las dimensiones de la calidad del
servicio, obtuvo que la calidad de servicio es bajo 7 %, medio 47%, alto 46%, en la
calidad de los resultados es bajo en 8%, medio 59%, alto 43%, en la calidad del trato
bajo 7.3%, medio 44% vy alto 49%, en calidad de ambiente, bajo 9%, medio 48% y
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alto 43%, en lo referido a satisfaccion del cliente y sus dimensiones, en satisfaccion
obtuvo bajo 6%, 37% medio y 57% para alto, en la satisfaccion que brinda el
personal bajo 6%, en medio 34% y en alto 58%, en satisfaccion por la informacién
bajo 6%, medio 46% Yy alto 49%, en las conclusiones se obtuvo que si existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, por lo que a mayor calidad
del servicio la satisfaccion de los clientes serd mayor, la libreria SEHS deberia seguir
manteniendo la eficiencia en el servicio y asi el cliente se seguira sintiendo
satisfecho, volvera a comprar y recomendara el negocio con sus amigos y familia, asi
mismo es necesario que las instalaciones sean verificadas para que el cliente se sienta
seguro y tranquilo

Maduefio (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion en Las Micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Librerias en el centro del Distrito de Nuevo Chimbote,
2016, tuvo como onjetivo general determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro libreria
en el centro del distrito de Nuevo Chimbote, 2016, utilizo la metodologia disefio no
experimental — transversal - descriptivo, muestra fue de 10 micro empresa y se aplico
el instrumento cuestionario con 23 preguntas, en los resultados el 70 % afirma que la
gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, para el 100%
la gestion de calidad es importante, el 100% cree que la las innovaciones
tecnoldgicas contribuirian en la eficiencia y logro de la empresa, concluyendo que la
gestion de calidad con el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
contribuye en gran manera al mejoramiento, la eficiencia y el logro de las micro y
pequefias empresas teniendo una buena interrelacion y aceptacion por parte de los
clientes.

Antecedentes Locales

Aldana (2018) realizo el presente trabajo denominado Caracterizacion de la
atencion al cliente y el financiamiento en las Mype del rubro librerias del mercado
modelo central de Piura, afio 2018, cuyo objetivo fue establecer las caracteristicas de
la atencidn al cliente y el financiamiento de las Mype del rubro librerias del mercado

central de Piura, afio 2018, utilizd la metodologia tipo descriptiva, de nivel
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cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal, la poblacion estuvo
conformada por 07 Mype, basado en una muestra para la variable atencion al cliente
por 196 clientes y para la variable financiamiento 07 representantes legales, se
empled la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario de 11
items para la variable atencion al cliente y 11 items para la variable financiamiento,
en los resultados el 79% se muestra en desacuerdo en la capacidad de respuesta del
negocio, el 76% esta en desacuerdo en que los productos satisfacen sus necesidades,
el 56% esta en desacuerdo con el personal que lo atendio, el 61% cree que la Mype
no se enfoca en el cliente, el 64% se muestra en desacuerdo con la imagen de la
Mype, el 89% esta en desacuerdo con “satisfecho con la atencion” y el 89% no esta
de acuerdo con el conocimiento de las necesidades del cliente que posee el negocio,
el 60% no estan fidelizados, el 61% afirma que no poseen diversidad den marca y
modelos, 84% estan en desacuerdo con los precios de los productos, en las
conclusiones presenta factores de atencion a los clientes mas relevantes es la
capacidad de respuesta y la satisfaccion con los productos, en relacion a las
estrategias de atencion al cliente son las promociones y descuentos. Asimismo
respecto a las fuentes de financiamiento que utilizan las MYPE del rubro librerias en
Su gran mayoria son cajas municipales

Suarez (2018) realizo el presente trabajo denominado Caracterizacion del
capital humano y la competitividad en las MYPE comerciales, rubro librerias de
Piura Centro, Afio 2018, el objetivo fue identificar las caracteristicas que tiene el
capital humano y la competitividad en las Mype comerciales, rubro librerias del
centro de la ciudad de Piura, afio 2018, se empled la metodologia de investigacion
nivel descriptivo, con disefio no experimental de corte transversal, respecto a la
variable capital la poblacion fue de 3 Mypes y 15 colaboradores muestra clientes
desconocida, técnica encuesta e instrumento cuestionario, en los resultados el 100%
de los colaboradores consideran que es muy importante sus ideas para la toma de
decisiones, el 100% consideran que es importante que se ponga en practica su
creatividad para dar paso a la innovacion, el 60% afirma que si hay un incremento de
ventas, el 40% de los clientes sefialan que los colaboradores al momento de
atenderlos demuestran respeto, el 30% atienden con empatia, el 24% con rapidez, el

4% con honestidad y solo el 2% son proactivos, el 33% de los colaboradores son
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competentes, el 30% demuestran ser habiles, el 20% tiene nivel de preparacion para
su trabajo y el 25% demuestran atencién de calidad, el 36% de los clientes
encuestados consideran que los precios que con los que trabajan las librerias son
accesibles, el 32% indican que son altos, el 26% que son medios el 6% sefialan que
son bajos.. En la conclusiones los gerentes si toman en cuenta las ideas de sus
colaboradores ya que les dan el significado introducir algo nuevo, con respecto a la
variable competitividad los atributos que tienen sus productos de las librerias, la
mayor parte de los clientes consideran importante la calidad en los productos
ofrecidos, seguidos de la variedad y atencion.

Alvarado (2018) en su tesis Caracterizacion de la calidad de servicio y la
competitividad en las Mype rubro librerias en el distrito de Chulucanas, afio 2017,
presento como objetivo establecer las caracteristicas de la calidad de servicio y
competitividad en las Mype rubro librerias del distrito de Chulucanas afio 2017, la
metodologia empleada ha sido de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, la muestra fue de 150 clientes técnica encuesta e
instrumento cuestionario estructurado con 25 preguntas, en los resultados el 56%
afirma que si existe una buena atencion al cliente, el 44% que no, el 10% indica que
el servicio es bueno y adecuado, respecto a la conformidad de la calidad de los
productos que ofrecen las librerias el 86% indica que esta conforme, en las quejas el
95% afirma que nunca se ha quejado, el 98% afirma estar de acuerdo con la imagen,
el 40% esta de acuerdo con la infraestructura, el nivel de confiabilidad para los
encuestados indica que el 48% lo considera buena, el 15% es regular y el 2% indica
como mala , en la empatia el 30% lo califica como buena, el 56% no considera que la
Mype cuente con personal capacitado, en el desempefio de los colaboradores el 43%
lo califica como regular, el 35% como bueno y el 15% como malo, 45% como
carismaticos, 20% amables y 35% respetuosos, el 60% afirma la imagen como
regular, el 25% como buena y el 15% como mala, en la conclusiones, los negocios
atienden de manera deficiente y no logran resolver las dudas de los clientes, en la
competitividad se pudo concluir que los negocios poseen buena ubicacion e

infraestructura, con precios comodos, realizando campafas radiales de marketing.
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2.2. Bases Tedricas

Micro y pequefia empresas

De acuerdo a la ley 28015 “Ley de promocion y formalizacion de la micro y
pequefia empresa”, ofrece una definicion de la misma, e indica que es la unidad
econdmica que ha sido instaurada por una persona que puede ser natural o persona
juridica en cualquiera de las modalidades empresariales, de acuerdo a las leyes
vigentes; asi mismo esta tendra como objeto de funcionamiento el desarrollo de
actividades de extraccion, produccién, trasformacién, comerciar bienes o prestar

servicios (El Congreso del Peru, 2013).

Importancia de las Mype en el Peru

Segun Guzman (2018) del portal PQS, nos indica los datos mas relevantes por

lo que las Mypes son muy importantes:

- Contribuyen al PBI, las Mypes aportan cerca del 40% del PBI, por lo que son
las mayores impulsadoras del crecimiento econdémico del Peru

- Son entes generadoras de empleos, son decisivas en la generacion de empleo,
competitividad, innovacion lucha contra la desigualdad social y lucha contra
la pobreza, se ha establecido que las Mypes son generadoras del 47% de
empleo en la region.

- Son un motor de desarrollo, en nuestro pais las Mypes constituyen el 98.6%
de unidades empresariales, ofreciendo un espacio de desarrollo economico a
millones de trabajadores en el Perd, dinamizando la economia y permitiendo

el flujo de capitales.

Libreria

Segun RAE (2021) el termino libreria se refiere a la tienda donde se venden
libros. (RAE, 2021).

En el Per una libreria es aquel lugar donde se realiza la venta de diversos

productos relacionados con los Utiles escolares, e incluye libros de uso comin.

Competitividad

La competitividad ha sido definida como “la interrelacion de diferentes

factores que originan el aumento de la productividad y propician la utilizacion de

22



forma eficiente los elementos de produccion, como podria ser el capital humano,
recurso fisico, medios econémicos y tecnologia”. (Ministerio de Economia y
Finanzas del Per(, 2018)

Saravia (2015) clasifica la competitividad en micro y macroeconémica.

La competitividad microecondmica esti mas referida al ambiente y la
conducta financiera de las empresas, a la condicion de los grupos y el
desenvolvimiento de las labores y maniobras de negocios. En lo referido a la
competitividad macroecondémica es imprescindible el progreso del conjunto de
medios necesarios para el desarrollo social asi como la consolidacion de las
entidades del estado y politicas pertenecientes a la macroeconomia.

Segun indica Porter el incremento economico de nuestro pais es debido a la
inversion de otros paises y a las y productos primarios exportados. Nos dice ademas
que los paises que invierten en Perd lo hacen mayormente en el sector retail, minero
y hotelero, principalmente se dedican a adquirir empresas presentes en el mercado

por lo que no se dedican a forman nuevas. (Porter, 2017).

Politicas de la competitividad
Riquelme (2016) quien referencia a (Porter, 2008) indica como politicas
para alcanzar la competitividad a las siguientes:

- Dotacion de un pais: Para ello se debe conocer y calcular la calidad y cuél es
la cantidad de los factores productivos del tipo basico, como son los recursos
capitales, recursos naturales, la infraestructura entre otros, es importante tener
el conocimiento del capital humano el recurso que posee el pais, los
capacidades de conocimiento, habilidades y tecnologias que se utilizan
debido a que de ellas dependera los logros que alcance la empresa.

- Demanda interna: Es de vital importancia que en este punto se conozca que
tanto se necesita el producto versus la oferta que existe en el mercado. Asi
mismo es importante que exista dicha demanda que supere y anticipe las
necesidades.

- Predisposicion: Es vital la predisposicion social a innovar, todo ello acorde a
las normas legales y todas las caracteristicas que hagan mas facil su

desarrollo.
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- Innovacion: Dicho valor que opera positivamente a favor de los ingresos de la
empresa, ingresa novedades, referidas a mejorar cualidades existentes
modificandolos o ingresando nuevos elementos a la empresa.

Sin duda la competitividad es una necesidad que brinda resultados positivos
en cualquier mercado, inicialmente la existencia de un gran publico objetivo
los mismos que se interesan en determinados productos siendo posible que
los adquieran, asi mismo la competitividad estableceria la utilizacion de
diferentes técnicas de comercio, las que deben ser potenciadas para mejorar,
por Gltimo refiere un estructura de productos y una estructura de expertos en

dicho sector que son de gran utilidad.
Factores de la competitividad

Segun Medeiros et al., (2019) los factores o elementos que permiten que se
alcance la competitividad son: empresariales, estructurales y sistémicos.
Empresariales

Son considerados aquellos factores en los cuales la empresa tiene injerencia y
decision, modificarlos o cambiarlos de alguna manera si es necesario agregar o quitar

alguno y son los que a continuacion se detalla.

- Gestion. Esta referido al quehacer diario en el area administrativa, podrian
ser las decisiones tomadas en las finanzas, en el marketing, en la produccién
asi como las actividades desarrolladas post venta y actividades relacionadas
con la planeacion estratégica del negocio, aunque sin duda dichas acciones
serian tan solo una parte del conjunto de factores criticos que conllevan el
éxito de la empresa en el mercado en el que se manejan.

- Innovacion. Parte fundamental de la competitividad el desarrollo de la
innovacidon en la empresa, debido a que contribuye en el incremento de
clientes en el mercado, el ingreso de productos e implementacion de nuevos
procesos, para alcanzar la productividad y mejorar los precios de los
mercados en general.

- Recurso humano. Compuesto por el conjunto de caracteristicas particulares
que presenta la relacién laboral, desempefio de los mismos y elementos que

infieren directamente en la productividad y flexibilidad de los trabajadores.
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Por lo que es esencial desafiar constantemente a los trabajadores y motivarlos
a ser competitivos buscando aumentar la eficiencia en el desarrollo de sus
funciones.

- Produccion. De acuerdo al avance de la tecnologia a nivel mundial, nos
permitird conocer un modelo productivo novedoso que se basa en la
tecnologia y la electronica abarcando procesos sistematizados de robética, y
controles digitales, en el cual la competitividad estd compuesta por la
flexibilidad, la variedad, la calidad y rapidez con la que se entregan y

renuevan los productos a un costo de produccién competitivo en el mercado.

Estructurales

Son considerados los que a continuacion se presentan:

- Mercado. Entre las principales elementos del mercado se describen a
continuacion: distribucion geografica, tasa de crecimiento del mercado,
ingresos a mercados nacionales e internacionales, la tecnologia, asi por
ejemplo podemos detallar que al invertir en las empresa los mercado en los
cuales se desarrollan de manera dindmica y cambiante van a propiciar y
garantizar que los equipos sean renovados de manera dindmica y constante.

- Estructura de industria. Esta referida a las corrientes de tecnologia e
innovacidon tecnologica y todo aquello que lo involucra, a su nivel de
operatividad fisico y la manera en que las empresas se desarrollan en relacion
a sus proveedores en el manejo del capital de trabajo del que disponen.

- Incentivos y regulaciones. La funcion basica de los incentivos es lograr que
las capacidades que posee la empresa para responder a diferentes situaciones
mejore, acorde a los retos que plantea la competencia e ingreso de nuevos
competidores, por su parte las regulaciones buscan que el desarrollo de la
conducta esté supeditada y acorde a la direccion esperada acorde a las reglas

sociales.

Sistémicos

En este caso no existe la posibilidad de intervencion particular debido a la

dificultad para hacerlo porgue se incurririan en costos de produccién elevados o
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podria ocurrir que no se veria reflejado, el beneficio o favor del bien o servicio al no
existir en el mercado. Las politicas sisteméticas y empresariales afectan la industria
de manera mas general, pero en el caso de los factores estructurales estos se enfocan
en un sector mas especifico y particular afectando directamente a las cualidades que

posee cada cambio en la produccién o sector similar.

Calidad del servicio
Definicion de Calidad

Segun la Escuela Europea de Exclencia (2019) quien cita a Deming (sf),
define la calidad como el valor que es predecible su fiabilidad y uniformidad a un
costo minimo, dicho grado o valor se dara de acuerdo a las necesidades que dicta el
mercado, asi mismo dicho autor define la calidad como un conjunto de interrogantes
en busca de una mejora continua.

De acuerdo a RAE (2019) define la calidad a aquella cualidad o conjunto de
cualidades esenciales e inseparables de alguna cosa o lo que le permite realizar un

juzgamiento de su valor.

Definicion del servicio

De acuerdo a la Villalba (2013) define el servicio como actividades,
beneficios o satisfacciones que merecen a cambio un pago economico y se
proporcionan de igual manera que los bienes.

De acuerdo a Thompson (2019) quien toma lo referido por Kotler, Hayes &
Bloom (s f), afirma que servicio esté referido a una obra acto o realizacion de
caracter de intangibilidad que no siempre resulta ser la cualidad de algo, la
elaboracidn o fabricacion del mismo, podria relacionarse a un producto de manera

fisica.

Calidad del servicio

Al prestar un servicio se podra conseguir una ventaja competitiva de acuerdo
a la capacidad que tengan las empresas u organizaciones en satisfacer lo que el
cliente necesite, dicho acto enfrentara la contingencia que conlleva la intangibilidad

del servicio. Es por esta caracteristica que la calidad de servicio sera de acuerdo a la
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diferencia que exista entre las expectativas que posee el cliente y las percepciones
que tenga al recibir el servicio (Aiteco Consultores, 2018).

Razones para un buen servicio

De acuerdo a Taylor (2018) las caracteristicas que presenta un buen servicio son:
- Incremento en los ingresos

Este incremento en los ingresos seré la consecuencia y reflejo del incremento
de las ventas ya que el servicio brindado al cliente supera sus expectativas
significativamente, al darse esta situacion el cliente se inclina a realizar un gasto
mayor en aquella empresa que logro superar sus expectativas y anhelos y lo hara de
sin miramientos, es decir a partir de ello se abrira una relacién de confianza absoluta
en las habilidades que posee la empresa, que a su vez se vera traducido en mayores
ingresos para la empresa
- Mejora la reputacion

Sin duda la carta de presentacion de toda empresa sera el servicio
proporcionado, pues cuando el cliente ha pasado por una mala experiencia lo
transmite de manera directa a las personas de su entorno y todo el que este a su
alcance, de igual manera cuando ha sido atendido de manera correcta, de forma
agradable y satisfactoria compartira su experiencia pero en menor cantidad. Por lo
que es vital el brindar un buen servicio y buena atencion a los clientes loe que
mejorara la reputacion que posee la empresa.
- Mejora la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se concreta cuando la empresa cumple totalmente
las necesidades que este posee, el servicio de calidad conlleva a que el cliente colme
las expectativas que tenia; para conocer como satisfacerlo se debe aplicar un
cuestionario con preguntas acerca de la satisfaccién del mismo, para conocer acerca
de sus ultimas experiencias y atenciones recibidas que le gustaria recibir y que
espera, le gusta y que no le gusta de la empresa.
- Logra la lealtad de los clientes

El realizar un servicio correcto se traducird de manera automatica en la
lealtad de los clientes, si la empresa ha cumplido de sobre manera las expectativas
que tenia el cliente, de ser el caso el cliente pondra en duda de lo que puede ofrecerle

la competencia, pues su decisidn estara dirigida por su lealtad, en este caso los
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competidores nuevos tendrdn como estrategia el mismo servicio o producto pero a un
precio menor, pero esto no debe obligar a la empresa lider del mercado a bajar sus
precios, sino a mantener sus servicio al maximo.
- Tiene empleados involucrados

Para lograr que los empleados pongan todas sus cualidades para favorecera la
empresa el servicio al cliente debe ser un de calidad, al darse algin caso donde se
desfavorezca la atencion al cliente los colaboradores deberan satisfacer al cliente y
optaran por la proteccion de la empresa, solo de esa forma ganaran todos.

Identificacion de las necesidades y expectativas del cliente

Segun Aiteco Consultores (2018) el modelo SERVQUAL permite medir lo
que la empresa brindaria en las 5 dimensiones mencionadas, equiparando esa medida
con lo que el cliente estima que percibio del servicio recibido.

Segun Torrejon Garcia (2012) citado por Jurado (2014) al brindar un servicio,
desde el punto de vista del cliente lo mas importante seran “las cualidades que el
servicio posee”, por lo tanto es muy importante el desarrollo correcto de las
actividades y de esa manera lograr satisfacer las expectativas y necesidades de un
cliente. Asi mismo nos dice que los atributos claves de calidad estan directamente
relacionados con las expectativas que poseen los clientes, por ese motivo para
identificar dichos atributos debemos escuchar al cliente, lo que se conseguira
descubriendo previamente sus expectativas y necesidades.

Segun Parasuraman et al., (1998) el modelo SERVQUAL tiene como
propdsito que el servicio que la organizacion ofrece mejore, para lograrlo realiza una
evaluacion de las siguientes 5 dimensiones: los elementos tangibles, la fiabilidad, la
capacidad de responder, la empatia y la seguridad que brida la organizacién
buscando entender las expectativas que posee el cliente a cerca del servicio.

- Las evidencias tangibles

Todo lo que el cliente logra percibir fisicamente, pudiendo ser estas las

instalaciones e infraestructura fisica, la apariencia que presenta el personal,

los equipos que se utilizan para brindar el servicio y todos los demas

elementos necesarios.

28



- La fiabilidad
La fiabilidad se basa en el correcto servicio desde el primer contacto con el
cliente, es decir la accion de brindar el servicio que se ha prometido con
seguridad, confianza y de con total cuidado, para ello se debe mantener el
servicio prometido, desemperiarse correctamente desde el inicio, y la
prestacion del servicio el plazo y tiempo que se ha acordado.

- La capacidad de responder
Esta referida a la predisposicion o disponibilidad que posee la empresa para
dar respuesta de forma oportuna y agil a sus clientes brindando un servicio
rapido que supere las expectativas que este posee.

- La seguridad
La mejor seguridad se demostrara conociendo el servicio que brinda la
empresa, asi mismo esta se refuerza o lleva a cabo con la capacidad que posee
el empleado al transmitir confianza en la atencion al cliente.

- La empatia
Determinada por la predisposicion que poseen los trabajadores de brindar
atencion personalizada y cuidado a sus clientes, para lo cual debe cumplirse
un real compromiso con el cliente, atencion con cortesia, tratarlo considerada
y respetuosamente, demostrando voluntad e interés en la resolucion de sus

problemas.

2.3. Marco Conceptual
Micro y pequefia empresa Mype

Es toda organizacién econdmica que participan en actividades de produccion,
extraccion para brindar bienes, insumos, productos o servicios a los usuarios finales
o clientes, todo ello buscado satisfacer sus requerimientos o necesidades a cambio de
una retribucién econémica a su favor, para lo cual deben estar preparados aportando
sus cualidades a su favor de lo que ofrecen.

Importancia de la Mype

La importancia de las Mype se basa en que proporcionan muchos puestos de

trabajo por lo que son una fuente ingresos para la sostenibilidad de muchas familias

en el Per(. Logran disminuir la pobreza debido a las actividades generadoras de
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ingresos que desarrollan. Elevan el impetu emprendedor de las personas. Constituyen
la mayor fuente de desarrollo del pais. Permiten que los ingresos sean distribuidos de
manera mas directa y equitativa en la regién. Mejoran el crecimiento econémico y
aportan desarrollo del PBI.
Mype Librerias

En el Perl las Mype del rubro librerias son denominados todos aquellos
comercios ubicados en diferentes puntos de las ciudades que realizan la venta de
materiales de estudio, dicho de otra forma todos aquellos negocios que venden
articulos que son utilizados en las clases de los nifios y adultos, ademéas comercian
diversos materiales de oficina, suelen ubicarse en puntos estratégicos y también en
mercados y cerca de escuelas o centros de estudios. Su importancia radica en que
brindan a los alumnos diversos materiales para que puedan desarrollar sus clases con
los materiales y recursos necesarios para un normal.
Competitividad

Esta puede definirse como aquella capacidad que permite que se genere de la
mayor satisfaccion en los clientes y consumidores finales a un precio justo y con la
calidad del merado, de acuerdo a lo que espera recibir por el pago de su dinero,
obteniendo asi el maximo rendimiento esperado.
Calidad de Servicio

La calidad del servicio es el grado o nivel que un servicio alcanza y logra
satisfacer y sobrepasar de manera significativa las expectativas y necesidades que el
cliente posee a cerca del servicio, ya que los clientes no solamente compran

productos o servicios, también compran expectativas.
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1.  HIPOTESIS

Toda investigacion que se realice de tipo descriptiva, se encarga de listar las
caracteristicas y propiedades de mayor importancia a cerca de los fendmenos que se
estudian, por lo que no se necesita que se establezca una hipotesis. (Hernandez et al.,
2014). Se centra en dar a conocer las caracteristicas que presenta la situacion que
forma parte del problema.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

Para elaborar este proyecto se llevé a cabo una investigacion tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, corte transversal.

Segun el tipo es cuantitativo porque se examinaron los datos de manera
cientifica y en forma numérica generalmente con ayuda de la estadistica. Recoge y
analiza datos sobre las variables y estudia las propiedades y fendmenos de la
situacién problematica de manera objetiva y asi los resultados se pueden generalizar.

Estas investigaciones de nivel cuantitativo reciben la denominacién por la
naturaleza de los datos manejados basados en la cuantificacion y calculo de los
mismos. (Hernandez et al., 2014)

Segun los mismos autores el enfoque cuantitativo usa procedimientos
estandarizados, tales datos se representan numéricamente y son analizados por
métodos estadisticos; se busca controlar al maximo el procedimiento para excluir
otras explicaciones posibles que puedan propiciar incertidumbre o inducir a error, los
estudios siguen un patron estructurado; los resultados, al ser representativos de una
poblacion, debe ser generalizables a la misma, y la forma cdmo se obtuvieron tales
resultados.

Segun Hernandez et al., (2014) definen: la investigacion descriptiva, no
experimental y trasversal.

Fue descriptiva, porque que consistié en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel
intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.

Fue no experimental ya que: no se operaron las variables premeditadamente,
solo consistio en observar los fendmenos que se presentaron en el contexto en que
fueron encontrados, dicho de otra forma, no se manipulan las variables.

Fue transversal ya que: la recoleccidn de los datos se realiz6 una sola vez y en

un solo tiempo, con la finalidad de describir las variables en un instante especifico.
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4.2  Poblacion y Muestra.
Poblacion

La poblacion estuvo conformada por los clientes de las micro y pequefias
empresas del rubro librerias en Las Lomas, Piura 2020, se estudiaron las variables:
competitividad y calidad de servicio.

Tanto en la variable competitividad como en la variable calidad de servicio,
se estudiaron a los consumidores por lo tanto constituyé una poblacién infinita, dado
que no se pudieron contabilizar todos sus elementos pues existié en nimero ilimitado
de los mismos.

La unidad de andlisis para la presente investigacion estuvo conformada por un
numero de 12 Mype del rubro librerias ubicadas en Las Lomas Piura, afio 2019.

Para ambas variables se estudiaron a los clientes ya que adquieren los

productos que comercian estas Mype, por lo tanto la poblacion es infinita.

Muestra

Para determinar la muestra se tomé al 90% ya que al realizar una prueba
piloto a posibles clientes que se encontraban en la zona, 90 de 100 respondieron que
si adquirian sus productos en las librerias.

Tamafio de la muestra para la poblacion infinita, segun Ochoa (2015)

Donde:

n = Tamano de la muestra

Z = Nivel de confianza deseado para el 95%. Z=1.96 (Cobo et al., 2014).

p = variabilidad negativa
q = variabilidad positiva

e = 5% limite aceptable de error

Por lo tanto:

Z = Distribucion normal 1.96
p = Representa al porcentaje de poblacion que compra en la libreria 0.90
g = Representa al porcentaje de poblacién que no compra 0.10
e = Margen de error 5% 0.05
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n=2%p.q

e2

n= (1.96)*x 0.90 x 0.10
(0,05)?

n= 3.8416 x 0.90 x 0.10
(0,05)?

n= 0.3457
0.0025

n= 138.29

Con esta formula se determind el nimero de clientes a los que se aplicé la

encuesta.
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4.3.  Matriz de Operacionalizacion de Variables
. N . . . Definicion
Variable | Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores ; Fuente Escala
Operacional
Es la interrelacion de La dimensidn de politicas
diversos elementos que Demanda Se mide con sus indicadores,
determinan el Las Politicas Estructura productiva | demanda, estructura 'y
incremento de la Predisposicion predisposicion, infraestructura y
.. | productividad y permite Innovacion eficacia. .
Competit proc yP . . Clientes .
= utilizar de manera La dimension de factores Ordinal
ividad - - . o
eficiente los factores Gestion Se mide con sus indicadores,
productivos. (Consejo Produccion gestion, innovacion produccion y
. Los Factores
Nacional de Recursos Humanos recursos humanos.
Competitividad y Mercado
formalizacion, 2019)
Aumento de ingresos La dimensién de razones para el
Mejor reputacion logro, se mide con sus
Mejor satisfaccion del | indicadores. aumento de
Razones para un | cliente ingresos, mejor reputacién, mejor
Conjunto de buen servicio Lealtad de los clientes | satisfaccion del cliente, lealtad de
Calidad | prestaciones que el Empleados los clientes, empleados
de cliente espera ademas involucrados involucrados Clientes | Ordinal
Servicio |del producto del servicio | Las expectativas

bésico. (Vértice, 2012)

y necesidades de
los clientes

Evidencias tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Respeto

La dimensién de expectativas y
necesidades se mide con sus
indicadores, evidencias tangibles,
fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, respeto
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4.4. Técnica e Instrumento de recoleccion de datos

Este trabajo de investigacién utilizd como técnica la encuesta con la que se logré
recolectar los datos necesarios para la investigacion, asi mismo dicha encuesta se
ejecuto, con el instrumento cuestionario el cual fue revisado, validado y aprobado por el
juicio de expertos, este cuestionario constd de 20 preguntas de las cuales 10 estuvieron
referidas a la competitividad y las 10 siguientes estuvieron referidas a la calidad de

servicios.

45. Plan de Andlisis

Inicialmente se procedi6 a recopilar los datos para su posterior tabulacion y
grafica de manera ordenada segun las dimensiones de cada una de las variables, se
utilizaron estadistica de tipo descriptivo, estimando porcentajes, con el apoyo del
programa Microsoft Excel, para el calculo y grafica de los resultados.

También se realizara un analisis detallado e interpretacion de datos recopilados
utilizando el instrumento de cuestionario validado posteriormente con el método juicio
de experto. Finalmente se procedio a analizar los datos para crear las tablas donde los

resultados se mostraron claramente en las tablas y figuras presentadas.
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4.6. Matriz de Consistencia
Enunciado del Objetivos Variables | Metodologia Poblaciény _ Técnicae
Problema muestra instrumento

¢Qué Objetivo General Tipo: Poblacion: Técnica:
caracteristicas | Identificar las Caracteristicas de Competitividad y Descriptiva | Se conformé | Se aplico la
tienela Calidad de Servicios de la MYPE, rubro librerias en por 12 Mype, | encuesta.
comﬁgtlél\élciad Las Lomas, Piura afio 2020. Nivel: del sector
ze(;(a/i::ig enelas Objetivos Especificos Cuantitativa servici(_)s, ' Ins'Frl{mento: Se
tiene las Conocer las politicas de competitividad de la MYPE, . rubro librerias | aplico el
Mype, rubro | ybro librerias en el centro de Las Lomas, Piura afio Competiti | Disefio: en el centro de| cuestionario
librerias en las 2020. vidad N Las Lomas. | estructurado
Lomas, Piura, Experimental | En los clientes| con 20
ano 2020 Identifica factores influyentes en la competitividad de Transversal. | la poblacion | preguntas.

la MYPE, rubro librerias en Las Lomas — Piura afio fue infinita

2020.

Muestra: 138

Determinar las razones para lograr la calidad de clientes, cual

Servicios de la MYPE rubro librerias en Las Lomas — | Calidad se obtuvo

Piura afio 2020. de ) mediante

servicio
) ] ] formula
Conocer 1a expectativa y necesidades de 10os clientes estadistica.

en la calidad de Servicios de 1a MYPE, rubro
librerias en Las Lomas, Piura afio 2020.
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4.7.  Principios éticos

Este trabajo se llevd a cabo segun el cddigo de ética de la investigacion de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, (ULADECH, 2019) los cuales se
desarrollan a continuacion:

Proteccidn a las personas: Los datos de los participantes en la presente
investigacion, han sido protegidos, y tratados de manera andnima, respetando la
identidad de las personas en toda la investigacién, dichos datos fueron manejados de
manera privada.

Beneficencia y no maleficencia: En todo momento se ha trabajado buscando el
méaximo beneficio posible para los participantes, los mismos que al participar lo
hicieron de manera tranquila en sus tiempos libres, de manera oportuna sin
interrumpir sus labores, sin sufrir dafios ni adversidades.

Justicia: Se ha dado un trato justo a todos los participantes de manera igualitaria, sin
discriminacion ni actos que pudieran incomodarlos, asi mismo la informacién que
proporcionaron fue utilizada de manera justa y de acuerdo a lo que se les comunico
en su momento

Integridad Cientifica: El investigador ha procedido en todo momento con respeto y
honestidad en cada uno de los procesos desarrollados en la investigacion presentada,
de manera profesional, brindando con claridad hechos reales.

Derecho Informado: Este derecho se respet6 pues antes de iniciar la recoleccion de
informacion se tuvo una charla con los colaboradores y se explico claramente cual
fue el propdsito de proyecto lo que dejaron plasmado al llenar y firmar el formato de

consentimiento informado, de manera libre, inequivoca y especifica.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1
Indicadores Si NO TOTAL
Demanda frecuente de productos 70% 30% 100%
Estructura del negocio 53% 47% 100%
Predisposicion para la innovacion 25% 75% 100%
Cambio Innovador 33% 67% 100%
Innovacion Constante 66% 34% 100%

Fuente

Cuestionario aplicado a los clientes de las Mypes, comerciales del rubro

librerias en Las Lomas afio 2020.

Esta tabla demostro la preferencia de la demanda frecuente de los productos
a favor del negocio, asi mismo la preferencia de la estructura del negocio, la
poca predisposicion que poseen los negocios para la innovacion, no se
percibe algiin cambio innovador y consideran que la empresa debe innovar

constantemente

Tabla 2
Demanda frecuente de los productos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 97 70.30%

NO 41 29.70%

TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 1

En la tabla 2 se observa que el 70.10% de clientes demandan los

productos que comercia el restaurante.
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Tabla 3
Estructura del negocio
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 73 52.9%
NO 65 47.1%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 1

En la tabla 2 se observa que el 52.90% de clientes afirman que la
estructura del negocio es la adecuada.

Tabla 4
Predisposicion para la innovacion
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 34 24.60%

NO 104 75.40%

TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 1

En la tabla 3 se observa que el 75.40% de los clientes considera que el

duefio del negocio esta predispuesto a innovar

Tabla s
Cambio Innovador
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 45 32.6%
NO 93 67.4%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 1

En la tabla 4 se observa que el 67.4% no percibe algiin cambio

innovador en el negocio.
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Tabla 6

Innovacién Constante

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 91 65.9%
NO 47 34.1%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 1

En la tabla 5 se observa que el 65.9% considera que es muy importante

que la empresa realice innovaciones constantes.

Tabla 7

A cerca de los factores que influyen en la competitividad en la MYPE

Indicadores Sl NO TOTAL
Gestion Realizada 26% 74% 100%
Planeamiento Estratégico 32% 68% 100%
Productos Ofrecidos 76% 24% 100%
Personal Motivado 64% 36% 100%
Evolucion del mercado 57% 43% 100%

Fuente:
Cuestionario aplicado a los clientes de las Mypes, comerciales del rubro

librerias en Las Lomas afio 2020.

Nota: Esta tabla demostro que la gestion realizada por la empresa podria
mejorar, que el negocio no sigue un plan estratégico, la variacion a favor de
los productos ofrecidos por el negocio como los mejores del mercado,
muestra también el personal motivado y que el mercado ha evolucionado

favorablemente a favor del negocio.
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Tabla 8
Gestion realizada

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 102 73.90%
NO 36 26.10%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 7

En la tabla 8 se observa que el 73.90% considera que la gestion realizada

por la empresa podria mejorar.

Tabla 9
Planeamiento Estratégico
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 43 32.09%
NO 95 67.91%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 7

En la tabla 9 se observa que el 32.9% de los empresarios no siguen un

plan estratégico del negocio.

Tabla 10
Productos Ofrecidos
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 105 76.09%
NO 33 23.91%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 7

En la tabla 10 se observa que el 76.8% considera que los productos

ofrecidos son los mejores del mercado.
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Tabla 11

Personal Motivado

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 97 63.7%
NO 22 36.3%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 7

En la tabla 11 se observa que el 63.7% del personal se encuentra motivado.

Tabla 12
Mercado
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 78 56.5%
NO 60 43.5%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 7

En la tabla 12 se observa que 56.5% de encuestados afirma que el mercado

ha evolucionado a favor del negocio.
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Tabla 13

A cerca de las razones para lograr la calidad de Servicios

Indicadores SI NO TOTAL
Aumento de Ingresos 82% 18% 100%
Reputacion del Negocio 67% 33% 100%
Servicio Recibido 51% 49% 100%
Lealtad a algin Negocio 39% 61% 100%
Personal Involucrado 69% 31% 100%

Fuente
Cuestionario aplicado a los clientes de las Mypes, comerciales del rubro

librerias en Las Lomas afio 2020.

Nota: Esta tabla demostro que los clientes tienen la percepcion favorable de
alguna mejora por parte de los negocio que los motiva a comprar mas, asi
como una buena reputacion del negocio y servicio recibido, también
demuestra la variacion desfavorable a acerca de la lealtad de los clientes,
finalmente la percepcidn favorable a cerca del compromiso activo del

personal en el negocio.

Tabla 14

Incremento de ingresos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 113 81.80%
NO 25 18.20%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 13

En la tabla 14 se observa que el 81.80% ha percibido alguna mejora en

este negocio que lo motivo a comprar mas.
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Tabla 15

Buena reputacion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 93 67.39%
NO 45 32.61%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 13
En la tabla 15 se observa que el 67.39% de los negocios poseen buena
reputacion.
Tabla 16
Servicio Recibido
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 70 50.72%
NO 68 49.27%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 13

En la tabla 16 se observa que el 50.72% se siente satisfecho con el
servicio recibido
Tabla 17

Lealtad a algun negocio

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 54 39.13%
NO 84 60.87%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 13

En la tabla 17 se observa que el 39.13% de los clientes es fiel a algin

negocio.
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Tabla 18

Personal Involucrado

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 95 68.85%
NO 43 31.15%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 13

En la tabla 18 se observa que el 68.85% de los empleados estan

involucrados con el negocio.

Tabla 19

A cerca de las expectativas y necesidades de los clientes

Indicadores Sl NO TOTAL
Instalaciones 63% 37% 100%
Servicio Brindado 53% 47% 100%
Rapidez de atencion 81% 19% 100%
Seguridad 57% 43% 100%
Respeto 80% 20% 100%

Fuente

Cuestionario aplicado a los clientes de las Mypes, comerciales del rubro
librerias en Las Lomas afio 2020.

Nota: Esta tabla demostro que los clientes respondieron a favor de las
instalaciones del negocio, también demuestra que eligieron confiar en el
servicio brindado, también esta tabla demuestra que respondieron

positivamente a la rapidez en la atencidn, la seguridad y el respeto.
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Tabla 20

Buenas instalaciones

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 87 63.04%
NO 51 36.96%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 19

En la tabla 20 se observa que el 63.04% de los negocios poseen buenas

instalaciones.

Tabla 21
Servicio brindado
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 73 52.90%
NO 65 47.10%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 19

En la tabla 21 se observa que el 52.90% confia en el servicio recibido.

Tabla 22
Rapidez de atencion
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 112 81.15%
NO 26 18.85%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 19

En la tabla 22 se observa que el 81.15% de los negocios ofrece sus

servicios con rapidez.
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Tabla 23

Seguridad en el servicio

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 79 57.25%
NO 59 42.75%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 19

En la tabla 23 se observa que el 57.25% tiene la seguridad de haber

recibido un servicio de calidad.

Tabla 24

Trato respetuoso y considerado

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 117 84.78%
NO 21 15.22%
TOTAL 138 100.00%
Fuente
Tabla 19

En la tabla 24 se observa que el 84.78% de los clientes son tratados con

respeto y consideracion.
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5.2.- Andlisis de Resultados
Tabla 1

A cerca de las politicas de competitividad de la MYPE

Se obtuvo que el 70% demandd frecuentemente los productos ofrecidos por el
negocio, lo que contrast6 con Aldana (2018) quien concluy6 que “los clientes en un
78,57% se muestran en desacuerdo” con la capacidad de respuesta a su demanda. Lo
anteriormente mencionado demostrd que en su mayoria los clientes de las Mype
estudiadas demandan frecuentemente los productos ofrecidos por el negocio.

Asi mismo el 53% posee una estructura del negocio adecuada, coincidié con
Marin (2020) obtuvo que el 60% cree que la libreria posee infraestructura adecuada y
agradable y contrasta con Castillo (2021) que afirma que 29% estan de acuerdo que
las instalaciones y estructura del negocio es adecuada. Lo anteriormente mencionado
demostro que en su mayoria las Mype estudiadas posee una estructura del negocio
adecuada

El 75% no posee predisposicion para la innovacion, contrasté con Alvarado
(2018) quien indica que el 55% afirma que posee un sistema de ventas con lo que
demuestra que siempre se encuentran innovando, asi mismo Maduefio(2018) afirmé
que el 100% cree que la las innovaciones tecnoldgicas contribuirian en la eficiencia y
logro de la empresa. Lo anteriormente mencionado demostro que, en su mayoria las
Mype estudiadas tienen duefios que no posee predisposicion para la innovacion

Ademas el 67% no percibe algun cambio innovador en el negocio, lo cual
esta coincidio con Suarez (2018) a cerca del nivel de innovacion que tienen las
personas, se considera el generar ideas innovadoras por parte de los trabajadores, los
mismos que pondrian en practica su creatividad, es decir al alcanzar las ventas, los
trabajadores alcanzaran las metas, lo anteriormente mencionado demostro que, en su
mayoria los clientes no perciben algin cambio innovador en los negocios

El 66% considerd que es la empresa deberia innovar constantemente.
Coincide con Suarez (2018) quien determind que 100% de los colaboradores
consideran que es importante que se ponga en practica su creatividad para dar paso a
la innovacion. Alvarado (2018) concluy6 que para lograr la competitividad una de las
caracteristicas mas importantes que deben cumplirse es la innovacion. Alvarado

(2018) referencia a (Porter, 2010) afirmo que “existen otros factores que se supone
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tienen un efecto indirecto sobre la competitividad como la cualidad de innovar del
mismo, la calidad del servicio o la imagen corporativa del productor”. Lo
anteriormente mencionado demostré que en su mayoria los clientes considera que es

la empresa deberia innovar constantemente.

Tabla 7

A cerca de los factores que influyen en la competitividad en la MYPE

Se obtuvo que el 74% afirmd que la gestion realizada en la empresa podria
mejorar, coincidié con Aldana (2018) quien obtuvo que un 61% de los clientes se
considera en desacuerdo con que las actividades de las MYPE rubro librerias y creen
que podria mejorar, por su parte Maduefio (2018) encontro que el 70 % afirma que
una adecuada gestion de calidad permite que el rendimiento del negocio mejore, por
otro lado el 100% tiene claro la importancia que tiene la gestion de calidad para el
rendimiento de la empresa. Lo anteriormente mencionado demostro que, en su
mayoria las Mype estudiadas podria mejorar su gestion realizada en la empresa.

El 68% afirmé que no sigue un plan estratégico, segun Santillan(2014)
referenciado por Alvarado (2018) una de las debilidades o aspectos que afectan la
competitividad del Peru es la “Carencia de una planificacion plurianual con objetivos
de mediano y largo plazo.” por su parte Villavicencio (2019) quien recomienda
aplicar el plan de mejoras en cuanto a la difusion y promocion de los productos ya
que esto ayudaria a atraer clientes y que ellos conozca los productos que se ofrecen.
Lo anteriormente mencionado demostrd que, en su minoria las Mype estudiadas
sigue un plan estratégico

El 76% de los productos ofrecidos son los mejores del mercado, coincidié con
Alvarado (2018) respecto a la conformidad de la calidad de los productos que
ofrecen las librerias el 86% indica que esta conforme y con Bonilla (2018) quien
obtuvo un 32% mayoria relativa afirma que los productos y servicios ofrecidos, son
muy buenos, contrasté con Aldana (2018) quien obtuvo solo el 15% de los clientes
consideran estar de acuerdo con que los productos son los mejores y satisfacen sus
necesidades. Lo anteriormente mencionado demostré que, en su mayoria las Mype

estudiadas ofrecen los mejores productos del mercado.
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El 64% afirmé que el personal que posee el negocio que frecuentan se
encuentra motivado, coincide con Aldana (2018) quien concluy6 que considera
motivar y capacitar al personal para brindar una adecuada atencion al cliente, Castillo
(2021) obtuvo un 49% mayoria relativa estan totalmente acuerdo de la relacion entre
el personal y la empresa (estan motivados). Segun Bonilla (2018) en la importancia
del servicio al cliente todos deben estar motivados, se debe capacitar a todo el
personal, en brindar una buena atencion, con un trato siempre amable y cordial con
todos y cada uno de los clientes. Lo anteriormente mencionado demostr6 que la
mayoria las Mype estudiadas posee personal que esta motivado

El 57% de los encuestados afirmo que el mercado ha evolucionado a favor del
negocio. Segun Alvarado (2018) el éxito empresarial se obtiene cuando la empresa
logra posicionarse convenientemente en el mercado y abastecerlo de manera
permanente, con lo cual obtiene flujos de caja positiva y relativamente constante,
para Maduefio (2018) las micro y pequefias empresas influyen mucho en la economia
de cualquier pais adaptandose a los diversos cambios que se esta dando en el
mercado, mejorando y proporcionando productos o servicios de calidad. Lo
anteriormente mencionado demuestra que, en su mayoria los clientes de las Mype

estudiadas afirman que el mercado ha evolucionado a favor del negocio.

Tabla 13

A cerca de las razones para lograr la calidad de Servicios

Se obtuvo lo siguiente: se aprecia que el 82% percibe alguna mejora en el
negocio que lo motivé a comprar mas, coincidié con Aldana (2018) quien en su
estudio obtuvo que un 59% de las personas encuestadas sienten la satisfaccion de su
compra y se sienten motivados a volver. Rojas (2018) afirmé que el cliente obtuviera
mayor deseo de volver a comprar en la libreria, porque se sinti6 a gusto con el
servicio. Lo anteriormente mencionado demostré que en su mayoria las Mype
estudiadas percibe alguna mejora en el negocio que lo motivé a comprar mas.

El 67% afirma que el negocio que frecuenta contaba con buena reputacion,
coincidié con Castillo (2021) quien determind que la imagen de la organizacion es
buena y contrasté con Aldana (2018) quien obtuvo que el 36% de los clientes esta de

acuerdo con que las MYPE proyectan una imagen adecuada en cuanto a sus
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actividades lo que afectaria directamente su reputacion y Alvarado (2018) solo un
25% lo califica como buena. Lo anteriormente mencionado demostré que en su
mayoria las Mype estudiadas posee buena reputacién, que favorece los ingresos de la
misma.

El 51% de los encuestados se siente satisfecho con el servicio recibido,
coincidio con Castillo (2021) afirma que el 53% de clientes consideran que estan
totalmente de acuerdo que en general se sienten satisfechos con el personal de
atencion que tiene la empresa y contrast6é con Suarez (2018) solo un 20% de los
colaboradores considera que brindar un servicio de calidad es importante. Lo
anteriormente mencionado demostré que en su mayoria las Mype estudiadas brindan
un servicio que logra satisfacer a los clientes.

El 39% de los encuestados afirmé ser fiel a algin negocio de la zona,
coincidié con Aldana (2018) quien obtuvo el 13% se encuentra de acuerdo en la
fidelizacion de los clientes, contrasté con Rojas (2018) que obtuvo afirma que las
librerias poseen un nivel de calidad alto, mostrara una confianza de satisfaccion por
lo tanto de fidelidad en los clientes. Lo anteriormente mencionado demostro que en
su minoria las Mype poseen clientes que afirman ser fieles a algiin negocio de la
zona.

El 69% creen que los empleados estan involucrados con el negocio, estos
resultados contrataron con Maduefio (2018) el cual obtuvo que el 60% de su personal
no se involucra en el crecimiento y desarrollo del negocio, ello no les permite a los
administradores a tomar decisiones adecuadas, segun Bonilla (2018) un empleado
gue conoce su trabajo y que se compromete, es fiel y tiene un buen tiempo
dedicandose a lo mismo, lo hara de una manera mucho mas eficiente y productiva.
Lo anteriormente mencionado demostrd que en su mayoria las Mype estudiadas

posee empleados estan involucrados con el negocio.

Tabla 19

A cerca de las expectativas y necesidades de los clientes
Se obtuvo lo siguiente: se aprecia que el 63% de los negocios poseen buenas
instalaciones, coincidid con Suarez (2018) que obtuvo que el 67% de los en clientes

encuestados consideraban que asisten a la libreria porque ofrecen un ambiente
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ventilado tranquilo y coémodo, asi mismo contrastd con Castillo (2021) obtuvo que el
29% estar de acuerdo con las instalaciones. Lo anteriormente mencionado demostro
que, en su mayoria las Mype estudiadas poseen buenas instalaciones.

El 53% de los encuestados confia en el servicio brindado, coincidi6 con
Alvarado (2018) obtuvo que el 35% considera la confiabilidad como muy buena y el
48% mayoria relativa considera la confiabilidad como buena, por su parte Suarez
(2018) quien determind que un 67% de los negocios capacitan a su personal para
minimizar errores como la falta de confianza en el servicio que brindan. Lo
anteriormente mencionado demostré que en su mayoria los clientes de las Mype
estudiadas confia en el servicio brindado.

El 81% ha sido atendido con rapidez, coincidié con Villavicencio (2019)
quien obtuvo que el 82% nos dicen que el tiempo empleado para la atencion es
adecuado, por otro lado contrasta con Suarez (2018) quien determind el 24% para
atencion con rapidez y Aldana (2018) con el 19% esta de acuerdo con la capacidad
que demuestra la empresa para responder a sus necesidades en la atencion brindada .
Lo anteriormente mencionado demostré que en su mayoria las Mype estudiadas
brindan un servicio con rapidez.

ElI 57% de los encuestados estan seguros de haber recibido un servicio que le
brinda seguridad. coincidio con Alvarado (2018) quien obtuvo 58% como buena al
nivel de seguridad que brindan los empleados y coincidié con Castillo (2021) que
obtuvo un 56% esta de acuerdo con la seguridad de las instalaciones y contrastan con
Suarez (2018) Importancia por la que concurre a la libreria solo el 10% afirmo que le
brindan seguridad. Lo anteriormente mencionado demostrd que en su mayoria las
Mype estudiadas ofrecen un servicio que brinda seguridad a los clientes.

El 85% de encuestados afirma ser tratado con respeto por los empleados,
coincidié con lo encontrado por Suérez (2018) quien nos dice que el 40% mayoria
relativa de los clientes sefialan que los colaboradores al momento de atenderlos
demuestran respeto y Rojas (2018) obtuvo el 49% mayoria relativa para la calidad de
trato brindado por los empleados y recomienda realizar acciones de focus group para
impulsar el respeto, frente a los compafieros de trabajo y al cliente. Lo anteriormente
mencionado demostrd que, en su mayoria las Mype estudiadas tienen empleados que

tratan con respeto a sus clientes.
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VI. CONCLUSIONES
6.1. Conclusiones

La mayoria de los clientes de las micro empresas solicitan frecuentemente
los productos ofrecidos, distingue algin cambio innovador y considera vital la
innovacion, asi mismo la mayoria de los negocios presentan una disposicion fisica
apropiada y finalmente la mayoria de los empresarios se inclinan por la innovacion.

La mayoria posee falencias en la gestion de sus empresas, no tiene un plan
estratégico el cual los guia a pesar de ello poseen productos competitivos y personal
determinado e involucrado en el servicio y se desarrollan en un mercado en constante
evolucién a su favor.

La mayoria de clientes percibié alguna mejora en el negocio que lo motivo a
comprar mas, asi dichos negocios poseen buena reputacion y empleados
involucrados, la mitad de los clientes estd complacido con el servicio que reciben
pero solo en su minoria son fieles a algun negocio.

La mayoria percibe instalaciones adecuadas en los negocios y sienten
confianza debido a la rapidez, seguridad y respeto en el servicio recibido el cual

ademas es brindado con calidad.

6.2 Recomendaciones

Mantener la estructura del negocio, buscar siempre la innovacion y estar
atentos a los cambio que sufre el mercado e implementa la competencia para estar
siempre actualizados con las nuevas tendencias las cualidades deben ser percibidos
por los clientes.

Elaborar y seguir un plan estratégico, capacitar y motivar al personal, ya que
ellos son la imagen de la empresa frente al cliente y de ellos depende la
competitividad y calidad del servicio brindado por la misma.

Priorizar el buen servicio e identificar las cualidades que posee la empresa
para potenciarlas, involucrar a los empleados y fidelizar a los clientes con la
finalidad de obtener mayores beneficios para la empresa

Mejorar la cultura de optimismo y cuidar los factores de éxito como son la
confianza en el servicio brindado, la atencién al cliente, la cortesia y el nivel de

respuesta de los empleados.
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Anexo 1

Cronograma de actividades

ANEXOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

2019

2020

Semestre
I

Semestre
|

Semestre
I

Semestre
|

Mes

Mes

Mes

Mes

21341234

1/2] 34

112|134

Elaboracion del Proyecto

Revision del proyecto por
el Jurado de Investigacion

Aprobacion del proyecto
por el Jurado de
Investigacion

Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

Mejora del marco tedrico

Redaccion de la revision de
la literatura.

Elaboracién del
consentimiento informado

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccion del pre
informe de Investigacion.

12

Reaccion del informe final

13

Aprobacion del informe
final por el Jurado de
Investigacion

14

Presentacion de ponencia en
eventos cientificos

15

Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2

Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base Nl(])/r%gro Total (S/.)
Suministros (*)
e Folder (docena) 3 6 18.00
e Impresiones 0.05 320 16.00
e Fotocopias 0.10 200 20.00
e  Papel bond A-4 (500 hojas) 14 2 28.00
e Anillado 2 8 16.00
e Lapiceros 5 4 20.00
e Memoria USB 35 2 70.00
Servicios
e Uso de Internet (horas) 0.50 200 100.00
e Uso de Turnitin 100 1 100.00
Sub total 388.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 20 10 200.00
Sub total
Total de  presupuesto desembolsable 588.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base Ng/r%gro Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD). 30.00 4 120.00
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informético (Mddulo de
Investigacion del ERP University - 40.00 4 160.00
MOIC)
o Publi(_:aci_én_ de _arti_culo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e  Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 25200
semana) ] )
Sub total 652.00
Total de presupuesto no desembolsab
Total (S/.) 1,240.00
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Anexo 3

Directorio de Mypes

N° Nombre Direccion

1 | Bodegay libreria Mi Yarlita Las Lomas /Sin nimero
2 | Libreria RJ Las Lomas /Sin nimero
3 | Libreria Peregrino Cautivo Las Lomas /Sin nimero
4 | Libreria Mi Lady Esquina Tupac Amaru Il
5 | Libreria AIDC Esquina Tupac Amaru Il
6 | Libreria Maricielo Huachuma Baja S/N

7 | Libreria Bazar Esteban Belaunde 20-50-1

8 | Libreria Nelly Zegarra Wong Calle Grau 009

9 | Libreria Don Pepe Calle Grau 200

10 | Libreria Jhonny Esquina La Plaza 201
11 | Libreria Porto Carrero Zona Franca-Las Lomas
12 | Libreria Bazar Grau Almirante Grau 454
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Anexo 4

Protocolo de consentimiento informado

e iR

-tompeﬂtivldad ¥ mlldnd del servicio en las MYPE rubro lercrhs- en
- Piura, afo 2020. Si usted accede a participar en este cstudio, se le pedird

aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La participacion de este estudio es
estricatamente voluntaria, La informacidn recogida serd confidencial y no serd wtilizada par

L ningun  otro proposito fucra de los referidos a una investigacidn. Sus respuestas al
} cuestionario seran codificades usando wn mimero de idmificacion y por lo tento. scran
ANONIMaS.

Si tiene wlguna duda sebre cste proyecto, pueds hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion en el imualments, pucde retirarse d2l proyecto cn
‘cualquier momenta sin que eso le perjudique cn anguna forma. St algunz de las pregumtas
durante Ia particispacion del mismo le parece incomoda, tiene usted ¢l derecho de hacerlo
suber al investigador.

Desdc ya agradecemos st apoyo,

Acepto participar velunlariamente en esti investigacion. He sido informado (a) del proposite

de la misma.

‘Nombre del 5 d C T ~ P
. participante: QOSSR €DDY AlSHEHDIR Rug

Firma del
[[Eticloants: Q"W
e -4'?!'1“&"0'
ador: ( Pl

>

Lal 42— 20

v, o
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Anexo 5

Instrumento de Aplicacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Por medio de la presente le saludo y me presento, soy alumna de administracion y deseo
solicitar su apoyo en la presente investigacion, consiste en responder al siguiente
cuestionario que permitird conocer las cualidades de competitividad en las librerias de Las
Lomas, por lo que le pido marcar la respuesta que considere adecuada

En la Competitividad

1. Los productos ofrecidos, son demandados frecuentemente por usted
Sl NO
2. Cree usted que la estructura del negocio es la adecuada
Sl NO
3. Cree que el duefio del negocio esta predispuesto a innovar
Sl NO
4. Percibe usted algin cambio innovador en el negocio
Sl NO
5. Considera que es importante que la empresa innove constantemente
Sl NO
6. Cree usted que la gestion realizada en la empresa podria mejorar
Sl NO
7. Cree usted que este negocio sigue un plan estratégico
Sl NO
8. Los productos ofrecidos, son los mejores del mercado
Sl NO
9. Cree usted que el personal que posee este negocio se encuentra motivado
Sl NO
10.  Haevolucionado favorablemente el mercado para este negocio.
Sl NO
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Por medio de la presente le saludo y me presento, soy alumna de administracion y deseo

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

solicitar su apoyo en la presente investigacion, consiste en responder al siguiente

cuestionario que permitira conocer las cualidades de la calidad del servicio en las librerias de

Las Lomas, por lo que le pido marcar la respuesta que considere adecuada

En la Calidad del Servicio

10.

Ha percibido alguna mejora en este negocio que lo motivo a comprar mas

Sl NO

Posee el negocio buena reputacion

Sl NO

Se siente usted satisfecho con el servicio recibido

Sl NO

Es usted fiel a algun negocio de la zona

Sl NO

Cree usted que los empleados estan involucrados con el negocio
Sl NO

Posee este negocio buenas instalaciones

Sl NO

Confia usted en el servicio que le brindan

Sl NO

Cree usted que el servicio prestado es rapido

Sl NO

Tiene usted la seguridad de haber recibido un servicio de calidad
Sl NO

Es tratado con respeto y consideracion en este negocio

Sl NO
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Anexo 6

Matriz de evaluacion de instrumentos

MATRIZ DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS

HOMBRE DEL INSTRUMENTO:  Cuestionario

OBJETIVO: Conocer las caracteristicas de la competitividad y atenclén al cliente en las
MYPE comesclales rubro restaurantes ublcadas en el distrito de las lomas = Plura aflo

2020
DIRIGIDD Az Cliontes yio propletarios del rubro llbrerias del distrito de Las Lomas =
Pilura
APELLIDOS ¥ NOMERES DEL EVALLADOR
- - N
;Qntlua Wiws Wefor Nely
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR
]
,{@4;;'{:@:— P4 ,ﬁ@@w
VALDRAC KON
BUENO | REGULAR MALD

Procede su aplcacid | ]
Duckbe corvegirse E:

Thiia L oo

Apelliidos y nombres

oM QB0 F3
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MATRIZ DE EVALUACION

TITULO: Caracterizacion de la competitividad y atencién al cliente en las Mype servicio rubro restaurantes ubicados en el distrito de Las Lomas —

Piura afo 2020
Observacién
Opclin o Criterios de evaluacitn y/o Recomen.
] g Relackin | Relacion
2 2 INDICADORES [tem £|8 § | retmitnemits | el | R nire el
$l¥ (5 4 rimees wral | Mosdery | L
] N wdicadar | 1 |l uen
3 2 1 SI NO [SI| NO | 51 | NO | 51 | NO
1 Los productos ofrecidos, son demandados L
= Damands frecuentemente por usted v 4 4 4
= Estructura 2 Cree usted que la estructura del negochs es
i productiva la adecuada v V| v l/
. \ 3 Cree cue el duefio del negocio esté
2 Predl o predispuesto a innovar ¢ f / /
; 4 Percibe usted algun cambio innovador en el
Innovacian negacio / '/ / P/
5 Considera que es importante que la
ETMpresa innove con: v y / P/
. 6 Cree usted que la gestion realizada en la
Gestidn empresa podria mejorar 4 V / /
} 7 Cree usted que este negocio sigue un plan
g Produccian | L e d i v
« Recursas 8 Los preductos ofrecidos, san los mejores
lmm e T 7
R 9 Crea usted quc el personal que posee este
Metcado negacio se encuentra motivado v v v
10 Ha evolucionade favarablemente el /
1 mercado para este negocio, 'd

MATRIZ DE EVALUACION

&——_g—-'!'s
WICTOR WELID PATIfar - '
CLAfs;

TITULO: leummﬂ;timdelnmw:itividadyadtnsidndclimum]umemmuel distrito de Las Lomas- Piura aflo

2020
Opcidn de Dbservacidn
a respuesta de y/o Recomen,
z
) —_—
g § INDICADORES ftem § g entre s enela cnire el | entre ol hem
- varable yla | dimenmdny | indcadoryel | v b opeidn
5 A | €| T Smesein | el mecador em | de respuests
L1 32 1 |si[vo[s[no] N s [no
= Aurmento de | 1 Ha percibido alguna mejora en este
Ingresas negocio que lo motivé a comprar mas e & e v
- :'w 'i 1 Posee el negocio buena reputacicn e > Vv e
g ':"br o del 3 Se siente usted satisfecho con el servicia / rd
5 P recibida v ¥
e
g d:::" %54 s usted fiel 3 akgiin negocio de La rona rd v rd v
- Fmpleados 5 Cree usted que los empleados estin
k- imvoluerados | invelucrados con el negocio v ¢ ¥ v
i = Evidencias . .
fisicas & Posee este negocio buenas instalaciones 'l d ¥ /
3 = | - Fubilidad 7 Confia usted en ¢ servicic que ke brindan ¥ s ¥ ¥
- Capacdad  de | B Cree usted que el servicio prestado et
E REpUE ST rdpida ' ¥ v v
. 9 Tiene usted [a seguridad de haber recibido
5 | - Segurds un servicio de calidad | ¥V v v v
10 Es tratado con respeto v consideracion an
- Empatia este negodic [ L7 71 v
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MATRIZ DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionaria
OBIETIVO: Identificar las Caracteristicas de Competitividad v Calidad de Servicios de la MYPE, rubro librerias
en Las Lomas, Piura afio 2020,

DIRIGIDO A: Clientes yfo propietarios del rubra librerfas del distrito de Las Lomas — Piura

AFELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR
HECTOR ORLANDO ARICS, CLAVIID

GRADD ACADEMICO DEL EVALUADOR
MAGISTER EN CIENCIAS ADMIMISTRATIVAS

VALORACION:
BUEND REGULAR MALD
X
Procede su aplicacidn:
(g oo,
Debe corregirse: - ﬂﬁﬁ%ﬁﬂ
" e, oamesa02
{ “eip oeaes

Firma del evaluador

Mg, HECTOR ORLANDO ARICA CLAVIIO
Apellidos ¥y nombres

OMIN® 02786302
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MATRIZ DE EVALUACION

TITULO: Caracterizacion de |a competitividad y atencidn al diente en las Mype servicio rubro restaurantes ubicados en el distrito de Las Lomas = Fiura afio 2020

Opeitn de respuesta Criterias de evaluacion Observacien yja
Recomen.
" item
w |2 MDACADORES Belaciin | Belacién | fictacitn
§ 2 o ] Ed Belaciin sntre entre b entre el entre el
= | = & o H] lavarisbleyla | dimensiény | indicsdory | femyla
I = =1 - .
ERE ] oo} > dimenzidn el indicador ol ftem opcitn de
o & = =
respuesta
3 2 1 3l NO b WO 3 NO | &1 | NOD
- Demands 1. los productos  ofrecidos, son  demandados Si Si Si Si
frecusntemente por usted
- Estructura praductiva 2, Cres usted que |3 estructura del negocio es Si Si Si Si
L2 adecuada
§ [“Predsposicen 3. Cree que ol dusho del negaca £3ta S S Si Si
é predispuesta a inncvar
- Innovadidn 4. Pencibe usted algin cambio innovador en el Si Si Si Si
negocio
g 5. Conziders que s importante que b Si Si Si Si
: empresa innove constantemente
E - Gestion 6, Crex usted gue |3 gestian realizada en Si Si Si Si
E ‘empresa podria mejorar
& - Praducdidn 7. Cree usted que este negocio sigue un plan Si Si Si Si
estratégica
g -Recursos Humanos &. Los productas ofreddes, son los mejores Si Si Si Si
% del mercada
“ | - Mercado 9. Cree usted que el personal que poses este Negocio se = Si Si Si
encuentra motivado
10. Ha evalucicnade favarablemente el Si Si Si Si
mencadp para este negosio.

MATRIZ DE EVALUACION

TITULO: Conocer las caracteristicas de la competitividad y atencién al cliente en las MYPE rubro restaurantes en el distrito de Las Lomas- Plura afio 2020

Dpritin de respuesta Criterios de evaluaciin Observacion /o
Recomen
. item
E H IMINCAERES Relaciin Refacidn Relacidn Relackin
g i w
ﬁ b = w = entre la entre la entre o entre o ltem
[ ] S |2 |2 | valableyln | dmensiény | indicdoryel | ylaopcinde
= & = = dimensidn el indicador frem respuesta
2 = < 2
=
3 2 1 sl [T} 3 NO sl ND El NO
Aumento de 1. Ha percibida alguna mejora en este Si Si E]] Si
Ingresos negocio pue |o motive 3 compear mas
Mejor
2. Posee el negocio buena reputacian 5 Si Si Si
Reputacidn o
Mejor satisfaccidn
g dsl 3. 52 slente usted satisfecho con ef servicko recbids Si Si Si Si
] cliente
Leattad de bz = = = =
Clientes 4.k JEDM“IE:I:IEI.'! negaco de lazana | 1] | 1
&2 Emgleads 5. Cree usted que los empleados estin Si Si Si ]
;. invalucrados Involucrados con o negoc i
-
3 Evidencias E. Poses este negoon buenas Instalaciones ] i E] ]
k] fsicas
k] Flabilidad 7. Confla usted en el servido gue le brindan Si Si E]] Si
2 Capacidad B. Cree usted que o servicio prestado es Si Si E]] Si
2 de ripida
a respuesta
E Seguridad 9_Tiene wected |2 seguridad de haber recibida [ =i Si ]
= un servicea de calidad
10. E5 tratado con respeto y cansideracion en [ Si Si ]
Empatia Este negocio
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Anexo 7
Figuras

1. Politicas de competitividad de la MYPE

Figura 1

Demanda frecuente de productos

us|
® NO

Fuente

Tabla 2

Figura 2

Estructura del negocio
us|
®NO

Fuente
Tabla 3
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Figura 3

Predisposicién para la innovacion

ms
®mNO

Fuente

Tabla 4

Figura 4

Cambio Innovador
ms
= NO

Fuente
Tabla 5
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Figura 5

Innovacién Constante

m S
mNO

Fuente
Tabla 6

Factores que influyen en la competitividad en la MYPE

Figura 6

Gestion Realizada

m S
mNO

Fuente
Tabla 8
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Figura 7

Planeamiento Estratégico

ms
®mNO

Fuente

Tabla 9

Figura 8

Productos Ofrecidos
ms
mNO

Fuente
Tabla 10
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Figura 9

Personal Motivado

=S
®mNO
Fuente
Tabla 11
Figura 10
Mercado
ms
= NO

Fuente
Tabla 12
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3.

Razones para lograr la calidad de Servicios

Figura 11

Aumento de Ingresos

us|
® NO
Fuente
Tabla 14
Figura 12
Reputacion del Negocio
us|
® NO

Fuente
Tabla 15
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Figura 13

Servicio Recibido

m s
= NO

Fuente

Tabla 16

Figura 14

Lealtad a algin Negocio
m S|
®NO

Fuente
Tabla 17
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Figura 15

Personal Involucrado

m s
= NO

Fuente

Tabla 18

Expectativa y necesidades de los clientes

Figura 16

Instalaciones

us|
®NO

Fuente
Tabla 20
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Figura 17

Servicio Brindado

us|
®NO

Fuente

Tabla 21

Figura 18

Rapidez de atencion
m Sl
ENO

Fuente
Tabla 22
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Figura 19

Seguridad

us|
®NO

Fuente

Tabla 23

Figura 20

Respeto
ms|
®NO

Fuente
Tabla 24

79



Anexo 8

Turniting

TALCOCUR-VPINTADOA-INFORME FINAL-TURNITING-2021-02-
TC603

INFORME DE ORIGIMNALIDAD

0. O O O

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%

Excluir bibliografia Activo
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