UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE
AMINISTRACION

EL USO DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA GESTION DE
LA CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO SERVICIO, CASO COMERCIAL LAS
CHAPAS DEL DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL, ANO
2020

TESIS PARA OPTARELTITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR

SANCHEZ CERAZO, JOSE LUIS
ORCID: 0000-0001-5879-5182

ASESOR

MGTR. ESTRADA DIAZ, ELIDA ADELIA
ORCID: 0000-0001-9618-6177

CANETE - PERU

2023



EQUIPO DE TRABAJO

Autor
Sanchez Cerazo, José Luis
Orcid ID: 0000-0001-5879-5182

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Cafiete, Per(

Asesor
Estrada Diaz, Elida Adelia
Orcid ID: 0000-0001-9618-6177

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Facultad de
Ciencias e ingenieria, Escuela Profesional de Administracion,
Chimbote, Peru

JURADOS
Mgtr. Canchari Quispe, Alicia
ORCID: 0000 0001 6176 191X

Mgtr. Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen

ORCID: 0000 0003 2177 5676

Mgtr. Limo Vésquez Miguel Angel

ORCID: 0000-0002-7575-3571



HOJA DE FIRMA DE JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Mgtr. Canchari Quispe, Alicia
ORCID: 0000 0001 6176 191X

Presidente

Mgtr. Rosillo de Purizaca, Maria del Carmen
ORCID: 0000 0003 2177 5676

Miembro

Mgtr. Limo Vasquez Miguel Angel
ORCID: 0000-0002-7575-3571

Miembro

Mgtr. Estrada Diaz, Elida Adelia
Orcid ID: 0000-0001-9618-6177

Asesor

33



DEDICATORIA

A Dios. Por su fortaleza y apoyo
espiritual incondicional, quién supo
guiarme por el buen camino
brindandome la sabiduria y coraje

para seguir lograndomis metas.

A mis padres

por el apoyo

incondicional que brindaron;

dejandome mostrar la capacidad y

confianza para poder ser buen

profesional, ayudandome a cumplir

mi meta.

44

A mis hermanas porque son la razén de
sentirme tan orgulloso de culminar mi
meta, por su apoyo Yy respaldo en este
trayecto profesional, gracias a ellos por

confiar.



AGRADECIMIENTO

A la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote por las
enseflanzas brindadas durante mis
afios de educacién universitaria y
que hoy en diame permiten ser una

profesional.

Al sefior Luis Damian Mayta Pefia, gerente

de la microempresa Comercial las Chapas,

por darme la confianza y brindarme los

alcances necesarios parala realizacion de

este proyecto de investigacion.
Debo agradecer de manera especial y
sincera al Mgtr. Estrada Diaz Elida Adelia,
por haberme guiado en la elaboracion de
este trabajo de investigacion, bajo su
direccion, su confianza, su capacidad y
apoyo invaluable, por guiar mis ideas, no
solamente en el desarrollo de este proyecto,
sino también en mi formacion como

investigador.



INDICE DE CONTENIDO

L. CARATULA et e e n e nnn e [
2. EQUIPO DE TRABAUJO ...ttt ii
3. HOJA DE FIRMA DE JURADQO Y ASESOR......oiiiiii e i
4. HOJA DE AGRADECIMIENTO Y DEDICATORIA ... iv
5. INDICE DE CONTENIDO .....ooiiiiiiiieieie e Vi
6. INDICE DE TABLAS Y FIGURAS ... viii
7. RESUMEN 'Y ABSTRACT ..o Xi
I, INTRODUCCION .......ovoieiieescesee et ses st s s st nae st 1
II. REVISION DE LITERATURA ..o 2
2.1 ANTECEDENTES. ... e 7
2.2 BASES TEORICAS . ..o e 21
L HIPOTESIS ..ottt s sttt 30
IV. METODOLOGIA. ..ottt sas st 31
4.1. Disefio de INVESLIGACION. ......ccciiiiiiiiiieec e e 31
4.2 PODIACION Y IMUBSEIA ...ttt 32
4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores...........c..cccocveruvennnne 34
4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de dato...........cceevvereiiiniicininee, 35
4.5, Plan de @NAlISIS. ......couiiieiiirieieieee e 36

Vi



4.6. Matriz de CONSISTENCIA ...coeeee e 37

4.7, PrINCIPIOS BLICOS. ....vevitiieiieiisieieiesie ettt et 38
V. RESULTADOS ...ttt ettt et nbneane e 41
5.1, RESUITAUODS ...ttt 41
5.2. AnAlisis de ReSUITAOS ..o s 61
VI CONCLUSIONES ... .o et nnee s 54
VII. RECOMENDACIONES ...t 71
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......oocviviietieeetecee et venessen s senes s 72
ANEXOS ettt h bbbt b e b e nree s 61

vii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del rubro

servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial......cccceeeveiiniennnn 27

Tabla 2: Caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas del rubro
servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo

IMPEIIAL. .. e e 29

Tabla 3: Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
rubro servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo

IMPEIIAL... ...ttt e e et e et e et e e et e e e et e e et e eee e e eeeenen s 02030

888



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Conoce asuS CHIENTES ......o.vneieiniiei e, 81
Figura 2: Cumple con las necesidades del cliente...............coooeiiiiiiiiiiiiiiniiin, 81
Figura 3: Las chapas obtiene la satisfaccion del cliente..................cccoeiiiiinnnnn. 82
Figura 4: Los personales muestran su habilidad en lalabor......................cooi. 82
Figura 5: Es eficiente el trabajo de laempresa.............oooiviiiiiiiiiiiiiiiiieen 83
Figura 6: La empresa tiene buena organizacion...............ocvevueeeeeiniiiennenenieeennnnn. 83
Figura 7: Los personales muestran desempeno. .........c.covuvriiiniiiiieiiiiieieieeenennn. 84
Figura 8: Hacen mantenimiento de sus utilidades...............c.oooiiiiiiiiiiiiiinnnnnn. 84
Figura 9: Evalda los productos que ofrece la empresa...........cocoevvviiiiiineiinininnn. 85
Figura 10: Las chapas tiene buena poSICION. ..........o.vuvriiieiniiiiiiiieeieeeeeee e, 85
Figura 11: El posicionamiento del producto es aceptable...................cocooiiiiinn.n 86
Figura 12: Genera confianzaen sus Clientes ............ccoeiiiiiiiiiiiiiiiieieeeee, 86



RESUMEN

La presente investigacion obtuvo como objetivo general: Describir las
caracteristicas el uso de la competitividad para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito de Nuevo
Imperial, Afio 2020. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal, el nivel
de investigacion descriptivo y tipo cuantitativo. Para el recojo de informacion se utilizé
como poblacién a los trabajadores y la muestra de 6 trabajadores del Comercial Las
Chapas. La técnica de recoleccidn de datosse realizo a través de una encuesta, asi mismo
como instrumento que se empled para recolectar la informacion es mediante un
cuestionario que consta de 12 preguntas con escala de Likert. Obteniendo los siguientes
resultados: EI 100.00% de los trabajadores siempre llegan a cumplir con las necesidades
del cliente, el 100.00% de los trabajadores manifiestan que siempre tiene buena
organizacion la empresa como también el 100% de los trabajadores encuestados siempre
genera confianza en sus clientes. La investigacion concluyo que el comercial Las Chapas
E.LLR.L., se ha determinado que en su mayoria ejecuta la gestion de calidad de manera
correcta, gran parte de los clientes de esta MYPE consideran que es preciso minimizar los
errores que existe en el comercial, asi mismo deben de fomentar actividades que puedan
obtener beneficios y tal modo tiene ventajas competitivas de lo contrario no permaneceria
en el mercado

Palabra clave: Enfoque al cliente, Liderazgo, Mejora continua.
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ABSTRACT

The present investigation obtained as a general objective: To describe the characteristics
of the use of competitiveness for quality management in micro and small companies in
the service sector, commercial case of the plates of the district of Nuevo Imperial, Year
2020. The investigation was of a design not experimental-transversal, the level of
descriptive research and quantitative type. For the collection of information, the workers
and the sample of 6 workers of Comercial Las Chapas were used as population. The data
collection technique was carried out through a survey, likewise as an instrument that was
used to collect the information is through a questionnaire consisting of 12 questions with
a Likert scale. Obtaining the following results: 100.00% of the workers always meet the
needs of the client, 100.00% of the workers state that the company always has a good
organization as well as 100% of the workers surveyed always generate trust in their clients.
. The investigation concluded that the commercial Las Chapas E.l.R.L., has been
determined that the majority executes quality management correctly, a large part of the
clients of this MYPE consider that it is necessary to minimize the errors that exist in the
commercial, likewise they must to promote activities that can obtain benefits and thereby

have competitive advantages otherwise would not remain in the market.

Keywords: Customer focus, Leadership, Continuous improvement.
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. INTRODUCCION

Las micro empresas que direccionan al rubro comercial generan mayor empleo, tanto
en la produccién es muy baja a las demas empresas grandes, y asi poder levantar el
desarrollo de la produccion para que asi se unan las demas mypes, debe brindar una
especial atencion a las pequefias empresas. (CEPAL, 2018)

En los paises Europeos las MYPES integran una competitividad de relevancia
econdmica en la creacion y potenciacion de los empleos, y sean los Unicos encargados del
50 por ciento de las importaciones y del 44 por ciento de las exportaciones en la Union
Europea.

En el Pais de Espafia las micro y pequefias empresas son el motor de la economia
espafiola, generando la competitividad entre si: Como afirma son el 99% del comercio en
Espafia generando un buen porcentaje en el empleo. Con la anterior crisis econdémicas
iniciando la apertura al exterior consiguiendo mercados nuevos, por la falencia que existia
al provocarse en la demanda, siendo también los encargados del 53% de las importaciones
y 51% de las exportaciones en Espafia.

El 60% de las empresas en el pais de Chile son micro y pequefias empresas, hasta el
70% de la mano de empleados es contrato por los micro y pequefia empresas.

Abundante personas no contribuirian a la economia nacional, 48% micro empresas y
los otros 48% son micro empresas familiar, si diferenciamos esos nimeros contra el de las
grandes empresas, este reduce a 39%, podemos notar que la influencia familiar mantiene
mayor fuerza y predomina en la micro y pequefias empresas. (Samsing, 2018, pag. 4)

En este sentido, los gobiernos se han abocado a generar escenarios competitivos para



la productividad empresarial y el desarrollo del pais; dentro de esos escenarios de
competitividad, algunos paises han impulsado el desarrollo de las pequefias y medianas
empresas, el creciente interés por esta unidades de negocio, llevo a gobiernos a poner en
marcha, en forma maés decidida, iniciativas de fomento orientadas al desarrollo de este tipo
de agentes econdmicos que en varios paises han generado instrumentos novedosos, sobre
en la promocién de la cooperacion empresarial y la articulacion productiva.

En la capital de Ecuador, se concentra el 70% de las mypes, como también se distribuye
en el resto de provincias, una pequefia industria en ecuador cuentan con distintos
potenciales con poco conocido y también aprovechada. (Samsing, 2018)

Las potenciales se refieren a los factores para generar riqueza y empleos, la cual
dinamiza la economia de las regiones y provincias que necesiten, diluyendo los problemas
sociales y de tal modo mejore la gobernabilidad. (Samsing, 2018, p. 53)

En laactualidad las Micro empresas Ancash aportan el 42,1% al Producto Bruto Interno,
y ofrecen el 77,00% de puestos laborales en el pais, siendo las mayores potenciadoras del
crecimiento del Peru, conformando el 98,15% de las empresas a nivel nacional, como
también cumplen un rol significativo en el crecimiento de la economia del pais, por ello el
estado fomenta su desarrollo integral, facilita el acceso a los servicios empresariales y a
los nuevos emprendimientos con el fin de crear un entorno favorable para la
competitividad, promoviendo la conformacion de mercados de servicios financieros y
nofinancieros, de calidad, descentralizados y pertinente a las necesidades Yy
potencialidades de estas. (Minga , 2018, p. 36)

Las MYPES movilizan la economia regional y representan el 84% de las empresas de

lima, estdn empresas realizan e aporte del 40% del nivel de produccién y generan 70% de



empleo a la poblacion. (Yzaguirre, 2019)

Culminando, en la Provincia de Cafiete hay competencias en las micro y pequefias
empresas que se dedicanal comercio por lo que muchos de ellos no reciben capacitaciones
para poder generar un servicio adecuado, siendo un area de posicién fundamental por la
gestion de calidad, por los que también el fallo de la distribucion por falta de empleados
por lo que muchos integran siendo su primer empleo.

Por ello se dio el planteamiento del enunciado: ¢Cuales son las caracteristicas de
competitividad para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas rubro
servicio, caso comercial Las Chapas del distrito de Nuevo Imperial, Cafiete 20207?;
teniendo como objetivo general describir las caracteristicas el uso de la competitividad
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro servicio, caso
comercial las chapas del distrito de Nuevo Imperial, afio 2020. También como objetivos
especificos tenemos: Detallar las caracteristicas de los representantes en las micro y
pequefias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito de Nuevo
Imperial, Afio 2020. Determinar las caracteristicas de la competitividad en las micro y
pequefias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito de Nuevo
Imperial, Afio 2020. Determinar las caracteristicas en la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito de Nuevo
Imperial, Afio 2020

En justificacion practico la micro y pequefia empresa Las chapas, se observo que no se
posee una buena estrategia de competitividad en la gestion de calidad que no solo haga que
se capten nuevos clientes para la compafiia sino que también los clientes comunes tengan

un nivel para que la empresa tenga clientes con un nivel maximo de fidelizacién a



la marca.

Por ello en la justificacion metodoldgica tedricos con respecto al comportamiento de la
competitividad en la microempresa Las chapas, esta informacion servira para que esta
empresa y empresas afines al rubro, sean capaces de mejorar sus procesos en cuanto el
uso de la competitividad en la gestion de calidad para que puedan mejorar su
competitividad y rentabilidad en el mercado en el mediano y largo plazo.

Ademas en justificacion teorico se desea que la presente investigacion sirva como
referencia bibliografica para que futuros investigadores puedan usarla como un

antecedente de alguna investigacion relacionada con el tema.

La investigacion fue disefio no experimental, transversal, descriptivo. Para el recojo de
informacién se utiliz6 como poblacion a los trabajadores y la muestra de 6 trabajadores
del Comercial Las Chapas. La técnica de recoleccion de datos se realizd a través de una
encuesta, asi mismo como instrumento que se empled para recolectar la informacion es
mediante un cuestionario que consta de 12 preguntas con escala de Likert.Obteniendo los
siguientes resultados: el 100,0% de los trabajadores siempre llegan a cumplir con las
necesidades del cliente, el 100% de los trabajadores manifiestan que siempre tiene buena
organizacion la empresa como también cuanto el 100% de los trabajadores encuestados
siempre genera confianza en sus clientes. La investigacion concluyé que el comercial Las
Chapas E.I.LR.L., se ha determinado que en su mayoria ejecuta la gestion de calidad de
manera correcta, gran parte de los clientes de esta MYPE consideran que €S preciso
minimizar los errores que existe en el comercial, asi mismo deben de fomentar actividades

que puedan obtener beneficios.



II. REVISION DE LITERATURA
2.1.Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Variable 1: Competitividad

Castafio y Gutiérrez (2021) en su tesis Propuesta para determinar la
competitividad en las empresas del sector comercial del area Metropolitana Centro
Occidente Amco; Tuvo como objetivo general disefiar una propuesta para determinar la
competitividad de las empresas del sector comercial del AMCO. El tipo de investigacion
fue de tipo descriptiva, donde se identificaron las caracteristicas de las empresas
comerciales y se analizan los modelos de competitividad existentes para finalmente
disefiar una propuesta que permite medir o identificar la misma en diferentes empresas del
sector y hacer comparativos bajo las mismas variables de medicién. La informacion
consideradada fue de fuentes primarias y secundarias. Como resultado se establecieron
los criterios para el disefio e implementacién de un sistema de gestion de calidad que sera
aplicado en la empresa consultora de ingenieria quien presenta diversos problemas de
gestion administrativa restandole posibilidades de incrementar su participacion de
mercado, haciendo los procesos menos productivos. En conclusién siguen existiendo
multiples debates por parte de los analistas para llegar a un consenso en cuanto a la
definiciébn més apropiada del término competitividad y los principales factores que
influyen en su determinacion; no obstante, dichos intentos han sido en vano debido a la

complejidad del concepto y a las numerosas perspectivas de los autores.



Velasquez (2021) en su tesis Andlisis de competitividad en la produccion de calzado en
Bogota (Colombia) y Shanghai (China); Tuvo como objetivo general analizar de
competitividad en la produccion de calzado en Bogota (Colombia) y Shanghai (China). El
tipo de investigacion fue aplicado con alcance correlacional centrdndose en los procesos
de la empresa. Como resultado fue importante notar que la comparacion que se lleva a
cabo de China frente a Colombia como productor calzado, es desequilibrada a razén de la
economia que china como potencia mundial maneja desde siglos atrds con su
industrializacion, produccién y tecnificacion procesos, en comparacién con la produccion
nacional de Colombia en el sector de calzado. Como conclusion que siempre ha sido
comuln sin tener participacion dentro de la balanza comercial del pais, sin obtener
beneficios de las pocas exportaciones que este gremio incentiva, pero que al mismo tiempo
se desmoraliza con la entrada del mercado chino de calzado que estd acabando con las
pequefias empresas de familia con sus precios desestabilizantes y preocupantes para la
produccion clésica de calzado.

Cuentas (2018) en su tesis Factores que determinan la competitividad de las PYMES
exportadoras colombianas; La investigacion tuvo como objetivo analizar los factores
claves que determinan la competitividad de las PYMES exportadoras colombianas.
Contando con una metodologia que permitié enfocar el problema y posteriormente
establecer conclusiones mediante los resultados de su correcta aplicacion. En
consecuencia, se definié a continuacion el enfoque epistemolégico y alcance que poseera
la investigacion, el método y disefio utilizado. Los resultados demarcaron los factores
claves dependiendo del nivel del contexto competitivo, como los son el nivel

macroeconomico, el sectorial y el nivel microecondémico, y cada nivel cuenta con factores



claves que influyen en la competitividad de estas firmas. Como conclusion se obtuvo la
identificacion de dichos factores se efectla a partir de informacion obtenida mediante una

revision bibliografica en un periodo de tiempo comprendido entre 2007 y 2017.

Variable 2. Gestion de calidad

Pacheco (2021) en su tesis Implementacion de gestion de calidad aplicandola
norma ISO 9001:2015 en la competitividad para mejorar la gestion administrativa de la
Empresa Naylamplngenieros S.A.C; Como objetivo general obtuvo la implementacion de
gestion de calidad aplicandola norma 1ISO 9001:2015 en la competitividad para mejorar
la gestion administrativa de la Empresa Naylamp Ingenieros S.A.C; EIl tipo de
investigacion fue aplicada con alcance correlacional centrandose en los procesos de la
empresa. La informacion considerada fue de fuentes primarias y secundarias.  Se
establecen los criterios para el disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad
que sera aplicado en la empresa consultora de ingenieria vialNaylamp Ingenieros S. A. C.
quien presento diversos problemas de gestién administrativarestandole posibilidades de
incrementar su participacioén de mercado, haciendo los procesos menos productivos. Como
resultado la implementacion de un sistema de gestion de calidad segun la norma
internacional ISO 9001:2015 en la consultora referida. En conclusion con esta
implementacién se busca responder a las exigencias del entorno cambiante y competitivo
mediante un enfoque en procesos de la organizacion, implementandose el sistema de
gestion de calidad basado en la elaboracion de procedimientos para gestionar los recursos,
informacion documentada, operaciones, planificacion, control y provision del servicio, y

evaluacion del desempefio con el seguimiento y medicion del sistema dentro de un proceso



de mejora continua basado en el ciclo de Deming.

Ldpez (2020) en su tesis Gestion de la calidad, propuesta de disefio para una
competitividad que integra las normas internacionales 1SO 21001:2018 e 1SO 9001:2015.
Caso: Unidad Educativa Montebello. Siendo el objetivo proponer el modelo de gestion
formal que le permita a la Unidad Educativa Particular Montebello, obtener un sistema de
gestion de calidad a nivel de las mejores practicas internacionales. Donde se empleé la
metodologia cuantitativa, descriptiva- experimental En este trabajo se manejo la norma
guia para la calidad educativa 1ISO 21001:2018, que plantea la Organizacién Internacional
de Normalizacion (ISO), la misma que, provee productos y servicios para establecimientos
educativos que estén en capacidad de cumplir con los requisitos en pro de sus estudiantes
y otros beneficiarios. Es la norma que la comunidad educativa estaba esperando, la cual
se basa en la norma de calidad 1ISO 9001:2015. Como resultado fue la propuesta de disefio
de un sistema de gestién de la calidad educativa, que integra las normas internacionales
ISO 21001:2018 e ISO 9001:2015 parala Unidad Educativa Montebello, ubicada en el
Valle de Los Chillos, provincia de Pichincha. Para su analisis se aplicdé un método
cualitativo de investigacién, donde se segmentd la organizacién para determinar cémo se
encuentra, en este caso de estudio, se uso listas de verificacion, el aporte de un grupo focal
e informantes calificados generalmente duefios de los diferentes procesos, el resultado fue
conseguir el disefio de un sistema de gestion de la calidad educativa. En conclusion la
norma ISO 21001:2018 sea aplicada en las diferentes organizaciones educativas (escuelas,
colegios, universidades), ya que el sistema de gestion que expone, permite un
ordenamiento a todonivel, que va desde el analisis del cumplimiento de los requisitos de

los estudiantes y otrosbeneficiarios; no descuida el analisis de la organizacion y cada uno



de sus procesos, hastallegar al dinamismo de establecer un ciclo de mejora continua.
Vega (2018) en su tesis Propuesta de Mejoramiento para la Gestién de calidad y
competitividad en laBodega de Materiales e Insumos para Impresoras de la Empresa
Coplan. De la Universidad Andrés Bello de Chile. Siendo el Objetivo disefiar una
propuesta de mejora para la Gestion de almacenamiento y Stock de la empresa Coplan.
Donde se emple6 la metodologia cuantitativa, descriptiva- experimental. La poblacién se
considerd tres unidades econdmicas, con 6 trabajadores, de carécter infinito para las dos
variables, siendo los resultados de la muestra obtenidos, 59 clientes, utilizando la técnica
de la encuesta, con el instrumento cuestionario. Siendo sus principales conclusiones: En
el desarrollo del trabajo se ha observado que, mediante la creacién de las propuestas
planteadas para solucionar las causas de la situacion de problema, realmente estamos
mejorando el area de gestion de bodega. Es por ello en base a la deteccion de la
problematica se logro planear y desarrollar una estrategia para la operacion del almacén
que permita el mejoramiento continuo de la solucion de los problemas anteriormente

mencionados.

Antecedentes Nacionales

Variable 1: Competitividad

Medina (2018) en su tesis Caracterizacion de Competitividad y Gestion de
Calidad de las MYPE sector servicio Gastronomico rubro Restaurantes comida marina
de Talara, afio 2018, indica como objetivo general determinar la Competitividad y

Gestion de Calidad de las MYPE sector servicio Gastrondmico rubro Restaurantes comida



marina de Talara, afio 2018. Metodologia fue de tipo de descriptiva, nivel-cuantitativo,
disefio no experimental y corte transversal. La poblacion se considerd tres unidades
economicas, con 18 trabajadores, de caracter infinito para las dos variables, siendo los
resultados de la muestra obtenidos, 89 clientes, utilizando la técnica de la encuesta, con el
instrumento cuestionario. Luego de las aplicaciones de analisis de los resultados se
concluyo: los restaurantes de la Av. B de Talara utilizan ventajas competitivas como la
diferenciacion, las actividades de apoyo de la cadena de valor, el enfoque y aplicacién de
estrategias de publicidad; los tipos de competitividad que aplica son la estructural, la
empresarial, y en lo referido a la importancia de la gestion de calidad se centra en los
procedimientos, empleo y estandares de calidad, y como beneficios encuentran la

satisfaccion en la atencion y los procesos.

Vasquez (2019) en su tesis titulada Caracterizacion del financiamiento y la
competitividad de las MYPE del sector comercio — rubro grifos y estaciones de servicios
del Distrito de Sullana, afio 2018, indica como objetivo general determinar la
Competitividad y Gestién de Calidad de las MYPE sector servicio Gastronémico rubro
Restaurantes comida marina de Talara, afio 2018. Metodologia fue de tipo de descriptiva,
nivel-cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. La poblacién se considero
tres unidades econdémicas, con 18 trabajadores, de caracter infinito para las dos variables,
siendo los resultados de la muestra obtenidos, 89 clientes, utilizando la técnica de la
encuesta, con el instrumento cuestionario. Como conclusion: los restaurantes de la Av. B
de Talara utilizan ventajas competitivas como la diferenciacion, las actividades de apoyo

de la cadena de valor, el enfoque y aplicacion de estrategias de publicidad; los tipos de



competitividad que aplica son la estructural, la empresarial, y en lo referido a la
importancia de la gestion de calidad se centra en los procedimientos, empleo y estandares

de calidad, y como beneficios encuentran la satisfaccion en la atencion y los procesos.

Medina (2018) en su tesis titulada Caracterizacion de la capacitacion y
competitividad de las mype de servicios rubro restaurantes Tacala — Castilla — Piura
2018, indica como objetivo general determinar la Caracterizacion de la capacitacion y
competitividad de las mype de servicios rubro restaurantes Tacala — Castilla — Piura 2018,
se ha elaborado en el marco de las lineas de investigacion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote — Sede Ciudad de Piura, su metodologia es de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo y un disefio no experimental de corte transversal, los datos no se modifican
en nada y se obtienen en un solo momento. La poblacion que caracteriza es para la variable
capacitacion de tipo finita conocida con 29 trabajadores y en el caso de la variable
competitividad es infinita en razon de no contar con una base de clientes, se aplic6 método
estadistico con resultado de 67 clientes a encuestarse utilizo la técnica de la encuesta, con
el instrumento del cuestionario. Llegando a las siguientes conclusiones: prevalece el 93%
en la técnica de procesos de capacitacion, en los medios a utilizar se identificd un 93% que
estan la capacidad de resolver problemas, Por otro lado en la variable competitividad un
73% priman por el factor de la innovacion y de otro lado sobre los procesos de

competitividad el 72% se refiere a la infraestructura por los ambientes ventilados.



Variable 2: Gestion de calidad

Hidalgo (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso de la
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje del
distrito de Huarmey, afio 2016 indica como objetivo general determinar las caracteristicas
de gestion calidad con el uso de la Competitividad en las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio, rubro Hospedaje del distrito de Huarmey, afio 2016, Obtuvo como
metodologia disefio no experimental, transversal, descriptivo; Como resultados el 90%
tuvieron una edad entre 31 a 50 afios, 70% género femenino, 50% estudios superiores
universitario, 60% duefios, 70% 7 afios a mas en el cargo, 70% 7 afios a mas en el rubro,
90% 1 a 5 trabajadores, 70% familiares, 100% generar ganancias. EI 100% conocieron
término gestion de calidad, 90% manejaron el Benchmarking e otros, 100% tuvieron
dificultades para la implementacién de gestion de calidad, 90% fue la evaluacion y
observacion, el 100% de la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento. El
100% conocieron termino competitividad, 90% por la calidad en el servicio, 90% por la
promocion y publicidad, 80% por la atencidn, 80% disfrutaron del servicio por otros y
anuncios; como conclusion tuvieron 31 a 50 afios, género femenino, grado superior
universitario, son duefios, 7 a mas afios en el cargo, 7 a mas afios en el rubro, contaron con
1 a 5 trabajadores, familiares, generar ganancias, conocieron el termino gestion de calidad,
manejaron el benchmarking e otros, tuvieron dificultades para la implementacion de
gestion de calidad, manejaron la observacion y evaluacién, conocieron el termino
competitividad, consideraron competitivo en su negocio por la calidad en el servicio,

aplicaron la estrategia promocion y publicidad, recomendaron sus productos a otras



personas por la atencidn, disfrutaron del servicio atreves de otros y anuncios.

Chota (2018) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad en las Mypes en el sector comercio rubro distribuidora de abarrotes en el
distrito de Tumbes, 2017, indica como objetivo general determinar la caracterizacion dela
gestion de calidad y competitividad en las MyPes el sector comercio rubro distribuidoras
en el distrito de Tumbes, 2017, su metodologia es de tipo de investigacion Descriptivo,
su nivel es cuantitativo y el disefio no experimental; La poblacion que caracteriza es para
la variable capacitacion de tipo finita conocida con 29 trabajadores y en el caso de la variable
competitividad es infinita en razén de no contar con una base de clientes, se aplicd método
estadistico con resultado de 67 clientes a encuestarse utilizé la técnica de la encuesta, con el
instrumento del cuestionario. Concluyd que las principales elementos de la gestion de
calidad en donde se refleja que el elemento precio siempre es la pieza vital para asegurar
la compra, cabe indicar que el elemento impacto social busca interrelacionar al cliente y
trabajadores, es por ello que se manifestd ademasque siempre el negocio cumple con
satisfacer las exigencias de los clientes, puesto que siempre se ofrece un servicio de

calidad, sintiéndose satisfechos de los productos ofrecidos por las distribuidoras.

Garcia (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso del marketing y la
competitividad de las micros y pequefias empresas del sector comercio - rubro ferreterias,
Nuevo Chimbote, afio 2016, indica como objetivo general determinar la relacion que existe
entre la gestion de calidad con el uso del Marketing y la competitividad en las microy
pequefias empresas del sector comercio - rubro ferreterias, Nuevo Chimbote, 2016,

Obtuvo como metodologia La investigacion fue — correlacional — aplicativa, de disefio no

10



experimental — transversal, La poblacion que caracteriza es para la variable capacitacion
de tipo finita conocida con 25 trabajadores y en el caso de la variable competitividad es
infinita en razdn de no contar con una base de clientes, se aplicd método estadistico con
resultado de 35 clientes a encuestarse utilizo la técnica de la encuesta, con el instrumento
del cuestionario. Concluyd al analizar la variables de estudio, se determind quela gestion
de calidad con el uso del Marketing, se relaciona significativamente en la competitividad
empresarial, esto queda demostrado con la prueba de Hipotesis, en cual nos muestra que
como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05), entoncespodemos decir
que un buen nivel de gestion de calidad con el uso del marketingempresarial, le

corresponde un buen nivel de competitividad.

Antecedentes Locales

Variable 1: Competitividad

Soto (2020) en su tesis titulada Gestion de calidad en la competitividad de las
microy pequefias empresas del sector comercio rubro tienda de ropa para damas, estudio
de caso Moda Urbana Mary del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, departamento
de Lima, periodo 2019, indica como objetivo general determinar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad en la Competitividad de las MYPES del sector comercio-rubro tienda
de ropa para damas, estudio de caso Moda Urbana Mary del Distrito de San Vicente,
Provincia de Cafiete, Departamento de Lima, periodo 2019, La investigacion se us6é una
metodologia Cualitativa con un tipo de investigacion Fenomenoldgico-Estudio de Caso
con un disefio No experimental Transversal ha sido no experimental porque no secambiara

nada de la realidad; el 60% afirmaron que siempre vigilan el proceso de servicio de
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restaurantes opere con efectividad, el 80% afirmaron que siempre desarrollan estrategias
para que prevengan la amenaza de los nuevos competidores. La conclusion mas
significativa, obtenida de este estudio esque la MYPE en estudio no aplica las
caracteristicas de la gestion de calidad en la competitividad en su totalidad ya que lo
desarrolla de manera empirica basada en su experiencia por el tiempo dentro del rubro
donde efectivamente no logra la calidad en todosu proceso y satisfaccion del cliente por

ende no contribuye a mejorar el rendimiento de la MYPE.

Parihuaman (2019) En su tesis Gestion de calidad y competitividad de las Mypes
del sector servicios-rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018; siendo el objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad
de las Mypes del sector servicios-rubro restaurantes del distrito de Huacho,

2018. La investigacion fue de disefio No experimental transversal. Para el recojo de la
informacién se utilizd6 una poblacion maestral de 117 representantes de la Mypes
restaurantes. A través de la técnica de la encuesta se obtuvo los siguientes resultados: 60%
de los representantes son masculinos, el 40% afirmaron que siempre vigilan el proceso de
servicio de restaurantes opere con efectividad, el 60% afirmaron que siempre desarrollan
estrategias para que prevengan la amenaza de los nuevos competidores, el 80% indicaron
que casi siempre tiene conocimiento de posibles servicios que pueden ser sustituidos por
el servicio que ofrece. Finalmente se concluyo que, la gestién de calidad y competitividad
son elementos importantes en el estudio para el buen direccionamiento de las empresas sin
embargo los restaurantes no estan ejerciendo correctamente la aplicacion de estos términos

ya que se busca cero errores en el proceso de servicio que se ofrece.
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Silva (2017) en su tesis titulada la competitividad en las micro y pequefias empresas,
del sector comercio — rubro ferreteria, de la avenida Marco Puente Llanos de la cuadra
1 a la 10, del distrito de Ate, provincia de Lima, departamento de Lima, periodo 2015,
indica como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
competitividad en las micro y pequefias empresas, del sector comercio — rubro ferreteria,
de la avenida Marco Puente Llanos de la cuadra 1 a la 10, del distrito de Ate, provincia de
Lima, departamento de Lima, periodo 2015. La investigacion fue cuantitativa —
descriptiva, para el recojo de la informacion estuvo dirigida a una muestra de 10 MYPE
en el rubro ferreteria del distrito de Ate, a quienes se les aplicé un cuestionario de 19
preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados: el 100,0 % de la poblacion encuestada, aseguran que si saben el significado de
competitividad, también nos muestra que el 80,0 % no cuenta con personal capacitado,
también podemos decir que el 60,0 % brinda informacion oportuna acerca de sus productos
y el 100,0 % de la poblacién encuestada no sabe el significado de las TIC (Tecnologia de
la Informacién y comunicaciones); del mismo modo el 100,0 % mejora sus productos en
forma permanente, también se obtiene que el 90,0 % de los duefios no cuenta con un local
adecuado para el rubro de ferreteria; y que el 80,0 % de la poblacion encuestada no cuenta
con recursos financieros para mejorar la tecnologia dentro de su empresa, también se
obtuvo que el 90,0 % no cuenta con tecnologia para mejorar la atencion al cliente, mientras
que el 80,0 % manifiesta que sus precios son bajos y el 70,0
% brinda un producto de calidad. Finalmente, las conclusiones son: que mas de la mitad
de poblacion de las MY PE encuestadas del rubro comercio — sector ferreteria, de la avenida

Marco Puente Llanos, de la cuadra 1 a la 10, del distrito de Ate, Provincia de
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Lima, departamento de Lima, no tienen personal capacitado y no cuentan con un local

adecuado para el rubro ferreteria y que esto afecta en la competitividad de su empresa.

Variable 2: Gestion de calidad

Castillon (2022) en su tesis caracteristicas de la competitividad para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro hotel caso:
Montecarlo suits, s.a.c, lima, 2019 y se planted el siguiente objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la competitividad para la gestién de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro hotel caso: Montecarlo suits, s.a.c. lima ,2019. La
metodologia es descriptivo, Nivel cuantitativo, disefio no experimental, Se establecio la
Técnica la cual se encargara de realizar la entrevista y el instrumento es el cuestionario
fue aplicada con 11 preguntas lo cual fue encuestado a 20 empleados del hotel. Se obtuvo
como resultado en la variable de la competitividad de un total de 20 trabajadores,
consideran que si se da el uso del sistema de tecnologia donde el 85% (17 trabajadores)
dicen excelente mientras que el 10% (2 trabajadores) indican regular y un 5% (1
trabajador) indica bueno el uso de las tecnologia en el hotel Montecralo Suits, Respecto a
la variable de gestion de calidad de un total de 20 trabajadores, consideran que el gerente
es democratico el 65% (13 trabajadores) dicen bueno, mientras un 20% (4 trabajadores)
dicen regular mientras un 15% (3 trabajadores) indican excelente. Finalmente como
conclusién los empleados encuestados de la empresa demostraron que el hotel da el uso de
las tecnologias pero por falta de compromiso de los duefios a veces no se da el uso de la
tecnologia y eso podria afectar al hotel en ser mas competente dentro del mercado y obtener

MAs ingresos.
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Hidalgo (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y su influencia en los
beneficiosde las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro restaurantes, del
distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, departamento de Lima periodo, 2016, indica
como objetivo general objetivo medular fue establecer la influencia de la gestion de calidad
en los beneficios de las MYPES, en la metodologia del trabajo campo se utilizé diversos
tipos de investigacion, como: No experimental, transversal, descriptivo, cuantitativo
y cualitativo; como resultado el 40% afirmaron que siempre vigilan el proceso de servicio
de restaurantes opere con efectividad, el 60% afirmaron que siempre desarrollan
estrategias para que prevengan la amenaza de los nuevos competidores. Concluyd
que la gestion de calidad ayuda a cumplir, de manera adecuada, lasnormas relacionadas
a productos y servicios en las MYPES del lugar, motivo de nuestro trabajo, de la misma
manera se demostr6 que aplicando la gestion de calidad en las MYPES se producen

beneficios tanto para los clientes como para los empresarios.

Arias (2018) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
vitivinicolas. Nuevo Imperial, Cafiete, 2015, indica como objetivo general determinar las
principales caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro vitivinicolasdel distrito de Nuevo Imperial, provincia de Cafiete,
departamento de Lima, afio 2015, su metodologia de la investigacién fue de tipo
descriptivo; como resultado el 66,7% de las MYPE tienen como representantes legales a
personas que cuentan con estudios superiores no universitarios, mientras que el 66,7%

tiene una antigiiedad de méas de 6 afios en el mercado, el 50% de las MYPE tienen de 1 a
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2 y de 3 a 5 trabajadores. Respecto de la competitividad el 66,7% respondieron que
conocen a su competencia, el mismo porcentaje precisa que cuenta con personal
especializado en la produccion del vino, ademaés el 33,3%de las MYPE indica que el vino
de borgofia blanca es el més solicitado, el 66,6% utiliza en mayor grado la uva borgofia
para la elaboracién de vino, asimismo el 66,6% refiere quela uva para la elaboracion del
vino cuenta con estandares de calidad; en cuanto a la certificacion de los vinos el 100%
de las MYPE indica que sus productos no tienen certificacion, no obstante el mismo
porcentaje considera que su producto o vino son competitivos, respecto de la tecnologia
el 100% no ha hecho uso de la tecnologia en el proceso y el mismo porcentaje considera
que la implementacién de la tecnologia permitiria mejorar la competitividad de su
empresa; en conclusién, los representantes de las MYPE son personas cuyas edades
fluctdan entre los 31 y 50 afios, la mayoria es de género femenino y su grado de instruccion
es superior no universitario; la mayoria de lasMYPE tiene méas de seis (06) afios en el
mercado y sus trabajadores van de 1 a 2 y de 3 a5, la mayoria de las MYPE precisa que si
conoce a su competencia, y que cuenta con personal especializado para la produccion del
vino, el vino de mayor demanda es el vino borgofia blanca, consecuentemente la uva
borgofia blanca es la uva que mayormente utilizan para la produccion del vino, La mitad
de las MYPE encuestadas indica que la uvautilizada para la produccion del vino si cuenta
con estandares de calidad, no obstante todaslas MYPE encuestadas precisd que no cuenta
con algun tipo de certificacion, pero que a su vez considera que su producto o vino es

competitivo.
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2.2 Bases Teoricas

Variable 1: Competitividad.

Como afirma Fernandez (2019) Competitividad de la empresa también se ve
condicionada por los pagos que debe ser el uso de los factores productivos capital y trabajo,
Cuyo coste esta estrechamente relacionado con la estructura y la eficiencia de los mercados
de factores (p. 16).

Caracteristicas de la competitividad

Organizacion: La competitividad es la capacidad que tiene una empresa a obtener
rentabilidad en el mercado en relacién a sus competidores, depende de la relacion entre el
valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo
(productividad), y la productividad de los otros oferentes del mercado. (Minga, 2018, p.
32)

Innovacién: Las ventajas competitivas se basan en la tecnologia de produccion, en
los conocimientos y capacidades humanas. Las ventajas competitivas se crean mediante
la inversion en recursos humanos y tecnologia, y en la eleccién de tecnologias, mercados

y productos. (Minga, 2018, p. 33)

Factores que inciden en la competitividad
Se toma en cuenta a los siguientes como factores importantes que influyen dentro de
la competitividad.
A. Calidad del servicio
Por otro lado, también significa realizar correctamente cada paso del proceso de

produccidn para satisfacer a los clientes internos de la organizacién y evitar satisfactores
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defectuosos. Su importancia se basa en que la satisfaccion del cliente aumenta su fidelidad

al producto en organizaciones mercantiles. (Minga , 2018, p. 33)

B. Productividad
La productividad depende en alto grado de la tecnologia (capital fisico) usada y la
calidad de la formacidn de los trabajadores (capital humano), asi en paises industrializados
los empleados puede producir en promedio mucha mayor cantidad de bienes gracias a la
existencia de maquinaria que mecaniza o automatizan parte de los procesos. (Minga ,
2018, p. 33)
C. Imagen
Es la capacidad de la organizacion de promover en la mente del usuario creando una
mejor alternativa para la obtencion de los servicios que dejaran satisfechas sus
expectativas. Posicionar la marca en la cabeza y gustos del consumidor. (Minga , 2018,

p. 34)

Importancia de la competitividad.

Como afirma Hidalgo (2019) EI nivel de competitividad del pais es muy importante
porque los elementos que le componen son fundamentales para el crecimiento del pais,
para su productividad y para incrementar la inversién tanto de los inversores extranjeros
como de las inversiones internos (p. 13).

Tipo de Competitividad.

Como afirma Hidalgo (2019) Los tipos de competitividad son los siguientes:

La Incipiente: donde la competitividad es muy escasa y a menudo la empresa
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es forzada a seguir los patrones del mercado de valores.

La aceptable: Las innovaciones son la mayor reaccién para no ser facilmente
manipulados.

La superior: La empresa suele ser obtener mayor relevancia para innovar sus

productos en diversos sectores.

Variable 2: Gestion de calidad

El propdsito de la gestion de calidad es dar a conocer a los empresarios ideas modernas,
sobre como tratar a los colaboradores aplicando herramientas de gestionde calidad. A
partir de aqui desarrollaremos la nueva filosofiade calidad en las empresas, basada en una

organizacion especifica (Rojas, 2019, p. 11)

Dimensiones de la Gestion de Calidad

Rojas (2019) Las caracteristicas en este proceso determinan cuales son las necesidades,
que define en las caracteristicas del producto, desarrolla procesos capaces de producir las
caracteristicas del producto y ejecutar lo planificado. (p. 11)

Enfoque al Cliente: Las prioridades de las entidades son los clientes, por lo tanto
deben entender sus necesidades actuales y futuras, cumpliendo con las necesidades del
cliente para exceder sus expectativas con la entidad. (Rojas, 2019, p. 11)

Liderazgo: Para poder alcanzar el objetivo que mantiene la empresa dependera
de los Lideres para crear el ambiente en las que las personas puedan involucrarse en su
totalidad. (Rojas, 2019, p. 11)

Implicacion de todo el personal: Una organizacion debe estar implicado para

poder utilizar sus habilidades en beneficio de la empresa. (Rojas, 2019, p. 11)
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‘ Enfoque del proceso: Para poder lograr los resultados que se quiere con eficaz
deben ser relacionados los recursos y las actividades con sus respectivos procesos. (Rojas,
2019, p. 11)

‘ Enfoque de sistema a la gestion: Con la identificacion para poder manejar el
sistema como procesos interrelacionados para poder lograr un objetivo construyendo a la
efectividad y eficacia de la organizacion. (Rojas, 2019, p. 11)

‘ Mejora continua: Es el objetivo que mantiene la organizacién
permanentemente. (Rojas, 2019, p. 11)

‘ Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: Las decisiones se
basan en el analisis l6gico de datos e informacion. (Rojas, 2019, p. 11)

‘ Relacion de mutuo beneficio, con proveedor: La habilidad de la organizacion
y sus proveedores de crear valor s incrementa por la relacion de beneficio, ubicandose el
proveedor como socio de la organizacion. (Rojas, 2019, p. 11)

Control de la calidad

‘ Especificacion de las necesidades del producto o servicio.

‘ Disefio del producto o servicio de manera que cumpliese con las
especificaciones.

Produccion o instalacion que cumpliese completamente con las
especificaciones.

' Inspeccidn para cerciorarse del cumplimiento de las especificaciones.

‘ Revision durante el uso a fin de que se recogiera informacion, a fin de que en

casonecesario sirviese como base para modificar las especificaciones.
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‘ Perdida de ventas debido a la competencia en la calidad; una razon fundamental
asido la calidad de producto.

‘ Costes de la mala calidad, incluyendo las quejas de los clientes, pleitos por
responsabilidad por el producto, por rehacer el trabajo defectuoso, por los productos
desechados, y asi sucesivamente.

‘ Las amenazas a la sociedad, Los productos de una sociedad industrial contienen
la posibilidad de alargar la duracion de la vida humana; aliviar a las personas del trabajo
pesado.

En este proceso se determina quienes son los usuarios y sus necesidades, se define las
caracteristicas del producto, asi como desarrollar procesos capaces de producir las
caracteristicas del producto y ejecutar lo planificado.

Dentro de la planificacion debe ser considerada la operativa, puesto que analiza la
situacion financiera de la Mype e identifica las debilidades y desarrolla maneras de
aumentar los beneficios de la misma: en términos de calidad total se debera implementar
un plan empresarial basado en un procedimiento de calidad que involucra a todos

colaboradores (Ayala, 2019, p. 18).

Marco Conceptual
Gestion de calidad
El propdsito de la gestion de calidad es dar a conocer a los empresarios ideas modernas,
sobre como tratar a los colaboradores aplicando herramientas de gestién de calidad. A
partir de aqui desarrollaremos la nueva filosofia de calidad en las empresas, basada en una

organizacion especifica, una adecuada planificacion con objetivos concretos
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cuantificables y nuevas politicas en las relaciones proveedor-empresa — clientes orientados
hacia el logro de la gestion de calidad total (Rojas, 2019, p. 11).

Competitividad

Capacidad para producir y mantener el maximo de valor agregado, mediante el refuerzo
de vinculos entre sectores y haciendo que la combinacion de recursos conduzca a la
conformacién de activos que valoricen el caracter especifico de los productos y servicios
(Cdrdova, 2020, p. 55).

Calidad.

La calidad es un conjunto de caracteristicas propias de un producto o servicio como
resultado de un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfacer los requerimientos
del usuario y ella supone el cumplimiento, por parte del producto, de especificaciones para
las que ha sido creado que tiene que ajustarse a las formuladas por el cliente (Cordova,
2020, p. 34).

Micro y pequefias empresas.

Es la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacion, produccion,

comercializacién de bienes o prestacion de servicios (Vergara, 2018, p. 77).
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I11.  HIPOTESIS
No en todas las investigaciones se plantean hipotesis tal como lo afirma Hernandez,
Ramos, Placencia, & Indocochea (2018) Las hipotesis expresan las causas o efectos quese
producen cuando las variables efectdan, conveniente con profundidad de las dificultades

para afirmar una relacion de dependencia (p. 66).

Por lo tanto, en esta presente investigacion Uso de la competitividad para la gestion
de la calidad enlas micro y pequefias empresas del rubro servicio, caso comercial las
chapas del distrito de nuevo imperial, afio 2020; no se planted hipétesis por ser una

investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de Investigacion.

El disefio que se empled para la realizacion de esta investigacion fue no
experimental — transversal — descriptivo.

No experimental

Fue no experimental, porque no se manipulo deliberadamente a las variables
gestion decalidad y competitividad en estudio solo se observé conforme a la realidad sin
sufrir ningun tipo de modificaciones; conteniendo las variables competitividad para la
gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del rubro servicio, caso comercial

las chapas del distrito de nuevo imperial, afio 2020.

Como afirma Rasinger (2020) El disefio no experimental se adquiere una cantidad
comparativamente grande de datos en un punto determinado de tiempo, lo que proporciona

un panorama general deque distribuye esa variable concreta (p. 52).

Transversal

Fue transversal, porque se recolecto informacion de las variables competitividad
para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del rubro servicio, caso
comercial las chapas del distrito de Nuevo Imperial, Afio 2020; en un espacio de tiempo

determinado teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2020.

Como afirma Echevarria (2020) El estudio transversal es un tipo de investigacion
que se centra en la observacion y analisis de los datos recopilados de la muestra en un

determinado periodo de tiempo (p. 163).
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Descriptivo

La presente investigacion llevo a cabo el nivel de investigacion descriptivo. Se
utilizo esta investigacion para poder cuantificar los datos reales mediante una recopilacién
de informacion utilizando la técnica del instrumento (encuesta), conteniendo las variables
competitividad para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del rubro
servicio, caso comercial las chapas del distrito de nuevo imperial, afio 2020.

Como afirma Echevarria (2020) La investigacion descriptiva es aquella en la que
el investigador recaba datos sin inducir cambios ni tratamientos, se utiliza para condiciones
existentes, practicas que prevalecen opiniones, actitudes, puntos de vista, tendencias

(p. 164).

4.2 Poblacion y Muestra

Poblacion.

En este estudio se utilizé una poblacion finita para ambas variables, Competitividad
y gestion de calidad, la cual estuvo compuesta por los 6 trabajadores de la micro y pequefias
empresas sector servicio Las chapas, en el distrito de Nuevo Imperial, afio 2020.

Como afirma Ruiz & Llorente (2020) La poblacién es el conjunto de elementos

sobrelos que se hace un estudio determinado. (p. 338)

Muestra.
Esta investigacion empleo una muestra para ambas variables Competitividad y
gestion de calidad, ya que se considerd a la totalidad de la poblacion debido a su pequefio

tamario; asimismo, esta estuvo conformada por los 6 trabajadores de la micro y pequefias
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empresas sector servicio Las chapas, en el distrito de Nuevo Imperial, afio 2020.
La cual fue obtenido por sondeo debido a que solo se tomé en cuenta aquellas

MYPES que han querido brindar informacion.

Como afirma Ruiz & Llorente (2020) La muestra es el subconjunto de elementos

de la poblacion que tomamos para hacer el estudio (p. 338).

Criterios de Inclusion y Exclusion

Variable 1: Gestion de calidad

Inclusién: Se incluyé a 6 trabajadores de la micro y pequefias empresas sector servicio
Las chapas.

Exclusion: No se excluyd a ningun trabajador de la micro y pequefias empresas sector
servicio Las chapas.

Variable 2: Competitividad

Inclusién: Se incluyé a 6 trabajadores de la micro y pequefias empresas sector servicio
Las chapas.

Exclusion: No se excluyd a ningun trabajador de la micro y pequefias empresas sector

servicio Las chapas.
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Variables

Competitividad

Gestion de

Calidad

4.3. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores: El uso de la competitividad para la gestion de

la calidad en las micro y pequefias empresas del rubroservicio, caso comercial las chapas del distrito de Nuevo

Imperial, 2020.

Definicion Conceptual

Capacidad para producir y Minga (2018) Se toma en
mantener el maximo de valor cuenta a las caracteristicas
agregado, mediante el refuerzo siguientes como factores
de vinculos entre sectores y importantes que influyen
haciendo que la combinacion de dentro de la competitividad.
recursos  conduzca a la (P-32)
conformacién de activos que
valoricen el carécter especifico
de los productos y servicios
(Cdérdova,2020, p. 55).

Definicion Operacional

El proposito de la gestion de
calidad es dar a conocer a los
empresarios ideas modernas,
sobre como tratar a los
colaboradores aplicando
herramientas de gestion de

Rojas (2019) Las
caracteristicas en este
proceso determinan
cuales son las
necesidades, que define
en las caracteristicas del

calidad. A partir de aqui producto, desarrolla
desarrollaremos  la  nueva procesos capaces de
filosofia de calidad en las producir las
empresas, basada en una caracteristicas del

organizacion especifica (Rojas, producto y ejecutar lo
2019, p. 11). planificado. (p. 11)

Dimensiones

Organizacion

Innovacion

Enfoque al
cliente

Liderazgo

Mejora

continua
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Indicadores Items Fuente |Escala
Mantenimiento 1. Hacen mantenimiento de
sus utilidades
Permanecimiento 2. EvalGa los productos que
ofrece la empresa
Mercado 3. Las chapas tiene buena
posicion
Confiabilidad 4. El posicionamiento del
producto es aceptable
Confianza 5. Genera confianza en sus
clientes
[Trabajadores |Likert
Cliente 6. Conoce a sus clientes
Necesidad de 7. Cumple con las
Cliente necesidades del cliente
Satisfaccion 8. Las chapas obtiene la
de cliente satisfaccion del cliente
9. Los personales muestran su
Habilidades habilidad en la labor
10. Es eficiente el trabajo
Eficiente de la empresa
11. La empresa tiene buena
Organizacion organizacion
12. Los personales

Desempefio

muestran desempefio




4.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica
En este estudio se utilizd la encuesta como técnica para la recoleccion de datos respecto
a las caracteristicas de las variables competitividad y gestion de calidad, la misma que fue
dirigida a 6 trabajadores de la de la micro y pequefias empresas sector servicio, caso

comercial las Chapas del distrito de Nuevo Imperial, afio 2020.

Como afirma Arias (2018) en su tesis que La investigacion no tiene sentido sin las
técnicas de recoleccion de datos, estas técnicas conducen a la verificacion del problema
planteado, cada tipo de investigacion determinara las técnicas a utilizar y cada tecnica

establece sus herramientas, instrumentos. (p. 6)

Instrumentos

En este estudio se llevo a cabo con el instrumento del cuestionario que constara de 12
preguntas que seran aplicados en 5 con la variable de competitividad y 7 con la variable
gestion de calidad del comercial las chapas, el cual facilitd el procedimiento de los
resultados en la micro y pequefias empresas sector servicio, caso comercial las chapas del
distrito de nuevo imperial, afio 2020; la cual se dio con escala Likert demostrando los

resultados en anexo 8.

Como afirma Arias (2018) Un instrumento de recoleccidn de datos es en principio
cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y

extraer de ellos informacién. (p.5)
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4.5. Plan de anélisis.

Para el analisis de los datos de investigacion, se utilizo el analisis descriptivo de las
variables. Para la elaboracion de este trabajo de investigacion se hizo uso de los diversos
programas informaticos como Excel para la elaboracion de tablas, tabulaciones al terminar
de realizar las encuestas; Acrobat Reader para la lectura de formatos en pdf que se designe,

Turnitin muy usado por los estudiantes siendo un soporto para evitar el plagio.

Como afirma Solis (2019) Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion
se hizo uso del analisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de
distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras

estadisticas. (p. 33)
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4.6. Matriz de consistencia

ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA HIPOTESIS POBLACIONY | TECNICAY | PLANDE
TITULO MUESTRA  |INSTRUMENTO| ANALISIS
Objetivo General
Problema Describir las caracteristicas del uso de la ~ No en todas las
General competif[ividad paraNIa gestion de la calidad mvestlgac[or]es se Poblacién — Se
El uso de la en las micro ypequefias empresas del rubro plantean hipotesis. utilizaron
itivid | cua servicio, caso comercial las chapas del o . muestra ceni
competitivid |;Cuales son lag 1 Disefio de la | como lo afirma Técnica los
ad para la [caracteristicas | distrito de Nuevo Imperial, Afio 2020. investigacion |arnandez Se utiliz6 una siguientes
gestion de la lge| uso de |Ia Competitividad No Ramos, Placencia, PoPlacion Encuesta  programas
calidad en competitividad Objetivos Especifico experimental & Indocochea muestral informatic
las micro y - 1.- Detallar las caracteristicas de los ) « compuesta Instrumento [0s:
I para la gestion _ y transversal  ((2018) “Las
pequenas representantes en las micro y pequefias descriptivo.  hip6tesis expresan [POF los 6
emlpresas ?:Sla (rJ:iI::zd ®) empresas del rubro servicio, caso las causas o ;[jrablajadpres Cuestionario Microsoft
ggrviciorumo cerias Y| comercial las chapasdel distrito de Nuevo efectos que se pqu? erfgscro y Word "
oo L Imperial, Afio 2020 Gestion de producen cuando |- “ 0 Microso
ial empresas  del 2.- Determinar las caracteristicas de la las variables b Excel
fgsmergfgpas fubro servicio, combetitividad en las micro y pequefias calidad pectlian, gz?rpc'o caso Frograma
. i vicio,
dol distrity €30 comercial Y conveniente con ] Acrobat
el distrito empresas del rubro servicio, caso comercial las Reader
las chapas del . o profundidad de las .
de  Nuevo P comercial las chapas del distrito deNuevo dificultades para Chapas  del Turnitin
i distrito de . o . Fotri
E}%egg‘é’o NLevo Imperial, Afio 2020. afirmar una ﬂ:smto de
imoerial. Afa 37 Determinar las caracteristicas de la relacion de Irrl:e(\a/rc;al
penal, gestion de calidad en las micro y pequefias dependencia (p. [MPeral
20207 66).

empresas del rubro servicio, caso
comercial las chapas del distrito deNuevo
Imperial, Afio 2020.

Nota: Elaboracion propia.
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4.7. Principios éticos.

Principio de proteccion a las personas. Para esta investigacion se elaboré el
protocolode consentimiento informado, el mismo que fue aceptado por los clientes de la
empresa en esta investigacion, a través de la firma del protocolo, en otros casos la

aceptacion lo realizaron a través de los medios presenciales.

A través del consentimiento informado se les dio a conocer claramente el propdsito
de la investigacion que consiste en recaudar informacion acerca de las variables, uso de la
competitividad para la gestion de la calidad en el Comercial Las Chapas E.L.R.L. Asi
mismo se les menciono que se respetara la confidencialidad de los datos recolectados, no
se vulneraron la privacidad de los participantes. Los productos provenientes de esta
investigacion fueron respetados en todo momento y se usG para los fines de la

investigacion.

Antes de iniciar el trabajo de campo, se solicitd a través de una carta dirigida a los
clientes de las empresas del rubro en estudio la autorizacion para realizar la investigacion,
las mismas que fueron aceptadas a través de la aceptacion y firma en el mismo documento,
asi como también a través de los medios digitales.

Principio de Beneficencia y no maleficencia. Esta investigacion por su naturaleza
norepresento riesgo para los participantes de la investigacion ni para el investigador,
duranteel recojo de informaciéon se mantuvo informado de ello a los integrantes de la
muestra. Entodo momento lo que se busco es maximizar los beneficios en favor de la

investigacion, sin ir en contra de los derechos de los participantes.
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Principio de justicia. Una vez obtenida la aceptacion del protocolo de
consentimientoinformado, a cada integrante de la muestra se le explicd que es necesario
que lean bien laspreguntas del cuestionario y nos respondan con sinceridad la cual no
omitan la respuesta de ninguna pregunta para no invalidar el cuestionario. Como
investigador tuve el conocimiento de las bases teéricas dela variable y la linea de
investigacion en estudio, contando con las habilidades y capacidades necesarias para asi
llevar adelante esta investigacion titulada El uso de la competitividad para la gestion de la
calidad en las microy pequefias empresas del rubro servicio, Caso Comercial Las Chapas
del distrito de Nuevolmperial, Afio 2020, investigacidn que es de tipo cuantitativo y nivel

descriptivo.

Principio de integridad cientifica. En cada uno de los procesos de la
investigacion serespetd las normas de conducta ética como investigador, las cartas de
autorizacion y la aceptacion de los protocolos de consentimiento informado, fue aceptados
por los integrantes de la muestra, como investigador no se falsifico o altero firmas de los
participantes para lograr el objetivo, asi mismo tampoco como investigador se manipulo
los cuestionarios. No se tuvo conflictos de interés, de surgir alguno durante el desarrollo
de la investigacion serd resuelto oportunamente para no perjudicar el desarrollo y

resultados de la investigacion.
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Principio de libre participacion y derecho a estar informado. Para el inicio de
la aplicacion del cuestionario, se tuvo que obtener la aceptacion necesariamente del
protocolo de consentimiento informado de cada participante de la muestra, ya sea a traves
de la firma expresa del protocolo de consentimiento o la aceptacion del mismo a traves de
los medios digitales o presenciales, de esta forma los participantes han dado su
consentimiento de formar parte de esta investigacion. Asimismo, en el protocolo se detallo
el proposito, datos de la investigacion y el protagonismo que tomara su participacion. Por
otro lado, se le informo al participante que toda duda que tenga no los comunique para

poder resolverla oportunamente y tenga todo claro respecto a la investigacion.

Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. La muestra de esta
investigacion fueron los trabajadores del comercial Las Chapas E.I.R.L., por lo tanto, no
se causé ningun dafio ni existié riesgo alguno que afecte a los animales, plantas ni al medio

ambiente. Por ello no se declar6 dafios, riesgos ni beneficios potenciales sobre ellos.
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V. RESULTADOS
Tabla 1
Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del rubro

servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

Caracteristicas de representantes n %
Edades
18-25 afios 0 0.00
26-50 afios 6 100.00
51-amés 0 0.00
Total 6 100.00
Sexo
Femenino 2 33.30
Masculino 4 66.70
Total 6 100.00
Cargo
Duefio 1 16.70
Gerente 1 16.70
Trabajador 4 66.60
Total 6 100.00
Educacion
Primaria 0 0.00
Secundaria 0 0.00
Superior 6 100.00
Total 6 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los trabajadores de Las Chapas(2021)
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Tabla 2
Caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas del rubro

servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

Competitividad n %

Hacen mantenimiento de sus utilidades

42

Siempre 3 50.00
Aveces 3 50.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Evalla los productos que ofrece la empresa
Siempre 6 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Las chapas tiene buena posicion
Siempre 5 83.30
Aveces 1 16.70
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Continda...



Tabla 2
Caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas del rubro

servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

Concluye...
El posicionamiento del producto es aceptable n %
Siempre 6 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Genera confianza en sus clientes
Siempre 6 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00

Nota: Datos tomados del cuestionario aplicado a los trabajadores de Las Chapas

(2021)
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro

servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

44

Gestion de calidad n %

Conoce a sus clientes

Siempre 5 83.30

Aveces 1 16.70

Nunca 0 0.00

Total 6 100.00
Cumple con las necesidades del cliente

Siempre 6 100.00

Aveces 0 0.00

Nunca 0 0.00

Total 6 100.00
Las chapas obtiene la satisfaccion del cliente

Siempre 5 83.30

Aveces 1 16.70

Nunca 0 0.00

Total 6 100.00

Continda...



Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro

servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

Los personales muestran su habilidad en la labor n %
Siempre 6 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00

Es eficiente el trabajo de la empresa
Siempre 6 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00

La empresa tiene buena organizacion
Siempre 6 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00

Los personales muestran desempefio
Siempre 6 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00

Continda...
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro

servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

Concluye...
Es eficiente el trabajo de la empresa n %
Siempre 6 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
La empresa tiene buena organizacién
Siempre 6 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Los personales muestran desempefio
Siempre 6 100.00
Aveces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00

Nota: Datos tomados del cuestionario aplicado a los trabajadores de Las Chapas (2021)
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5.2. Analisis de Resultados

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del rubro
servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

En cuanto a los trabajadores encuestados el 100.00% mantienen la edad entre 26 a
50 afios en la empresa Las Chapas (Tabla 1). El resultado coincide con Hidalgo (2019)
quiénmanifiesta que el 90% de su empresa tuvieron una edad entre 31 a 50 afios. Por lo
tanto, todos los trabajadores son mayores de 26 afios generando mayor confianza en su
servicio. Esto demuestra que todos los representantes son personas adultas de 26 a 50 afios

de edad,con compromiso, predisposicion a los cambios y responsabilidad en su trabajo.

De los trabajadores encuestados el 66,7% (4 trabajadores) son del sexo Masculino
en la empresa Las Chapas. (Tabla 1). El resultado coincide con Arias (2017) quien sefiala
el50% tienen trabajadores de sexo masculino. El resultado no coincide con Hidalgo (2019)
quién manifiesta que el 70% de sus trabajadores son de género Femenino. Por lo tanto esto
demuestra que la mayoria de los representantes son personas del sexo masculino, con

experiencias manteniendo una responsabilidad en la empresa.

En cuanto el 66,6% de los encuestados son trabajadores en Las Chapas. (Tabla 1).
El resultado no coincide con Hidalgo (2019) quién manifiesta que es duefio con 7 a mas
afiosen el cargo la cual contaron con 1 a 5 trabajadores son familiares que generan
ganancias donde conocieron el término gestion de calidad. Esto demuestra que la mayoria
de los personales son parte de la familia que realizan sus trabajos para poder mantener tal

cargo y generen ingreso en la empresa Las Chapas.
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El 100,0% de los encuestados en las Chapas culminaron su Educacion Superior
(Tabla 1). El resultado no coincide también con Arias (2017) quién indica que el 66,7%
de las MYPE tienen como representantes legales a personas que cuentan con estudios
superioresno universitarios mientras que el 66,7% tiene una antigliedad de més de 6 afios
en el mercado. Esto demuestra que todos los trabajadores siempre tienen su educacion
superior de tal modo siendo unos profesionales manteniendo su compromiso y

responsabilidad con la empresa de conseguir el objetivo.

Caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas del rubro

servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

En cuanto a los empleados encuestados el 50,0% (3 trabajadores) Siempre hacen
los mantenimientos de sus utilidades (Tabla 3). El resultado no coincide con Hidalgo
(2019)quién manifiesta que el 90% de los trabajadores realizar los mantenimientos de sus
utilidades. Esto demuestra que los trabajadores realizan los mantenimientos en su mayoria

de las utilidades que se requieren para la empresa.

De los empleados encuestados el 100% (6 trabajadores) siempre evaltua los
productos que ofrecen la empresa (Tabla 3). El resultado no coincide con Hidalgo (2019)
quién manifiesta que el 70% de sus trabajadores evalla los productos que ofrecen la
empresa. De acuerdo a lo manifestado por Fernandez (2018) La competitividad de la
empresa también se ve condicionada por los pagos que debe ser el uso de los factores

productivos,capital y trabajo. Esto demuestra que siempre la empresa evalla los productos
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que ofrecen a los clientes y no ocurra adversidades o problemas con los productos.

En cuanto el 83.30% (5 trabajadores) encuestados siempre tiene buena posicion
Las Chapas E.I.LR.L. (Tabla 3). El resultado coincide con Hidalgo (2019) quién manifiesta
quela empresa es uno de los pilares en su ciudad por mantener una buena posicién en el
mercado. De acuerdo a lo manifestado por Hidalgo (2019) La competitividad se refiere a
gue una organizacion logre mantenerse y permanecer en el mercado a largo plazo, para
esto, es necesario trabajar siempre con innovacion de manera que se fomente la apertura
de mercados y generar credibilidad y confianza en la marca a través del control de calidad
y la garantia. Esto demuestra que la empresa mantiene una posicién elegida por los
clientes, con esfuerzo dedicacion y compromiso con sus labores para lograr mantenerse

en los mercados.

El 100.00% (6 trabajadores) de los encuestados siempre tiene el posicionamiento
del producto es aceptable (Tabla 3). El resultado coincide también con Arias (2018) quién
indica que el 66,7% de las MYPE tienen como representantes legales a personas que
cuentan con el posicionamiento de sus productos siendo aceptables por sus clientes. De
acuerdo a lo manifestado por Cérdova (2020) El producto tiene como resultado de un
sistema productivo, asi como la capacidad de satisfacer los requerimientos del usuario y
ella supone el cumplimiento, por parte del producto, de especificaciones para las que ha
sido creado que tiene que ajustarse a las formuladas por el cliente. Esto demuestra que la

empresa mantiene en su mayoria un buen posicionamiento de sus productos que son
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aceptados por los clientes de la empresa.

El 100% (6 trabajadores) de los encuestados siempre genera confianza en sus
clientes (Tabla 3). El resultado no coincide también con Arias (2018) quién indica que el
66,7% de las MYPE generan confianza a los clientes que la empresa posee. Esto demuestra
que los trabajadores siempre generaron confianza en sus clientes con la dedicacion y

trabajo que tienen cada uno de los que fortalecen la empresa.

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
rubro servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial

En cuanto a los personales encuestados el 83,3% (5 trabajadores) manifiestan que
siempre conocen a sus clientes. (Tabla 2). El resultado coincide con Hidalgo (2019) quién
manifiesta que el 80% de sus clientes son personas que disfrutan de su servicio, no
coincidiendo también con Chota (2018) quién indica que el 68% de los trabajadores no
conocen a sus clientes. De acuerdo a lo manifestado por Sanchez (2018) sefiala que las
organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto debe captar cumplir con los clientes
y tratar de exceder con sus expectativas. Esto demuestra que su mayoria de los trabajadores

conocen a sus clientes fieles a la empresa, buscando el beneficio de la empresa.

En cuanto a los personales encuestados el 100,0% (6 trabajadores) siempre llegan
a cumplir con las necesidades del cliente (Tabla 2). El resultado coincide con Alcida (2019)

quién manifiesta que el 59,9% de los clientes siempre llegan a cumplir con las necesidades
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del cliente, De acuerdo a lo manifestado por Sanchez (2018) sefiala que las empresas
dependen de sus clientes por lo tanto deben entender sus necesidades actuales y futuras,
cumplir con los requerimientos del cliente y tratar de no solo alcanzar, sino exceder sus
expectativas. Esto demuestra que todos los trabajadores siempre llegan a satisfacer sus
necesidades de los clientes, cumpliendo con lo que el cliente requiere y poder obtener

mayor ingreso a las Chapas.

En cuanto a los empleados encuestados el 83,3% (5 trabajadores) siempre obtiene
la satisfaccion del cliente (Tabla 2). El resultado no coincide con Soto (2020) quién
manifiesta que el 50,7% de los trabajadores siempre obtiene la satisfaccion de los clientes,
no coincidiendo también con Arias (2018) quién indica que el 50,0% de los clientes
siempre obtiene la satisfaccion de sus clientes. De acuerdo a lo manifestado por Jiménez
(2021) sefiala que existen quienes piensan que la satisfaccion de los clientes genera la
calidad percibida en los servicios, y otros que piensan que la calidad de los servicios llega
hasta la satisfaccion de los clientes. Esto demuestra que los trabajadores dejan satisfecho

alos clientes con los productos que brinda logrando el objetivo relacionado con la empresa.

En cuanto a los empleados encuestados el 100,0% (6 trabajadores) siempre
muestran sus habilidades en su labor (Tabla 2). El resultado no coincide con Hidalgo
(2019) quien manifiesta que el 50,0% de los trabajadores muestran su habilidad en su

labor, no coincidiendo también con Chota (2018) quién indica que el 20,7% de los
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trabajadores casi siempre muestran sus habilidades en su labor. De acuerdo a lo
manifestado por Sanchez (2018) son la esencia de una organizacion y su total implicacion
permite que utilicen sus habilidades en beneficio de esta, la habilidad de la organizacion
de crear valor seincrementa por la relacion de mutuo beneficio, en él se trata el trabajador
a los clientes. Esto demuestra que siempre los trabajadores muestran sus habilidades en

su labor cumpliendo con las necesidades y consiguiendo la satisfaccion en los clientes.

En cuanto a los trabajadores encuestados el 100,0% (6 trabajadores) siempre es
eficiente los trabajos de la empresa (Tabla 2). El resultado coincide con Sanchez (2018)
quién manifiesta que el 50,0% de los trabajadores siempre es eficiente con los trabajos de
la empresa. De acuerdo a lo manifestado por Ayala (2019) Se aplica de manera gradual
y ordenada a través de eventos o procesos de mejora, de modo que se involucre a todas las
personas en la empresa y se busquen las soluciones 6ptimas a aquellos procesos que no
funcionan. Esto demuestra que los trabajadores siempre desarrollan y cumplen su labor

de manera eficiente, haciendo que se mantenga e incremente los clientes de la empresa.

De los empleados encuestados el 100% (6 trabajadores) manifiestan que siempre
tienebuena organizaciéon la empresa Las Chapas E.L.R.L. (Tabla 2). El resultado no
coincide con Condezo (2018) quién manifiesta que el 40,0% de los trabajadores tiene una
buena organizacion. De acuerdo a lo manifestado por Acufia (2018) La mejora continua

debe serun objetivo permanente de la organizacion que obliga a realizar las organizaciones
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a identificar sus habilidades y oportunidades de mejorar, luego poner especial énfasis en
labusqueda de soluciones a los problemas que les aquejan. Esto demuestra que siempre la
empresa muestra una buena organizacion manteniendo: disciplina, responsabilidad y

compromiso con los clientes.

En cuanto a los empleados encuestados el 100,0% de los trabajadores siempre
muestran desempefio (Tabla 2). El resultado coincide con Condezo (2018) quién
manifiesta que el 50,0% de los trabajadores siempre muestran desempefio, coincidiendo
también con Adrianzén (2018) quién indica que el 55,0% de los trabajadores siempre
muestran desempefio. De acuerdo a lo manifestado por Acufia (2018) Con un plan de
calidad en su desempefio contiene los objetivos en la consecucién de las metas de mejora
con horizontes de medicion y evaluara el cumplimiento de las metas y que esta
conformado por un conjunto de programas. Esto demuestra que todos los trabajadores
muestran su desempefio al cumplir con sus labores, manteniendo el compromiso y

responsabilidad con la empresa.

53



VI. CONCLUSIONES

En su totalidad de los trabajadores encuestados de la empresa del rubro investigado
Las Chapas, refieren que todos los trabajadores sobrepasan los 26 afios de edad, la cual
genera una gran confianza a sus clientes; donde la mayoria de ellos son de género
masculino manteniendo experiencia en el rubro que desempefian su labor, asimismo todos
los trabajadores son profesionales y uniendo ideas utilizan las herramientas necesarias para
minimizar errores dentro de la empresa , es satisfactorio la actitud que brindan sus
trabajadores, al momento de brindar un producto para su compra mayormente se les
trasmite confianza a los clientes. Los resultados obtenidos sobre los trabajadores estan
orientados para conocer quiénes son los representantes que brindan la atencion adecuada
en empresa investigada, donde son responsables de su aplicacion y se enfoquen en

direccionar la mejora continua para bienestar de la empresa.

La totalidad de los trabajadores de la empresa del rubro investigado Las Chapas,
frecuentemente evalla los productos que ofrece la empresa a sus clientes, asimismo al
momento de ejecutar lo planeado hacen lo posible para evitar errores y poder de medir sus
resultados, en ocasiones han conseguido lo esperado y realizan frecuentemente
comparaciones con resultados anteriores . La mayoria de los trabajadores
manifiestan que Las chapas tienen buena posicién en el mercado comercial. La
minoria de los trabajadores manifiesta que se hacen los mantenimientos de las
utilidades de la empresa. Todo esto sucede debido a que los trabajadores de la empresa

se esmeran en mejorar en su gestién para poder generar mayor competitividad en los
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diversos procesos que lo conforman, permitiendo asegurar ampliamente el agrado de los
clientes. Los resultados sobre la competitividad estdn orientados para que los
responsables de su ejecucion se enfoquen en mejorar aquellos indicadores de la linea

de investigacion quetodavia se encuentren en situaciones desfavorables.

Su totalidad de los trabajadores de la empresa del rubro investigado Las Chapas,
frecuentemente conocen las necesidades del cliente captando las opiniones y dificultades
que puedan presentarse en la empresa para que de inmediato se tome soluciones. La
mayoria de los trabajadores encuestados manifiestan que la empresa conoce a sus clientes.
La micro empresa se esmera en mejorar en las satisfaccion del cliente en los diversos
procesos que lo conforman permitiendo asegurar la permanencia para buscar las
necesidades de los clientes a la empresa de una manera eficiente en su labor. Los
resultados sobre la gestion de calidad estan orientados para que los responsables de su
ejecucion se enfoquen en mejorar aquellos indicadores desde los clientes, necesidades del

cliente, obteniendo la satisfaccion con el mejoramiento de la atencion de dicha empresa.
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VII. RECOMENDACIONES
Mantener la confianza en los trabajadores de la empresa, considerando las edades y
experiencia de los trabajadores de comercial las chapas. Asimismo enfocarse en el
mejoramiento las relaciones interpersonales y promover el trabajo en equipo para el logro
de los objetivos y reducir los conflictos que se presentan de manera oportuna, también se
recomienda a la empresa realizar una evaluacion periodicaa los trabajadores, creando un
ambiente de confianza y cooperativismo y asi promover la integracion total y puedan

desarrollar sus funciones dentro de un excelente clima laboral.

- Implementar mayor participacion de los trabajadores para poder generar mejor
competitividad en los productos ofrecidos por la empresa y de tal modo seguir
fortaleciendo el posicionamiento de la empresa, como también el mejoramiento de sus
utilidades y mejorando los errores que tratan de impedir el progreso de la empresa con

efectividad.

Realizar orientaciones a sus trabajadores mejorando una buena gestion de calidad,
fortalecer su desempefio y poder minimizar errores, consiguiendo el objetivo deseado en
cubrir las necesidades y satisfaccion de los clientes. También es fundamental que el jefe
tenga claro y definido la planificacién de las actividades y funciones para presentar
soluciones a los problemas de la empresa y asi promover la participacion continua de los

colaboradores.
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ANEXO

Anexo 1: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
Ne Actividades 2021 2022
Semestre | Semestre I | Semestre | Semestre |1
Marzo - Julio | Agosto - | Marzo - Julio Julio - Octubre
Diciembre
112|134 (1]2|3|4(1[2|3|4|1]2|3|4
1 Elaboracion del Proyecto X
2 Revision del proyecto por elJurado de X
Investigacion
3 Aprobacién del proyecto porel Jurado de X
Investigacion
4 Exposicion del proyecto alJurado de X
Investigacion o Docente Tutor
5 Mejora del marco teérico X
6 Redaccién de la revision de laliteratura. X
7 Elaboracion del consentimiento informado X
*)
8 Ejecucion de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y recomendaciones X | X
11 | Redaccion del pre informe de Investigacion. X | X | XX
12 | Reaccion del informe final X X
13 | Aprobacién del informefinal por el X
Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia eneventos X
cientificos
15 | Redaccidn de articulocientifico X
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable

(Estudiante)

Categoria Base % 0 Total
Numero (S/)

Suministros (*)

Impresiones 0.20 200 20.00

Fotocopias 0.05 200 20.00

Empastados 30.00 2 60.00

Papel Bond A-4 (500 Hojas) 0.10 400 40.00

. Lapiceros 0.50 5 2.50

Servicios

Uso de Turniting 50.00 2 100.00
Sub Total 232.50
Gastos de Viaje

Pasajes para recolectar informacion 2.00 15 30.00
Sub Total 30.00
Total de presupuesto desembolsable 262.50

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Total
Numero (S1)

Servicios

Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje 30.00 4 120.00

Digital — LAD)

Busqueda de informacidon en base de datos 35 4 70.00

Soporte informéatico (Modulo de Investigacion 40.00 4 160.00

del ERP University — MOIC)

Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00

Institucional
Sub Total 400.00
Recursos humanos
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub Total 252.00
Total, de presupuesto no desembolsado 652.00
Total (S/.) 914.50
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

B 5 ] E F G H | J K L M N s} P e R
BASE DE DATOS APLICACION DEL CUESTIONARIO PILOTO
TITULO DE LA INVESTIGACION: EIUSO DE LA COMPETITIVIDAD PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICRO'Y PEGUERIAS EMPRESAS DEL RUBRO SERVICIO, CASO COMERCIAL LAS CHAPAS DEL DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL, ARID 2020
LEYENDA:
ESCALA
0-10 1
1020 2
EDAD | 20-30 3
30 - Mas 4
| ===
éiLa ila = o iLa 5 =
¢Cumple con | empresa empresa éEs ke glas 1 H ;Evalda | empresa .L.EI "Gf.n o
3 5 B By ol| empresa personales iHacen Evaldalos | o
EDAD | Sexo | éComocea idad i ror | wabaio de | tiene una imi d i iento del de los
CUESTIONARIO sus olientes? | "% S _‘";“ A a' buena | desempefio | nto de sus | que ofrece | "2 Y€ | b oqucto | productos
cliomes? | el | ad | emprasa? |OTganizacis| ensus | utilidades? |la empresa? [POSICIONER| T og en sus
0| st | ek presag n? trabajos? el laceptable?| clientes?
1 1
2 2
1
1
2
2 2
6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
OBSERVACIONES DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO PILOTO: APLICACION PRUEBA PILOTO:
1.~ Siempre FISICO
] 2.- Aveces
Respuestas de formulario 1 ® ]
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Anexo 4: Consentimiento informado

Aceptacion del Consentimientos Informados: Zoila Rosario Ramos Rodriguez

o
W

TATIMM AL e AN LLS

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, s informarle sobre ¢l proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceplar, ¢l investigador y usted s¢ quedardn con una
copii
La presente investigacion de El uso de la competitividad para la gestion de la calidad
en las micro y pequenas empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito
de nuevo imperial, afio 2020 y es dirigido por Sanchez Cerazo José Luis. investigador de
Ja Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El proposito de la investigacion cs:
Describir las caracteristicas del uso de la competitividad para lu gestion de la calidad para
las micro y pequeiias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito

de Nuevo Imperial, aio 2020.

Para ello. se le invita a participar en una encuesta que le tomara S minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ella le genere ningln
perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de la
universidad para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspeclos
éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la lnvestigacion de la universidad

Catolica los Angeles de Chimbote.
Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Z0ItA ROSAZIO RAMOS Rovdaicuc?

Nombre:

2b/0Y [ 2021

Fecha:

Correo clectrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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2.- Aceptacion del Consentimientos Informados: Ronald Luis Mayta Ramos

UNIVERSIINDG CATOLIC A LOS ANGLLES
CHEXTERYYE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, 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 de El uso de la competitividad para la gestion de la calidad
en las micro y pequeiias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito
de nuevo imperial, afio 2020 y es dirigido por Sénchez Cerazo José Luis, investigador de
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es:
Describir las caracteristicas del uso de la competitividad para la gestién de la calidad para
las micro y pequefias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito
de Nuevo Imperial, afio 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla

cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de la

universidad para recibir mayor informacién. 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 esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: RONALD Luts I\/( 0\6/.(._0\. /7<O\/VM/U§
2% [o4/ 21 Xo

Fecha: 3
RN

Correo electronico: O
\J

Firma del participante: m

O“ /
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): /M/
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3.- Aceptacion del Consentimientos Informados: Johan Belleza Lévano

<

LRIVERNIAATT U AR A AW SR~
LR URA LTS )

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de imvestigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se quedardn con una
copia.

La presente investigacion de El uso de la competitividad para la gestion de la calidad
en las micro y pequefias empresas del rubro servicio, caso comereial las chapas del distrito
de nuevo imperial, ano 2020 y es dirigido por Sinchez Cerazo José Luis, investigador de
la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El proposito de la investigacion es:
Describir las caracteristicas del uso de la competitividad para la gestion de la calidad para
las micro y pequeias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito
de Nuevo Imperial, ano 2020,

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima.  Usted
puede decidir interrumpirla en cualquicr momento, sin que cllo le genere ningan
perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a traveés de la
universidad para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas Sobre aspectos
éticos, puede comunicarse con el Comiteé de litica de la Investigacion de la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre IO (( /\M RE tle2 /\ L(:\( A A O

27/04/2021

Fecha:

Correo electronico R’é,\,
,‘ ]/ E,f'(\(‘u \ /j?;A Sl ACeEeTo

Firma del participante

Firma del investigador (o encargndo de recoger informacion)
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4.- Aceptacion del Consentimientos Informados: Maria Mayta Ramos

UNIVERSIDAD CATULICA LOS ANGELES
o

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento, De aceptar, ¢l investigador y usted se quedardn con una
copia.

La presente investigacion de El uso de la competitividad para la gestion de la calidad
en las micro y pequedias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito
de nuevo imperial, ailo 2020 y es dirigido por Sanchez Cerazo José Luis, investigador de
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El proposito de la investigacion es:
Describir las caracteristicas del uso de la competitividad para la gestion de la calidad para
las micro y pequefias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito
de Nuevo Imperial, afio 2020.

Para ello, se e invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima, Usted
puede decidir interrumpirla en cualguics momento, sin que ello le genere ningln
perjuicio. Si tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de la
universidad para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos
éticos, puede comunicarse con el Comité de Ftica de la Investigacion de la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Mwuﬁl* w AO'L()"‘ ) L,?’/Oﬂfq‘ ‘/[)70/) Pow)

Fecha: 9.4/0 ‘//QD?/

S o
‘ vTvamos 15Y @9mat |
Correo electrénico: rraredelresariomay oS @y com

Firma del participante:
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5.- Aceptacion del Consentimientos Informados: Johan Luis Mayta Ramos

&
&

UNINEASUMU CATOLICA LS ANGELES
O

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se¢ quedardn con una
copia.

La presente investigacion de El uso de la competitividad para la gestion de la calidad
en las micro y pequefias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito
de nuevo imperial, aiio 2020 y es dirigido por Sinchez Cerazo Jos¢ Luis, investigador de
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es:
Describir las caracteristicas del uso de la competitividad para la gestion de la calidad para
las micro y pequefias empresas del rubro servicio, caso comercial las chapas del distrito
de Nuevo Imperial, aio 2020.

Para ello, se le invita a participar ¢n una encuesta que le tomaré 5 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de la
universidad para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos
éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la lnvestigacion de la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: {0/70(\ 20{03 I{GY Qa ?OWOS

Fecha: 2?/07/20'21‘

Tohan n}&y’ﬁmmos 108 @g watil-com.

Correo electronico:
T ettt
Firma del participante:
Firma del investigador (o encargado de recoger informacidn): (
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6.- Aceptacion del Consentimientos Informados: Luis Damian Mayta Pefia

(Encargado/ Duefio)

La presente investigacion de El uso ¢ ara la gestion de la calidad
en las micro y pequeiias empresas del ru ic ial AFSE I
de nuevo imperial, afio 2020 y ¢s dirigido
la Universidad Catélica Los Angeles de Chim
Describir las caracteristicas del uso de la competitivi

las micro y pequefis empresas del rubro servicio, caso.
de Nuevo Imperial, afio 2020. -

Para ell‘o.'se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su fiem
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y an6nir Usted
pue.df' ‘dCCl('"f interrumpirla en cualquier momento, sin que cllo le genere in
penuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea convenicnte, .
.Aj c.oncluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de la
t‘n.nversndnd para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre m’
€ticos, puede.comunicnrsc con el Comité de Eica de la lnvestigacion de la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote. | |
Si estd de acuerdo con los puntos unteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: ‘/?aﬂzl _?zf& /éUl.S DQ\W?GVI

Fecha: 2.6/0 9/2021

Correo electronico: - valt 1

Firma del participante: 1

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA DE GESTION DE LA CALIDAD EN COMERCIAL LAS CHAPAS

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para obtener mejoras en
la gestion de la calidad con el uso de la competitividad en el comercial Las Chapas

E.L.LR.L., del distrito de Nuevo Imperial — Cafiete

Instrucciones:
La informacion que usted brindara sera util e importante para recopilar informacion de
forma confidencial, que sera utilizada unicamente con fines académicos.

Lea con detenimiento cada una dela preguntas y responda de acuerdo a la escala

brindada.

Escala:
oSiempre
oAveces
oNunca
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Gestion de Calidad

DIMENSIONES

Siempre

Aveces

Nunca

Enfoque al cliente

¢ Conoce a sus clientes?

¢ Cumple con las necesidades de sus clientes?

¢ La empresa consigue con la satisfaccion de los clientes?

Liderazgo

¢La empresa cuenta con personales con habilidad en su labor?

¢Es eficiente el trabajo de la empresa?

Mejora Continua

¢La empresa tiene una buena organizacion?

¢ Los personales muestran desempefio en sus trabajos?

Competitividad

Organizacion

¢Hacen mantenimiento de sus utilidades?

¢Evalla los productos que ofrece la empresa?

Innovacion

¢La empresa mantiene una buena posicién en el mercado?

¢El posicionamiento del producto es aceptable?

¢Genera confianza de los productos en sus clientes?

71




Anexo 6: Viabilidad de Expertos

Experto N° 1

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Miguel Limo Vazquez
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesién: Lic. Administracion

1.4. Institucién donde labora: Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote
1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6. D inacion del instr Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Sanchez Cerazo, José Luis
1.8. Carrera: Administracion

1. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento Cuestionario

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde a | El item contribuye a El item permite Obs 5
0 de alguna dimension de medir el indicador clasificar a los EONRCIOneS
N° de Item ; 5
la variable planteado sujetos en las
categorias
< Sl l NO SI 1 NO SI l NO
Di ion 1: Enfoque al cliente
1 V 4 /
2 v / v
3 7 / %
Dimension 2: Liderazgo
4 v 4 £
5 Y/ v/ v
Dimensién 3: Mejora Continua
6 v V4 v
7 " / 7
| Dimension 4: Organizacion
8 o v 4
2 / v /
Dimension 5: Enfoque al cliente
10 4 v
11 7 v v
2 v v Vv
DATOS DEL VALIDADOR
Nombre y Apellido del “
validador Miguel Limo Vasquez " "“EA5% sisze ™
DNIN°® 18215927 Teléfono / Celular
Titulo profesional/ Lic Adm
Especialidad
Grado académico Magister
Mencion Gestion Comercial y comunicaciones de Marketing




Experto N° 2

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del Informante (Experto): Anaya Morena Yuri A
1.2. Graco Académioo: Magster

1.2. Profesion: Magister/ Administrador.

1.4, Inctituolon donde labora:

1.5. Cargo que decempefa: Docente

1.8.D lon ool Inctr fo: Cu ic
1.7. Autor cel Insirumento: 2&nchez Cerazo José Lus
1.3. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
£l 2o corresponde 4 | B e contribaye o b e puimite
N i alguna dimensico de medle o ind cador dusficar alos Observaciones
D itan L variakle suntesdoe sapoton e las
Calegorion
witableades
Si NO sl KO SI NO
Dimension 1 Enfogue al cliente
1 X X X
2 X X X
3 X X X
Dimension 2: Liderazge
4 x X X
5 X X X
Dimension 3: Mejora Continua
& X X X
7 X X X
Dimension 4: Organtzackan
8 X X X
3 X X X
Dimensién I: Enfogue al chente
10 X X X
11 X X X
12 X X X
Datos de Validador
Nombre v apellidos | Anaya Moreno vom A
del validador
[ DRI R~ EX s TS
Titulo profesional” | AMazister Admmmstrador.
Espedialidad
Grado Academico Mazister
Menaon En 2mbos cuestionano: debe refenrse al encuestaco de manera
formzal.
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Experto N° 3

;:_l VALIDACION.

INFORME DE OFINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENTERALES:

L1 Apeitie: v somubrw: dol informmane (Lxperm) Utthe £ Comllo Cude

12 Sende Asscasvas Alapiie

1 & Sromeen: Mapioe

14 mattuonn conde wooes DRI del tatame Edacave [T del Ares & Geston

Admmirena de UGEL - Asa
LA Copn e Seiampetn: Docen
4 Conominasice on Intiramentc Coemtorwe
07 A oo mabyemnte DRecver Denes uet L
1T Cemee armsmieone

Tedn 3 Taldea & Taldes 3¢
Conimanidn ComITRN e
N de Y d-h—h.. ‘(“. Owlaw s i

W
i
R
e




Anexo 7: Prueba de confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

Q4.-¢iLa %l_oé'
) Q3.-¢La | empresa | Q5.-¢Es _, _ Q9.- Q12.-
,CQZ' empresa cuenta eficiente Q6-¢La Q7-¢Los . ¢Evalta emptresa ) ¢Genera
. QL- ¢Cumple consigue con el empresa personales | Q8.- ¢Hacen los mantiene Q1L- ¢El confianza
Edad| sexo Carg Edgcaa ¢ Conoce con las con la personale | trabajo tiene una muestrap mantenimient producto una posicionamient de los
0 on asus | necesidades . - buena desempefio o0 de sus buena | o del producto
; satisfaccid scon de la N - s que Py producto
clientes? de sus " organizacion en sus utilidades? posicion | es aceptable?
; n de los habilidad | empresa - ofrece la S ensus
clientes? . A P ? trabajos? mporesa? | " el lientes?
clientes? IerI; suo ? empresa? | oreado clientes?
abor? ?
2 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 2 3 3 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1
2 2 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1
2 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
2 2 3 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
LEYENDA:
ESCALA EDUCACION
Siempre 1 Primaria 1
Aveces 2 Secundaria 2
Nunca 3 Técnica y/o Superior 3
SEXO
Femenino 1
Masculino 2 CARGO
RANGO DE EDADES Duefio 1
18-25 afios 1 Gerente 2
26-50 afios 2 Administrador/Trabajador 3
51-a mas 3
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8: Aceptacion de duefio de la empresa

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta s/n°01 - 2020-ULADECH CATOLICA

Sr(a). )
J{%Ta Qe Lvts Damian
Encargado de COmU’C:O-l /\ns Chof?%

Presente -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, José Luis Sanchez Cerazo, con codigo de
matricula N° 2511172064 , de la Carrera Profesional de Administracion, Ciclo VIII, quién solicita
autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado “El uso
de la competitividad para la gestion de la calidad en las micro y pequeiias empresas del rubro
servicio, Caso comercial Las chapas del Distrito de Nuevo Imperial, Afio 2020”; durante los

meses de Marzo, Abril, Mayo y Junio del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar

atisfactori mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucién. En espera

de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,
Cafiete, 22 de Abril del 2021

(// j—
oNLNe 15398359
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Anexo 9: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del rubro

servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

Preguntas Respuestas Tabulaciéon Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa

18 — 25 afios 0 0.00
26 — 50 afos I | 6 100.00

Edades 51 afnos a mas 0 0.00
Total 1S 6 100.00

Femenino | 2 33.30

Sexo

Masculino I 4 66.70
Total IS 6 100.00

Duefio | 1 16.70

Cargo

Gerente | 1 16.70

Trabajador I 4 66.60
Total IS 6 100.00

Primaria 0 0.00

Educacion

Secundaria 0 0.00
Superior 111 6 100.00
Total | - 6 100.00
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Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

rubroservicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre 1 5 83.30
Aveces | 1 16.70
Conoce a  sus Nunca . 0 0.00
clientes Total TIE 6 100.00
Siempre 111 6 100.00
Cumple con lag
Aveces - 0 0.00
necesidades de
Nunca - 0 0.00
Cliente Total T 6 100.00
Siempre T 5 83.30
Las chapas obtiene
Aveces | 1 16.70
la satisfaccion del
) Nunca - 0 0.00
cliente
Total I 6 100.00
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Siempre 111 6 100.00
Los personales
Aveces - 0 0.00
muestran su
habilidad en la Nunca - 0 0.00
labor Total T 6 100.00
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa

Siempre 1] 5 83.30

Es eficiente el Aveces | 1 16.70

trabajo de la Nunca - 0 0.00
empresa Total 1S 6 100.00
Siempre 1111 6 100.00

La empresa tiene
o Aveces - 0 0.00
buena organizacion

Nunca - 0 0.00
Total - 6 100.00

Siempre 1 5 83.30

Los personales

Aveces | 1 16.70

muestran desempefio Nunca - 0 0.00
Total I 6 100.00

Caracteristicas de la competitividad en las micro y pequefias empresas del rubro

servicio, caso comercial Las chapas del distrito de Nuevo Imperial.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre Il 3 50.00
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Aveces Il 3 50.00
C
onoce asts Nunca : 0 0.00
clientes
Total 1[I 6 100.00
Siempre 1] 6 100.00
Cumple con las
Aveces - 0 0.00
necesidades del
Nunca - 0 0.00
cliente Total TIE, 6 100.00
Siempre 1111 6 100.00
Las chapas obtiene
. L Aveces - 0 0.00
la satisfaccion del
cliente Nunca - 0 0.00
Total 1[I 6 100.00
Siempre 1 5 83.30
Los personales
Aveces | 1 16.70
muestran su
habilidad en la Nunca - 0 0.00
lab
anor Total T 6 100.00

Anexo 10: Figuras

Figura N°1: Conoce a sus clientes
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Siempre Aveces

- Seriesl _ Series2

Nota: Elaboracion propia.

Figura N°2

7
6
5
4
3
p
1
(0]

Siempre

Nota: Elaboracion propia.

Figura N°3
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Siempre Aveces

- Seriesl o Series2

Nota: Elaboracion propia.

Figura N°4

Siempre Aveces

Nota: Elaboracion propia.

Grafico N° 5
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O B N W b U O N

Siempre Aveces

Nota: Elaboracion propia.

Figura N°6

Siempre Aveces

Nota: Elaboracién propia.

Figura N°7
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Siempre Aveces

Nota: Elaboracion propia.

Figura N° 8

Siempre Aveces

Nota: Elaboracion propia.

Figura N° 9
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Siempre Aveces

Nota: Elaboracion propia.

Figura N° 10

Siempre Aveces

Nota: Elaboracion propia.
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Figura N°11

Siempre Aveces

- Seriesl . Series2

Fuente: Elaboracion propia.

Figura N°12

7
6
5
4
3
2
1
(0]

Siempre Aveces

Fuente: Elaboracion propia.

86



Turnitin

turnitin

INFORME DE ORIGINALIDAD

o 126 Ok g

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

‘rreposi‘trqrig.uladech.edu.pe 8%

Fuente de Intern

87




