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5. RESUMEN
La presente investigacion La competitividad y la Gestion de la calidad en las
microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado Santa Rosa, Paita,
Piura. 2022; establecié como objetivo general, Identificar qué caracteristicas tienen la
competitividad y la gestion de la calidad en las microempresas del rubro servicio técnico
de celulares del mercado Santa Rosa, Paita, Piura. 2022. Se empleo la metodologia de
tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversa. La
muestra fue de 11 microempresas y 43 clientes. Se empleo como tipo de recojo de
informacidn, la técnica de la encuestay el instrumento el cuestionario. Esta investigacion,
permitio determinar que las diferentes microempresas bajo estudio poseen un alto grado
de competitividad, ya que han sabido aprovechar las herramientas que poseen de la mejor
manera, tales como atencion al cliente y calidad del servicio, las cuales las realizan
pensando en la satisfaccion del cliente; asimismo también permitié identificar que
algunas microempresas bajo estudio le dan poca importancia a la gestion de la calidad en
el aspecto de la publicidad, ya que no tienen un plan de publicidad elaborado para la

empresa lo que les repercutiria en mayores beneficios.

Palabras clave: Competitividad, Gestion de la calidad, Microempresas, Mercado.
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ABSTRACT
This research is entitled, Competitiveness and Quality Management in microenterprises
in the cellular technical service sector of the Santa Rosa, Paita, Piura market. 2022;
established as a general objective, to identify the characteristics of competitiveness and
quality management in microenterprises in the cellular technical service sector of the
Santa Rosa, Paita, Piura market. 2022. The methodology of descriptive type, quantitative
level, non-experimental cross-sectional design was used. The sample consisted of 11
microenterprises and 43 clients. The survey technique and the questionnaire instrument
were used as the type of information collection. This research allowed us to determine
that the different microenterprises under study have a high degree of competitiveness,
since they have been able to take advantage of the tools they have in the best way, such
as customer service and quality of service, which are carried out with satisfaction in mind.
the client's; Likewise, it also allowed us to identify that some micro-enterprises under
study give little importance to quality management in the aspect of advertising, since they
do not have an advertising plan prepared for the company, which would result in greater

benefits.

Keywords: Competitiveness, Quality management, Microenterprises, Market.
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l. INTRODUCCION

Actualmente la labor que llevan a cabo las Micro y Pequefias Empresas (MYPE), son de
indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su contribucién a la generacion de
empleo, sino también considerando su participacion en el desarrollo socioecondémico de
las zonas donde se encuentran y el Perd, no es la excepcion, ya que segun lturriaga M.
(2020) el 99.5% son Micro y Pequefias Empresas. EI mercado nacional, ofrece muchas
oportunidades para el crecimiento empresarial, ahi es donde las Microempresas
(MYPES), entran a jugar un rol importante en diversos rubros, y uno de ellos, es el de
servicio técnico de celulares, que aungue tuvo una gran demanda durante mucho tiempo
y en gran parte durante sus inicios, ahora se ha visto amenazada por el ingreso al
mercado de muchos productos nuevos a un precio muy accesibles para poder
adquirirlos; anteriormente los propietarios reparaban sus equipos (celulares) ahora
compran nuevos; seguido por la poca competitividad y gestion de calidad de sus
propietarios, ponen a este rubro de Microempresas (MYPES), en un estado que si sus
propietarios no toman rapidas decisiones e inmediatas, corren el riesgo de perder su
permanencia en el mercado. Los grandes avances tecnologicos en distintos campos
hacen que las empresas cada dia tengan que estar preparadas y actualizadas, para hacer
frente a estos nuevos cambios y garantizar asi su permanencia en el mercado; las
Microempresas (MYPES), no son ajenas a esos cambios y es ahi donde se enfrenta a
muchas dificultades, que las llevan a tomar decisiones que de una u otra manera van a
repercutir en ellas, decisiones que deben tomar con firmeza en distintos campos y uno
de ellos es la competitividad y la gestion de la calidad de su servicio que ofrecen en
comparacion con otras microempresas en el mercado en que se encuentran. Segun
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Lépez (2015) en México, sefiala que es muy importante el tema de la competitividad en

las empresas, ya que es la capacidad de una empresa de obtener mas y mejores
beneficios en el mercado con relacion a sus competidores y es primordial estar atentos a
los cambios que se presentan en el entorno con el fin de saberlos aprovechar y poder
obtener ventajas o beneficios. Para Gabriel (2020) en Lima sefiala que actualmente son
dos (2) los factores mas importantes que impiden que las MYPES se desarrollen y
crezcan en el mercado, dichos factores son: la competencia en el sector y la
informalidad. Para Marquez (2019) en Piura menciona que las empresas deben tener a la
competitividad como un factor clave en ellas, en su estructura interna, ya que esta
(competitividad) les permitira poder conseguir lo que se han propuesto en resultados
desde sus inicios. Para Hernandez (2018) en Espafia indica que la gestion de calidad es
una serie de procesos que su ultimo fin es la satisfaccion del cliente; su cercania y
posterior fidelizacion con la empresa. Para Edmundo (2015) en Lima indica que la
gestion de la calidad es el proceso que ha permitido la satisfaccién plena de las
expectativas de los consumidores de bienes y los usuarios de servicios, ya que estos (los
clientes) estdn buscando satisfacer alguna necesidad. Para Sanchez (2019) en Piura
indica que la gestion de la calidad es muy importante para las empresas y estas la
puedan ejecutar, ya que esta (gestion de la calidad) su fin es poder contar con la
satisfaccion del cliente, lo que permitira que puedan fidelizarse cada vez méas con la
empresa en los productos o servicios que ellos ofrecen. Por lo expuesto, el
planteamiento del problema de la investigacion fue ¢ Cuales son las caracteristicas de la
competitividad y la gestion de la calidad en las microempresas del rubro servicio técnico
de celulares del mercado Santa Rosa Paita, Piura 2022? El objetivo general planteado
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fue: Identificar qué caracteristicas tiene la competitividad y la gestién de la calidad en
las microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado Santa Rosa,
Paita, Piura 2022. Y como objetivos especificos fueron a) Determinar las caracteristicas
de la competitividad en las microempresas del rubro servicio técnico de celulares del
mercado Santa Rosa, Paita, Piura 2022, b) Identificar las caracteristicas de la gestion de
la calidad en las microempresas del rubro servicio técnico de celulares mercado Santa
Rosa, Paita, Piura 2022, c) Elaborar la propuesta de mejora de la competitividad y la
gestion de la calidad en las microempresas del rubro servicio técnico de celulares del
mercado Santa Rosa, Paita, Piura 2022. La presente investigacion se justifico de la
siguiente manera, Practica esta investigacion se realizd con la finalidad de lograr,
Identificar qué caracteristicas tienen la competitividad y la gestion de la calidad en las
microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado Santa Rosa, Paita,
Piura 2022, en el Perd, segun PNUD (2020) indica que el 99.5 % del total de las
empresas de nuestro pais son MYPES y que ademas generan alrededor del 60% de la
Poblacion Econdmicamente Activa (PEA). Estos datos son de mucha importancia para
los microempresarios ya que las MYPES, han estado creciendo y por ende han tenido
que adoptar una serie de nuevas alternativas que las han ayudado a poder afrontar la
gran competitividad entre ellas y entre las medianas y grandes empresas que hay en el
mercado. Teorica, la presente investigacion acudié a distintos autores, los cuales
brindaron la informacion pertinente sobre la Competitividad y la Gestion de la calidad,
que las diferentes Microempresas (MY PES) necesitan saber para seguir creciendo. En la
actualidad la situacion de las Microempresas (MYPES), es muy importante y cada vez
mAas vemos que para sobrevivir en el mercado, estan compitiendo y gestionando
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procesos de calidad entre ellas, para de esta manera poder ofrecer nuevas alternativas a
los clientes y de esta manera continuar con su permanencia en el mercado y por lo tanto
seguir creciendo en la fuerte competencia en la que se enfrentan cada dia. Metodoldgica,
la investigacién aplicara la metodologia cientifica interpretada a través de porcentajes
para la obtencion de los datos, ademas se ha determinado el tamafio de la poblacion y de
la muestra, y se ha disefiado un cuestionario para el recojo de la informacién. La
metodologia es de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, disefio no experimental de
corte transversal. Como principales resultados se obtuvieron: con respecto a los clientes
encuestados, el 95.35% de los encuestados sefialaron que la empresa si comunica los
horarios de atencion a sus clientes, asimismo el 97.67% manifestaron que la empresa si
ofrece un servicio rapido de atencion, también un 88.37% manifestaron que los
trabajadores si responden a las dudas que tengan los clientes, también el 97.67% de los
encuestados indicaron que si recomendarian este servicio a otros, asimismo un 97.67%
de los encuestados manifestaron que si regresarian nuevamente, mientras que un
95.35% indicaron que la empresa si se encuentra en una ubicacion accesible. Con
respecto a los duefios de las microempresas encuestados, el 90.90% indicaron que la
infraestructura del local si es moderna, por otro lado un 63.64% de los encuestados
sefialaron que si cuentan con un sistema de seguridad en su empresa, mientras un 100%
de los encuestados indicaron que si consideran que la publicidad es importante, mientras
un 54.55% indicaron que no cuentan con un plan de publicidad en los medios de
comunicacion, por otro lado el 100% de los encuestados sefialaron que la satisfaccion
del cliente si es importante, mientras que el 100% manifestaron que el servicio que
ofrecen si satisface a sus clientes. Por lo que se concluyé que, la mayoria de los clientes
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encuestados sefialaron que las empresas si comunica los horarios de atencion a los
clientes, también si ofrecen un servicio rapido de atencion, los trabajadores si responden
a las dudas de los clientes y su ubicacidn esta en una zona accesibles para ellos; también
la mayoria de los duefios de las microempresas encuestados reflejaron que tienen muy
presente el tema de la gestion de la calidad, ya que la infraestructura de su local si son
moderna, también manifestaron que si cuentan con un sistema de seguridad en sus
instalaciones y también en su totalidad los duefios de las microempresas sefialaron que

si creen que la publicidad es importante para la empresa.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1.Antecedentes
Silva (2020) en su investigacion, Analisis de competitividad en las Pymesde la industria
manufacturera de lenceria en el Distrito Metropolitano de Quito en el periodo 2014-
2019, presentada en la Universidad Andina Simén Bolivar Sede Ecuador. Donde tuvo
como objetivo principal, analizar las pymes de la industria manufacturera delenceria en
la ciudad de Quito, en el periodo 2014-2019. El autor empleo la metodologia ¢ andlisis
y en dicha investigacion llego a concluir lo siguiente en materia de competitividad; es
necesario crear programas de apoyo al emprendedor, o presionar en las mesas técnicas
para que se emitan leyes para incentivar la produccion y politicas para establecer
relaciones comerciales con paises que son mercados naturales como son los defrontera.
Ademas, concluye también que es importante que se promueva espacios de capacitacion
en herramientas de planificacion de negocio e investigacion de mercado, para mejorar la
toma de decisiones, involucrando al sector privado, a través de las asociaciones
gremiales, y el sector publico, con las instituciones que se relacionan con los
emprendedores.
Sifuentes (2017) en su investigacion Principales factores de competitividad para el
acceso de las Pymes colombianas del sector textil confeccibn a mercados
internacionales, presentada en la Universidad Nacional de Colombia.
Donde tuvo como objetivo general, Identificar los factores que se han considerado mas
relevantes para que la Pyme colombiana pueda incrementar su nivel de competitividad en
los mercados internacionales, teniendo como referencia el comportamiento de las
exportaciones de productos colombianos y el acceso de estos a nuevos mercados.
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El autor empleo la metodologia descriptivo y explicativo y en dicha investigacién llego a
concluir lo siguiente en materia de competitividad; existen factores de competitividad
comunes en las empresas en términos de su organizacion interna, seleccién de productos
y portafolio, y politica de compras, lo que nos permite concluir que estos son factores
claves. Ademas, el autor concluye también que hay falta de personal idoneo para llevar a
cabo el proceso al interior de la organizacion, lo que conlleva que algunas labores
recaigan sobre los cargos directivos.

Valero (2019) en su investigacion, Influencia de la competitividad y el capital
tecnoldgico, en la internacionalizacion de las empresas exportadoras de Bucaramanga
y su Area Metropolitana-Colombia, presentada en la Universitat Politecnica de
Valencia. El autor tuvo como objetivo general, Determinar la influencia de los factores
de competitividad y el capital tecnolégico en el proceso de internacionalizacion, y
aplicarlo en las empresas exportadoras de Bucaramanga y su AreaMetropolitana. El autor
empleo la metodologia cuantitativa. El autor llego a concluir lo siguiente, que la
innovacion, productividad y Estructura son hoy por hoy fundamentales para el logro de
la competitividad, es decir que las empresas deben evaluar permanentemente como
ingresar al mercado de manera diferenciada.

Ruiz (2020) en su investigacion, Estrategia competitiva para la mejora de la calidad
del servicio de la empresa San José — Movistar  Chiclayo 2018. Presentada en
la Universidad de Lambayeque, Chiclayo - Peru. El autor tuvo como objetivo general,
Proponer una estrategia competitiva para la mejora de la calidad del servicio de la
empresa San José — Movistar Chiclayo. El autor empleo la metodologia cuantitativa. El
autor concluyo lo siguiente, que se deben disefiar y proponer estrategias para poder
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brindar un servicio de calidad, lo que concluiria en un cliente satisfecho.

Angulo & Pérez (2022) en su investigacion sobre La gestion administrativa y su
relacion con la competitividad de las Mypes del sector comercial de Tingo Maria, 2021.
Presentada en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas — Lima, Perld. Donde
tuvieron como objetivo general, Determinar la relacion de la gestion administrativa con
la competitividad en las mypes del sector comercio de Tingo Maria, 2021. El autor
empleo la metodologia no experimental y de caracter cuantitativa y en dicha
investigacion los autores llegaron a las siguientes conclusiones; una buena gestion es el
factor mas importante para desarrollar una buena competitividad en el mercado.
Asimismo, una gestion adecuada se relaciona de manera positiva con la competitividad
y es oportuno mantenerla de manera constante en la empresa u organizacién. Los
autores también concluyeron que la planificacion tiene una relacion significativa de
grado moderado con la competitividad. Es por ello por lo que esde vital importancia
contar con un equipo enfocado en desarrollar estrategias de coordinacion y
planificacion.

Castro & Gonzales (2020) en su investigacion sobre La influencia del liderazgo en la
competitividad de las pequefias empresas en el sector de mineria cupriferaen la zona sur
costera del Per0. Presentada en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas — Lima,
Per(. Donde los autores tuvieron como objetivo general Determinar la relacion entre el
liderazgo y la competitividad de las pequefias empresas en el sector de mineria cuprifera
en la zona sur costera del Pert en el 2019. Los autores emplearon la metodologia
descriptiva y en dicha investigacion llegaron a las siguientes conclusiones; un liderazgo
alto por parte de sus lideres los motiva para el logro de objetivos y el desempefio de sus
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funciones. Es importante resaltar que las acciones tomadas por los lideres son muchas
veces a raiz del agravamiento de algun problema que se suscita en la compafiia, sin
anticiparse a ellos. Muchas veces las soluciones a estos son momentaneas. Se debe
anticipar el problema con procedimientos para que se evitan a ellos. Es asi que, la falta
de liderazgo en las organizaciones limita la gestion efectiva en las empresas, generando
descontentos en el personal operativo y desmotivando al personal bajo el cargo de los
altos mandos. La relacién entre Liderazgo y Competitividad se ve reflejada e
influenciada en el desempefio del colaborador.

Los diferentes problemas en el Liderazgo conllevan, sin duda alguna, a una disminucion
en la productividad del colaborador, por consecuencia, una caida en el nivel de
competitividad de las pequefias empresas. Para ello, es necesario que los lideres refuercen
los conceptos de trabajo en equipo y empatia, con la finalidad de poder entender la postura
del personal operativo para alcanzar una mejor gestion.

Nufiez (2021) en su investigacién sobre Caracterizacion de la sostenibilidad y
competitividad de las MYPE rubro artesanal del distrito de Catacaos - Piura, Afo
2021. Presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote — Piura, Per(.

El autor tuvo como objetivo general Conocer cuéles son las caracteristicas de la
sostenibilidad y competitividad con relacion a las mype rubro artesanal del distrito de
Catacaos, Piura, afio 2021. El autor empleo la metodologia de tipo cuantitativo y de nivel
descriptivo y en dicha investigacion llego a la siguiente conclusion con respecto a la
sostenibilidad y competitividad de las MYPE, El valor agregado que ofrecen las mype
estd dado en primer lugar por la calidad del producto o servicio, ya que, consideran
importante la calidad del producto que ofrecen al mercado, asi también se aseguran de
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aclarar y responder todas las dudas del cliente, realizando acompafiamiento y
asesoramiento técnico al brindar un servicio o producto, ademas se lleva a cabo un plan
de retroalimentacion al cliente tomando en consideracion las sugerencias respecto al
servicio o producto.

Pozo (2020) en su investigacion Competitividad y atencion al cliente de las MYPE rubro
restaurantes Urb. Santa Isabel Piura - Piura, afio 2019. Presentada en la Universidad
Catélica Los Angeles Chimbote — Piura, Perd. El autor tuvo como objetivo general,
Identificar qué caracteristicas tiene la competitividad y la atencion al cliente en las
mype rubrorestaurantes de la urb. Santa Isabel - Piura, afio 2019. El autor empleo la
metodologia detipo cuantitativo y de nivel descriptivo. El autor en dicha investigacion
llego a la siguiente conclusién, los elementos de la competitividad que emplean en las
mype son laadaptabilidad, por lo que estas pueden adaptarse rapidamente a los cambios
que surgen constantemente en el mercado, la innovacion por lo que innovan
constantemente y la mejora continua donde implementan tecnologias constantemente
para mejorar el procesode elaboracion de sus productos. Por ello los microempresarios
deben estar a la vanguardia de constantes mejoras.

Reyes & Rivera (2020) en su investigacion sobre, Gestion competitiva y su contribucion
a la imagen corporativa del mercado Modelo de Piura en el afio 2020. Presentada en la
Universidad Privada Antenor Orrego, Piura, Pera.

Los autores tuvieron como objetivo general, ldentificar de qué manera la gestion
competitiva contribuye a la imagen Corporativa del mercado modelo de Piura en el afio
2020. Los autores emplearon la metodologia cuantitativa. Los autores llegaron a la
siguiente conclusién, mientras haya un producto, servicio y precio de calidad la imagen
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de dicho mercado/empresa se reflejard positivamente ante la sociedad, lo que contribuira
significativamente en ella.

Urizar (2018) en su investigacion, Disefio de un sistema de gestion de la calidad para
una empresa de servicios TI. Presentada en la Universidad de Chile, Santiago.

El autor tuvo como objetivo general, elaborar un disefio de un sistema de gestion de la
calidad para una empresa de servicios de TI. El autor empleo la metodologia
cuantitativa. El autor llego a la siguiente conclusion, el disefio de un sistema de gestion
de la calidad que se propone, se hace cargodel problema planteado en un principio con el
fin de dicho problema mejorarlo con el Gnico objetivo de conseguir un beneficio.

Molina (2018) en su investigacion, Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad para
DHL y propuesta de mejora para los procesos de inbound y outbound. Presentada en la
Universidad Andina Simén Bolivar Sede Ecuador, Quito. El autor tuvo como objetivo
general, Evaluar el cumplimiento del sistema de gestion de calidad actual de DSC
Ecuador y proponer un disefio de mejora para los procesos principales de Ingresoy
Despacho de mercaderia. El autor empleo la metodologia de DMAIC (Definir, Medir y
Analizar). El autor en dicha investigacion llego a la siguiente conclusion, que al no contar
con una gestion de calidad adecuada Illeva a no tomar decisiones estratégicas que permitan
el crecimiento en la organizacion.

Véasconez (2018) en su investigacion sobre, Modelo de gestion de la calidad para la
empresa “Jardinsa”. Presentada en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador,
Ambato. El autor tuvo como objetivo general, Desarrollar un modelo de gestion de
calidad para la empresa “Jardinsa”. El autor empleo la metodologia cuantitativa y
cualitativa. El autor en dicha investigacion llego a la siguiente conclusion, La
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administracion empirica que se maneja en la empresa, refleja baja gestion de la calidad,
lo que ocasiona bajo rendimiento y lento crecimiento empresarial, como consecuencia
no existe una buena planificacion, comunicacién y tomade decisiones centralizada.
Hernandez (2020) en su investigacion, Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la empresa supermercados el Super SAC Chiclayo — 2018.
Presentada en la Universidad Sefior De Sipan, Pimentel. El autor tuvo como objetivo
general,Determinar la influencia que presenta la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Supermercados El Stper S.A.C. Chiclayo — 2018. El autor empleo
la metodologia cuantitativa. El autor en dicha investigacion concluyo lo siguiente, en
palabras mas sencillas, la gestion de la calidad se podria tomar como una sensacion de
complacencia que se genera al comparar los resultados del bien o servicio adquirido con
lo que buscaron encontrar, con el fin de satisfacer alguna necesidad por parte del cliente.
Davila & Mensonez (2019) en su investigacion sobre, Gestion de calidad y
competitividad de las empresas exportadoras de harina de licuma en eldepartamento
de Lima 2018. Presentada en la Universidad Cesar Vallejo, Lima. Los autores tuvieron
como objetivo general determinar la relacion existente entrela gestion de calidad y la
competitividad de las empresas. Los autores emplearon la metodologia cuantitativa-
correlacional. Los autores en dicha investigacion llegaron a la siguiente conclusion, los
procedimientos en la gestién de calidad tienen una relacién directa en la competitividad
de las empresas. Estos procedimientos deben estar apoyados en modernos equipos
tecnoldgicos que genere la competitividad requerida para diferenciarse de sus maximos
competidores, donde el producto cuente con calidad, atributos y cualidades que hagan
posible el posicionamiento en la mente de los consumidores finales y contribuya con la

12



expansion en los diferentes mercados.

Campos (2018) en su investigacion, Propuesta de un modelo de gestion de la calidad
basado en la gestion por procesos para una asociacion de mypes restaurantes en Lima
Metropolitana que les permita aumentar su competitividad. Presentada en la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Lima. El autor tuvo como objetivo general
establecer los procesos basicos de un modelo de gestién de calidad que las mypes
dedicadas a la elaboracién de platos para los comensales de Lima metropolitana deban
implementar para aumentar su mercado. El autor empleo la metodologia no
experimental, descriptiva. El autor en dicha investigacién llego a la siguiente
conclusion, Es importante que todos los involucrados dentro de la
empresa/microempresa, trabajen siguiendo los lineamientos establecidos por el proceso
de Calidad para que de esta forma exista una interrelacion de todos por la busqueda de
este objetivo que es brindar un servicio que satisfaga las necesidades de los clientes.
Llacshuache & Farfan (2021) en su investigacion sobre, La cultura organizativa y su
incidencia en la gestion de la calidad de la empresa Cineplanet — Piura, afio 2020.
Presentada en la Universidad Privada Antenor Orrego, Piura. Los autores tuvieron como
objetivo general Determinar la incidencia de la cultura organizativa en la gestion de la
calidad de la empresa Cineplanet — Piura, aflo 2020. Los autores emplearon la
metodologia descriptiva correlacional. Los autores llegaron a la siguiente conclusion,
Existe una relacion positiva baja entre la cultura organizativa y la gestion de calidad, que

las empresas deben considerar.
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Escobar (2021) en su investigacion, Gestion de la calidad y atencién al cliente en las
mypes rubro pollerias del distrito de Chulucanas -Piura, afio 2020. Presentada en la
Universidad catdlica Los Angeles De Chimbote, Piura. El autor tuvo como objetivo
general, Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en las
mype rubro pollerias del distrito de Chulucanas — Piura, afio 2020. El autor empleo la
metodologia descriptiva cuantitativo. El autor llego a la siguiente conclusién, La mayoria
de los colaboradores determinan que los elementos de la gestion de calidad que sostienen
las mype principalmente es el liderazgo, indicaron que el liderazgo es un aspecto
fundamental para una buena gestion de calidad dentro de las organizaciones, y también
por que ayuda a que la empresa tenga mayor nivel de competencia en el mercado;
asimismo, la planificacion es parte fundamental para el desenvolvimiento de sus labores,
sin embargo los colaboradores indicaron que necesitan tener mas apoyo por parte del area
de administracion al momento de realizar sus actividades con la finalidad de mejorar
continuamente. También se concluyé que, los trabajadores identifican como uno de los
principales factores de la gestion de calidad al compromiso que existe por parte de los
propietarios en mejorar la empresa; asimismo, el trabajo en equipo es un factor
fundamental en ella ya que los colaboradores determinaron que la union que existe ayudaa
que se cumplan los objetivos. Por altimo, el autor conculque que, es importante evaluaro
conocer las necesidades de los clientes o0 que es lo que quieren, las empresas deben de
conocer los gustos que tienen los clientes ya que esto ayudaria a construir una relacion

entre la empresa y el cliente.
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Ramirez & Seminario (2022) en su investigacion sobre, Gestion de la calidad del
servicio para promover la fidelizacion de clientes en Overall Strategy S.A.C.- Piura,
2021. Presentada en la Universidad Cesar Vallejo, Piura. El autor tuvo como objetivo
general, Determinar la gestion de la calidad del servicio parapromover la fidelizacién de
clientes en Overall Strategy S.A.C. - Piura, 2021. El autor empleo la metodologia
descriptiva cuantitativa. El autor llego a las siguientes conclusiones, los clientes
manifiestan que la seguridad en el servicio es el aspecto que les genera la mayor
satisfaccién, demostrada en la percepcion positiva que manifiestan acerca de la pericia,
seriedad y eficacia de su personal, ademés del buen trato que recibende ellos, lo que
evidencia que el personal aporta su profesionalismo generando confianzaen los clientes
de la empresa. También el autor concluye que los clientes sefialan que la empatia del
personal es también otra de las principales fortalezas cuando se brinda un servicio, que
se manifiesta en su trato amable y cortés, asi como por una atencién individualizada,
poniendo en practica habilidades comunicacionales al hablar y escuchara los clientes y
de una constante sensibilizacion acerca de la importancia de brindarles unbuen trato a los
clientes. Se concluye también que los clientes expresan que los elementostangibles con
los que se brinda el servicio se pueden diferenciar; por un lado, con una adecuada
infraestructura que les proporciona la comodidad apropiada; y por otro, la buenaimagen
proyectada de sus promotores al mostrarse pulcros y correctamente uniformadosdurante
el desempefio de su trabajo, les genera mayor acercamiento a los clientes con la

empresa.
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2.2.Bases tedricas de la investigacion
Competitividad

Foro Econdmico Mundial (2017) definié a la competitividad a nivel microeconémico
cuando las empresas miden su capacidad para competir en el mercado, logrando conseguir

sus beneficios econdmicos y expandirse.

Asimismo, la competitividad se la puede entender como la capacidad de una organizacion
de mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener
y mejorar una determinada posicion en el entorno socioecondémico. La ventaja
comparativa de una empresa estaria en su habilidad, recursos, conocimientos, atributos,
etc., caracteristicas que carecen sus competidores, esto le permite a la empresa obtener

rendimientos superiores a los de su competencia.

En cuanto al sector empresarial, la competitividad se puede dar en precios, por ejemplo,
una empresa puede ofrecer sus productos o servicios a un precio que le permita cubrir los
costos de produccion y su rendimiento sobre el capital que ha sido invertido.

La Real Academia Espafiola (2017) defini6 a la “competitividad” como la capacidad de
competir. El concepto de competitividad estd muy estrechamente relacionado con los
conceptos de productividad, calidad y proceso.

Garcia (2015) sefiala que la competitividad es aquella habilidad que posee una empresa
para ofertar y vender sus productos o servicios, haciendo un uso eficiente de todos los
recursos que posee, lo cual le va a permitir satisfacer las necesidades y expectativas de
los de los clientes y/o consumidores. Por lo que la competitividad se basa en saber
gestionar todos los recursos, elementos o instrumentos de la empresa para asi aumentar
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la productividad y estar a la vanguardia de las actualizaciones del mercado en que se
encuentran.

Iturrizaga (2020) en afios mas recientes, junto con los grandes cambios que se estan
produciendo, y no solo en un determinado lugar, sino en un &mbito a nivel mundial, la
competitividad se ha vuelto prioridad por parte de los gobiernos, instituciones educativas
y preocupacion alarmante para empresas e inversionistas, los cuales deben estar atento a
los diferentes sucesos que suceden a su alrededor y comenzar a adoptar una serie de

decisiones que les permitan sacar una ventaja con respecto a su competencia.

Labarca (2007) indica que la competitividad es tema que se encuentra en boca de los
sectores de actividad econdmica, esto como reflejo del proceso de mundializacion que se
presenta a nivel internacional, en las que las organizaciones requieren ser mas eficientes
y eficaces en cuanto al manejo y uso de los recursos financieros, humanos, naturales,
tecnoldgicos, entre otros, para afrontar el reto que representa no Gnicamente el mercado
nacional, sino también la apertura al comercio fuera de las fronteras de sus paises de

origen.

Porter (1980) menciona que la competitividad estd relacionada con la productividad,
definida como el valor del producto generado por una unidad de trabajo o de capital. Para
hablar de competitividad, manifiesta Porter, habria que ingresar a la empresa, y al sector
en el que se encuentra, ademas poder identificar cuéles son los factores determinantes que
las empresas pueden generar valor afiadido y que ese valor pueda ser vendido en el

mercado, y si realmente esos factores son sostenibles en el mediano y largo plazo.
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Morales & Pech (2000) manifiestan que el término de competitividad se vincula al

término de competencia y su accion al competir, tanto en lo individual como a nivel sector

e inclusive entre paises. Que cada uno busca como sacar una clara distancia sobre los

demas agentes con los que se desenvuelven en un determinado lugar o espacio.

Carlos, Pérez & Liquidano (2012) menciona que estos cambios ocasionados por la accion
de competir en el entorno del orbe global de empresas intensifican la necesidad de
establecer vinculos estratégicos y operativos entre la organizacion y sus clientes y

proveedores, con el fin de desempefiar un papel mas competitivo.

Quero (2008); Lbopez & Martin (2011) manifiestan que debido al constante cambio que
se viene dando, la competitividad alerta a las empresas a establecer mecanismos que se

relacionen con el posicionamiento, precio, cantidad y calidad de productos y servicios

que ofrecen, presencia en el mercado en gue se encuentran, tecnologia y adaptacion a los

cambios a los que se enfrentan.

Rodriguez (2006) indica que, en este sentido la competitividad se entiende como aquella
medida en la que el desempefio de una unidad productiva ya sea una empresa, industria
o la misma economia nacional, permita hacer una comparacién de su posicion con
respecto a la de la competencia y que a su vez posibilite la identificacidn de las fortalezas

y debilidades.

Morales (2011) indica se puede decir que la competitividad no surge espontdneamente,
sino mas bien se logra mediante un proceso de aprendizaje y negociacion por un grupo

de personas u organizaciones que establecen una dindmica de conducta organizativa, en
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la que intervienen accionistas, directivos, empleados y clientes, con el fin de obtener un

beneficio.

Lépez & Martin (2011) la competitividad no es un resultado lineal, sino mas bien una
serie de resultados que les permiten a las empresas alcanzar, mantener e incrementar una
participacion en el mercado donde el precio, la calidad y las oportunidades son mejores
que las de sus competidores. Los autores también mencionaron que en sus inicios y
desde que el autor Adm Smith pablico en 1776, el libro titulado: “La riqueza de las
naciones”, el tema de la competitividad ha sido el centro de analisis de los negocios y

empresas, por lo que es devital interés prestarle atencion a este tema, que tanto beneficio

puede traerle a los negociosy empresa, que lo pueda adoptar en su manera de funcionar.
La Comision sobre la Competitividad Industrial de los Estados Unidos (1992), sefiala que

la competitividad es la capacidad de producir bienes y servicios que cumplan con las

pruebas y reglamentos de los mercados internacionales, con el fin de que los ciudadanos

logren un mejor nivel de vida a largo plazo.

Azua (2000) & Scandizzo (2007) indican que en el afio 2000, el autor Jon Azua propone
un concepto de competitividad, basado en el definido por Porter, indicando que la
competitividad es hacer las cosas mejor que la competencia, en funcion de nuevas redes
o alianzas cooperativas, a través de interacciones entre las empresas, industrias y regiones
buenas, dejando de lado a las 25 malas, fracasadas y obsoletos, debido a que pertenecer

al primer grupo es garantia de éxito, bienestar y progreso a diferencia de las del segundo

grupo.
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Factores que influyen en la competitividad

Valencia (2012) menciona que la competitividad depende de la relacion calidad-costo del
producto, del nivel de precios de algunos insumos y del nivel de salarios en el pais
productor, ademas de calidad del servicio. Estos factores en principio estaran
relacionados con la productividad y la innovacion. Existen otros factores que se supone
tienen un efecto indirecto sobre la competitividad como la cualidad innovativa del mismo,
la calidad del servicio o la imagen corporativa del productor. Veamos algunos:

Precio: Segun Stanton, Etzel & Walker (2004) sefialaron que el precio es la cantidad de
dinero u otros elementos de utilidad que se necesitan para adquirir un producto un
servicio, por el cual las personas lo usan para cubrir una necesidad insatisfecha. Es de
gran importancia porque permite un comun acuerdo entre ofertantes y demandantes.
Lamb, Hair & McDaniel (2006) concluyeron que el precio es aquello que es entregado a
cambio para adquirir un bien o servicio. También puede ser el tiempo perdido mientras
se espera para adquirirlos y sacarle el maximo provecho. Ademas de buscar el mejor
precio posible que satisfaga una necesidad.

Tenemos algunos indicadores, tales como:

Salario: El nivel salarial medio es uno de los principales costos en muchas industrias, en
particular la manufactura basada en tecnologias convencionales y el sector servicios. Asi,
por ejemplo, en muchas tecnologias relativamente poco nuevas, China, Taiwan y parte
del sureste asiatico ha basado su competitividad en salarios relativamente mas bajos que
los paises occidentales o Japdn. Durante la crisis econdmica de 2008-2014 trataron de
imponerse en el sur de Europa legislaciones laborales que disminuyeran la capacidad de
negociacion de los trabajadores, con el fin de bajar los salarios y ganar asi una
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competitividad en esos paises que les permitiera aumentar sus exportaciones y aliviar la
deuda privaday publica de dichos paises.

Calidad del servicio: es producir satisfaccién en bienes o servicios que satisfagan las
expectativas y necesidades de los individuos. Su relevancia recae en la satisfaccion del
cliente ya que aumentara su fidelidad por el producto o servicio a adquirir.
Productividad: es el resultado de una cierta cantidad de producto terminado fijado a una
cierta calidad en una hora trabajada. Asimismo, este factor depende en gran parte de la
tecnologia usada y la calidad en la formacion fisica e intelectual de los individuos que
realizan esta labor. Con relacion a los servicios, mayormente a los que requieren atencion
personal directa, la productividad es mucho mas complicada de mantener ya que esta
depende mayormente del capital humano.

Por tal motivo, una buena productividad y en menor costo, permite precios mas bajos en
los productos o servicios o presupuestos menores, lo que conlleva a mejores beneficios
para las microempresas (MYPES).

Lopez & Martin (2011) indican que el tema de la competitividad se ha venido planteando
desde ya hace algunos afios atras, donde su verdadero nivel de importancia estuvo
enmarcado por las condiciones cambiantes del mercado global, las cuales demandan a las
empresas de nuevas estrategias que les permitan mantener una posicion y participacion
mas constante del mismo mercado.

Pontificia Universidad Catolica del Perd (PUCP 2013) menciona que la competitividad
puede visualizarse como un reto para alcanzar metas tanto personales, grupales,
organizacionales y nacionales. En la actualidad los constantes cambios que se vienen
realizando, hacen reconocer que es necesario adoptar todas las herramientas disponibles
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para competir en un determinado lugar o mercado. Es importante reconocer que la
competitividad no surge como algo casual, la competitividad es el resultado de un
proceso de aprendizaje y negociacién, donde los involucrados son los empleados,
proveedores, accionista, competencia, mercado y la sociedad en general.

Si el objetivo es tener un nivel adecuado de competitividad en el transcurso del tiempo,
es muy importante adoptar procesos de analisis y toma de decisiones, los cuales ayude a
la empresa a innovar continuamente y al mismo tiempo que esta asegura niveles de
calidad en los productos y servicios que ofrece al cliente.

Modelos de Competitividad

Existen diversos modelos de competitividad, en su mayoria caracterizando por los
enfoques macro y microeconémico; el primero referido al sector, industria o pais y el
segundo a la empresa. Es por ello que veamos lo que algunos autores comentaron al
respecto

Gbmez (2006), Martin & Ldpez (2011), este argumento exige la necesidad de contar con
modelos basados en la concepcion de la empresa actual y el hombre, permitan dar
solucion a problemas empresariales a través de practicas o herramientas tecnoldgicas de
operacion y produccion que aseguren la capacidad competitiva tanto en circunstancias de
orden geografico, temporal y cultural.

Morales & Pech (2000) mencionan, que en el afio 1965 comienzan a aparecer los primeros
modelos de andlisis estratégicos, los cuales se centra en la evaluacion interna y externa
de la organizacion con respecto a su entorno. Asimismo, Learmed Christensen indica que
la confrontacion de la organizacion o empresa con el medio en que se desenvuelve es
importante para evaluar sus limitaciones.
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El modelo de Luis Carlos Garay (1998), Lopez & Guerrero (2008), se centran desde el
punto de los determinantes de la competitividad, tomando en cuenta Laplane (1996),
sobre el andlisis de los factores internos y externos, identifica tres grandes grupos, siendo
estos

a) Los empresariales, siendo factores controlables por la empresa (competitividad e

innovacion)
b) Los estructurales, caracterizado por que pueden ser poco controlables (el mercado
y estructura organizacional)

c) Los sistémicos, los cuales se constituyen como externos a laempresay por no tener

control sobre ellos (legales, politicos y sociales)
Jon Azua, en el afo 2000, presenta un modelo de competitividad en base a la empresa
denominado Artur Andersen Strategic Business, en el que se incluye a las industrias, las
empresas, el gobierno y la region, realizando una mezcla de un modelo macro de una
empresa de bienes y servicios; haciendo referencia a la competencia, compartir y cooperar
sin olvidar el protagonismo de la competencia.
Berumen (2006) sefiala que los factores determinantes para la competitividad de las
empresas se agrupan en dos tipos: por un lado, se encuentran aquellos referentes al precio
y a los costos, es decir, cuando una empresa se destaca por ser mas competitiva al ofrecer
un bien o servicio al menor precio que la competencia; por otro lado, estan los
relacionados con la calidad de los productos, la incorporacion de la tecnologia, la relacion

de colaboracidon con otras organizaciones y la capacitacion de los colaboradores.
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Ventajas de la Competitividad

Morales (2011) & Porter (1991) mencionan la ventaja competitiva de una empresa frente
a otras recae en la habilidad de reducir los costos que pueden estar ligados a ciertos
factores como la eficiencia y la adecuada seleccion de proveedores y acreedores, asi como
también, en la diferenciacion de productos y servicios determinados por la calidad y
capacidad de satisfacer las necesidades del cliente.

Morales & Pech (2000) indican que la ventaja competitiva, entonces, puede ser creada
con la combinacion de recursos con los que dispone la empresa y las aptitudes de
empresarios y obreros, de tal forma que la estrategia conlleve un analisis interno de las
fortalezas y debilidades, y externo de las oportunidades y amenazas, con el fin de

garantizar la sobrevivencia, crecimiento, y rentabilidad del negocio.
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Gestion de la Calidad

La Escuela Europea de Excelencia (2022) menciona que la gestion de la calidad es un
conjunto de acciones y herramientas que su fin es evitar posibles errores o0 desviaciones
en los productos o servicios que se ofrecen. No se trata de identificar errores,sino mas
bien de evitar antes que se descubran o lleguen aparecer.

Hernandez, Barrios & Martines (2018) mencionan que la gestién de la calidad, su fin
altimo es que el cliente este y se encuentra satisfecho con el producto o servicio que ha
adquirido en un determinado lugar.

Riesco (2018) menciona que la gestién de la calidad es el conjunto de tareas que
adquieren las empresas con el objetivo de impedir que se produzcan desviaciones,
dificultades, problemas como también errores en el trascurso de la fabricacion de
productos y servicios. Por lo que es muy importante que hoy en dia las empresas puedan
evitar los errores antes que estos ocurran, ya que esto le permitira ofrecer una mejor
respuesta ante las necesidades de los diferentes clientes que las visiten

Duque (2005) Indica que los clientes tienen al momento de obtener un producto o
servicio, expectativas que desean ser satisfechas por las empresas a donde van. En ende
es muy importante que las empresas adopten el termino de gestion de la calidad en su
organizacion, ya que si no lo hacen estarian perdiendo oportunidades y beneficios que
pueden alcanzar.

Botje (2014) menciona que hoy en la actualidad el reto mas grande que tienen las
empresas es de mejorar su gestion, y no solo para buscar sus beneficios econdmicos sino
también tifien que mejorar su gestidn para que sus clientes se encuentren satisfechas con
los productos los servicios que adquieren.
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Para Llanes, Isaac, Moreno & Garcias (2014) indicaron que la gestién de calidad no

debe ser un tema aislado en la empresa, sino que mas bien tiene que englobara diversos

temas en que la empresa esta involucrada, por ejemplo, responsabilidad social,liderazgo,

motivacion a los colaboradores, tecnologia, medios de difusién/ publicidad, junto con la

satisfaccion del cliente final.

Ventajas de la Gestién de Calidad:

Para la Escuela Europea de Excelencia (2022) existen ventajas por aplicar lagestion de

la calidad en la empresa, ventajas como:

Satisfaccion del cliente. El cliente final va a estar satisfecho con el producto o

servicio que ha adquirido.

Obtencion de nuevos clientes. Al ofrecer un producto o servicio de calidad la

empresa, va a hacer visto de una manea atractiva por nuevos clientes

Mejora en los procesos de la empresa. Al establecer la gestion de la calidad en
la empresa, se va a evidenciar la mejorar en los distintos aspectos o procesos al

interior de la empresa

Diferenciacion de la competencia. Una empresa que aplique la gestién de la
calidad en sus productos o servicios, va estar diferenciada en su competencia pro
el resultado final al cliente y aun mas cuando una empresa es certificada con algun

sistema de calidad SGC

Reduccidn de costos sin que afecte a la calidad. Al tener un proceso de calidad
en la empresa, puede hacer posible que se disminuyan los costos para la

produccion de un producto o servicio que ofrece.
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Proceso en la Gestiéon de la Calidad

Para Gutiérrez, Garibay y Diaz (2014) sobre este tema, una forma muy importante para
conocer la satisfaccion del cliente es hacerles preguntas y esto medianteun cuestionario.
Al realizarlo la empresa conocera de primera mano lo que espera el cliente sobre el
producto o servicio que desea adquirir y la empresa tendra la oportunidad de satisfacer
esos requerimientos y ofrecer un producto o servicio acorde a las necesidades de los
clientes.

Saiz (2015) menciona que cuando un cliente es escuchado, tienen la oportunidad de
indicar las ventajas y desventajas del producto o servicio que ha adquirido, lo valora e
indica si va a satisfacer su necesidad por el cual lo adquiere.

Visbal (2014) indica que otro factor en el proceso de la gestion de la calidad, es el valor
humano. Cuando los colaboradores son escuchados y motivados, mejora el clima laboral,
lo que facilita al alcance de los objetivos y metas que se ha puesto la empresa.

Mendoza & Carrasco (2010) mencionaron que un trabajar escuchado, siente que sus
opiniones son importantes para la empresa, se siente mas motivado a trabajar en equipo
y mas motivado para que los objetivos de la empresa sean conseguidos por los
trabajadores. Las empresas también tienen que tomar en cuenta que necesitan difundir sus
productos o servicios que ofrecen y deben identificar los medios necesarios para ellos, la
publicidad es un factor muy importante ya que si las empresas lo utilizan de la mejor
manera lograran ser identificadas por los clientes a los desean llegar. Otro factor que
tomar en cuenta en las empresas es la tecnologia que va estrechamente enlazada a los
equipos y materiales que utilizan para la elaboracion del producto o servicio a ofrecer y
que deben estar al tanto en estos avances, ya que al contar con esta tecnologia podran
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brindar un producto o servicio de mejor calidad.

Procedimiento para establecer un sistema de Gestion de la Calidad:

Segun la Universidad Catélica San Pablo (2022) menciona que los pasos para
implementar un sistema de gestion de la calidad en las empresas son los siguiente a

continuacion:

1. Disefar y construir, las empresas deben tener claro que primero deben disefiar y
construir su plan de gestion de la calidad, que estd a cargo de los altos
directivos/duefios de las empresas, donde se estableceran los requisitos a seguir
para su cumplimiento

2. Implementar, la organizacion debe capacitar y dotar de lo necesario a los
colaboradores en herramientas y conocimientos, para que estos puedan desarrollar

este plan de gestion de la calidad de la mejor manera.
3. Controlar y Medir, las empresas deben tener claro que cada cierto tiempo deben

medir con indicadores si se esta cumpliendo o no con la gestion de la calidad y
siconsideran que deben modificar algin aspecto para su cumplimiento lo deben

hacer, con el fin de tener un mejor control de los resultados.
4. Revisar y Mejorar: las empresas deben considerar que para el cumplimiento de

la gestion de calidad, deben periddicamente revisar los resultados que se van
obteniendo con la ejecucion del plan de gestién de la calidad inicial y de
acuerdocon los resultados obtenidos pueden mantener el plan inicial o establecer
las sugerencias de correcciones necesarias para lograr los resultados que desean

alcanzar. Una vez establecido esto deben continuar con la continua
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comunicacion con los colaboradores, ya que estos estdn estrechamente

integrados en el plan de la gestion de la calidad en la empresa.

Cuando las empresas reconocen las importancia que tiene la gestion de la calidad en sus
productos o servicios que ofrecen y la gestionan en su interior de una forma completa que
involucra a todos los miembros e individuos que son parte de la empresa y en todas las
area 0 campos que esta (empresa) posee, junto con la comunicacién permanente para su
ejecucion de un plan de gestion de la calidad bien elaborado, los resultados finales que
obtendra la empresa, van hacer los resultados deseados con los objetivos propuestos y por
ende satisfaccion para los duefios y compromiso y satisfaccion de los colaboradores ya
que sus opiniones en ocasiones estaran tomadas en cuenta: ademas también tendran la

plena satisfaccion del cliente final ya que obtendra lo que esta buscando.
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Teoria de las MYPES

Ley N° 30056: Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el

desarrollo productivo y el crecimiento empresarial.

El 02 de Julio del 2013, el Congreso de la Republica promulgé la Ley N° 30056 “Ley que
modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el
crecimiento empresarial”. Este tiene entre sus objetivos establecer el marco legal para la
promocion de la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYME). Incluye modificaciones a varias leyes entre las que esta
la actual “Ley MYPE” D.S. N° 007-2008-TR. “Texto Unico Ordenado de la Ley de
Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia
Empresa y del Acceso al Empleo Decente”

Cambios que trae la nueva ley:

e Se cambian los criterios de clasificacion para las Micro, Pequefias y Medianas
empresas de la siguiente manera:

e Las Empresas Individuales de Responsabilidad Limitada (EIRL) pueden acogerse
al Nuevo RUS “Decreto Legislativo 937, Ley del Nuevo Régimen Unico
Simplificado” siempre que cumplan los requisitos establecidos por dicha norma.

e Se transferird la administracion del Registro Nacional de la Micro y Pequefia
Empresa (REMY PE) pasando del Ministerio de Trabajo (MINTRA) ala SUNAT.

e Las microempresas que se inscriban en el REMYPE gozaran de amnistia en

sanciones tributarias y laborales durante los tres primeros afios contados a partir
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de su inscripcion y siempre que cumplan con subsanar la infraccion. Las empresas
que se acogieron al régimen de la microempresa establecido en el D. Leg. N°
1086, Ley de promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo de la
micro y pequefia empresa y del acceso al empleo decente, gozan de un tratamiento
especial en materia de inspeccion del trabajo por el plazo de 03 (tres) afios desde
el acogimiento al régimen especial, especificamente en relacion con las sanciones
y fiscalizacion laboral. Asi, ante la verificacion de infracciones laborales leves,
deberan contar con un plazo de subsanacién dentro del procedimiento inspectivo.
El regimen laboral especial establecido mediante el D. Leg. N° 1086 es ahora de
naturaleza permanente.

El régimen laboral especial de la microempresa creado mediante la Ley N° 28015,
Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa, se prorrogara
por 03 (tres) afios. Sin perjuicio de ello, las microempresas, trabajadores y
conductores pueden acordar por escrito, durante el tiempo de dicha prérroga, que
se acogeran al régimen laboral regulado en el D. Leg. N° 1086. El acuerdo debera
presentarse ante la Autoridad Administrativa dentro de los 30 (treinta) dias de
suscrito.

El TUO de la Ley de Promocion de la MYPE que fuera aprobado por Decreto
Supremo 007-2008-TR, a partir de esta norma se denominard “Texto Unico
Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento

Empresarial”
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La microempresa que durante 02 (dos) afios calendarios consecutivos supere el
nivel de ventas establecido (150 UIT por afio), podra conservar por 01 (un) afio

calendario adicional el mismo régimen laboral.

La pequefia empresa que durante 02 (dos) afios calendarios consecutivos supere
el nivel de ventas establecido (1,700 UIT), podra conservar por 03 (tres) afios
calendarios adicionales el mismo régimen laboral.

Sobre este punto, cabe recordar que en el afio 2003 se publicé la Ley N° 28015,
Ley de Formalizacion y Promocién de la Micro y Pequefia Empresa. Esta norma
estuvo vigente hasta el 30 de setiembre de 2008. A partir del 01 de octubre de
2008 entro en vigencia el Decreto Legislativo N° 1086, Ley de Promocién de la
Competitividad, Formalizacién y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresay de
acceso al empleo decente. Esta norma y sus modificaciones (recopiladas en el
Decreto Supremo N° 007-2008-TR, Texto Unico Ordenado de la Ley de
Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y
Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente) son las que se encuentran

vigentes a la fecha, y que han sido modificadas por la Ley N° 30056.
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Marco Conceptual

Competitividad: Nelson (2007) indica que la competitividad es la capacidad que tiene
una empresa de producir bienes o servicios en mejores condiciones de precio y calidad
que sus rivales.

Importancia de la competitividad: Medeiros (2019) menciona que la competitividades
importante ya que sus resultados de ser se veran reflejados con el tiempo en la empresay
la respuesta que esta pueda dar a sus clientes.

Ventaja de la competitividad: Roldan (2018) refiere que la ventaja de ser competitivo
radica en que las empresas se van a diferenciar y posicionar de una mejor manera que
sus competidores en el mercado en que se encuentran.

Factores de la competitividad: Carmargos (2019) manifiesta que hay factores quela
empresa debe tener en cuenta para ser competitivos, factores como el precio, la calidadde
producto o servicio y salario a trabajadores que influenciaran en la empresa a la hora de
compararse con otras.

Gestion de la calidad: Barrios (2018) sefiala que la gestion de la calidad en la empresaes
tener un producto o servicio econémico, util y satisfactorio para el cliente final.

Ventaja de gestion de la calidad: ESAN (2018) indica que la ventaja de realizar gestion
de calidad en las empresas es aparte de diferenciacion, nuevos clientes y satisfaccion del
cliente; esta que la empresa va a hacer reconocida e internamente estimulara la moral de

los empleados mucho mas.
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Proceso de gestion de calidad: Mallar (2010) indica que, en el proceso de gestion de la
calidad, la empresa debe aprovechar lo que tiene a su alcance, como el factor humano,
importante factor para el cumplimiento de objetivos si se le escucha y trata de forma

adecuada.

Importancia de la gestién de calidad: Martinez (2018) indica que una empresa que
realiza gestion de calidad va a brindar un producto o servicio que satisfaga las necesidades
de los clientes que los adquieran, lo que va a representar que los clientes son importantes
para ellos y por ende estos clientes regresaran y ayudaran a la empresa a obtener mejores

resultados.
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IHI.HIPOTESIS
Hernandez (2016) & Hurtado (2002) mencionan que la investigacion descriptivatiene
como objetivo la descripcion de las caracteristicas y propiedades precisas del eventode
estudio, el propdsito es exponer el evento estudiado, haciendo una enumeracion
detallada de sus caracteristicas; dependiendo del fendmeno o del propdsito del
investigador, estas investigaciones trabajan con uno o con varios eventos de estudio en
un contexto determinado, por tal razén no ameritan de la formulacion de hipétesis. Por

lo que la presente investigacion no presenta hipétesis
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V. METODOLOGIA

4.1.Disefo de la investigacion
Hurtado (2015) sefiala que la investigacion no experimental se realiza sin manipular
deliberadamente las variables. Lo que hace la investigacion no experimental es observar
fenomenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlas. La
investigacion no experimental, es cualquier investigacién en la que no se manipulan las
variables; los sucesos son observados en su ambiente natural, en su realidad.
Huaire (2019) sefiala que cuando una investigacion es de corte transversal, estas
recolectan informacién en un solo momento, en un tiempo determinado, su propdsito es
describir variables en un momento dado.
En esta investigacion se uso el disefio no experimental de corte transversal.
Hernandez (2016) sefiala que la investigacion de nivel cuantitativo examina los datos de
manera cientifica con ayuda de la estadistica. La investigacion Cuantitativa, tiene una
concepcion lineal, es decir que haya claridad entre los elementos que conforman el
problema; que tenga definicion, limitarlos y saber con exactitud donde se inicia el
problema. Esta investigacion es de nivel cuantitativo.
Arias (2012) sefiala que la investigacion de tipo descriptiva sefiala y describe las
propiedades de cada variable identificada. Este tipo de investigacion trabaja sobre
realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretacion correcta del hecho de estudio. La investigacion descriptiva, su
preocupacion primordial radica en descubrir y describir caracteristicas fundamentales

de conjuntos, fendbmenos o sucesos. El tipo de esta investigacion es descriptivo.
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4.2.Poblacion y muestra
Poblacion, Fauna (2018) indica que una poblacion es un conjunto infinito o también
finito de entes (objetos, individuos, organizaciones, etc.) que tienen caracteristicas
comunes. La poblacién estuvo conformada por once (11) microempresas.
Muestra, Martin (2017) menciona que la muestra viene hacer un subgrupo de la
poblacion, en la cual es un subconjunto de elementos que corresponden a ese conjunto
determinado. La muestra estuvo conformada por 43 clientes.
El tipo de muestra fue no probabilistico con criterios de inclusion y exclusion
4.3.Definicion 'y operacionalizacion de las variables e
indicadores
Variable competitividad
La informacion de la variable competitividad, fue obtenida mediante la informacion que
pudieron brindar los clientes de las once (11) microempresas (MY PES) en estudio, rubro
servicio técnico de celulares del mercado santa Rosa, Paita, Piura. 2022; dichos clientes
fueron 43 encuestados.
Variable Gestion de la Calidad
La informacion de la variable Gestion de la Calidad, fue obtenida mediante los duefios de
las once (11) microempresas (MYPES) en estudio, rubro servicio técnico de celulares del

mercado Santa Rosa, Paita, Piura. 2022.

37



Matriz definicion y operacionalizacién de las variables

TITULO: LA COMPETITIVIDAD Y LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO SERVICIO TECNICO DE CELULARES DEL MERCADO SANTA ROSA, PAITA, PIURA. 2022

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ESCALA
-La variable competitividad, se midié con la
dimensién comunicacion y con los indicadores: Atencion al cliente Nominal
Foro  Econdémico  Mundial (2017) Comunicacion atencion al cliente y calidad del servicio; con la
capacidad para competir en el mercado, técnica de la encuesta y el instrumento del Calidad de servicio Nominal
logrando  conseguir  sus  beneficios cuestionario con escala nominal.
Competitividad econémicos y expandirse, permitiéndoles
tener ventajas que le permitan alcanzar, -La variable competitividad se midié con la
sostener y mejorar una determinada Fidelizacion del cliente Qimensién . fidelizaci_én _,del client_e y los Lugar/ubicacién Nominal
posicidn en el entorno indicadores: lugar/ubicacion y precio, con la
técnica de la encuesta y el instrumento del Precio Nominal
cuestionario con escala nominal
-La variable gestion de la calidad se midié con la
dimensiéon innovacion 'y con el indicador Nominal
Escuela Europea de Excelencia (2022) la Innovacion tecnologia con la técnica de la encuesta y el Tecnologia
gestion de la calidad es un conjunto de instrumento  del cuestionario, con escala
acciones y herramientas que su fin es evitar nominal.
Gestion de la posibles errores o desviaciones en los Nominal
calidad productos o servicios que se ofrecen. No se -La variable gestion de la calidad se midié con la Publicidad
trata de identificar errores, sino més bien de Beneficios dimensidn beneficiosy los indicadores publicidad
evitar antes que se descubran o lleguen y satisfaccion del cliente, con la técnica de la
aparecer. encuesta y el instrumento del cuestionario, con Satisfaccion del cliente Nominal

escala nominal.

NOTA: Elaboraci6n propia
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4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que mejor se adapto6 para la obtencion de la informacion fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario, ya que nos permitié conocer informacion que fue
conveniente para el desarrollo satisfactorio de la investigacion; la cual nos brindo
informacion sin necesidad de controlar o manipular los datos, que se obtuvieron, a partir
de un conjunto de preguntas, que mejor se adecuaron a la naturaleza de la investigacion,
las cuales fueron realizadas a los duefios y clientes de las microempresas (MYPES), rubro
servicio técnico de celulares, en la ciudad de Paita, Piura. 2022.
Mayntz (1976) & Mendoza (2019), describen a la encuesta como la busqueda
sistematica de informacion en la que el investigador pregunta a los investigados sobre
datos que desea obtener, para encontrar la respuesta a un determinado asunto en el cual
estd buscando una determinada respuesta.
Gomez (2006) refiere que el cuestionario debe tener una serie de preguntas respecto a una
0 mas variables a trabajar, y que se deben considerar dos tipos de preguntas, cerradas y
abiertas, lo cual va a ayudar al investigador en el desarrollo de su investigacion.

4.5. Plan de andlisis

Para el recojo de los datos de la presente investigacion, se efectu6 con los representantes
de las microempresas rubro servicio técnico de celulares, y también de sus clientes. Para
obtener los resultados del presente estudio de investigacidn se ejecutd un plan de analisis
para la recopilacion de los datos, se tabularon y se presentaron por medios de gréaficos,
teniendo en cuenta cada variable. Se empled estadistica descriptiva, calculando los

porcentajes y frecuencias en la cual se recurri6 el programa Excel.

4.6. Matriz de consistencia
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Matriz de consistencia

LA COMPETITIVIDAD Y LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO SERVICIO TECNICO DE CELULARES DEL MERCADO

TITULO SANTA ROSA, PAITA, PIURA. 2022
TECNICA
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA AINSTRUMENTO
Tipo de
. investigacion:
ObJEt.I\.IO Genefal o . - Descriptiva.
Identificar qué caracteristicas tiene la competitividad y
la gestion de la calidad en las microempresas del rubro Nivel de
servicio técnico de celulares del mercado Santa Rosa, SegUn Hernandez investigacion:
Paita, Piura 2022 Cuantitativo.
|(nz\?elsets|) acion de ti Is Competitividad
. . Objetivos Especificos: descri gtivo 20 Disefio: No Técnica:
¢Cudles son las caracteristicas de 01: Determinar las caracteristicas de la competitividad : nF; hindtesi exper;ggg\tlaelrg; corte Encuesta
la competitividad y la gestion de en las microempresas del rubro servicio técnico de Présenta IPOtes's,
la calidad en Ia_s_micr,oer_npresas celulares del mercado Santa Rosa, Paita, Piura 2022 _porqut? » la Poblacion y Muestra:
del rubro servicio técnico de . . y Investigacion
celulares del mercado Santa Rosa, 02: ldentificar las caracteristicas de la gestion de la descriptiva tiene como Competitividad, la
o D " calidad en las microempresas del rubro servicio técnico objetivo la descripcion ) ) informacion obtenida .
Paita, Piura 2022 : b Gestion de lacalidad  fue de los clientes de Instrumento:

de celulares del mercado Santa Rosa, Paita, Piura 2022

03: Elaborar la propuesta de mejora de la
competitividad y la gestion de la calidad en las
microempresas del rubro servicio técnico de celulares
del mercado Santa Rosa, Paita, Piura 2022

de las caracteristicas y
propiedades precisas
del evento de estudio.

las MYPES, 43 Cuestionario

clientes.

Gestion de la
calidad:

La informacién
obtenida fue de los
duefios de las 11
MYPES.

NOTA: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos
ULADECH (2021) estableci6 seis (6) principios que se tomaran en cuenta a la hora de
realizar esta investigacion:
Proteccién de la persona, - En esta investigacion se les informo a los participantes que
sus respuestas a las preguntas de los cuestionarios tanto de los duefios de las
Microempresas como de los clientes solo sera con fines académicos, dicha informacion
no sera divulgada para otros fines y si lo desean pueden consultar con la Universidad
ULADECH para confirmar dicho objetivo de estudio.
Libre participaciony derecho a estar informado. — En esta investigacion se les informo
a los participantes, que este estudio es con participacion voluntaria, no se estara obligando
a nadie a participar sino lo desea. También si los participantes lo requieren pueden
posteriormente ingresar a la biblioteca virtual de la ULADECH para visualizar este
trabajo de investigacion y que ademas pueden pedir informacién a la ULADECH sobre
el mismo.
Beneficencia y no-maleficencia. — Se les informo a los Microempresarios que ellos
pueden contar con una copia de este trabajo al finalizarlo, lo que les permitira tener
informacion valiosa sobre este rubro.
Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad. — Cunado se desarroll6 esta
investigacion, el investigador tuvo en cuenta en todo momento el cuidado del medio y no
lo contamino ni perjudico en ningdn sentido.
Justicia. — Esta investigacion se hizo de una manera justa, ya que se respetd a los
diferentes autores citados y también se respet6 la opinidn de los encuestados. Respetando
sus puntos de vista.
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Integridad cientifica. — En esta investigacion, el investigador se dirigié a dichos
establecimientos cumpliendo todos los protocolos de bioseguridad. Se les informo del
objetivo de la presente investigacion a los duefios de las Microempresas y clientes que

participaron y también se les sefialo que su identidad sera anonima y confidencial.
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V. RESULTADOS

5.1.Resultados

Tabla 1, Caracteristicas de la competitividad

Objetivo especifico 1, Determinar las caracteristicas de la competitividad en las

microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado Santa Rosas, Paita,

Piura. 2022
. Si NO TOTAL
Categoria F % E % F %
¢Laempresa comunica los horarlos a1 95.35% 5 4.65% 43 100%
exactos de atencion a los clientes?
¢La empresa ofre_:ce un servicio répido 42 97 .67% 1 5 339% 43 100%
de atencion al cliente?
¢Los trabajadores estan dispuestos a
ayudar a los 41 95.35% 2 4.65% 43 100%
clientes en lo que necesiten?
¢Los trabajadores responden a las dudas
que 38 88.37% 5 11.63 43 100%
tengan los clientes?
¢EI_ servicio que brinda la empresa es de 42 97 67% 1 5 33% 43 100%
calidad?
¢Recomendaria usted el servicio
recibido por la empresa a otras 42 97.67% 1 2.33% 43 100%
personas?
¢El servicio recibido por la empresa o 0 o
brinda garantias? 42 97.67% 1 2.33% 43 100%
¢Regresaria usted_nuevamente por el 42 97.67% 1 5 339% 43 100%
servicio que se brinda?
¢Laempresa esta en una ubicacion a1 95.35% 5 4.65% 43 100%
accesible para los clientes?
¢La ubicacion en que se encuentra la 0 0% 43 100% 43 100%
empresa es peligrosa?
¢El lugar en que esta la empresa, es el
mas 41 95.35% 2 4.65% 43 100%
conveniente para el cliente?
De acuerdo con el servicio que se
brinda, ¢Le parece que el precio es el 30 69.77% 13 30.23% 43 100%
adecuado?
A su parecer, ¢El precio deberia bajar? 33 76.74% 10 23.26% 43 100%
A su parecer, (EI
precio refleja el 41 95.35% 2 4.65% 43 100%

servicio brindado por
la empresa?

NOTA: Elaboracion en base al cuestionario

con variable competitividad
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Interpretacion:

El 95.35% de los encuestados sefialaron que la empresa si comunica los horarios de
atencion a sus clientes, asimismo el 97.67% manifestaron que la empresa si ofrece un
servicio rapido de atencion, mientras que un 95.35% indicaron que los trabajadores de las
microempresas si estdn dispuestos a ayudar a los clientes, también un 88.37%
manifestaron que los trabajadores si responden a las dudas que tengan los clientes, por
otro lado un 97.67% sefialaron que el servicio que se brinda si es de calidad, también el
97.67% de los encuestados indicaron que si recomendarian este servicio a otros, también
un 97.67% indicaron que el servicio que reciben si brinda garantias, asimismo un 97.67%
de los encuestados manifestaron que si regresarian nuevamente, mientras que un 95.35%
indicaron que la empresa si se encuentra en una ubicacion accesible, por otro lado el
95.35% manifestaron que las microempresas si estan en un lugar conveniente para ellos,
también el 69.77% de los encuestados indicaron que si consideran que el precio cobrado
es adecuado por el servicio, mientras que un 76.74% indicaron que el precio si deberia
bajar y finalmente un 95.35% de los encuestados sefialaron que el precio si refleja el

servicio que reciben por parte de estas microempresas.
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Tabla 2, Caracteristicas de la gestion de la calidad

Objetivo especifico 2, Identificar las caracteristicas de la gestion de la calidad en las

microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado Santa Rosa, Paita,

Piura. 2022
Categoria Sl NO TOTAL
F % F % F %
sdo_r?sm ec?(;gf:ssgue se utilizan en la empresa 1 100% 0 0% 11 100%
¢Los materiales que se utilizan en la 1 100% 0 0% 1 100%
empresa son modernos?
gls_?n |cr)1;$$]sat;uctura del local de la empresa, 10 90.90% 1 9.09% 11 100%
¢la empresa f:uenta con un sistema de 7 63.64% A 36.36% 11 100%
seguridad (camara, alarmas, etc.)?
;;;iztgtriqeplrig:’)bhudad es importante 1 100% 0 0% 1 100%
¢La empresa cuenta con un plan de
publicidad en los medios de comunicacion 5 45.45% 6 54.55% 11 100%
(periddicos, radio, revistas, etc.)?
¢La publicidad con la que cuenta la 6 54 5506 5 45 45% 11 100%
empresa es atractiva?
¢La pubI|C|d{ad_ con la que cuenta la 5 45 45% 6 54 550 11 100%
empresa es facil de recordar?
gg:irre:pléﬁzﬂtgge la satisfaccion del cliente || 100% 0 0% 11 100%
(El servicio ofremdo_satlsface las 1 100% 0 0% 1 100%
necesidades de los clientes?
Al cliente que regrese, ¢Cree usted que
deberia darle un beneficio adicional 11 100% 0 0% 11 100%

(descuento, ofertas, regalo, etc.)?

NOTA: Elaboracion en base al cuestionario

con variable gestion de la calidad
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Interpretacion:

El 100% de los encuestados respondieron que las microempresas si utilizan equipos
modernos en su atencion, también el 100% manifestaron que los materiales que utilizan
para ofrecer su servicio al cliente si son modernos, mientras que el 90.90% indicaron que
la infraestructura del local si es moderna, por otro lado un 63.64% de los encuestados
sefialaron que si cuentan con un sistema de seguridad en su empresa, mientras un 100%
de los encuestados indicaron que si consideran que la publicidad es importante, mientras
un 54.55% indicaron que no cuentan con un plan de publicidad en los medios de
comunicacion, asimismo el 54.55% manifestaron que la publicidad que tienen si es
atractiva, mientras que un 54.55% sefialaron que la publicidad que tienen no es facil de
recordar, por otro lado el 100% de los encuestados sefialaron que la satisfaccion del
cliente si es importante, mientras que el 100% manifestaron que el servicio que ofrecen
si satisface a sus clientes y por Gltimo el 100% de los encuestados indicaron que si

deberian darle un beneficio adicional al cliente que regrese por el servicio que brindan.

Tabla 3, propuesta de mejora
Obijetivo especifico 3, Elaborar la propuesta de mejora de la competitividad y la gestion
de la calidad en las microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado

Santa Rosa, Paita, Piura. 2022
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Propuesta de mejora

Indicador de Indicador de
Variable las Problema Posibles Causas Propuesta (Accion de Objetivo Meta medicion de| Presupuest | Tiempo| Responsable
dimensiones de Mejora) la actividad 0 estimado
la variable
-Repuestos para brindar el Determinar el Aplicar una | Clientes que
servicio con costos de | -Adquirir repuestos a menor | precio adecuadd encuesta al 50% de | responden
Competiti El precio si debiera | adquisicion altos. costo pero que los clientes de estas | encuesta / S/200.00 | 2 MESES| PROPIETARIO
vidad Precio bajar -Recoger la opinién de los | represente  la| microempresas de | Total de
-No conocer la opinién del | clientes sobre el precio que | calidad del manera semestral | clientes
cliente referente al precio | estan pagando SErvICIo que s¢
brinda
-Desconocimiento  del | -Informarse de los beneficios | Identificar la |Contar con  ung Solicitar
No contar con un | tema de la publicidad publicidad ~ [publicidad que generg cotizaciones
plan de publicidad mas beneficios  para 13 para S/400.00 | 6 MESES| PROPIETARIO
en la empresa -Alto costo en los medios | -Capacitarse en este tema adecuada gTaprr:;;gre:z(rjﬁircjgceig;é establecer un
< de comunicacion para la presupuesto
Gestion personas. -
L empresa de pUbllCldad
de_ la Publicidad -Desconocimiento -Informarse sobreeltemadela | Reconocer la Mejorar la Mayor
calidad Publicidad no f4cil publicidad importancia de publicidad con la | compromiso
de recordar (local) | -Falta de innovacion contar con Ung que cuentan las |POT parte de log PROPIETARIO
-Innovacion en la empresa publicidad .faC' empresas para que duefiosen el |~ S/300.00 | 3MESES
para el cliente - tema de la
el cliente los L
por parte de Ig q , publicidad
empresa rgcyer e mas
rapido
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5.2.Analisis de los resultados

Respecto al objetivo especifico 1, Determinar las caracteristicas de la competitividad en
las microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado Santa Rosa,
Paita, Piura 2022.

En la tabla 1, se sefiala que el 95.35% de los clientes encuestados indicaron que la
empresa si comunica los horarios de atencién a los clientes, resultado similar a Sifuentes
(2017) quien el autor indica que hay factores que las empresas deben tener en cuenta
para ser competitividad en ellugar donde se encuentran y un factor es la comunicacién, lo
que les permite tener mas cercania consus clientes; por otro lado un 97.67% de los
encuestados sefialaron que la empresa si ofrece un servicio rapido de atencion al cliente,
resultado similar a Ruiz (2020) donde indica que las empresas deben proponer
estrategias para ofrecer un servicio de calidad y una estrategia es la rapidaatencion al
cliente, lo que va a permitir a que un cliente espere menos tiempo en ser atendido y por
ende su satisfaccion; asimismo un 95.35% de los encuestados manifestaron que los
trabajadores delas microempresas si los ayudan a explicar el servicio a ofrecer, resultado
similar a Angulo & Pérez (2022) quienes indicaron que en las empresas es de vital
importancia contar con un equipode trabajadores enfocado en desarrollar estrategias de
coordinacion y planificacion, ya que esto permitira a las empresas contar con un
personal que esté dispuesto a ayudar a los clientes en lo quenecesitan y poder lograr su
satisfaccion; mientras que un 88.37% de los clientes encuestados sefialaron que los
trabajadores si responden a las dudas que tiene los clientes respecto al servicio que
reciben, resultado similar a Nufiez (2021) donde el autor indica que es importante que

48



las empresas se aseguren de aclarar y responder todas las dudas del cliente, ya que esto
permitira que un cliente informado sobre el servicio que recibe quede mas satisfecho y
por ende puede retornar orecomendar este servicio a otras personas; también un 97.67%
de los clientes encuestados respondieron que el servicio que reciben de las
microempresas si es de calidad, resultado similar a Nufiez (2021) donde el autor indica
que es importante la calidad del producto o servicio que las empresas ofrecen al
mercado, lo que les va a estas (empresas) permitir mantener su permanencia en el
mercado y también la permanencia y fidelizacion de sus clientes; asimismo un 97.67%
de los encuestados respondieron que si recomendarian este servicio a otras personas,
resultado similar a Castro & Gonzales (2020) donde los autores manifestaron que es
importante tener ymantener un liderazgo alto en las empresas lo que permitira el buen
desempefio de todas las funciones de todos los trabajadores en la organizacion, esto va a
permitir que la atencion en las microempresas sea de una manera adecuada para el cliente
lo que va a permitir que sea recomendadopor este (cliente) a otras personas; mientras un
97.67% de los clientes encuestados respondieron que las empresas si brindan garantias
en el servicio que ofrecen, resultado similar a Valero (2019) donde el autor indica que
en la actualidad las empresas deben evaluar permanentemente como ingresar al mercado
de una manera diferenciada en los servicios 0 productos que ofrecen, esto incluye en
brindar garantias lo que las va a diferenciar de otras empresas y en como esto va a
repercutir en la satisfaccion del cliente; mientras que un 97.67% de los clientes
encuestados sefialaron que si regresarian nuevamente por el servicio que se recibe,
resultado similar a Castro & Gonzales (2020) donde los autores indicaron que es
importante tener y mantener un liderazgoalto en las empresas lo que permitira el buen
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desempefo de todas las funciones de todos los trabajadores en la organizacion, lo cual
va a permitir que la buena atencion por parte de los trabajadores permita que los clientes
se sientan cdmodos en volver a estos negocios; asimismo un 95.35% de los clientes
encuestados manifestaron que las empresas si estan en una ubicacion accesibles para
ellos, resultado similar a Pozo (2020) donde el autor refiere que las empresas en la
actualidad deben ser adaptables, esto es importante ya que cuando las empresas se
ubican o posicionan para ofrecer sus productos o servicios deben hacerlos en lugares
que sean accesibles para los clientes y estos (clientes) se sientan comodos con su
ubicacion de estos negocios; tambien un 100% de los encuestados sefialaron que las
ubicaciones de las empresas no son peligrosas, resultado similar a Pozo (2020) donde
refiere que las empresas en la actualidad deben ser adaptables y adaptarse rapidamente,
y una forma de adaptarse al cliente es poder contar con una ubicacién segura para que el
cliente que necesite ir a sus locales lo haga de una forma segura para ellos y no desista
de ir por la inseguridad; mientras que un 95.35% de los clientes encuestados indicaron
que el lugar donde estan las empresas si es el mas conveniente para ellos, resultado similar
a Reyes & Rivera (2020) donde los autores sefialaron que donde hay un
producto/servicio de calidad la imagen del mercado se vera reflejada positivamente, y
esto es importante ya que lasempresas estan ubicadas en un mercado donde permite a
los clientes poder ir a ellas de una mejormanera, ya que un mercado es visitado por
distintas personas que acuden a ellos por distintascompras; por otro lado un 69.77%
de los encuestados sefialaron que el precio cobrado si es el adecuado por este
servicio, resultado similar a Sifuentes (2017) donde el autor indica que hayfactores que
las empresas deben tener en cuenta para ser competitividad en el lugar donde se
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encuentran y uno de esos factores es el precio, el cual debe ser de acorde al producto o
servicio queofrecen con calidad y garantia de los mismos; asimismo un 76.74% de los
clientes encuestadosindicaron que el precio si deberia bajar, resultado similar a Valero
(2019) donde el autor indica que las empresas en la actualidad deben evaluar
permanentemente como ingresar al mercado de unamanera diferenciada en los servicios
0 productos que ofrecen a los clientes y esto incluye que enocasiones deben considerar
bajar el precio de sus producto o servicios para poder mantener lascontinuidad de sus
clientes; y finalmente un 95.35% de los clientes encuestados sefialaron que elprecio si
se ve reflejado en el servicio que reciben por parte de estas empresas, resultado similar
aNurfiez (2021) donde el autor sefiala que la calidad de los productos o servicios que
ofrecen deben estar acorde al precio ofrecido, ya que el precio cobrado reflejara la

calidad de estos (productos oservicios) hacia el cliente final y su satisfaccion.
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Respecto al objetivo especifico 2, Identificar las caracteristicas de la gestion de la
calidad en las microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado Santa
Rosa, Paita, Piura 2022

En la tabla 2, se sefiala que el 100% de los duefios encuestados de las microempresas
indicaron que si utilizan equipos modernos en su servicio que ofrecen, resultado similar
a Davila & Mensonez (2019) donde los autores sefialaron que los procedimientos en la
gestion de calidad estan relacionados con equipostecnologicos en las empresas, lo que
conlleva que cuando las empresas ofrecen sus productos o servicios y al utilizar estos
equipos hacen que el cliente pueda obtener como fin la satisfaccion; asimismo un 100%
de los duefios encuestados de las microempresas sefialaron que si utilizan materiales
modernos, resultado similar a Davila & Mensonez (2019) donde los autores sefialaron
que los procedimientos en la gestion de calidad estan relacionados con equipos —
materiales tecnoldgicos en las empresas, lo que les permite ofrecer productos y servicios
de calidad a los clientes que acuden a sus establecimientos para satisfacer alguna
necesidad, mientras que un 90.90% de los duefios de las microempresas encuestados
manifestaron que la infraestructura de su local si es moderna, resultado similar a
Ramirez & Seminario (2022) donde los autores refieren que los elementos tangibles son
importantes en las empresas, como tener una adecuada infraestructura para la
comodidad del cliente y este (cliente) se sienta seguro cuando asista al local por el
producto o servicio a adquirir, también un 63.64% de los duefios de las microempresas
encuestadas sefialaron que si cuentan con un sistema de seguridad en su local, resultado
similar a Ramirez & Seminario (2022) donde los autores sefialaron que los clientes
manifiestan que laseguridad en el servicio es el aspecto que les genera mayor
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satisfaccion, ya que cuando una empresa tiene un sistema de seguridad en sus
instalaciones les proporciona mayor seguridad a los clientes que acuden a ellos por el
servicio a adquirir; por otro lado un 100% de los duefios encuestados de las
microempresas indicaron que si consideran que la publicidad es importante, resultado
similar aEscobar (2021) donde el autor refiere que es importante construir una relacion
empresa y clientey esta (relacién) puede iniciarse con la publicidad donde la empresa
pueda transmitir, informar, anunciar y comunicar lo que considere importante para el
conocimiento de sus cliente y sus posibles clientes a tener; asimismo un 54.55% de los
duefios encuestados de las microempresas reconocen que no cuentan con un plan de
publicidad en los medios de comunicacion, resultado similar a Vasconez (2018) donde el
autor sefiala que algunas empresas se manejan empiricamente, lo que conlleva lento
crecimiento empresarial y una de estas acciones es que aunque reconocen la importancia
de la publicidad no cuentan con un plan elaborado para transmitir lo que estas empresas
ofrecen a ciertos costos y lo que desean que sus clientes y posibles clientes sepan de
ellos, mientras que un 54.55% de los duefios encuestados de las microempresas
sefialaron que su publicidad que cuentan en su local de atencidn si es atractiva, resultado
similar a Urizar (2018) donde refiera elautor que la gestion de calidad al desarrollarla
permite conseguir un beneficio, un aspecto de dicho desarrollo y beneficio es que las
empresas puedan contar con una publicidad que les permita ser reconocidas y no solo
contar (publicidad) en su local sino también en otras medios de difusién comolas redes
sociales; por otro lado un 54.55% de los duefios encuestados de las microempresas
respondieron que su publicidad no es facil de recordar, resultado similar a Molina
(2018) dondeel autor sefialo que al no contar con una gestion de calidad adecuada lleva
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a no tomar decisiones estratégicas en la organizacion, y una decision estratégica no
tomada es tener y mantener una publicidad que no sea facil de recordar, ya que esta
publicidad permanecera en la mente de los clientes, de lo contrario si es demasiado largo
o confuso la publicidad hara que el cliente olvide inmediatamente lo que vio o leyo en
dicho anuncio; mientras que un 100% de los duefiosencuestados de las microempresas
sefialaron que la satisfaccion del cliente si es importante, resultado similar a Hernandez
(2020) donde el autor refiere que la gestion de la calidad tiene como fin satisfacer
alguna necesidad por parte del cliente, y esto es importante que las empresas puedan
tenerlo presente ya que podran mantener la fidelizacién de sus clientes con la
organizacion si la desarrollan (gestion de la calidad), por otro lado un 100% de los
duefios de las microempresasencuestados sefialaron que el servicio ofrecido si satisface
las necesidades de los clientes, resultadosimilar a Campos (2018) donde refiere que es
importantes que todos los involucrados dentro de la empresa trabajen juntos para de esta
forma poder brindar un servicio que satisfaga las necesidades de los clientes, ya que al
haber cooperacion y compromiso entre todos los trabajadores, van a poder brindar un
servicio que deje al cliente satisfecho en el servicio adquirido; y finalmente el 100% de
los duefios de las microempresas encuestadas manifestaron que si se le deberia dar un
beneficio adicional al cliente que regrese, resultado similar a Llacsahuache & Farfan
(2021) dondelos autores indicaron que hay una relacién entre la cultura organizativa y la
gestion de la calidad, lo que conlleva a que las empresa en su cultura interna deban
considerar con algun beneficio al clienteque regrese por el servicio que reciben, lo que

ocasionaria mayor fidelizacion del cliente ya que este(cliente) estara motivado a regresar.
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Respecto al objetivo especifico 3, Elaborar la propuesta de mejora de la competitividad
y la gestion de la calidad en las microempresas del rubro servicio técnico de celulares
del mercado Santa Rosa, Paita, Piura 2022

En la tabla 3 se elaboro la propuesta de mejora para la competitividad y la gestion de la
calidad en las microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado Santa

Rosa, Paita, Piura 2022
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VI. CONCLUSIONES
La mayoria de los clientes encuestados sefialaron que la empresa si comunica los
horarios de atencién a los clientes, también indicaron que la empresa si ofrece un
servicio rapido de atencion, los trabajadores de las empresas si estan dispuestos a ayudar
a los clientes, también los encuestados sefialaron que los trabajadores si responden las
dudas que tengan los clientes referente al servicio ofrecido, también indicaron que las
empresas si brindan un servicio de calidad, también los encuestados respondieron que si
recomendarian este servicio que reciben a otras personas, tambiénrespondieron que la
empresa si brinda garantias en su servicio que ofrecen, también indicaron que Ssi
regresarian nuevamente a estos negocios por el servicio que reciben, también
manifestaron que estas empresas si estan en una ubicacidn accesibles para ellos, los
encuestados también sefialaron que las ubicaciones de estos negocios no es peligrosa,
también indicaron los clientes encuestados que su ubicacidn de estas empresas si es la
mas conveniente para ellos ya que estdn en un mercado, también los encuestados
manifestaron que el precio si es el adecuado que cobran estas empresas por el servicio
que ofrecen, también indicaron los encuestados que aunque pagan el precio que les
dicen si les gustaria que se bajara el precio un poco mas, y finalmente indicaron los
clientes encuestados que el precio si refleja el servicio que reciben por parte de estas

empresas.
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En su totalidad los duefios de las microempresas encuestadas indicaron que los equipos
que utilizan para realizar su servicio si son modernos, también indicaron que los
materiales que utilizan si son modernos para la atencion al cliente, mientras que la
mayoria de los duefios de las microempresas encuestados indicaron que la
infraestructura de su local si es moderna, también manifestaron que sicuentan con un
sistema de seguridad en sus instalaciones, también en su totalidad los duefios de las
microempresas encuestados sefialaron que si creen que la publicidad es importante para
la empresa, mientras que la mayoria indicaron que no cuentan con un programa de
publicidad en los medios de comunicacion, también la mayoria sefialaron que la
publicidad con que cuentan en su local si es atractiva, también la mayoria de los duefios
encuestados indicaron que la publicidad con la que cuentan no es facil de recordar,
también la totalidad de los duefios de las microempresas sefialaronque la satisfaccion del
cliente si es importante, también manifestaron que el servicio que ofrecen sisatisface las
necesidades de los clientes que acuden a ellos, y finalmente también los duefios
encuestados sefialaron que si deberian darle un beneficio al cliente que regrese a estos

negocios porel servicio que ofrecen aqui.

Se elaboro la propuesta de mejora para la competitividad y la gestion de la calidad en las
microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado Santa Rosa, Paita,

Piura 2022, lo cual contribuira al beneficio de los microempresarios de este rubro.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Se recomienda a los duefios de las microempresas a que sigan manteniendo las
ubicaciones de sus instalaciones en un lugar seguro para los clientes que decidan acudir
a ellos por el producto o servicio que ofrecen en dichos lugares, ya que un cliente que se
sienta seguro en un lugar va a estarmas dispuesto en poder regresar a ese mismo lugar,
lo que contribuira en el crecimiento de la empresa; respecto al precio se recomienda que
los duefios de estas microempresas puedan revisar yhacer un ajuste al precio cobrado al
cliente por el servicio que ofrecen, aunque el cliente paga dichoprecio por el servicio que
recibe, se pudo determinar en este estudio que la mayoria de los encuestados considera
que deben bajar.
Se recomienda a los duefios de las microempresas de este rubo a que puedan
establecerse como meta contar con un plan de publicidad, ya que este es un medio muy
importante para toda empresael cual les va a permitir poder difundir y comunicar todos
sus beneficios con que cuentan y por endepoder llegar a sus clientes y futuros clientes y
poder transmitir los productos o servicios que ofrecen,lo que conllevara a cumplir con los
objetivos de la empresa que se ha propuesto; con respecto a quela publicidad sea facil de
recordar, se recomienda a los duefios de estas microempresas a que cuandocreen su plan
de publicidad lo hagan de una manera que sea facil de mantener en la mente del cliente,
ya que al ser de facil recordatorio va a permitir que los clientes la tengan mas presente a
estas empresa y también que méas personas puedan comenzar a conocerlos; con respecto
a contar con un sistema de seguridad, se recomienda a que estos microempresarios sigan
teniendo este tema muy presente, ya que en este estudio se determiné que hay un
36.36% de los encuestados que sefialaron que no cuentan con un sistema de seguridad
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en sus instalaciones, lo que hace que los clientes no se sientan tan seguro acudiendo a
ellos.

Se recomienda a los duefios de estas microempresas a ejecutar la propuesta de mejora
elaborada en este estudio, ya que permitira el mejor desarrollo de sus actividades y
funciones, permitiéndoles aumentar los beneficios que las microempresas se han

propuesto y por ende contar con la fidelizacién de sus clientes
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Anexo 1: Cronograma de actividades

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

Anexo N° 07
Esquema del cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades Ao 2022 Ao 2022
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
1123 (412341234123
Elaboracién del Proyecto
Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 Aprobacion del proyecto por el X
Jurado de Investigacién
4 Exposicion del proyecto al Jl o X
asesor.
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccién de la revisién de la X
literatura
7 Elaboracién del consentimiento X
informado (*)
8 Ejecucion de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccidn del informe final X
12 | Aprobacion del informe final X
por el Jurado de
Investigacion
13 | Presentacién de ponencia en X
jornadas de investigacion
14 | Redaccidn de articulo cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (ESTUDIANTE)

CATEGORIA BASE % NUMERO | TOTAL (S/.)
Suministros (*)
Impresiones 0.50 100 50.00
Copias 0.10 50 5.00
Laptop 2,000 1 2,000.00
Servicios
Recargas 5.00 8 40.00
Internet 85.90 4 343.60
Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 2,538.60
Gasto de viaje
Pasaje para recolectar la informacion 15.00 4 60.00
Sub total 60.00
Total de presupuesto desembolsable 2,598.60

PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE (UNIVERSIDAD)

CATEGORIA BASE % NUMERO | TOTAL (S/.)
SERVICIOS
Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje 30 4 120
Digital - LAD)
Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70
Soporte informéatico (Modulo de investigacion 40 4 160
del ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio 50 1 50
institucional
Sub total 400
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252
Sub total 252
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 3,250.60
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

Cliente

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Tenga mis cordiales saludos y a la vez pedirle su apoyo para que pueda rellenar este cuestionario, el
cual servira de gran ayuda para saber como es el servicio que usted esta recibiendo. Los datos y la
informacion obtenida aqui, solo se usara con fines académicos.

Cuestionario realizado para determinar los elementos y las estrategias de la competitividad que tiene la
microempresa. Esta investigacion se titula, La competitividad y la Gestion de la calidad en las
microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado santa rosa Paita, Piura. 2022.
Cuestionario elaborado con la variable competitividad

Sirvase a marcar con una (X) en donde usted estime mas conveniente.
De antemano, se le agradece por su participacion en el desarrollo del cuestionario.
1. ENUNCIADO | sl NO

Atencion al cliente:
1.- ;La empresa comunica los horarios exactos de atencion a los clientes?

2.- ¢la empresa ofrece un servicio rapido de atencién al cliente?

3.- ¢Los trabajadores estan dispuestos a ayudar a los clientes en lo que
necesiten?

4.- ¢ Los trabajadores responden a las dudas que tengan los clientes?

Calidad de servicio:
5.- ¢ El servicio que brinda la empresa es de calidad?

6.- ; Recomendaria usted el servicio recibido por la empresa a otras
personas?

7.- ¢El servicio recibido por la empresa brinda garantias?
8.- ¢Regresaria usted nuevamente por el servicio que se brinda?

Lugar/Ubicacion:
9.- ¢La empresa esta en una ubicacion accesible para los clientes?
10.- ¢ La ubicacion en que se encuentra la empresa es peligrosa?

11.- ¢El lugar en que esta la empresa, es el mas conveniente para el
cliente?

Precio:

12.- De acuerdo con el servicio que se brinda, ¢ Le parece que el precio es
el adecuado?

13.- Asu parecer, ¢El precio deberia bajar?

14.- A su parecer, ¢El precio refleja el buen servicio brindado por la
empresa?
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Propietario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Tenga mis cordiales saludos y a la vez pedirle su apoyo para que pueda rellenar este cuestionario, el cual
servira de gran ayuda para saber coémo es el servicio que usted esta brindando. Los datos y la informacion
obtenida aqui, solo se usara con fines académicos.

Cuestionario realizado para determinar la innovacion y los beneficios de la gestion de la calidad en
la microempresa. Esta investigacion se titula, La competitividad y la Gestion de la calidad en las
microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado santa rosa Paita, Piura. 2022.
Cuestionario elaborado con la variable, Gestion de la Calidad

Sirvase a marcar con una (X) en donde usted estime mas conveniente.

De antemano, se le agradece por su participacién en el desarrollo del cuestionario.
ENUNCIADO Sl NO

Tecnologia:
1.- ¢ Los equipos que se utilizan en la empresa son modernos?

2.- ¢Los materiales que se utilizan en la empresa son modernos?

3.- ¢La infraestructura del local de la empresa, es moderna?
4.- ¢la empresa cuenta con un sistema de seguridad (camara, alarmas,
etc.)?

Publicidad:
5.- ¢Cree que la publicidad es importante para la empresa?

6.- ¢La empresa cuenta con un plan de publicidad en los medios de
comunicacion (periodicos, radio, revistas, etc.)?

7.- ¢La publicidad con la que cuenta la empresa es atractiva?

8.- ¢La publicidad con la que cuenta la empresa es facil de
recordar?

Satisfaccion del Cliente:
9.- ¢ Cree usted que la satisfaccion del cliente es importante?

10.- ¢ El servicio ofrecido satisface las necesidades de los clientes?

11.- Al cliente que regrese, ¢cree usted que deberia darle un beneficio
adicional (descuento, ofertas, regalo, etc.)?
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Anexo 4: Consentimiento informado.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.
La presente investigacion se titula: La competitividad y la Gestidén de la calidad en las
microempresas del rubro servicio técnico de celulares del mercado Santa Rosa, Paita,
Piura. 2022 y es dirigido por el estudiante Rubén Dario Timand Prado, investigador de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El propdsito de la investigacion es: Identificar qué caracteristicas tiene la competitividad
y la gestidon de la calidad en las microempresas del rubro servicio técnico de celulares
del mercado Santa Rosa, Paita, Piura. 2022. Para ello, se le invita a participar en una
encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigaciéon es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla
cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacién, usted sera informado de los resultados a través del
WhatsApp 969423073. Si desea, también podra escribir al correo rdtp_19@hotmail.com
para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Si estd de
acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:
Nombre:
Fecha: Correo electroénico:
Firma del participante:

Firma del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Cruz Bautista Edith Jovanny
1.2. Grado Académico: MG DIRECCION Y GESTION EMPRESARIAL
1.3. Profesién: Administracion
1.4. Institucidon donde labora: Independiente
1.5. Cargo que desempefia: Asesor
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: RUBEN DARIO TIMANA PRADO
1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

[tems correspondientes al Instrumento 1. VARIABLE: COMPETITIVIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
) i Observaciones
N° de item corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna dimensién medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: Atencion al cliente:

1. ¢éLaempresa
comunica los
horarios exactos X X X
de atencién a los
clientes?

2. ¢laempresa
ofrece un
servicio rapido X X X
de atencion al
cliente?

3. ¢los
trabajadores
estan dispuestos X X X
a ayudar a los
clientes en lo
que necesiten?

4. ¢los
trabajadores
responden a las
dudas que X X X
tengan los
clientes?
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Dimensioén 2: Calidad de servicio

5.- ¢El servicio que brinda
la empresa es de calidad?

X

6.- ;Recomendaria usted el
servicio recibido por la

empresa a otras personas?

7.- ¢El servicio recibido
por la empresa brinda

garantias?

8.- ¢Regresaria usted
nuevamente por el servicio

que se brinda?

Dimensi6n 3: Lugar/Ubicacion:

9.- (La empresa esta en
una ubicacioén accesible

para los clientes?

10.- ¢ La ubicacién en que
se encuentra la empresa es

peligrosa?

11.- ;El lugar en que esta
la empresa, es el mas
conveniente para el

cliente?

Dimension 4: Precio

12.- De acuerdo con el
servicio que se brinda, ;Le
parece que el precio es el
adecuado?

13.- A su parecer, ¢El

precio deberia bajar?

14.- A su parecer, ¢ El
precio refleja el
servicio brindado por la

empresa?
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items correspondientes al Instrumento 2. Variable: GESTION DE LA CALIDAD

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item corresponde
a alguna dimension

N® de ltem de la variable

El item contribuye a
medir el indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

SI NO

SI NO

SI NO

Dimension 1: Tecnologia

1.- ¢Los equipos
que se utilizan en
la empresa son

modernos?

2.- ¢Los

materiales que se
utilizan en la X
empresa son

modernos?

3.-¢La

infraestructura del
local de la X
empresa, es

moderna?

4.- ;laempresa
cuenta conun
sistema de
seguridad
(camara, alarmas,

etc.)?

Dimensién 2: Publicidad

5.- ¢(Cree que la
publicidad es
importante para la
empresa?

6.- ¢La empresa
cuenta con un
plan de
publicidaden los
medios de
comunicacion
(periodicos, radio,

revistas, etc.)?

7.- ¢La publicidad
con la que cuenta

la empresa es

atractiva?
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8.- ¢La publicidad
con la que cuenta
la empresa es facil
de recordar?

Dimension 3: Satisfaccion del Cliente

9.- ¢(Cree usted
que la satisfaccion
del cliente es
importante?

10.- (El servicio
ofrecido satisface
las necesidades de
los clientes?

11.- Al cliente que
regrese, ¢(Cree
usted que deberia
darle un beneficio
adicional
(descuento,
ofertas, regalo,

etc.)?

Otras observaciones generales:

Edith Jovanny Cruz Bautista
DNI N° 02847742
Colegiatura # 6007

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): ARICA CLAVIJO HECTOR ORLANDO
1.2. Grado Académico: MG. EN DOCENCIA UNIVERSITARIA
1.3. Profesion: LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
1.4. Institucion donde labora: CETURGHPERU-SENATI
1.5. Cargo que desempeia: DOCENTE
1.6. Denominacidn delinstrumento: CUESTIONARIO
1.7. Autor del instrumento: RUBEN DARIO TIMANA PRADO
1.8. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. VARIABLE: COMPETITIVIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item .
: ) Observaciones
N° de item corresponde a contribuye a permite
alguna dimension medir el clasificar a los
sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: Atencion al cliente:

1. ¢laempresa
comunica los X X X
horarios
exactos de atencion a
los clientes?

2. ¢laempresa ofrece
un servicio rapido de X X X
atencion al cliente?

3. ¢los trabajadores
estan dispuestos a X X X
ayudar a los clientes
en lo que necesiten?

4. ¢los trabajadores
responden alas dudas X X X
que tengan los
clientes?

Dimension 2: Calidad de servicio

5.- ¢El servicio que brinda la

empresa es de calidad?

6.- (Recomendaria usted el X X X
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servicio recibido por laempresa

a otras personas?

7.- ¢El servicio recibido por la

empresa brinda garantias?

8.- ¢Regresaria usted
nuevamente por el servicio que

se brinda?

Dimensi6n 3: Lugar/Ubicacion:

9.- (La empresa est4 en una
ubicacion accesible para los

clientes?

10.- ;La ubicacién en que se
encuentra laempresa es

peligrosa?

11.- (El lugar en que esta la
empresa, es el mas conveniente

parael cliente?

Dimension 4: Precio

12.- De acuerdo con el servicio

que se brinda, ¢Le parece que X
el precio es el adecuado?

13.- A su parecer, (El precio X
deberia bajar?

14.- A su parecer, ¢El precio

refleja el buen servicio X

brindado por la empresa?
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items correspondientes al Instrumento 2. Variable: GESTION DE LA CALIDAD

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item corresponde
a alguna dimensién
de la variable

Elitem contribuye a
medir el indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

SI NO

Sl NO

Sl NO

Dimension 1: Tecnologia

1.- ¢Los equipos
que se utilizan en
la empresa son

modernos?

2.- ¢Los
materiales que se
utilizan en la
empresa son

modernos?

3.-¢La
infraestructura del
local de la
empresa, es
moderna?

4.- ;laempresa
cuenta conun
sistema de
seguridad
(camara, alarmas,

etc.)?

Dimension 2: Publicidad

5.- ¢(Cree que la
publicidad es
importante para la

empresa?

6.- ¢Laempresa
cuenta con un
plan de
publicidad en los
medios de
comunicacién
(periddicos, radio,

revistas, etc.)?
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7.- ¢La publicidad
con la que cuenta

X X
la empresa es
atractiva?
8.- ¢La publicidad
con la que cuenta
a X X

la empresa es facil

de recordar?

Dimension 3: Satisfaccion del Cliente

9.- {Cree usted
que la
satisfaccion del
cliente es
importante?

10.- ¢El servicio
ofrecido
satisface las
necesidades de
los clientes?

11.- Al cliente que
regrese, ¢cree
usted que deberia
darle un beneficio
adicional
(descuento,
ofertas, regalo,
etc.)?

Otras observaciones generales:

-~
 Ja
e {:‘:’/éif.z “/JV/'{,/
— i L
"N il et Dl

7 DML 02786302
/ CLAD 06246

ARICA CLAVIJO HECTOR
ORLANDODNI N°
02786302
Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): VEGAS PALOMINO, ISIDRO IVAN
1.2. Grado Académico: MG. ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Y RELACIONES
INTERNACIONALES
1.3. Profesi6n: CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
1.4. Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
1.5. Cargo que desempefia: DOCENTE A TIEMPO COMPLETO
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: RUBEN DARIO TIMANA PRADO
1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1. VARIABLE: COMPETITIVIDAD

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item
corresponde a
alguna dimension
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias

Observaciones

planteado establecidas

Sl NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: Atencion al cliente:

1. ¢Llaempresa
comunica los
horarios exactos
de atencion a los
clientes?

2. ¢laempresa
ofrece un
servicio rapido
de atencion al
cliente?

3. ¢los
trabajadores
estan X X X
dispuestosa
ayudar a los
clientes en lo
que necesiten?

4. ¢los
trabajadores X X X
responden a las
dudas que
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tengan los
clientes?

Dimension 2: Calidad de servicio
5.- ¢El servicio que brinda X
laempresa es de calidad?

6.- (Recomendaria usted el
servicio recibido por la X
empresa a otras personas?

7.- ¢El servicio recibido

por la empresa brinda X
garantias?

8.- ¢Regresaria usted

nuevamente por el servicio X

que se brinda?

Dimension 3: Lugar/Ubicacion:

9.- ;Laempresa esta en
una ubicacién accesible
para los clientes?

10.- ¢La ubicacion en que
se encuentra la empresa es

peligrosa?

11.- ;El lugar en que esta
la empresa, es el mas
conveniente para el

cliente?

Dimension 4: Precio

12.- De acuerdo con el
servicio que se brinda, ;Le
parece que el precio es el

adecuado?

13.- A su parecer, (El

precio deberia bajar?

14.- A su parecer, ¢ El
precio refleja el
servicio brindado por la

empresa?
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items correspondientes al Instrumento 2. Variable: GESTION DE LA CALIDAD

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye a
medir el indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Dimension 1: Tecnologia

1.- ¢Los equipos
que se utilizan en
la empresa son
modernos?

2.- ¢Los
materiales que se
utilizan en la
empresa son
modernos?

3.-¢La
infraestructura del
local de la
empresa, es
moderna?

4.- ;laempresa
cuenta con un
sistema de
seguridad
(camara, alarmas,
etc.)?

Dimension 2: Publicidad

5.- ¢(Cree que la
publicidad es
importante parala
empresa?

6.- ¢(La empresa
cuenta con un
plan de publicidad
en los medios de
comunicacién
(periodicos, radio,

revistas, etc.)?
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7.- ¢La publicidad
con la que cuenta
laempresa es

atractiva?

8.- ¢La publicidad
con la que cuenta
laempresa es facil

de recordar?

Dimension 3; Satisfaccion del Cliente

9.- ;Cree usted
que la satisfaccion
del cliente es

importante?

10.- ¢El servicio
ofrecido satisface
las necesidades de

los clientes?

11.- Al cliente que
regrese, ¢Cree
usted que deberia
darle un beneficio
adicional
(descuento,
ofertas, regalo,
etc.)?

Otras observaciones generales:

Jor e g P

ISIDRO IVAN VEGAS PALOMINO
MAGISSTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
Y RELACIONES INTERNACIONALES
DNI N°02847776

Colegiatura # 1022

Nota: se adjunta el proyecto de investigacién
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FIGURAS

Figuras elaboradas en base al cuestionario con la variable competitividad:

éLa empresa comunica los horarios
exactos de atencidn a los clientes?

100%

4.65% 95.35%

m1
m?2
m3
w4
m5
m6

w7

é¢La empresa ofrece un servicio
rapido de atencidn al cliente?

100%

1\.97.67%

m]
m?2
m3
w4
m5
m6
w7

8

83




éLos trabajadores estan dispuestos a
ayudar a los
clientes en lo que necesiten?

100%

m]
m2
m3
m4
m5
m6

m7

¢El servicio que brinda la empresa es
de calidad?

100%

L
m?2
m3
w4
m5
mo6
m7

=8
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¢Recomendaria usted el servicio
recibido por la empresa a otras
personas?

100%

2.33% 1L.97.67%

m1
m?2
m3
m4
m5
m6

m7

¢éEl servicio recibido por la empresa
brinda garantias?

100%

1\.97.67%

m]
m2
m3
w4
m5
m6
w7

m8
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¢Regresaria usted nuevamente por el
servicio que se brinda?

100%

1\.97.67%

m1
m2
m3
w4
m5
mo6
m7

e

éLa empresa esta en una ubicacion
accesible para los clientes?

100%

4.65% -95.35%

m1l
m2
m3
w4
m5
m6
m7

8
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éLa ubicacion en que se encuentra la
empresa es peligrosa?

100% 0_0%

100%

mil
m2
m3
w4
m5
m6
m7

]

¢El lugar en que esta la empresa, es
el mas
conveniente para el cliente?

100%

m1l
m?2
m3
w4
m5
H6

w7
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De acuerdo con el servicio que se
brinda, éLe parece que el precio es el
adecuado?

100%

69.77%

30.23%

m1
m2
m3
)
m5
m6

m7

A su parecer, ¢El precio deberia
bajar?

100%

76.74%

23.26%

m1
m2
m3
m4
m5
W6
m7

8
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A su parecer, ¢El precio refleja el
servicio brindado por la empresa?

100%

4.65% -95.35%

L
m?2
m3
w4
m5
m6
w7

"8
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Figuras elaboradas en base al cuestionario con la variable Gestion de la calidad:

éLos equipos que se utilizan en la
empresa son modernos?

100%

0% \_100%

éLos materiales que se utilizan en la
empresa son modernos?

100% .1

m2
m3
ma
m5
mo6
w7

=8

0%

100%
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éLa infraestructura del local de la
empresa, es moderna?

100%

9.09% 90.90%

m]
m?2
m3
w4
m5
m6
m7

”8

éla empresa cuenta con un sistema
de seguridad (cdmara, alarmas, etc.)?

100%

63.64%

36.36%

L
m?2
m3
w4
m5
H6
m7

=8
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éCree que la publicidad es
importante para la empresa?

100%

mi
m?2
m3
11 4
11 m5
m6
7
0% \_100% °
La empresa cuenta con un plan de
publicidad en los medios de
comunicacion (periddicos, radio,
revistas, etc.)?
100% m1
5 "2
45.45% m3
11 4
m5
m6

54.55%
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éLa publicidad con la que cuenta la
empresa es atractiva?

100%

54.55%

45.45%

ml
m2
m3
w4
m5
m6
m7

"8

La publicidad con la que cuenta la
empresa es facil de recordar?

100%

45.45%

54.55%

m1l
m2
m3
w4
m5
W6
w7

=8
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éCree usted que la satisfaccion del
cliente es importante?

100%

100%

m]
m?2
m3
w4
m5
m6
m7

”8

¢El servicio ofrecido satisface las
necesidades de los clientes?

100%

100%

m1l
m2
m3
w4
m5
W6
w7

8
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Al cliente que regrese, éCree usted
que deberia darle un beneficio
adicional (descuento, ofertas, regalo,
etc.)?

100%

11
11

00,3 100%

ml

m2

m5

m6
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