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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo: Determinar la propuesta de mejora
en Gestion de calidad como factor relevante para la competitividad de la tienda “El milagro
de cautivo”, Sullana, 2021. También se planted los siguientes objetivos especificos: a)
Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la tienda “el milagro de cautivo”,
Sullana, 2021 b) Determinar las caracteristicas de la competitividad en la tienda “el
milagro de cautivo”, Sullana, 2021, ¢) Elaborar la propuesta de mejora en gestion de
calidad como factor relevante para la competitividad en la tienda “El milagro de cautivo”,
Sullana, 2021. El tipo de investigacion fue cuantitativa, nivel descriptivo, disefio
transversal/No experimental/. Se aplico el cuestionario con de 18 preguntas para la recoleccion
de datos. Los principales resultados respecto a la Gestion de Calidad El 67% de los
encuestados de la tienda manifesto que siempre se logra el cumplimiento de las
expectativas, igualmente 83% sefialaron que siempre los objetivos de la mype se cumplen
tal y como lo establecieron; por otro lado 50% sefialaron que siempre han establecido
procesos de comunicacion para el mejor desarrollo del trabajo. Se concluy6 que lo mas
importante de determinar efecto de la gestion de calidad y la competitividad fue que tienen
cierto conocimiento en el proceso de gestion de calidad interno de la empresa, porque
tienen un plan para organizar dichas actividades, ademas, siempre conocen las expectativas
entre sus clientes, también entre compafieros distribuyen el mismo objetivo en integrar la
calidad en sus productos y al mismo tiempo siempre hacen planes de mejora para sus

actividades

Palabras clave: Competitividad, Gestion de Calidad, y Mype.




Abstract

The present investigation had as objective: To determine the proposal for
improvement in Quality Management as a relevant factor for the competitiveness of the
store "El milagro de cautivo", Sullana, 2021. The following specific objectives were also
set: a) Describe the characteristics of quality management in the store "el milagro de
captivo", Sullana, 2021 b) Determine the characteristics of competitiveness in the store el
milagro de captivo”, Sullana, 2021, c) Prepare the proposal for improvement in quality
management as a relevant factor for competitiveness in the store "EIl milagro de cautivo",
Sullana, 2021. The type of research was quantitative, descriptive level, cross-sectional
design / Non-experimental /. The questionnaire with 18 questions for data collection was
applied. The main results regarding Quality Management 67% of the respondents of the
store stated that expectations are always met, likewise 83% indicated that the objectives of
the mype are always met as established; On the other hand, 50% indicated that they have
always established communication processes for the best development of the work. It was
concluded that the most important thing to determine the effect of quality management and
competitiveness was that they have some knowledge in the company's internal quality
management process, because they have a plan to organize these activities, in addition,
they always know the expectations between their clients, also among colleagues, share the
same objective in integrating quality into their products and at the same time always make

improvement plans for their activities

Keywords: Competitiveness, Quality Management and Mype




l. Planteamiento del Problema

Hoy en dia la globalizacion y la apertura de los mercados han provocado cambios
drésticos En las empresas, porque cuando se abren las fronteras surgen nuevos
competidores y pierden la ventaja competitiva que tienen. por lo tanto, deben crearse
opciones y/o alternativas basadas en el conocimiento, la innovacion y la tecnologia que
permitan crear productos y brindar servicios con mejor costo, tiempo de respuesta y

calidad.

En este mundo globalizado se hace cada vez més compleja y exigente. La gestion
de la calidad en la actualidad esta influenciada por los aportes de diversas teorias, las
cuales no seria posible producir este importante conjunto de calidad total, calidad integral,
o como lo llama Sosa en su libro: Administracién para la Calidad, un modelo de calidad.
organizaciones donde se considera que APC es el término méas apropiado para la calidad,
ya que le da una idea completa de lo que significa ese término, basado en el hecho de que
el término significa "que todo lo que queremos lograr en una organizacion" se debe lograr

desarrollando todos los procesos con calidad” Edith, (2016)

También es altamente competitivo, donde solo sobreviviran las empresas dispuestas
a asumir grandes desafios tecnolégicos, las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) deben
enfrentar estos grandes desafios para seguir siendo competitivas. La mayoria de las
microempresas se ven limitadas por la baja calificacion de los empresarios y sus
propietarios, asi como por la mano de obra no calificada y al mismo tiempo, los bajos
gastos de capital, lo que lleva a una disminucion de la productividad de la empresa, lo que
conduce a niveles de desempleo, informalidad y pobreza de los trabajadores en este tipo de

sector economico, lo que tiene un impacto directo.

En América Latina, las MyPes impulsa el crecimiento econémico; por ello, es
preocupante que los gobiernos de turno y la sociedad civil en general cuenten con las
herramientas adecuadas para apoyarlos. Sin embargo, ultimamente, la gestion de calidad en
términos de servicio al cliente, satisfaccion del cliente, percepcion; y competitividad en

relacién con productos, servicios, procesos de apoyo; pretenden reconocer e identificar las

principales caracteristicas de la que son limitantes para las MyPes debido al alto numero de




microempresas a nivel nacional y local. Chota Oyola (2018)

En México se realiz6 un estudio sobre la competitividad sistematica de los tenderos
que optan por utilizar tics cuando existen otras tiendas mas competitivas que ofrecen otros

productos.

En México, se realizo un estudio para analizar la eleccion del consumidor entre
tiendas de conveniencia y tiendas de abarrotes; la afirmacion de que los clientes prefieren
consumir en una tienda de abarrotes por la diferencia de precio y las diferentes
caracteristicas que la distinguen.

En México se realizé un estudio sobre la calidad y competitividad de las tiendas de
abarrotes, el cual demostro tener un impacto significativo en la distribucion de

proveedores, mayoristas y centros comerciales que ofrecen productos similares.

En Colombia, dejé muy claro que el SENA (Colombia) es uno de los proveedores
de educacion gerencial de mejor calidad en MyPE y lo considera un aliado y una puerta
abierta para facilitar la educacion en otros paises. Es por eso que Sakurai esta involucrada
en toda América Latina y fortalece las relaciones con los trabajadores, mejorando las

condiciones sociales, econémicas e incluso politicas. Sena, (2015)

En el Perd, el reto de las MYPE es consolidarse como competitivas, lo cual se hace
cada vez mas dificil para los lideres de estas organizaciones, ya que la mayoria de las
empresas estan conformadas por personas de baja competitividad, con muchas desventajas
que dificultan el desarrollo de procesos en la organizacion porque es una caracteristica bien
conocida, por lo que se puede suponer que estas organizaciones no estan preparadas para
entrar en el nuevo entorno competitivo global, dijo Davis, curiosamente, a medida que los
mercados se vuelven mas competitivos, las micro y pequefias empresas (MYPE) necesitan
estar mejor equipadas para satisfacer las necesidades de sus clientes, asegurando asi un
crecimiento sostenible en mejores condiciones. Pero no se trata solo de ofrecer productos
de mayor calidad o modernizar los procesos productivos o de comercializacidn (aspectos
fundamentales de un buen negocio), sino también de implementar mejores practicas

organizacionales, como Diario el Peruano.

Las mypes en la actualidad ocupan una alta participacién en el desarrollo del pais
peruano y se ha convertido en un factor econdmico muy importante en las diversas

empresas que Mypes esta desarrollando ya que su nivel de crecimiento ha aumentado y
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también existen tipos de empresas que no cuentan con recurso humano calificado. Para
mejorar la calidad de sus productos, ya que muchas veces adolecen de la falta de
implementacidn de sistemas de soporte técnico y capacitacion de alta calidad para mejorar
sus procesos o controlarlos adecuadamente frente a la competitividad y calidad que ofrecen

otras Mypes del mismo sector o categoria.

En Ancash, lo cierto es que la mayoria de las MyPE se preocupan por
implementar una gestion de calidad y técnicas que ayuden a brindar productos o servicios
que satisfagan las necesidades de los clientes y fortalezcan su lealtad. Sin embargo, dado
que los representantes carecen de los conocimientos necesarios que ayudarian a mejorar el
estado de MyPE, no cabe duda de que se adaptan a los cambios necesarios a los que esta

sujeto el sistema de gestion de calidad. Zavaleta Castillo, (2019)

En Tumbes se realizé un estudio sobre gestion de la calidad y competitividad de
los almaceneros. Estas MyPes identificaron brechas a nivel de empresa que impactan en su
crecimiento econdmico. La actual politica econdmica estable se mantendré estable en la

competencia del mercado.

Asimismo, se realizé un estudio sobre gestion de calidad y competitividad de las
categorias de tiendas de abarrotes en Tumbes (Peru) y se encontrd que la mayoria de sus
productos son considerados competitivos porque ofrecen productos de alta calidad, lo que

hace que sus clientes sean fieles a su marca. Solano Romero, (2021)

En Piura-Peru se realiz6 un estudio sobre los factores competitivos en las tiendas de
abarrotes. Este articulo presentara los pros y los contras, ya que algunos aprovechan la

tecnologia y funcionan bien y otros no permiten definir estrategias de venta.

En nuestra sociedad, muchas personas ante todo desean salir adelante en el campo
muchas veces no hay educacion superior, no hay madre soltera, buscando formas de ganar
dinero, encontrar un pequefio trabajo, ganarte la vida. Una opcién es iniciar una pequefia
tienda, comenzar con unos pocos invertir para crecer en el mercadoempresarial. En las
sociedades mercantiles, ademas para proporcionar productos de calidad, también es
importante mantener una buena calidad, control de inventario, almacén y busqueda de

estrategias para facilitar los usuarios acceden a él y puede crecer con el tiempo.

Por otra parte, poco a poco las empresas muestran su capacidad eficaz en el

financiamiento de nuestro Pais, estableciéndose en la base organizacional mas significativa




del Pais, apreciada también como creadora del cargo. Desde otro punto devista,
considerando el desarrollo de las empresas en todo el pais, asi como en Trujillo en especial
el distrito de el porvenir donde hemos venido incrementando el andlisis deaveriguacion en
donde existen empresas conocidas como MYPES enfocadas en el sector comercio, no
se sabe con puntualidad si pueden formar frente a la competitividadde hoy en dia de su
mismo sector en las distintas apariencias como en el precio, modeloy calidad de sus

utilidades que proponen.

Es por esta razon, que se llevo a cabo este trabajo de investigacion titulado
“Gestion de Calidad y la Competitividad de la Tienda “El Milagro de Cautivo”, Sullana,

2021”. por ello se plante6 el siguiente enunciado del problema de la investigacion:

¢Cudl es la propuesta de mejora en la gestion de calidad y la competitividad en la
tienda “El milagro de cautivo”, Sullana, 2021?, para dar respuesta se planted el siguiente
objetivo general: Determinar la propuesta de mejora en Gestidn de calidad como factor
relevante para la competitividad de la tienda “El milagro de cautivo”, Sullana, 2021,
También se planted los siguientes objetivos especificos: a) Describir las caracteristicas de
la gestion de calidad en la tienda “el milagro de cautivo”, Sullana, 2021 b) Determinar las
caracteristicas de la competitividad en la tienda “el milagro de cautivo”, Sullana, 2021,
c)Elaborar la propuesta de mejora en gestién de calidad como factor relevante para la

competitividad en la tienda “El milagro de cautivo”, Sullana, 2021

Enrelacion con loanterior, de acuerdo con Méndez (2013) menciona que se justifica
tedrico porque es reflexionar sobre conocimientos existentes y disputas académicas,
enfrentar teorias, comparar resultados o realizar epistemologia sobre conocimientos
existentes. Esto nos permitira comprender y evaluar las teorias de gestion de calidad y
competitividad de Mype en estudio. Esto nos servira como guia para futuras
investigaciones, ya que es muy Util para la comunidad empresarial obtener informacién
sobre gestion de calidad. y clientes para evaluar y actualizar recursos, y poder continuar
participando en negocios que contribuyan al crecimiento economico urbano. Por otra parte,
Méndez (2013) menciona que se justifica practica porque cuando su desarrollo ayuda a
resolver un problema, o al menos, cuando la estrategia que propone ayuda a resolverlo
aplicandolo, tiene una razon practica. A través de la implementacion de este
proyecto,obtendré resultados que ayuden a la competitividad y la gestion de la calidad,y los

propietarios de los alojamientos podran ponerlo en practica. En la justificacion
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metodoldgica es cuando el proyecto a ejecutar propone un nuevo método o estrategia para
generar conocimiento efectivo y confiable. En otras palabras, si se pretende encontrar
nuevos métodos para generar conocimiento, entonces podemos decir que la investigacion es
metodologicamente razonable. La metodologia que se empleo fue cuantitativa porque fue
el que mejor se adapté a las necesidades de la investigacion, fue un estudio de nivel
descriptivo porque se concentrd en conocer comoesté la determinada realidad y, por
consiguiente, su disefio fue disefio transversal/No experimental/cuantitativo, asi que, el
instrumento que se utilizo fue el cuestionario a través de la técnica de la encuesta de este

modo permitid obtener los resultados.

Se aplicd el cuestionario con de 18 preguntas para la recoleccion de datos. Los
principales resultados respecto a la Gestion de Calidad EI 67% de los encuestados de la tienda
manifestd que siempre se logra el cumplimiento de las expectativas, igualmente 83%
sefialaron que siempre los objetivos de la mype se cumplen tal y como lo establecieron; por
otro lado 50% sefialaron que siempre han establecido procesos de comunicacion para el

mejor desarrollo del trabajo.

A causa de ello, se concluy6, Lo més importante de describir la gestién de calidad
fue que se logra el cumplimiento de las expectativas, también los objetivos de la mype se
cumple tal y como lo establecieron; realizan procesos de comunicacion para el mejor
desarrollo del trabajo; el personal encargado cuenta con la formacion, habilidad y
experiencias para la realizacion de sus productos; las condiciones del ambiente de trabajo
son adecuadas; asimismo realizan el mantenimiento preventivo de los productos ; ademas
se le informa al cliente sobre los productos que se entregan; en efecto cuenta con los

métodos de trabajo para gestionar pedidos y presentacion de ofertas y finalmente se tiene

documentado la informacion relacionada al producto.




1. Revision de Literatura

2.1.Antecedentes

Internacional

(Llangari et.al, 2019, como se cit6 en Portuguez, 2021) en su tesis titulada “Analisis
delmodelo de gestion de calidad total-excelencia en la mejora de los procesos de bodega
en Tienda Industriales de la ciudad de Milagro. Caso Agencia No 2. Para optar el Titulo
en Ingenieria Industrial. Bogota D.C. El objetivo general fue establecer un modelo de
gestidn de calidad de absoluta excelencia que promueva la mejora de los procesos de
almacén en TIA Il Milagro a través de un andlisis de situacién del sector. Asimismo, la
metodologia de estos estudios es de disefio cualitativo y descriptivo. Los resultados
revelaron factores que van desde la falta de espacio de almacenamiento adecuado,
almacenes desorganizados que resultaron en la entrega de productos en el momento
equivocado, hasta una alta tasa de error en los pedidos por tienda para las ventas generales.
Hubo irregularidades en los procesos de calidad, problemas con retrasos en los envios y
desorganizacién. Para mejorar los procesos en la vifia es necesario implementar el Ciclo
Deming, que permite resolver los inconvenientes identificados en la organizacion.
Podemos decir que el ciclo de Deming permite identificar una serie de situaciones

negativas que se presentan en la estrategia logistica.

Segun (Montoya ,2018, como se cit6 en Portuguez, 2021). en su tesis titulada
“Sistemade gestion de la calidad como factor de desarrollo organizacional en las Pymes
del sector comercial de compra — 6 venta de cacao de la Ciudad de Milagro. Para optar el
Titulo de Ingeniero Comercial. El objetivo general fue establecer la importancia de
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad como factor de desarrollo de mis PYME
S del sector comercial de compra y venta de cacao en la ciudad de Milagros. Asimismo, la
metodologia de estos estudios fue cualitativa, exploratoria y descriptiva. Con la poblacion
de todas las personas evaluadas en el desarrollo del estudio. Los resultados obtenidos demo
straron que las PYMES no cuentan con un sistema de gestion de calidad
, lo que afecta el correcto desarrollo de los procesos, incrementa los defectos de calidad y ¢
onlleva problemas de tiempo, dinero y mano de obra. Se encontrd que la aplicacion de un

sistema de gestion de la calidad permite a las PYMES hacer un buen uso de sus errores

y elementos y asi mejorar los procesos de productos y servicios. Se puede decir que




el Sistema de Gestion de la Calidad es un factor importante que permite a la
empresa satisfacer las necesidades de los clientes, contribuyendo asi al logro de los

objetivos corporativos.

(Moreno et.al,2018, como se citd en Merino Garcia, 2020), en su tesis titulada
“Propuesta para implementacion de un sistema de gestion de la calidad para la empresa
supermercados ECO SAS, 2018 ”, en Universitaria Agustiniana (Colombia).Se utiliz6 una
metodologia de investigacion descriptiva. Su principal conclusion es que la calidad en los
procesos organizacionales asegura su crecimiento y desarrollo sostenible. Contribuir al
desarrollo de los empleados utilizando la tecnologia como fuente de innovacién. Se ha
comprobado que para aumentar la productividad es necesario establecer un sistema de
gestidn de la calidad. Para atraer y retener clientes, es necesario reconocer las necesidades
y requisitos del cliente. Garcia (2017) realiz6 un estudio titulado “Disefio de Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 para Supermercado Rapi facil en Bogota” en la
Universidad de la Salle (Bogota). Se utilizd una metodologia de investigacion descriptiva.
El autor concluye que el establecimiento de un sistema de gestion de calidad en el
supermercado Rapi facil facilita la gestion interna y reduce el impacto de sus amenazas,
mejora constantemente la gestion a través del control y seguimiento de sus procesos y
procedimientos, y asi define y aplica medidas correctivas y de mejora. Se ha creado e
implementado un manual de calidad en el que se detallan los objetivos y politicas de
calidad, los procesos y la documentacién que acompafian a cada actividad que se realiza en
la empresa, asi como el cumplimiento de la norma 1ISO 9001:2015. Las relaciones
existentes en los procesos y procedimientos ayudan a la organizacion a optimizar sus
operaciones y la satisfaccion del cliente. Construir el Sistema de Gestion de la Calidad
sobre la base de la norma ISO 9001:2015 permite a la organizacion mejorar todos sus
procesos, teniendo en cuenta no solo a los clientes, sino también a los empleados y partes

interesadas.

Lascano (2019) en su tesis titulada “La gestion de calidad y la rentabilidad de las
empresas del subsector comercial. caso Quito — Ecuador Este estudio mostro el grado de
correlacion entre la gestion de calidad y la rentabilidad de las empresas del subsector
comercial en el caso de Quito-Ecuador. Para el desarrollo de la encuesta se aplicaron

indicadores financieros a los balances obtenidos del seguimiento de esta manera se

obtuvieron resultados logrados, que permitieron establecer las ideas sobre el contexto de




una problemadtica existente: la merma en la calidad de los productos ofertados por
empresas 2 del subsector comercial de la ciudad de Quito debe identificar defectos
derivados de la falta de gestion de la calidad, tales como: B. Altos compromisos y
disminucion del volumen de ventas que podria impactar la rentabilidad. Se utilizaron el
retorno sobre el patrimonio, el retorno sobre el capital, el margen de utilidad neta, la
prueba de resistencia y el indice de endeudamiento.

Gonzales, L.(2019) en su tesis titulada “Implementacion de herramientas de calidad
para la mejora en el proceso de ventas en una empresa ferretera de guayaquil”, la
institucion que lo apoyd fue la Universidad Escuela Superior Politécnica Del Litoral; de
Ecuador; con titulo optativo “Maestria en Estadistica, especialidad Calidad y
Productividad”; Su objetivo es disefiar un plan para mejorar la eficiencia y eficacia del
proceso de ventas y optimizar procesos y recursos, redundando en una mejor rentabilidad
de la empresa; La metodologia utilizada por el autor del trabajo fue un estudio no
experimental de caracter documental, también a través de una seleccidn no estadistica, por
conveniencia se realizaron encuestas entre todos los gerentes y 50 empleados relacionados
con el proceso de ventas con el fin de obtener datos cualitativos e informacion cuantitativa.
Datos que permitan conocer su opinion sobre sus caracteristicas, encuestas realizadas entre

los clientes mediante muestreo aleatorio simple para conocer su nivel de satisfaccion.
Regional/ Local

Lingan Calderdn (2019) en su tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad y
gestién de calidad de la mypes del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito
de Tumbes, 2018 ”. Teniendo el siguiente Problema: ;Cuéles son las caracteristicas de la
caracterizacion de la Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPES, del sector
comercio Rubro ventas de abarrotes Distrito de Tumbes, 2018?, Por ser los elementos
centrales de muchos estudios, el estudio tiene un nivel de investigacion descriptivo -no
experimental, y el disefio del estudio es cualitativo, considerando una muestra de 20
tiendas de abarrotes del distrito de Tumbes, a las cuales se le aplicd un cuestionario
estructurado directamente a la investigacion. durante el estudio tienen tema utilizando la
técnica de sondeo. Bajo el Objetivo Especifico 01, productos comerciales competitivos
fueron identificados por MyPes; los encuestados dijeron que la publicidad es una
herramienta poderosa porque les permite disfrutar de muchos de los beneficios de las

compras en linea sin tener que ir a las tiendas de comestibles. EI Objetivo Especifico 02




establece que las estrategias competitivas, para ser exitosas, deben ser congruentes con sus
valores y metas, con sus recursos y capacidades, con su entorno, con su estructura
organizacional bancaria y no bancaria, y con sistemas que se adapten a la debe soportar las

necesidades de los microempresarios.

Flores Garcia (2020) en su tesis titulada “Gestion de calidad y fidelizacién del
cliente en las Mype rubro abarrotes del Mercado las Capullanas de Piura, Afio 2019”. La
presente encuesta tuvo como objetivo general identificar las caracteristicas de la gestion de
calidad y fidelizacion de clientes en las MYPE del sector alimentos en el mercado Las
Capullanas de Piura en el afio 2019. Ademas de los siguientes objetivos especificos se
establecio: Las Capullanas de Piura, 2019, (b) Conocer la importancia de ofrecer productos
de calidad en MYPE alimentos en el mercado Las Capullanas de Piura, 2019, (c) Conocer
al cliente- valor céntrico de la MYPE de alimentos en el mercado Las Capullanas de Piura,
afio 2019, (d) Identificar sus estrategias de retencién de clientes en un producto MYPE de
alimentos en el mercado Las Capullanas de Piura, afio 2019. El estudio incluyé a 5 MYPE
del sector alimentos, Metodologia de nivel descriptivo, caracter cuantitativo, disefio
experimental y disefio transversal. También se pudo concluir que la poblacion para las
variables gestion de la calidad y fidelizacion de clientes fue infinita en una muestra de 384

clientes.

Reyes Neira, (2021) en su tesis titulada “Caracterizacion de competitividad y
mejora continua en las mypes comerciales rubro abarrotes en el mercado de castilla
Piura, ario 2017 . Tiene como objetivo principal Determinar el nivel de satisfaccion con la
competitividad de las MYPE alimentos en el mercado de Castilla Piura en el afio 2017, con
el fin de optimizar el control y las ventas. El tipo de investigacion utilizada es cuantitativa,
descriptiva, el Disefio fue no experimental y transversal La poblacion fue de 10 personas
del area de ventas En cuanto a la variable competitividad se encontrd que una de las
caracteristicas mas importantes de la capacitacion es la atencion al cliente, debido a que los
colaboradores deben capacitarse mas en buena atencion al cliente en pos -servicio de venta
se mantiene el estado de los productos, ya que los productos se encuentran en perfectas
condiciones, por otro lado, en el rea de mejora continua se han definido los beneficios
necesarios para trabajar en MYPE, ya que la mayoria de ellos no contar con la tecnologia

adecuada para el adecuado desempefio de sus funciones. Por otro lado, en las actividades

de mejora continua se ha encontrado que los empresarios necesitan mejorar la gestion de




los recursos humanos y las estrategias de mejora a medida que crece la empresa, debido a
que no le dan la debida importancia a los recursos humanos ni desarrollan las estrategias de

mejora necesarias a medida que la empresa crece.

Ayala Ramos, (2019) En su tesis titulada “Gestion de calidad y su incidencia en la
competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito deSullana.
Ario 2018, La investigacion se realizé en el marco de la gestion de calidad Mypes y la
competitividad del sector alimentos. La pregunta ha sido respondida: ¢la gestion de la
calidad estd muy involucrada en la competitividad del sector? de Sullana. Afio 2018. Se
intentd determinar el aporte de la gestion de calidad a la competitividad del sector
comercial de las Mypes, Distrito Agroalimentario Sullana. Afio 2018. Se utiliz6 el método
inductivo-deductivo, se disefiaron estudios de correlacion a nivel de aplicacion, se
disefiaron estudios no experimentales transversales, se aplico un cuestionario de encuesta a
la poblacion general de 291 organizaciones del sector comercial de alimentos; Cuestionario
elaborado con una fiabilidad alfa de Cronbach de 0.88 (anexo 3). Del total de Mypes
encuestadas en el distrito de Sullana, el 45,36% esta de acuerdo en que la planificacion
estratégica ayuda a las Mypes de comercio, alimentacion y abarrotes a lograr sus objetivos;
mientras que el 43,30% cree estar totalmente de acuerdo y el 11,34% se muestra
indiferente al plan.En resumen, se concluyé que deben considerar la planificacion como
una unidad de gestion para generar calidad en sus actividades y asi superar a los
competidores reales y potenciales. Esta competitividad es un factor de adaptacién al
cambio, pues la sustentabilidad de Mype en el mercado depende de sus clientes.

Chota Oyola (2019) 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”. Cuyo problema general es ; COmo se caracteriza la gestion de
calidad y competitividad en las MyPes el sector comercio rubrodistribuidoras en el distrito
de Tumbes, 20177, tuvo como objetivo general identificar las caracteristicas de la gestion
de calidad y competitividad de las MyPes del sector distribucion en el distrito de Tumbes,
2017. La naturaleza del estudio es descriptiva, su nivel es cuantitativo y el disefio es no
experimental; En este trabajo se utilizé una poblacion de 8 MYPES mediante un
cuestionario. Se utiliz6 como técnica una encuesta a 68 clientes para la variable gestion de
calidad y competitividad; La informacion fue analizada en base a datos estadisticos y su

descripcion para identificar y determinar las caracteristicas que tienen los comercios
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minoristas de alimentos en el distrito de Tumbes en el afio 2017. La conclusion es que los
elementos principales de la gestion de la calidad son que el elemento del precio siempre es
una parte importante para garantizar la compra, es importante sefialar que el elemento de
impacto social es conectar al cliente y los empleados. Por ello, se ha establecido que la
empresa siempre satisfaga las necesidades del cliente, pues siempre ofrece un servicio de
calidad y se siente satisfecho con los productos que le ofrecen los comerciantes.

Reyes Neira et.al (2021) En su tesis titulada “Caracterizacion de competitividad y
mejora continua en las mypes comerciales rubro abarrotes en el mercado de castilla
Piura, ario 2017 . El objetivo principal que se presenta es determinar el nivel de
satisfaccion con la competitividad de las MYPE de alimentos en el mercado de Castilla
Piura en el afio 2017, con el fin de optimizar el control y las ventas. El tipo de
investigacion utilizada es cuantitativa, descriptiva, el disefio fue no experimental y
transversal. En el area de ventas se emplearon 10 personas. En cuanto a la variable
competitividad se encontrd que una de las caracteristicas mas importantes de la
capacitacion es la atencidn al cliente, ya que se debe capacitar mas al personal en una
buena atencidn al cliente, por otro lado, en la atencién al cliente se deben conocer las
condiciones de los productos. cuidado, ya que los productos se encuentran en perfectas
condiciones. Sin embargo, en el campo de la mejora continua se han definido los
beneficios y se ha definido la tecnologia a trabajar en las MYPE, ya que la mayoria de ellas
no cuentan con la tecnologia adecuada debido al buen desempefio de sus funciones, sin
embargo, en mejora continua. actividades, los empresarios han encontrado que la gestion
de recursos humanos y las estrategias de mejora deben mejorar a medida que la empresa
crece porgue no dan el peso necesario a los recursos humanos ni desarrollan las estrategias

de mejora necesarias a medida que la empresa crece.
Nacional

Anaya (2019) en su tesis titulada “gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracion de productos
panaderias, distrito de nuevo Chimbote, afio 2016”. La investigacion tuvo como objetivo
general, determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las micro y pequefias empresas del sector industrial, rubro elaboracion de
productos panaderias, distrito de Nuevo Chimbote, afio 2016. La investigacion fue de

disefio 17 no experimental - transversal para el recojo de la informacién se utilizé una
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muestra de 23 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 22
preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. El 65.22% de los representantes tienen
entre 18 a 30 afos. El 82.61% son de género masculino. El 56.52% tiene grado de
instruccion secundaria. El 78.26 son duefios. El 91.30% de las Micro y pequefias empresas
cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores El 65.22% tienen como finalidad de generar
ganancias. El 60.87% tienen cierto conocimiento sobre la gestion de calidad. El 69.57%
aseguran que miden el rendimiento del personal mediante la observacion. El 56.52% tienen
cierto conocimiento sobre el Marketing. EI 100.00% no cuentan con una base de datos de
sus clientes. El 52.17% utilizan los carteles como medio para publicitar su negocio. El
100.00% utilizan la estrategia de ventas como herramientas de Marketing. El 60.87%
aseguran gue al utilizar el Marketing han obtenido clientes mas satisfechos. Conclusiones:
La mayoria de las micro y pequefias empresas no aplica en todo potencial la gestion de
calidad con el uso del Marketing, dado que solo utilizan los carteles como Unica alternativa

para promocionar su negocio.

Saavedra (2019) en su tesis titulada “gestion de la calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de computadoras, del
cercado de la ciudad de huacho, aiio 2017 ”. El alcance del trabajo de investigacion fue:
Determinacion de las caracteristicas de la gestion de la calidad utilizando el marketing en
las micro y pequefias empresas del rubro comercio, venta de computadoras, 2017. El
proyecto de investigacion fue de tipo no experimental - transversal - descriptivo, una
muestra de Se tomd como poblacion a 10 micro y pequefias empresas, mediante un
cuestionario que consta de 22 preguntas segun la técnica de la encuesta. En resumen:
representantes de micro y pequefias empresas en el sector de comercio de computadoras
cerradas de Huacho en 2017 son hombres de 31 a 50 afios que son los mismos propietarios.
Empresas con formacion universitaria no universitaria. En cuanto a las micro y pequefias
empresas, la mayoria indico que tienen de 4 a 6 afios en el mercado y que todas fueron
creadas con fines de lucro, cada una con 1 a 5 empleados. La mayoria conoce el concepto
de gestion de la calidad, a una mayoria relativa le resulta dificil implementarlo porque no
se adapta a los cambios y la gran mayoria esta de acuerdo en que la gestion de la calidad
ayuda a mejorar el desempefio de la empresa. Todo el mundo sabe de marketing, la gran

mayoria tiene una base de datos de sus clientes y cree que el marketing ayuda a mejorar la

rentabilidad de la empresa.




Evaristo Caldua, (2020) En su tesis titulada “La gestion de calidad con el uso de la
cultura organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes por
mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018 ”. con el cual se da respuesta al siguiente
enunciado: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de la calidad con el uso
de la cultura organizacional en las micro y pequefias empresas del rubro venta de abarrotes
por mayor en local en el distrito de Huaraz, 2018? El estudio fue de tipo descriptivo,
cuantitativo no experimental transversal, para la recoleccién de datos se utilizaron técnicas
de encuesta, como instrumento el cuestionario estuvo conformado por 37 preguntas
cerradas procesadas en el programa SPSS v21, la poblacién estuvo conformada por 30
directivos. Se encontr6 que el 30,00% de los directivos rara vez utilizan su libertad para
tomar decisiones, el 36,67% casi siempre esta dispuesto a brindar apoyo, y el 36,67%
manifesto que casi siempre propone soluciones a los problemas. Al final, se concluy6 que,
en una empresa del negocio mayorista de abarrotes, la cultura organizacional era débil y en
realidad estaba restringida por el primer enfoque cultural y se resistia a cualquier cambio
que quisiera hacer. La gestién de calidad, por otro lado, carece de las herramientas que los

impulsen a mejorar continuamente sus procesos y poder brindar servicios de calidad.

Ramirez (2018) en su tesis titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las Mypes del sector comercial, venta de repuestos para motocicletas, distrito
de Yarinacocha, aiio 2018”. En cuanto a la gestion: 71.4% desconoce préacticas de gestion
de calidad; también carece de vision, mision y valores, y no utiliza herramientas para
monitorear la gestion; tampoco tiene interés en conocer las necesidades futuras de los
clientes y el servicio al cliente: Mypes no ha realizado ninguna inversion para mejorar los
servicios (57,1%), pero su gestion esta involucrada en la mejora del servicio al cliente,
existe servicio postventa por la naturaleza del negocio de 24 horas. Como conclusion, las
Mypes reconocen en campo que el buen servicio representa nuevos clientes (85.7%). Otro
resultado de la encuesta mostrd que los microempresarios que venden repuestos de

motocicletas en el sector comercial no miden la satisfaccion del cliente (71,4%).

Picon, R. (2019) en su tesis titulada “ Gestion de calidad bajo el enfoque de
marketing en el sector comercial, rubro ferreterias, distrito de Calleria, ario 2017, la
institucion que lo respaldo fue la Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote; del
Per0; con el grado a optar el titulo profesional de licenciado en administracion; con el

objetivo de Determinar si las mypes del sector comercial rubro ferreterias, evidencian un
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plan de gestion de calidad bajo el enfoque de marketing, en el distrito de Calleria,
permitiendo lograr un mejor posicionamiento en el mercado. El tipo de metodologia de su
investigacion que utilizo es no experimental — correlacional — descriptivo, La poblacién en
estudio esta conformada por 33 Mype del sector comercial rubro ferreterias del distrito de
Calleria, segun fuentes de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, la muestra se
determina en 30, pero acceden a brindar informacidn 27 mypes, por discrecion de su
informacidn; los resultados indican que los empresarios de 40- 50 afios toman decisiones
en base a su experiencia y que la mayoria de los emprendedores en el rubro de ferreterias
son varones que solo cuentan con estudios técnicos y a su vez ya tiene mas de 6 afios
posicionados en el mercado en base a un trabajo empirico por que desconocen de gestion
de calidad y marketing

2.2.Bases teoricas de la investigacion
Marco tedrico

Gestion de calidad
Concepto de la Gestion de calidad:

Segun (Camisoén, 2006, como se citd en Yupanqui, 2020) el método mencionado
por la gestion de una empresa se basa en coordinar funciones para orientar y examinar las
empresas Y el sistema de gestion debe implementar, determinadas politicas Y metas y
lograr estas metas. En distintos procedimientos, los sistemas de gestion de las empresas es
un grupo de componentes (estrategia, Metas, gobierno, estructura, bienes y capacidad,
procedimientos, técnicas, procesos, Procedimientos de gestion, normas e instrucciones
laborales); planes, Realizar y controlar todas sus funciones paralograr el propésito

preestablecido.

El estdndar ISO 9000 define SGC como un sistema de gestion Orientar y controlar
la calidad de una organizacion, enfocandose en lograr Resultados relacionadoscon los

objetivos de calidad para satisfacer la demanda.
Dimensiones de gestion de calidad
a. Responsabilidad de la direccion

Gestionar y guiar el crecimiento y activacion del procedimiento de gestion de

calidad centrada en la norma ISO 9001, de esta forma se podra constituir y mantener la
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ganancia personal, con el fin de que se incluyan activamente en el mejoramiento continuo

de la organizacion para que asi poder lograr dichos objetivosproyectados.
b. Gestion de los recursos

Los bienes son importantes para constituir y sostener el subsistema de gestion de
calidad, para que asi tener una buena conformidad y asi tener un mejoramiento sin
interrupcion y su obligacion de proporcionar los bienes esenciales para el momento

conveniente y alcanzar los niveles solicitados de la calidad.

Por ello el lider de dicho sector de calculo es quien asegura y suministra los bienes
principales para plantear y sustentar el subsistema de gestion de calidad de tal manera
mejorar sin interrupcion su efectividad, de esta manera tiene que proporcionar los bienes

humanos, el equipamiento y el entorno de trabajo.
C. Realizacion del producto
La ejecucion de la produccion esta basada en un conjunto de condiciones, relativo al

crecimiento e identificacion de métodos, proyectar, evolucionar y examinar los
protocolos para la ejecucion de la produccion. La organizacion debe proyectar los avances
principales para la elaboracion de la produccion con condiciones del subsistema de gestion

de calidad basada en la produccién.

Es importante constituir avances documentados para la creacion de la produccién,
para asi proveer dichas evidencias de los avances de ejecucion de la produccion y elmismo

cumple las condiciones necesarias para la utilizacion de los socios.
d. Medicion analisis y mejora

Las organizaciones deben proyectar y establecer los avances de acompafiamiento
de la propiedad y trabajo que brinda con instrumentos y procedimientos fundados enla
norma ISO 9001, por medio de la fabricacién de los rendimientos, examinar los obstaculos
y tomar una decisién precisa para comprobar que se realicen las condiciones fundadas para

el buen crecimiento de la calidad en las entidades.

La organizacion debe proyectar y ejecutar la produccion del acompafiamiento,
avaluacion, estudio, mejoramiento, para manifestar la correspondencia de la produccion,

verificar que se realice el subsistema de gestion de calidad. Yupanqui Acevedo (2020)
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Indicadores de la Gestion de Calidad
o Cumplimiento de expectativas.

La expectativa también puede entenderse como el deseo de lograr un propdsito o

meta particular. Por ejemplo, una persona puede esperar ser promovida en el trabajo.
o Responsabilidades asignadas

Puede brindar a los miembros del equipo una mejor comprension de quién esta

trabajando en tareas estrechamente relacionadas.
o Personal con formacion, habilidades y experiencia

La formacion y el desarrollo de los empleados proporciona la adquisicién de
habilidades y competencias que los profesionales necesitan para desarrollar capacidades

para realizar las tareas con mayor eficacia en el trabajo, asi como la mejora continua.
o Condicion de ambiente de trabajo

Abarcan todos los factores que pueden afectar a los trabajadores desde una
perspectiva integrada de las necesidades econdmicas, tecnoldgicas y organizativas, y

también consideran su relacion con el entorno socioeconémico.
o Seguimiento a la satisfaccion al cliente

Capacidad para identificar problemas tempranos relacionados con la calidad, el
rendimiento y la funcionalidad del producto o servicio, y las expectativas no satisfechas

del cliente
o Perspectivas de desarrollo

Las perspectivas de desarrollo se refieren a las posibilidades y tendencias futuras

en areas de crecimiento econdmico, social y tecnol6gico. Yupanqui Acevedo (2020)




Modelos de Gestion de la Calidad

(Camison et al., 2006, como se cit6 en Yupanqui, 2020) EI modelo de gestion de la
calidad es una referencia permanente y cualquier herramienta eficaz o servicio prestado.
Las inclinaciones presentes en las empresas es la aceptacion de tipos de prototipos de
dichas gestiones que ayudan en las observaciones para el mejoramientode la produccion y

trabajo que proponen.
Segln 1SO 9001:2015 (2019) Estas metodologias proceden de forma distinta en

cada entidad, pero también todos tienen algo en comun, se basa en una perspectiva
cientifica y metodoldgica para solucionar un obstaculo. Por su puesto, solucionarel
obstaculo solicita de una previa puesta en representacion. Habra que:

o Tener claro cudl es la medida del obstaculo (Problema)
. Conocer la resolucion del obstaculo (Problema)
o Saber cuéntos obstaculos queremos revolucionar con la aplicacion de una

determinada metodologia.  1SO 9001:2015 (2019)
Metodologias para la mejora de la gestion de calidad.

(Camison et al, 2006, como se cit6 en Yupanqui, 2020) La metodologia permite la
resolucion de problemas la empresa dependera de la capacidad de la organizacion dentro
de un cierto periodo de tiempo. Encuentre problemas de manera efectiva y desarrolle

soluciones con métodos apropiado.
Necesidades de la gestidn de calidad

(Arias s.f como se citd en Bances Tume, 2018) nos menciona que, la organizacion
debe Invertir para probar las necesidades de sus clientes no deberia ser un problema de
clientes que siempre estan satisfechos con el producto porque cubren su necesidades, por

lo que la atencién debe centrarse en las necesidades del cliente. producto.

También sefial6 que ademas de lo expresado, identifica los requisitos de gestion de
la calidad que tienen un impacto en la calidad del producto. El proceso de prestacionde
servicios de calidad se denomina: Rendimiento, comportamiento de los empleadosy
velocidad de las transacciones. Veintidos actuaciones. Los emprendedores deben prestar

atencion, Por tanto, en este espacio, la demanda de calidad de los clientes Sefiala como
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satisfacer plenamente las necesidades de brindar buenos servicios a losclientes, la prioridad
es determinar los objetivos organizacionales, determinar actividades y en beneficio de los
clientes, se debe dar prioridad al beneficio del aprendizaje. Brindar permanentemente un
mejor servicio al cliente y enfocarse en comunicacion abierta con clientes internos y

externos.
Obijetivos béasicos de los sistemas de gestion de la calidad

-Cubre todas las actividades que se realizan dentro de la empresa. En otras
palabras,defina Su marco operativo. (Todo el sistema).

-Realiza la promesa de todos los miembros de la empresa, sin importar que haga su
trabajo y actividades. Define cudl es tu composicion y funcion recursos.

-Considere el proveedor y el cliente de todos los deméas como un vinculo Forma

unacadena de calidad.

-Hacer hincapié en la prevencion, tratar de acertar a la primera y a tiempo, segun

requerimientos del cliente.

-Cada departamento debe tener su propio sistema para controlar su trabajo y la
funcién de calidad esta relacionada con la confiabilidad de estos sistemas, su coordinacién

y departamento.

-Buscar la participacion y el compromiso de todos, con el objetivo de obtener la

satisfaccion de todos los empleados de la empresa con su trabajo.
-Los defectos deben ser la fuente de la solucion. TUME (2018)
Principios de la gestién de calidad.

Segun (La norma ISO 9001, 2015 como se citd en Yupanqui, 2020), se refiere a la
calidad como cualquier se puede percibir o imaginar. La descripcién que se logramodificar
al final la modernizacion de la norma 1SO 9001 abre la cuestion de trascender la calidad

requisitos y necesidades del cliente.

También segun (Sirvent et.al, 2017, como se cit6 en Yupanqui, 2020) se refiere que
la gestion de la calidad como cambios e impactos experimentados por el concepto de
calidad. Entendiendo la gestion Calidad, en primer lugar, debemos describir la naturaleza

como inspeccién de naturaleza y el procedimiento de transformacion hacia la gestion de la
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calidad completa. Ante todo, la calidad aqui solo se describe a la inspeccion final del
producto, dividido en buenos y malos. La siguiente es la etapa de control de calidad. El

tema del proceso es la calidad no es control, sino fabricacion.

La serie ISO 9000 se basa en siete los principios fundamentales de la gestion de la
calidad. Solia haber ocho, pero con la nueva translacion en 2015, actualmente hay siete

principios, y son los siguientes:

1. Centrado en el consumidor: Las organizaciones dependen de clientes que
comprendan sus necesidades actuales y futuras, satisfagan sus necesidades y se esfuercen

por superar sus expectativas.

2.  Liderazgo: Los jefes constituyen la cantidad de objetivos y direcciones de

entidades.
3. Compromiso de las personas: la colaboracién de los trabajadores es condicién

necesaria para el mantenimiento El sistema de gestion de la calidad esta en

funcionamiento.

4. Meétodo de proceso: Cuando Las actividades y los recursos relacionados se

gestionan COmMO un pProceso.

5. Mejora continua: La mejora continua del desempefio general de la

organizacion debe Conviértete en una meta eterna.

6. Toma de decisiones basada en evidencias: La decision debe basarse en la
medida de lo posible, en andlisis de datos y en base a la mejor informacion.

7. Gestion de relaciones: la empresa es reciproca de sus consumidores y
distribuidores para que las relaciones de beneficio mutuo aumenten la capacidad Lo mas

importante es crear valor.
Teorias de la calidad:

La idea de calidad tiene demasiadas instrucciones, porque la palabra calidad

Progreso basado en el periodo. Algunos escritores afirman que la calidad es:
v Satisfacer a los clientes.

4 Ayude a mejorar la rentabilidad.
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v Siga las regulaciones establecidas.

v Entrega a tiempo.
v Perfecto.
v Eliminar defectos.

Lo que la organizacion debe entender es el proposito de la calidad. ¢Qué calidad
hacemos? ;Qué vamos a lograr? ;Quién se beneficia de la calidad? ¢calidad? (Taguchi,
2012 como se citd en Yupanqui, 2020) Define “un producto de alta calidad es una
forma de minimizar Pérdidas para la empresa y la sociedad”. Dio las siguientes
definiciones que estan estrechamente relacionadas con la calidad general La calidad es

hacer las cosas bien a la primera. Cantos, (2018)
Competitividad
Concepto de competitividad

Valderrama (2019) Se ha escrito muchos articulos sobre competitividad, pero no he
Ilegado a un consenso preciso, por supuesto, cada autor habla en base a su propia
experiencia y opiniones, por lo que es necesario mencionar algunos conceptos sobre

competitividad.

La competitividad es como la capacidad de una empresa u organizacion para
desarrollar y mantener sistematicamente ventaja comparativa, que le permite disfrutar de
una posicion favorable en el medio ambiente. Ese comportamiento, es decir, generar
recursos, habilidades, conocimientos y atributos, permitir obtener mejores resultados

que la competencia.
Comepetitividad en las MYPE

La competitividad es una batalla constante, y también tiene la responsabilidad de
desempefiar un papel util a la vista del publico. Fruto de este l16gico impulso de esforzarse
por ser mejores y asi servir a la sociedad en su conjunto, se logran una serie de importantes
intereses personales y empresariales, a saber, que todos tengan la oportunidad de
desarrollar competencias en su trabajo, ya sea en lo personal o en lo comercial. Los

objetivos estan en Mayor satisfaccion personal en la sociedad en su conjunto, por lo que
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todas las organizaciones deben esforzarse por entregar productos decalidad al mundo, a

pesar de que sea en el tercer mundo.
Comepetitividad en un Pais

A nivel integral, la competitividad se trata de la posibilidad de contribuir al modo
de vida de la sociedad, de aumentar permanentemente la eficiencia, de poder competir en
un mercado globalizado y de tener la posibilidad de ganar. Se ha utilizadoun rico conjunto
de elementos para cuantificar la competitividad como un conjunto defactores. La mayoria
de los estudios consideran la competitividad como una permutacién de variables y tienen

dos enfoques: el desarrollo de la rentabilidad y la ejecucion del negocio. Medeiros (2019)
Comepetitividad para las micro y pequefias empresas

Considera que la competitividad es determinante en el grado de globalizacion de las
MYPE, ya que determinara la generacion de las dos fuentes y los distintos cambios en los
costos de informacion. Los avances en innovacion y globalizacion han abierto nuevas
oportunidades de negocio entre las organizaciones, asi como nuevas dificultades. Desde un
punto de vista, la apertura de empresas ha permitido establecer intercambios, que se han
convertido en uno de los pilares del desarrollo de la moneda. Por otro lado, las MYPE
estan mostrando poco a poco su importancia econémica, convirtiéndose en el tipo de
empresa mas importante del pais. En todo caso, aunque el pais viene creciendo su
economia desde 1993, las MYPE no estan creciendo a un ritmo indistinguible, ni siquiera
en términos de convenios, intereses, recursos, lo que debe ser por los efectos de la

globalizacion. Salas, (2016)
Dimensiones de la competitividad
a. Formalizacion empresarial

Segun (Vegas, 2017, como se cito en Yupanqui, 2020) nos dice que es fundamental
para el gerente, en tanto garantiza el ingreso al préstamo, a la programacion de
capacitaciones técnicas, le autoriza el aumento del mercadeo, crecimiento de nuevos
comercios, genera seguridad y prestigio como activos intocables necesarias para el
progreso organizacional, y le da entrada a los proyectosy ganancia institucional, muchas
veces de reclamacion aplicacion intocable necesariopara el progreso organizacional y el

progreso institucional, de manera que muchas veces de reclamacién y de aplicacion.
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También sostiene que, desde el panorama de la humanidad como sociedad econdmica,
también aplica equilibrio de los mercadillos y de la calidad de la produccion y servicios.

b. Acceso al financiamiento

Es la adquisicion de capitales de origenes en el corto, mediano o largo plazo, los
recursos internos o externos que necesita operar con normalidad y eficacia en empresas
publicas, privadas, sociales o mixtas para las pymes, obtener financiacién no es una tarea
facil, pero debe aumentar su capital laboral paraextender, rehacer o mantener Maquinas o

simplemente financiacion de sus ventas a credito.

Para obtener liquidez de las actividades propias de la empresa durante un periodo
de tiempo, de manera segura y eficiente, la mayoria de las pequefias y medianas empresas,
debido a la actual falta de liquidez, se financia con recursos externos, porque muchos Entre
estas empresas, considerando la expansion y el crecimiento futuros, existen varios tipos
de Financiamiento externo, debido a la situacion y necesidades de las pymes, no todos 38
Los requisitos son los mismos, poreso se han ido implementando nuevas formas de

financiacion Seguln sus necesidadesespeciales.
C. Asociatividad empresarial

La se ha convertido en una herramienta que puede mitigar elimpacto de la
globalizacién porque permite a las empresas pequefias y medianasempresas (pymes) no
solo se consolidan en el mercado internamente, y pueden ser competitivos en el mercado
externo, mejorar la estructura de costos, con precios competitivos y buenos productos d
calidad. La relevancia es una planificacion de cooperacion industrial, si bien las
organizaciones participantes sostienen su independencia legal y de gestion, decide
libremente su unidad al trabajar con otros.Para que los participantes logren objetivos
comunes, esto puede ser temporal,adquirir materias primas, adaptarse a la nueva

predisposicion y cambios, disminuir gastos y alcanzar mas propositos juntos.

Indicadores de la Competitividad

o Ventajas de la formalizacion

Brinda seguridad juridica. Proteja la legitimidad del nombre y el negocio de su




empresa. Facilitar su participacion en los procesos de licitacion y seleccion de paises.
o Atributos de la formalizacion

La formalizacién se refiere al proceso mediante el cual una entidad, ya sea una
empresa, organizacion o individuo, adquiere personalidad juridica y cumple con los
requisitos legales y administrativos necesarios para operar de manera legal y transparente.
Una propiedad formalizada es una caracteristica o elemento que se obtiene u obtiene

cuando se formaliza una entidad.
° Beneficios del financiamiento

Permite el acceso a los recursos en el momento adecuado y facilita el acceso a

productos o servicios de alto costo en menos tiempo.

o Requisitos de acceso al financiamiento

Los requisitos de acceso al financiamiento se refieren a los criterios y condiciones
que debe cumplir una entidad para obtener un préstamo, inversion o cualquier otra forma

de financiamiento.
o Factor clave para el éxito

MyPE es excelente para garantizar que cada punto de contacto con el talento (sitio
web, redes sociales, materiales de marketing) resulte en una experiencia personal,

profesional y optimizada que refleje sus valores.
o Beneficio de la asociatividad

Las justificaciones para iniciativas conjuntas entre empresas incluyen: Reduccién
de costos. Mejorar la capacidad de produccion. Cree su propio embudo de marketing y

ventas. Yupanqui (2020)

Importancia de la Competitividad

Se trata de desarrollar una ventaja que permita administrar y mejorar la posicionque

tiene una organizacion en su posicion economica y financiera y le permita identificarse en
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el sector del mercado y realizar actividades empresariales. La competitividad es una parte
importante del liderazgo bésico en la gestion ejecutiva en loque respecta a la productividad
interna y la adecuacion de las asociaciones. Habilidad para percibir de manera oportuna un

entorno propicio similar en el que la organizacion se proponga metas y objetivos.
Teorias de la competitividad

(Koonz et al, 2013, como se cit6 en Yupanqui, 2020) Especifica la competitividad
como una cualidad que tiene la organizacion, de alcanzar el rendimiento en el mercadillo
en asociacion a sus candidatos. La competitividad requiere de la asociacion entre la
valoracion y la cantidad de la produccion brindada y los componentes principales para

lograr el rendimiento de los otros ofertantes en el mercadillo competidor.

También se puede decir que la competitividad es la cualidad para luchar con otras
organizaciones, para lograr una postura competidora satisfactoria, que autoriceconseguir
un rendimiento mas alto al de los competidores ms adelante sostenerse enel mercadillo con
incremento sujetado en el producto y en la habilidad para contribuiren las negociaciones con

distintas instituciones.
Ventaja Competitiva

Una vez que la oposicion no puede imitar un procedimiento efectivo, el grupo
tendra una ventaja practica, y esta situacion debe mantenerse en gran medida durante un
periodo de tiempo especifico. Esta vez, llevara a los competidores a adquirir habilidades
béasicas a la edad estimada de la organizacién o mas. Las organizaciones con ciertas
fortalezas obtienen efectivamente retornos en la normalidad de sus divisiones mecénicas,
lo que crea incentivos para sus inversores. Las organizaciones sin ventajas pueden, en el
mejor de los casos, ganar intereses normales que no respetan, mientras que aquellas
organizaciones que no estan preparadas para alcanzar la normalidad perderan su respeto y,

a la larga, seran eliminadas por la competencia. Yllatopa Aquino, (2020)
Microempresa (Mype)
Concepto y Caracteristicas de la MYPE

El articulo 4° del Decreto Supremo N° 007-2008-TR - Texto Unico Ordenado de la

Ley de Promocién de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y
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Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente (Ley MYPE). Se define micro y
pequefias empresas como " Una unidad econémica compuesta por personas naturales o
juridicas, segun cualquier forma de organizacion o gestion empresarial La legislacion
existente destinada a desarrollar extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion o Proporcionar servicios".

Caracteristicas Basicas de las Pequefias y Microempresas (MYPE) Definido por su
numero de trabajadores y su nimero ventas anuales. el limite establecido para el monto
de las ventas, Decreto Supremo podra incrementarse cada dos afios Con la aprobacién del
Ministro de Economia y Finanzas, no menos el cambio porcentual acumulado en el

producto interno bruto (P1B) nominal para el periodo nominal.
Clasificacion de la microempresa
Jesus Aguilar (1994) considera tres tipos de microempresa:
Formalizacién de las Mypes

Microempresas sobrevivientes: tienen sentido de urgencia los ingresos y su
estrategia competitiva El precio apenas compensa su costo. porque ellos no Los
contadores a menudo confunden sus ingresos con capital. Duefio Uso ambiguo del dinero

o incluso de las mercancias.

Microempresas subsistencia: estas son las que lograron recuperarse
Invertir y obtener ingresos para pagar su trabajo. Microempresas en crecimiento:
su capacidad para retener ingresos y reinvertirlos para aumentar el capital y la
expansion, es generador de trabajo. Aqui, las microempresas se convierten en

corporaciones.
Principales ventajas y limitaciones de las MYPES

Con el apoyo del gobierno nacional, las MYPES consideran que las micro y
pequefias empresas juegan un papel importante desde el punto de vista econémico y
social (por su aporte a la produccién y al empleo), a pesar de los desafios que
enfrentan en su desarrollo. Reconoce que las MYPES tienen una ventaja
competitiva frente a las empresas mas grandes, pero también tienen limitaciones

que dificultan su crecimiento.

Por lo tanto, las ventajas de las MYPES radican en las siguientes
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caracteristicas:

v Son intensivos en mano de obra y carecen de talento capital.

v Tienen una estructura que los hace flexibles y adaptables.

v Trabajan principalmente con poca mano de obra. asignacion de
capital.

v Tienen una fuerte capacidad de innovacion.

v Son la base de la competitividad a nivel econdmico, Ayuda a
mejorar el nivel en el que las personas ofrecen productos de precios mas bajo.

Dificultades de las MYPES

Debe prestarse especial atencion MYPES y su acceso a mercados externos.
En los ultimos afios el crecimiento del pais depende en gran medida del pasado, su
orientacion productiva parcial Exterior. Esta tendencia se realiza a partir de la
eficiencia. Mercosur, un mercado de productos ampliado Perd, sino que también
identifico el mercado interno.

También puede ser suministrado por proveedores extranjeros. en el interior
la nueva situacion de la economia peruana, la orientacion en el mercado externo de
la empresa es fundamental. Luis, (2016)

Importancia de la MYPE en la economia

Las MYPE juegan un papel importante en la economia peruana, ya que aqui
se ubica el 98% de las empresas peruanas.

Constituyen el 42% del PIB y emplean a casi el 80% de la poblacion
econdémicamente activa. Esto es facil de comprobar, ya que actualmente cada cinco
minutos nos cruzamos con una empresa o persona ofreciendo diferentes servicios.
Esta es la industria mas importante porque también genera ingresos para la
poblacion. ahora tu también es considerado un motor generador descentralizado
porque su flexibilidad puede adaptarse a todo tipo de mercados, por lo que se puede
encontrar en todas las regiones del Perd, aunque en la mayoria Lima sigue siendo
central. Ademas, las MY PE también contribuyeron a la mejora del indice de
emprendimiento de Per( y se mantuvieron. En el pais con mas emprendedores, el
40% de cada 100 peruanos son emprendedores, frente a un promedio del 9% en
otros paises. Cabello, (2020)

Formacion de la MYPE

El proceso legal para crear una MYPE en Peru es realmente muy dificil, ya
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que todo el proceso toma un promedio de alrededor de 120 dias. Comencemos con
lo que es una microempresa:

El viaje comienza en la SUNAT, donde debes tramitar tu nimero de cédula
RUC para lo cual solo se necesita el documento de identidad y los recibos de luz,
agua y telefonia fija del local de la empresa.

Luego tenemos que elegir el sistema tributario mas conveniente, estos

Estos pueden ser:

« sistema simplificado unificado (RUS)

* Arreglo especial

* Sistema general

Mares, (2019)

Marco conceptual
Competitividad

La competitividad se entiende como la capacidad de los organismos publicos o ya
sea por interés propio o no, el sistema mantiene efectivamente la ventaja Benchmarksque les
permitan alcanzar, mantener y mejorar una determinada posicion En términosde economia

de mercado y social. Sufiol, (2016)
Gestion de calidad

Llamamos gestion de calidad a una presencia funcional general de la empresa.
Determinar y aplicar una politica de calidad para obtener la calidad requerida. Solicita de

la responsabilidad y colaboracién de los miembros de la entidad. Camison, (2016)
Las micros y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son empresas que operan como personas naturales
0 juridicas en cualquier forma de organizacion o gestion empresarial, realizando cualquier
tipo de actividades de produccién o comercializacion de productoso de prestacion de

servicios. Santiago, (2019)

2.3.Hipotesis
En el libro de Metodologia de investigacion Sexta Edicion de Hernandez et al.

(2014) explica que no todas las investigaciones cuantitativas se plantean hipétesis. El
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hecho de que formulemos o no hip6tesis depende de un factor esencial: el alcance inicial
del estudio. En el presente proyecto de investigacion no formuld hip6tesis por ser de tipo

descriptiva.

I11. Metodologia
3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion
El nivel de investigacion fue descriptivo

El tipo es descriptivo porque el analisis de los resultados fue de forma digital, que

utilice herramientas estadisticas para recoger los resultados.

El metoddlogo Herndndez (2014), nos indica que el estudio fue descriptivo porque,
“busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fenOmeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién y que Gnicamente pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las

variables a las que se refieren.”
EL tipo de investigacidn fue cuantitativo

Este nivel indica que se usa principalmente como fondo para el disefio de
investigacidn cuantitativa porque representa un campo que tiene como objetivo
proporcionar recomendaciones reales para variables valiosas que de hecho son dignas de

pruebas cuantitativas.

Seré cuantitativa porque es la que mejor se adapta a las caracteristicas o
necesidades de la investigacion ademas que es un proceso donde no se hace manipulacion
de las variables y porque hice una recopilacion de datos para el estudio puesto que utilice y

apligue la técnica de un cuestionario a los clientes de la Mype rubro barrotes “El Milagro

de Cautivo” Sullana en el cual obtendré los resultados estadisticos. Hernandez (2014)




Disefio de la Investigacion
El disefio de investigacion fue Transversal / No Experimental
Transversal

Es cuando la informacion del objeto de estudio (poblacion) se obtuvo una Unica vez

en un momento dado.

Segun Hernandez et al. (2014) manifiesta que también se le denomina
Transaccional, el cual tiene como funcion recopilar los datos una sola vez y ayuda a

describir las variables y estudiar su incidencia e interrelacion en una situacién dada.
No experimental
Porque el investigador no realizd ninguna accion intencional sobre las variables.

Hernandez et al. Menciona que es “observar fendémenos tal como se dan en su
contexto natural”. No se manipulan las variables s6lo se trata de observar y analizar los

fendmenos que se dan de manera natural.
3.2. Poblacion y muestra
Poblacion

El universo estd compuesto por todos los que estan asociados con él o tienen ciertas
caracteristicas comunes, estas personas pueden ser un grupo de personas, lugares o simples

cosas reales. Tomas (2014)

El universo este compuesto por todas las mypes del rubro comercio de la tienda que

se encuentra ubicada en el sector centro-Sullana.
Son aproximadamente de 9 tiendas en el sector centro-Sullana.
Muestra

La muestra representa una pequefia parte de la poblacion, y sus elementos
constitutivos tienen caracteristicas comunes. Estas muestras se pueden utilizar en la
investigacion de poblaciones de una manera mas factible, porque la investigacién sobre el

comportamiento de la poblacién Tomas (2014)

Muestra No Probabilistica




La muestra fue No Probabilistica porque se considerd un estudio de caso: Tienda
“El Milagro de Cautivo”

Para la variable gestion de calidad la muestra se conformo por 6 trabajadores.
Para la variable Competitividad la muestra fue escogida por 6 clientes.

Es muestra no probabilistica porque el investigador determina los participantes de

la investigacion por criterio propio
Criterios de Inclusién:
-Dueiia - Gerente
-Colaboradores
Criterios de Exclusion:

-Clientes

-Proveedores




3.3. Definicion y operacionalizacién de variables

. Definicién . . . Categorias 0
Variables . Dimensiones Indicadores Escala Instrumentos gort
Operativa Valoracién
El método . Cumplimiento de
mencionado por ® Responsabilidad  expectativas.
la gestion de una de la direccion . Responsabilidades
empresa se basa asignadas
en "coordinar . Personal con
i ., formacién, habilidades
f“_“C'O”eS para 4 Gestién de los S y Nunca
. orientar y experiencia. !
Variable 1 - recursos. L Casi nunca
examinar las . Condicion de . . .
" . - Likert Cuestionario A veces
., . empresas "y el ambiente de trabajo S
Gestion de calidad . . . Medicién Casi Siempre
sistema de gestion analisis y mejora Siempre
debe . Seguimiento a la
implementar” satisfaccion al cliente.
determinadas
politicas Y metas . Perspectivas  de
y lograr estas desarrollo.
metas”
. Ventajas de la
. Formalizacion formalizacion.
Requiere de la empresarial . Atributos de la
asociacion entre la formalizacion
valoracion 'y la
cantidad de Ia
Variable 2 g;?r?duac(;:;on los : Beneficios del '(\:l:sr}cr?unca
y . Acceso al  financiamiento . . .
componentes fi Lo . Likert Cuestionario A veces
o . inanciamiento . Requisitos de o
Competitividad principales  para . o Casi Siempre
acceso al financiamiento .
lograr el Siempre
rendimiento de los
otros ofertantes en
el mercadillo T . Factor clave para
competidor. ° _Asociatividad el éxito
empresarial -
. Beneficio de la

asociatividad

Nota: Elaboracion Propia




3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

Para la recoleccion de informacidn de esta investigacion se utilizo una técnica de
(encuesta), que puede establecer contacto con la unidad de observacion a través de un

cuestionario previamente establecido.

Instrumento

También se utilizo en la investigacion lo que es el instrumento (Cuestionario)
semiestructurado que consta de 18 preguntas disefiadas para recopilar, procesar y analizar
informacion sobre los hechos estudiados, el cuestionario fue aplicado en el afio 2021 de
manera virtual por motivos del Covid19. Primero se desarroll6 lo que es la prueba piloto,

para llegar a la encuesta definitiva el cual fue validado por el juicio de expertos.

“El estudio de la investigacidn descriptiva se realizo a través delcuestionario
cuidadoso a los representantes de la Tienda “El Milagro de Cautivo”, para el método de la

informacion”.

3.5. Meétodo de analisis de datos

La investigacion realizada integra técnicas modernas de gestion de calidad que se

aplico en la tienda “El Milagro de Cautivo”, Sullana 2021

Primero se realizo una encuesta en la tienda para recopilar los efectos necesarios que
nos permitan alcanzar los resultados deseados, se aplicé el método propuesto en condiciones

reales e interactuar con el representante de la tienda para obtener informacion.

Para analizar los datos recopilados en la investigacion, se hizo uso del analisis
descriptivo para la tabulacion de datos y programa de Excel. Se puede utilizar como guia
para recopilar contenido que se considere efectivo en funcion del comportamiento y los

principios éticos de quienes participan en el suministro de informacion
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3.6.Aspectos éticos

Los principios éticos aplicados a este trabajo de investigacion se rigieron al Cédigo
de Etica para la Investigacion de la Uladech catélica en su version 004, Aprobado por
acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH
Catdlica, de fecha 13 de enero del 2021. (Uladech, 2021)

Proteccidn a las personas: Solo se divulga la informacion obtenida
voluntariamente de la situacion de la tienda, y no se divulga la informacién personal de los
representantes, pues los representantes no estan autorizados a divulgar sus datos personales,

por lo que se mantiene el respeto a su privacidad durante la investigacion.

Del cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad: el estudio no tiene como
muestra animales, plantas, ni mucho menos se ha realizado précticas de medio ambiente,

Es por ello que no hubo ningun efecto negativo a la biodiversidad durante la investigacion.

Participacion libre y derecho para estar informado: Al personal le proporcione

informacion para asi completar la investigacion, sin causar ningin contratiempo.

Beneficios no maleficentes: La informacion obtenida se utiliza con fines
académicos, respetando siempre el bienestar de los voluntarios que participan en la

investigacion.

Justicia: este trato es igualitario para para todos los integrantes por haber ofrecido

la informacion para el desarrollo de la investigacion.

Integridad Cientifica: Toda la informacion proporcionada por los colaboradores
tiene en cuenta los documentos de consentimiento que se acord0 y esta informacion solo se

utiliza para el proposito especifico de mi investigacion




Resultados

4.1. Resultados
Tablas 1. Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la

tienda “el milagro de cautivo”, Sullana 2021

3 Nunca Muy Aveces Casi Siempre
CARACTERISTICAS DE LA GESTIONDE (1) pocas ) (5)
CALIDAD veces (2) (3) siempre
4 Total
N % N % N % N % N % N %
En su mype se logra el cumplimiento de las 0 0% O 0% 1 16% 1 17% 4 67% 6 100%
expectativas
Los objetivos de la mype se cumplen tal como 0 0% O 0% 0 0% 1 17% 5 83% 6 100%
se establecieron
Se ha establecidos procesos de comunicacion, 0 0% O 0% 0 0% 2 33% 3 50% 6 100%
para el mejor desarrollo del trabajo
El personal de su empresa cuenta con la 0 0% O 0% 0 0% 3 50% 3 50% 6 100%
formacioén, habilidades y experiencias para la
realizacion de sus labores
Las condiciones del ambiente de trabajo son 0 0% O 0% 1 1% 3 33% 2 30% 6 100%
adecuadas
Se realiza el mantenimiento preventivo de los 0 0% O 0% 0 0% 3 50% 3 50% 6 100%
productos
Se informa al cliente sobre los productosquese 0 0% O 0% 1 16% 1 17% 4 67% 6 100%
entregan
Cuenta con métodos de trabajo para gestionar 0 0% O 0% 1 1% 2 33% 3 50% 6 100%
pedidos y presentacién de ofertas
Se tiene la informacion relacionada al 0 0% O 0% 0 0% 3 50% 3 50% 6 100%

producto

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores y propietarios de la tienda “el milagro de cautivo”, Sullana,

2021




Figura 1: Caracteristicas de la gestion de calidad en la tienda “el milagro de cautivo”, Sullana 2021

SE TIENE LA INFORMACION RELACIONADA AL PRODUCTO ”
CUENTA CON METODOS DE TRABAJO PARA GESTIONAR PEDIDOS - ™~
Y PRESENTACION DE OFERTAS . >
LOS CLIENTES QUE SIEMPRE SE INFORMA AL CLIENTE SOBRE LOS - -
PRODUCTOS QUE SE ENTREGAN ° e
SIEMPRE SE REALIZA EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LOS
50% 50%
PRODUCTOS

LAS CONDICIONES DEL AMBIENTE DE TRABAJO SON ADECUADAS

EL PERSONAL DE SU EMPRESA CUENTA CON LA FORMACION,
HABILIDADES Y EXPERIENCIAS PARA LA REALIZACION DE SUS
LABORES

SE HA ESTABLECIDOS PROCESOS DE COMUNICACION, PARA EL
MEJOR DESARROLLO DEL TRABAJO

LOS OBJETIVOS DE LA MYPE SE CUMPLEN TAL COMO SE

ESTABLECIERON 83%

LOGRA EL CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS

| | | | |
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Interpretacion

El 67% de los encuestados de la tienda manifesto que siempre se logra el cumplimiento
de las expectativas, igualmente 83% sefialaron que siempre los objetivos de la mype se cumple
tal y como lo establecieron; por otro lado 50% sefialaron que siempre han establecido procesos
de comunicacion para el mejor desarrollo del trabajo; mientras tanto 50% sefialaron que
siempre y casi siempre que el personal cuenta con la formacion, habilidad y experiencias para
la realizacion de sus productos; al mismo tiempo 33% sefialaron que casi siempre las
condiciones del ambiente de trabajo son adecuadas; asimismo 50% sefialaron que siempre y
casi siempre se realiza el mantenimiento preventivo de los productos ; ademéas 67% sefialaron
que siempre se informa al cliente sobre los productos que se entregan; en efecto 50% sefialaron
que siempre cuenta con los métodos de trabajo para gestionar pedidos y presentacion de ofertas
y finalmente 50% sefialaron que siempre se tiene documentado la informacion relacionada al
producto.
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Tablas 2. Determinar las caracteristicas de la competitividad de

la tienda “‘el milagro de cautivo”, Sullana, 2021

Nunca (1) Muy pocas Algunas Casi Siempre
veces (2) veces ) 5)
CARACTERISTICAS DE LA COMPETITIVIDAD siempre
©)] @ Total
N % % N % N % N % %
La formalizacion les permite realizar negocios con otras 0 0% 0% 17% 33% 3 50% 100%
tiendas y competir en el mercado nacional
La formalizacion de la tienda les permite participar eneventos 0 0% 0% 17% 33% 3 50% 100%
feriales y exposiciones de sus productos
La formalizacién de la tienda les permite acceder a los 0 0% 0% 16% 17% 4 67% 100%
beneficios de la Ley MYPE
Les permiten acceder a financiamientos de montos altos 0 0% 0% 0% 67% 2 33% 100%
con facilidad de pago
Les permite acceder a créditos de cuentas por cobrar 0 0% 0% 17% 33% 3  50% 100%
Les permiten solicitar créditos en el sistema financieroformal 0 0% 0% 17% 50% 2 33% 100%
Les permite ser competitivos con el 0 0% 0% 0% 67% 2 33% 100%
modelo de asociatividad en el mercado nacional
Evita la falta de informacién y de transparenciaen losplanesde 0 0% 0% 0% 50% 3 50% 100%
accion
Obtienen beneficios con la asociatividad empresarial
en el ingreso a nuevos mercados 0 0% 0% 17% 50% 2 33% 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores y propietarios de la tienda “el milagro de cautivo”, Sullana, 2021




Figura 2: Caracteristicas de la competitividad de la tienda “el milagro de cautivo”, Sullana, 2021
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Interpretacion

El 50% de los encuestados manifestd que siempre la formalizacion les permite realizar
negocios con otras tiendas y competir en el mercado nacional e internacional; igualmente 50%
sefialaron que siempre la formalizacién de la tienda les permite participar en eventos feriales y
exposiciones de sus productos; por otro lado 67% sefialaron que siempre la formalizacién de la
tienda les permite acceder a los beneficios de la Ley MYPE; mientras tanto 67% sefialaron que
casi siempre les permiten acceder a financiamientos de montos altos con facilidad de pago; al
mismo tiempo 50% sefialaron que siempre les permite acceder a créditos de cuentas por cobrar;
asimismo 50% sefialaron que casi siempre les permiten solicitar créditos en el sistema
financiero formal; ademés 67% sefialaron que casi siempre les permite ser competitivos con el
modelo de asociatividad en el mercado nacional e internacional; en efecto 50% sefialaron que
siempre y casi siempre evita la falta de informacion y de transparencia en los planes de accion
y finalmente 50% sefialaron que casi siempre obtienen beneficios con la asociatividad

empresarial en el ingreso a nuevos mercados.




4.2. Discusion

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la tienda “el milagro de

cautive”, Sullana, 2021

El resultado obtenido es de 67% que sefialan que siempre se logra el cumplimiento
de las expectativas en un periodo es similar al estudio de YAKOV (2019) representa de
manera positiva un 98.01% se pudo determinar que lograla garantia, estabilidad y que
consiste en el buen accionar para satisfacer las expectativas de sus clientes. Segin Morales
(2018) nos indica que normalmente cuando hacemos algo esperamos un resultado, para
tener éxito en ese resultado siempre debe estar enfocado de manera positiva. Para triunfar
es necesario tener claro en nuestra mente las imagenes de logro y crear en nuestra mente

esas grandes expectativas

El resultado obtenido es de 83% que sefialan que siempre los objetivosde la mype
se cumplen; es similar al estudio de Ramos (2019) un 65% ya que ambos €plantean
objetivos para su empresa. Segun Glueck (2022), las metas corporativas son “las metas que
una organizacion busca alcanzar a través de su existencia y actividades”. Por lo tanto,
representan un resultado medible por el que la organizacion se esfuerza y que guia a todos
sus miembros en el logro de este objetivo. Sin embargo, los objetivos comerciales deben

distinguirse de los objetivos, ya que no son lo mismo.

El resultado obtenido es de 50% que sefialan que siempre se ha establecidos
procesos de comunicacion, para el mejor desarrollo del trabajo, es similaral estudio de
Viera (2022) se menciono que EI 100% dijo que se ha logrado mejorar la calidad y la
imagen a traves de la capacitacion y asi poder tener una buena comunicacion en el ambito
laboral. Segun Rivera (2005), se encuentra que desde todas las perspectivas de
investigacion (organizacional, empresarial, interpersonal), la comunicacién es un conjunto
de herramientas, estrategias y actividades que son importantes en el mundo de los negocios
y por lo tanto, cuando se utilizan correctamente, pueden convertirse en un clave de

elemento Factor de éxito en las organizaciones del siglo XXI.

El resultado obtenido es de 50% que sefialan que siempre y casi siempre el personal

de su empresa cuenta con la formacidn, habilidades y experiencias para la realizacion de
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sus labores, es similar al estudio de Ramos (2019)EI 100% de los comerciantes respondid
que tenia experiencia con la principal competencia, mientras que la gran mayoria podia
mejorar su comportamiento y comenzar a anticipar lo que haria en un futuro préximo.
Segun Diaz (2009), la educacion empresarial tiene un objetivo claro, confirmamos que el
objetivo principal de todas las actividades de formacion de la empresa es ayudar a los
empleados a adquirir los conocimientos, habilidades y capacidades necesarios para el
correcto desempefio de sus funciones, prepararlos para el traslado o promocién a otro
puesto y ayudarlos a adaptarse a el trabajo del grupo, departamento y empresa en la que

trabajan

El resultado obtenido es de 30% que sefialan que casi siempre Las condiciones del
ambiente de trabajo son adecuadas, es similar al estudio de Vasquez (2021) El 38,3% de
los encuestados dijo que mype ofrece constantemente productosque los clientes creen que
son mejores que los de la competencia. Segin Rumiche (2019), una empresa como mype
tiene el ambiente de trabajo adecuado en este caso, ya que tiene que ser higiénico para que

los clientes se sientan mas seguros y acudan a la empresa con regularidad.

El resultado obtenido es de 50% que sefialan que siempre y casi siempre se realiza
el mantenimiento preventivo de los productos, es similar al estudiode Valderrama (2019)
El 80% de las Mypes hacen cambio o mantenimiento de sus productos cuando es
necesario, es decir que estas empresas si estan pendiente de las circunstancias que se
presentan en el desarrollo de sus actividades de fabricacion. Segun Flérez (2011), las
empresas actualmente necesitan un proceso de transformacion a través del cual puedan
obtener productos de mayor calidad a menor costo. Esto significa lograr un alto nivel de
calidad a través del uso eficiente de los recursos cuya implementacion se decide, el uso de
sistemas, maquinas y dispositivos que aceleren los procesos anteriores, asi como optimizar

el tiempo en que se lleva a cabo el proceso transformado.

El resultado obtenido es de 50% que sefialan que siempre y casi siempre se informa
al cliente sobre los productos que se entregan, es similar del autor Quispe (2015) el 46% de
los encuestados dijeron que compran productos por la atencion que brindan. Segun Javier
(2020), la atencién al cliente puede definirse como un conjunto de actividades a través de
las cuales una empresa mantiene relaciones con los clientes actuales o potenciales, antes o

después de la compra de un producto, y cuyo fin Gltimo es alcanzar el mayor nivel de

satisfaccion.




El resultado obtenido es de 50% que sefialan que siempre cuenta con métodos de
trabajo para gestionar pedidos y presentacion de ofertas, es similar de laautora Martinez
(2015) EI 75% de los encuestados dijo que el producto que ofrecencoincide con el precio
que ofrecen. Segun Electrénico (2020), lograr la eficiencia se esta convirtiendo cada vez
mas en un objetivo estratégico central del proceso de compras. Para prosperar, las
empresas tienen todos los incentivos para sacar provecho de este mundo competitivo de

adquisiciones.

El resultado obtenido es de 50% que sefialan que siempre y casi siempre se tiene la
informacion relacionada al producto, es diferente al estudio de Nolasco (2015) donde dice
que el 41% manifestaron que pocas veces el personal de lamype tiene una adecuada
informacidn al cliente de acuerdo con su necesidad. Segun Rojas (2003), las instituciones
dependen cada vez mas de la informacion para ser competitivas y eficientes. Los servicios
de informacion de calidad son la clave del éxito empresarial. Por ello, las empresas
necesitan desarrollar mecanismos de informacion sobre sus productos y servicios para

mejorar la forma en que interactdan con los clientes.

Determinar las caracteristicas de la competitividad de la tienda “el milagro de

cautivo”, Sullana, 2021

El resultado obtenido es de 50% que sefialan que siempre la formalizacién de la
tienda les permite participar en eventos feriales y exposiciones desus productos, es similar
al estudio de Romero (2019) EI 50% de los encuestados dice que siempre ofrece
promociones de productos que atraen a los clientes y/o exposiciones del producto. Segln
ConnectAmericas (2021) es una excelente oportunidad para involucrar, adquirir clientes y
generar nuevos clientes potenciales. Las ferias comerciales son una herramienta de
marketing especializada disefiada para acelerar la construccién de relaciones y las ventas al

reunir a compradores, vendedores y otras partes interesadas de las mismas industrias.

El resultado obtenido es de 50% que sefialan que siempre la formalizacion les
permite realizar negocios con otras tiendas y competir en el mercado nacional, es similar
de la autora, es similar al estudio de Romero (2019) El 51,3% de los encuestados dijo que
los precios de su empresa son siempre mas atractivos que los de sus competidores. Segun

Elizabeth (2016), la formalizacion de las micro, pequefias y medianas empresas esta

intimamente ligada a un entorno empresarial favorable, crecimiento econémico y mejores




condiciones de trabajo. También puede generar ingresos fiscales, que a su vez son

necesarios para proporcionar bienes y servicios publicos.

El resultado obtenido es de 67% que sefialan que siempre la formalizacion de la
tienda les permite acceder a los beneficios de la Ley MYPE, essimilar al estudio de
Romero (2019) El 66.7% de las micro y pequefias empresas conocen los beneficios de la
formalizacion. Segun Trabajo (2017), la formalizacion de las micro, pequefias y medianas
empresas esta intimamente ligada a un entorno empresarial favorable, crecimiento
econdmico y mejores condiciones laborales. También permite mayores ingresos fiscales,

gue a su vez son necesarios para proporcionar bienes y servicios publicos.

El resultado obtenido es de 67%que sefialan que casi siempre les permiten acceder
a financiamientos de montos altos con facilidad de pago, es similar al estudio Vasquez
(2021) El 47,4% de los encuestados dijo que siempre proporciona facilidades de pago
adecuados segun el puesto de su empresa, esos salarios. Segun Caldente (2018), se trata de
utilizar el sistema financiero como una herramienta para ampliar la capacidad de ahorro y
gasto de las personas, aprovechando al mismo tiempo el talento emprendedor y las

oportunidades de inversion.

El resultado obtenido es de 50% que sefialan que siempre les permite acceder a
créditos de cuentas por cobrar, es similar al estudio de Romero ( 2019) quese observa que
el 100% de los empresarios afirman que, si han utilizado créditos de alguna entidad
financiera. Segin CONTPAQI (2020), las cuentas por cobrar son un factor clave para
cualquier negocio, ya que una mala gestion puede llevar a un negocio a la quiebra. El
control efectivo sobre los clientes que le deben deudas y un sistema efectivo de cobro de
deudas, por lo tanto, ayudaran a su empresa a lograr sus objetivos financieros.

El resultado obtenido es de 50% que sefialan que casi siempre les permiten solicitar
créditos en el sistema financiero formal, es similar al estudio de Carrasco (2015), quien
afirma que el 80% de los créditos otorgados fueron de largoplazo. Segun Eleazar (2021),
las empresas que otorgan los mejores créditos a micro y pequefias empresas se encuentran
entre las mas confiables a la hora de solicitar un crédito. Su funcion principal es el dinero
de las personas y la posibilidad de destinarlo como crédito a su mejor cliente, las Mypes. y

ser capaz de crecer y desarrollarse.

El resultado obtenido es de 67% que sefialan que casi siempre les permite ser
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competitivos con el modelo de asociatividad en el mercado nacional, es similar al estudio
de Ramos (2019) el 100% de los empresarios reconocen que su empresa es competitiva
dentro del mercado lo cual muestra que tiene conocimiento de su potencial en el sector
MYPE que permitird ir creciendo ymejorando su calidad. Segun Parrales (2022), la
asociatividad empresarial surge con la necesidad de innovacion, crecimiento, desarrollo y
los limites de oportunidad de las pequefias y medianas empresas en un mundo globalizado
donde cada vez es mas dificil mantener la posicién, la competitividad y el desarrollo

sostenible.

El resultado obtenido es de 50% que sefialan que siempre y casi siempre evita la
falta de informacidn y de transparencia en los planes de accion, es similar al estudio
Vasquez (2021) el 48,1% de los representantes encuestados dicenque siempre se obtienen
informacion de control de costos. Segun Grau (2013), a nivel de politicas publicas, el
acceso a la informacidn y la transparencia juegan un papel importante ya que reducen los
costos de transaccidn de las instituciones sociales y gubernamentales y mejoran la
asignacion de los recursos publicos. De esto se puede concluir que existe un vinculo

directo entre la transparencia y la eficacia de la administracion publica.

El resultado obtenido es de 50% Obtienen beneficios con laasociatividad
empresarial en el ingreso a nuevos mercados. Es similar al estudio de Review (2021), la
visualizacion muestra un aumento porcentual entre el 3% y el 5%, lo que demuestra que el
grupo de empresarios que forman asociaciones aumenta sus ingresos, lo que les permite
encontrar mercados con mayores posibilidades. Segun Bernal (2018), todas las empresas,
ya sean publicas o privadas, realizaran actividades siempre que puedan satisfacer una

necesidad o realizar un interés, por lo que aunaran esfuerzos siempre que exista un interés

comun percibido, pues para ello buscan compartir valores y habilidades unos con otros.




Tablas 4. Propuesta de Mejora

Elaborar la propuesta de mejora en gestion de calidad como factor relevante para la competitividad en la tienda “El milagro de cautivo”, Sullana, 2021
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VARIABLE DIMENSION MEDICION DO
Responsabilida | Falta de diversidad | Discriminacio Utilizar las -Garantizar la | -Incrementar la
d en los consejos de | n entre los metodoloaias igualdad de | efectividad vy )
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V. Conclusiones

En este proyecto de estudio las caracteristicas de la gestion de calidad de la tienda
“El Milagros de Cautivo”. Para describir la gestion de calidad fue que se logra el
cumplimiento de las expectativas, también los objetivos de la mype se cumple tal y como
lo establecieron; realizan procesos de comunicacion para el mejor desarrollo del trabajo;
el personal encargado cuenta con la formacion, habilidad y experiencias para la realizacion
de sus productos; las condiciones del ambiente de trabajo son adecuadas; asimismo
realizan el mantenimiento preventivo de los productos ; ademas se le informa al cliente
sobre los productos que se entregan; en efecto cuenta con los métodos de trabajo para

gestionar pedidos y presentacion de ofertas

Por otro lado, se determind la competitividad, Lo mas importante de la determinacion
de estas caracteristicas fue conocer que la formalizacion les permite realizar negocios con
otras tiendas y competir en el mercado nacional; igualmente la formalizacion de la tienda
les permite participar en eventos feriales y exposiciones de sus productos; por otro lado la
formalizacion de la tienda les permite acceder a los beneficios de la Ley MYPE; mientras
tanto les permiten acceder a financiamientos de montos altos con facilidad de pago; al
mismo tiempo les permite acceder a créditos de cuentas por cobrar; asimismo les permiten
solicitar creditos en el sistema financiero formal; ademas les permite ser competitivos con
el modelo de asociatividad en el mercado nacional; en efecto evita la falta de informacion
y de transparencia en los planes de accion y finalmente obtienen beneficios con la

asociatividad empresarial en el ingreso a nuevos mercados.

Finalmente, se redactaron propuestas de mejora siendo algunos resultados negativos
como: Falta de diversidad en los consejos de administracion, Deficiencias en la transparencia y
comunicacion con los accionistas y otros grupos de interés, entre las principales barreras
identificadas se encuentran la informalidad, la falta de un inmueble fisico o una garantia de
compromiso. Las propuestas fueron: Utilizar las metodologias y herramientas mas
adecuadas, mantener el compromiso de la alta direccion, administrar recursos a través de
datos y adaptacion, evaluar y hacer seguimiento. En resumen, las sugerencias de mejora
ayudaran a los propietarios y empleados de "El Milagro de Cautivo™ a tomar medidas de mejora

ante errores o deficiencias encontradas durante la investigacion.
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V1. Recomendaciones

Mejorar las condiciones del ambiente de trabajo sean adecuadas. Para que asi

tengan una mejora calidad de servicio para los clientes en la tienda “El milagro de cautivo

(13

Realizar investigaciones del rubro continuamente para satisfacer adecuadamente

las necesidades cambiantes de los clientes.

Continuar brindando un mejor servicio que sus competidores para retener a los

clientes.

En la realizacion del producto es necesario tener un buen control de la
informacidn del producto obtenido del proveedor con el fin de mejorar la calidad del

producto y servicio.

Para la medicion, analisis y mejora continua, es necesario contar con un empleado
dedicado a analizar los datos generados por la mype para mejorar las denuncias y tomar

medidas preventivas para lograr la competitividad.

Se recomienda implementar y sobre todo aplicar las propuestas de mejora
articuladas en esta encuesta, que permitiran implementar sistemas de gestion que

cumplan con los estandares de calidad de los servicios que brindan, satisfaciendo o

incluso superando las necesidades de sus clientes.
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ANEXOS




Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo: Gestidn de calidad y la competitividad de la tienda “El milagro de cautivo”, Sullana, 2021

VARIABLES Y .
PROBLEMA OBJETIVOS METODOLOGIA
DIMENSIONES
VARIABLES TIPO:
PROBLEMA GENERAL
¢Cual es la propuesta de mejora en la OBJETIVO GENERAL « Independiente. Cuantitativa
gestion de calidad y lacompetitividad en o
la tienda “El milagro de cautivo”, v Determinar la propuesta de mejora de la Gestion de calidad Gestion de Calidad descriptiva
Sullana, 2021? como factor relevante para la competitividad en la tienda “El

MUESTRA: No probabilistica porque es

1 estudio de caso (6 trabajadores y 6

milagro de cautivo”, Sullana, 2021 « Dependiente

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la tienda “el Competitividad clientes)
milagro de cautivo”, Sullana, 2021 DIMENSIONES DISERO:
v" Determinar las caracteristicas de la competitividad en latienda v/ariable 1 No experimental
“el milagro de cautivo”, Sullana, 2021 - P
v Responsabilidad de la Transversal.
direccion.
. i - v i6
v Elaborar la propuesta de mejora en gestion de calidad como factor v Ri?jit;zgigﬁ IdO:I rer(z)l:jrlsjgts(.)
relevante para la competitividad en la tienda “El milagro de P ' TECNICAS E
cautivo”, Sullana, 2021 INSTRUMENTOS DE

Variable 2
v’ Formalizacién empresarial.
v' Acceso al financiamiento.
v' Asociatividad Empresarial.

RECOLECCION DE DATOS:

Encuestas.
Cuestionarios

Nota: Elaboracion Propia
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE CALIDAD

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de Gestion de Calidad en la tienda “El

milagro de Cautivo”, Sullana, 2021
Instruccion:

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera responder, marcando con una
(X) la respuesta que considere conveniente. No existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, solo se solicita

honestidad y sinceridad de acuerdo con su contextualizacion; se guardara absoluta reserva.

Donde:
1. Nunca. 2. Casi nunca. 3. A veces. 4. Casi siempre. 5. Siempre.
N° ITEMS 1 2 3 4
Cumplimiento de expectativas

1 En su mype se logra el cumplimiento de las expectativas
2 Los objetivos de la mype se cumplen tal como se

establecieron

Se ha establecidos procesos de comunicacion, para el
3 mejor desarrollo del trabajo

Seguimiento a la satisfaccion al cliente

El personal de su empresa cuenta con la formacion,
4 habilidades y experiencias para la realizacién de sus

labores
5 Las condiciones del ambiente de trabajo son adecuadas
6 Se realiza el mantenimiento preventivo de los productos

Perspectivas de desarrollo

7 Se informa al cliente sobre los productos que se entregan
8 Cuenta con métodos de trabajo para gestionar pedidos y

presentacion de ofertas
9 Se tiene la informacion relacionada al producto




Cuestionario para medir la competitividad

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de Competitividad en la

tienda “El milagro de Cautivo”, Sullana, 2021
Instruccion:

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera responder, marcando
con una (X) la respuesta que considere conveniente. No existen respuestas “correctas” o
“incorrectas”, solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo con su contextualizacion; se

guardaréa absoluta reserva.
Donde:

1. Nunca. 2. Casi nunca. 3. A veces. 4. Casi siempre. 5. Siempre.

Dimensiones N° ITEMS 112 3 4 5

La formalizacion les permite realizar
1 negocios con otras tiendas y competir
en el mercado nacional

La formalizacion de la tienda les

Formalizacién permite participar en eventos feriales y

empresarial exposiciones de sus productos

La formalizacion de la tienda les
3 permite acceder a los beneficios de la
Ley MYPE

Les permiten acceder a
4 financiamientos de montos altos con
facilidad de pago

Acceso al Les permite acceder a créditos de
financiamiento 5 | cuentas por cobrar

Les permiten solicitar créditos en el
6 | sistema financiero formal

Les permite ser competitivos con el
7 modelo de asociatividad en el mercado
nacional e internacional

Evita la falta de informacion y de

Asociatividad . >
8 | transparencia en los planes de accion

empresarial

Obtienen beneficios con la
g | asociatividad empresarial en el ingreso
a nuevos mercados




Anexo 3: Confiabilidad del Instrumento

ITEMS DE GESTION DE CALIDAD
ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 SUMA
E1l 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
E2 3 4 3 4 3 4 4 4 5 34
E3 5 5 4 5 5 4 5 4 4 41
E4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 41
E5 5 5 4 5 4 4 3 3 4 37
E6 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44
VARIANZA 0.58 0.14 0.56 0.25 0.56 0.25 0.58 0.56 0.25
SUMATORIA DE VARIANZAS 3.722222222
VARIANZA DE LA SUMA DE LOS ITEMS 14.55555556
RANGO CONFIABILIDAD
0.53a Confiabilidad nula Coeficiencia de confiabilidad del cuestionario 0.84
menos
. 0.54a0.59  Confiabilidad baja Numero de Items del instrumento 9
o K | ZSI 0.60a0.65  Confiabilidad Sumatoria de las varianzas de los items 3.72
K-1 S} _2 0.6620.71  Muy confiable Varianza total del instrumento 14.56
0.72a0.99  Excelente confiabilidad

1 Confiabilidad perfecta

0.83 el instrumento es de excelente confiabilidad




ITEMS DE COMPETITIVIDAD
ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 SUMA
El 3 4 4 4 4 5 4 4 3 35
E2 5 5 5 4 5 4 5 5 5 43
E3 4 3 3 5 3 5 4 4 4 35
E4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 40
E5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 43
E6 5 5 5 4 4 3 4 4 4 38
VARIANZA 0.56 0.56 0.58 0.22 0.56 0.47 0.22 0.25 0.47
SUMATORIA DE VARIANZAS | 3.88888889
VARIANZA DE LA SUMA DE LOS ITEMs | 11
RANGO CONFIABILIDAD
ficienci nfiabili | ionari T
DEaImenos Confiabilidad nula Coeficiencia de confiabilidad del cuestionario 0.73
3 0.54 a 0.59 Confiabilidad baja Numero de Items del instrumento 9
o = K 1— Z’Sf 0.60 2 0.65 Confiabilidad Sumatoria de las varianzas de los items 3.89
K—1 q 2 0.66 a 0.71 Muy confiable _ i
— N — Varianza total del instrumento 11
0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

0.72 el instrumento es de excelente confiabilidad




Anexo 4 : Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

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

La presente investigacion se titulaz GESTION DE CALIDAD Y LA
COMPETITIVIDAD DE LA TIENDA “EL MILAGRO DE CAUTIVO”, SULLANA,
2021, es dirigido por Guevara Garcia, Daniela Milagros, investigador de la Universidad
Cat6lica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es:

Determinar la propuesta de mejora en Gestion de calidad como factor relevante para la
competitividad de la tienda “El milagro de cautivo™, Sullana, 2021.

Su participacion en la investigacidén es completamente voluntaria y anénima.

Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, si 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 WhatsApp
902008512. Si desea, podra escribir al COTTeo
cmail.com para recibir mayor informacion.

1. ialanaile - ST VAR ST Tt E -
danielamilagrosguevaragarcia9a g

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el comité de ética
de la investigacion de la universidad catélica los Angeles de Chimbote. Si esta de acuerdo
con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Jpen MHEMA ESco 0ero Fecha: 20/10/2021

Correo Electrémico: #ﬂéj{uﬁl/ erRE o el

Firma del Participante: %‘ﬂ\

Firma del Investigador:




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELLES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

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

La presente investigacion se titula: GESTION DE CALIDAD Y LA
COMPETITIVIDAD DE LA TIENDA “EL MILAGRO DE CAUTIVO”, SULLANA,
2021, es dirigido por Guevara Garcia, Daniela Milagros, investigador de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es:

Determinar la propuesta de mejora en Gestion de calidad como factor relevante para la
competitividad de la tienda “E}l milagro de cautivo”, Sullana, 2021,

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima.

Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, si que ello le genere ningtin
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente

Al concluir la investigacion, usted ser4 informado de los resultados a través de WhatsApp
902008512. Si desea, podra escribir al. correo
danielamilagrosgm levarag gmail.com para recibir mayor informacién.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el comité de ética
de la investigacién de la universidad catélica los Angeles de Chimbote. Si esta de acuerdo
con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nembre: Dowie\g \\'h‘\af)xos (yoevona, Gaveq Fecha: 20/10/2021
Correo Electrénico: @witlax“i\ﬁg‘%“‘fm" e c-;\ac@ skl

Firma del Participante:

Firma del Investigador:




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

La finaiidad de este protocolo de Ciencias Sociales es informarie sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedard con una copia.

La presente investigacion se titulaz GESTION DE CALIDAD Y LA
COMPETITIVIDAD DE LA TIENDA “EL MILAGRO DE CAUTIVO”, SULLANA,
2021, es dirigido por Guevara Garcia, Daniela Milagros, investigador de la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es:

Determinar la propuesta de mejora en Gestion de calidad como factor relevante para la
competitividad de la tienda “El milagro de cautivo”, Sullana, 2021.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima.

Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, si que ello le genere ningin
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 WhatsApp
902008512. Si desea, podra escribir al correo

. s
H i

danielamilagrosguevaragarcia9/a gmail.com para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicérse con el comité de ética
de la investigacién de la universidad cat6lica los Angeles de Chimbote. Si esta de acuerdo
con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

. ’
Nombre: Loveoes 26" ‘%Jfawﬂ W/‘g@fﬂ@ ' Fecha: 20/10/2021
Correo Electrénico: Cé/ﬁ%oé?ﬂa% Dy @emdd- cor-

Firma del Participante:
azaia

AN

Firma del Investigador:




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

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

La presente investigacién se titula: GESTION DE CALIDAD Y LA COMPETITIVIDAD DE
LA TIENDA “EL MILAGRO DE CAUTIVO”, SULLANA, 202 1, es dirigido por Guevara
Garcia, Daniela Milagros, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El prondsito de la investigacion es:

Determinar la propuesta de mejora en Gestion de calidad como factor relevante para la
competitividad de la tienda “El milagro de cautivo”, Sullana, 2021.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima.

Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, si que ello le genere ningtin 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 WhatsApp.
902008512. Si desea, podra escribir al correo daniclamilagrosguevaragarcia9 @ gmail.com para
recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el comité de ética de
la investigacion de la universidad catélica los Angeles de Chimboté. Si esta de acuerdo con los
puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta s/n? - 2020-ULADECH CATOLICA

Sr{a).

Marleny Talledo Aleman

Propietaria de la tienda “El Milagro de Cautivo”
Presente.-

De mi consideracién:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo 'e informarle que soy estudiante de {a
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El motivo
de la presente tiene por finalidad presentarme, Guevara Garcia Daniela Milagros, con cdédigo de
matricula N° 0411182073, de la Carrera Profesional de Administracién, ciclo VIil, quién solicita
autorizacidén para ejecutar de ‘manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
“GESTION DE CALIDAD Y LA COMPETIT!VIDAD DE LA TIENDA “EL MILAGRO DE CAUTIVO”, SULLANA,

2021”, durante los meses de febrero y mayo del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucién. En

espera de su amable atencidén, quedo de usted.

Atentamente,

A} T

Marleny Talledo Aleman

A DNI. N°
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Anexo 5: Validacion de juicio de expertos

|I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Uribe Cornelio Guido E.
1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Independiente

1.5. Cargo que desempefia: Independiente

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Daniela Milagros Guevara Garcia

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1: Gestion de Calidad

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

Dimension 1: Responsabilidad de la Direccion




1. En su mype
se logra el
cumplimiento
de las X X X
expectativas
2. Los
objetivos de
la mype se
cumplen tal X X X
coémo se
establecieron
3. Se ha
establecidos
procesos  de
comunicacion,
para el mejor |x X X
desarrollo  del
trabajo.

Dimensidn 2: Gestion de Recursos

4. El personal
de su empresa
cuenta con la
formacion,

habilidades

yexperiencias




para la

realizaciéon de
sus labores.

5. Las
condiciones del
ambiente [X X X

de trabajo son
adecuadas

6. Se realiza el
mantenimiento
preventivo de [X X X
los productos

Dimensidn 3: Realizacion del Producto

7. Se informa al
cliente sobrelos
productos que

e X X X
entregan

8. Cuenta con
métodos de

trabajo  para
gestionar
pedidos

y

presentacion
de ofertas

9. Se tiene
documentado
la informacion

relacionada al
producto




Items correspondientes al Instrumento 2: Competitividad

Validez Validez de Validez
de constructo de
contenido criterio
El item El item El item permite .
corresponde  a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de item alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
Sl NO S NO Sl NO
Dimension 1: Formalizacién empresarial
1, ;La formalizacion
les permite realizar
negocios con otras
tiendas y competiren |x X

el mercado nacional e
internacional?

2. ¢La formalizacién
de la tienda les




permite participar en
eventos feriales

y

exposiciones de sus | X X X
productos?

3. ¢La formalizacion
de latienda lespermite
acceder a los

beneficios de la Ley| X X X
MYPE?

Dimensidn 2: Acceso al financiamiento

4. ;Les permiten
acceder a

financiamientos  de
montos altos con

facilidad de pago?

5. ¢Les permite X
acceder a créditos de

cuentas por cobrar?

6. ¢Les permiten
solicitar créditos en el
sistema financiero

formal?
X X X

Dimension 3: Asociatividad empresarial

7. ¢Les permite ser
competitivos con el
modelo de

asociatividad en el

mercado nacional? X

8. (Evita la
falta de
informacion y
de

transparencia X

en los planes X X
de accion?




9. ¢ Obtienen

beneficios
con la

asociatividad
empresarial
en el ingreso

a nuevos
X
mercados?

Otras observaciones generales:

deilod

/ Mg. Guido Eimer Uride Corjei

Firma

URIBE CORNELIO
GUIDO
ELMER

DNI N®70117561

N°DE COLEGIATURA 12504




1. DATOS GENERALES:

a. Apellidos y nombres del informante (Experto): Carlos David Ramos Rosas

b. Grado Académico: Magister en Gestién Publica

c. Profesion: Licenciado en Administracion

d. Institucién donde labora: Uladech

e. Cargo que desempefia: Docente Investigador

f. Denominacion del instrumento: Cuestionario

g. Autor del instrumento: Daniela Milagros Guevara Garcia

h. Carrera: Administracion

I1l. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: Gestion de Calidad

Validez Validez de Validez
de constructo de
contenido criterio
El item El item El item Ob .
corresponde a contribuye a permite servaciones
N° de item o _ clasificar a los
alguna dimensién medir el
sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
Si NO S NO Sl NO

Dimension 1: Responsabilidad

de la Direccion

1. En su mype
se logra el

cumplimiento
de las

expectativas

2. Los
objetivos de
la mype se
cumplen tal

como se




establecieron

3. Se ha

establecidos
procesos  de
comunicacion,

para el mejor |x X X

desarrollo del
trabajo.

Dimensidn 2: Gestion de Recursos

4. El personal
de su empresa
cuenta con la
formacion,

habilidades

yexperiencias




para la

realizaciéon de
sus labores.

5. Las
condiciones del
ambiente [X X X

de trabajo son
adecuadas

6. Se realiza el
mantenimiento
preventivo de [X X X
los productos

Dimensidn 3: Realizacion del Producto

7. Se informa al
cliente sobrelos
productos que

e X X X
entregan

8. Cuenta con
métodos de

trabajo  para
gestionar
pedidos

y

presentacion
de ofertas

9. Se tiene
documentado
la informacion

relacionada al
producto




Items correspondientes al Instrumento 2: Competitividad

Validez Validez de Validez
de constructo de
contenido criterio
El item El item El item permite )
corresponde  a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de item alguna dimensién medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Formalizacion empresarial
1, ;La formalizacion
les permite realizar
negocios con otras
tiendas y competiren [x X

el mercado nacional e
internacional?

2. ¢La formalizacién
de la tienda les




permite participar en
eventos feriales

y

exposiciones de sus | X X X
productos?

3. ¢La formalizacion
de latienda lespermite
acceder a los

beneficios de la Ley| X X X
MYPE?

Dimensidn 2: Acceso al financiamiento

4. ;Les permiten
acceder a

financiamientos de
montos altos con

facilidad de pago?

5. ¢Les permite X
acceder a créditos de

cuentas por cobrar?

6. ¢Les permiten
solicitar créditos en el
sistema financiero

formal?
X X X

Dimensidn 3: Asociatividad empresarial

7. ¢Les permite ser
competitivos con el
modelo de

asociatividad en el

mercado nacional? X

8. (Evita la
falta de
informacion y
de

transparencia X

en los planes X X
de accion?




9. ¢ Obtienen

beneficios
con la

asociatividad
empresarial
en el ingreso

a nuevos
X X X
mercados?

Otras observaciones generales:

s

i h.\-r Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
A ' REG, UNIC. DE COLEG. 03509

o

Firma

Carlos David Ramos

Rosas

DNI N°© 03694324




DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y nombres del informante (Experto): Zapata Castro Elizabeth Diamina
1.2.Grado Académico: Magister en Administracién

1.3.Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Uladech

1.5.Cargo que desempefia: Docente

1.6.Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Daniela Milagros Guevara Garcia

1.8.Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: Gestion de Calidad

Validez Validez de Validez
de constructo de
contenido criterio
El item El item El item Ob .
corresponde a contribuye a permite servaciones
N° de item ) . . clasificar a los
alguna dimensién medir el
sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
Si NO S NO Si NO
|
Dimension 1: Responsabilidad de la Direccion
1. En su mype
se logra el
cumplimiento
de las X X X
expectativas
2. Los
objetivos de
la mype se
cumplen tal X X X
como se




establecieron

3. Se ha

establecidos
procesos  de
comunicacion,

para el mejor |x X X

desarrollo del
trabajo.

Dimensidn 2: Gestion de Recursos

4. El personal
de su empresa
cuenta con la
formacion,

habilidades

yexperiencias




para la

realizaciéon de
sus labores.

5. Las
condiciones del
ambiente [X X X

de trabajo son
adecuadas

6. Se realiza el
mantenimiento
preventivo de [X X X
los productos

Dimensidn 3: Realizacion del Producto

7. Se informa al
cliente sobrelos
productos que

e X X X
entregan

8. Cuenta con
métodos de

trabajo  para
gestionar
pedidos

y

presentacion
de ofertas

9. Se tiene
documentado
la informacion

relacionada al
producto




Items correspondientes al Instrumento 2: Competitividad

Validez Validez de Validez
de constructo de
contenido criterio
El item El item El item permite )
corresponde  a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de item alguna dimensién medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Formalizacion empresarial
1, ;La formalizacion
les permite realizar
negocios con otras
tiendas y competiren [x X

el mercado nacional e
internacional?

2. ¢La formalizacién
de la tienda les




permite participar en
eventos feriales

y

exposiciones de sus | X X X
productos?

3. ¢La formalizacion
de latienda lespermite
acceder a los

beneficios de la Ley| X X X
MYPE?

Dimensidn 2: Acceso al financiamiento

4. ;Les permiten
acceder a

financiamientos de
montos altos con

facilidad de pago?

5. ¢Les permite X
acceder a créditos de

cuentas por cobrar?

6. ¢Les permiten
solicitar créditos en el
sistema financiero

formal?
X X X

Dimensidn 3: Asociatividad empresarial

7. ¢Les permite ser
competitivos con el
modelo de

asociatividad en el

mercado nacional? X

8. (Evita la
falta de
informacion y
de

transparencia X

en los planes X X
de accion?




9. ¢ Obtienen

beneficios
con la

asociatividad
empresarial
en el ingreso

a nuevos

X X
mercados?

Otras observaciones generales:

CEROMRD £5C FPROF ADBINISTBRAL N

Firma

Zapata Castro
Elizabeth

Diamina

DNI N°03561030




Anexo 4: Figura

TABLA 1: Referente a los procesos de Gestidn de Calidad

@ Munca
#® Casi Hunca
Boyeces

® Casi Siempre
® Siempre

Figural. Lograel cumplimiento de las expectativas

FUENTE: TABLA 1

® Hunca

# Casi Nuneca
Areces

@ Casi Siempre

® Siempre

167 %

Figura 2. Los objetivos de la mype se cumplen tal como se establecieron

FUENTE: TABLA 1




@ Hunca
@ Cazi Nuneca

Boyeces

@ Casisiempre
® Siempre

Figura3. Se ha establecidos procesos de comunicacion, para el mejor desarrollo

del trabajo

FUENTE: TABLA 1

® Hunca

#® Cazi Hunca
Aveces

® Casi Siempre

@ Siempre

Figura4. El personal de su empresa cuenta con la formacion, habilidades y

experiencias para la realizacion de sus labores

FUENTE: TABLA 1




@ MHunca
# Casi Nunea

Aoreces

@ Casi Siempre
i Siempre

Figura5. Las condiciones del ambiente de trabajo son adecuadas

FUENTE: TABLA 1

@ hunca

@ CasiMunca
& veces

@ Caszi Siempre

® Siempre

Figura6.  Se realiza el mantenimiento preventivo de los productos

FUENTE: TABLA 1




@ runca
@ CasiMunca
A veces

@ Casi Siempre
® Siempre

Figura7. Seinforma al cliente sobre los productos que se entregan

FUENTE: TABLA 1

® hlunca

@ Casi hunca
A veces

® Casi Siempre

® Siempre

Figura8. Cuenta con métodos de trabajo para gestionar pedidos y presentacion de
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ofertas

FUENTE: TABLA 1

® Munca

® CasiNunca
AYBCES

® Casi Siempre

® Siempre

Figura 9. Se tiene la informacion relacionada al producto

FUENTE: TABLA 1




TABLA 2: Referente a los procesos de Competitividad

#® Hunca
#® Ca:zi Hunca

Areces

@ Cazi Siempre

® Siempre

Figura 10. La formalizacion les permite realizar negocios con otras tiendas y

competir en el mercado nacional

FUENTE: TABLA 2

#® Hunca

#® Casi Nunca
Avaces

@ Casi Siempre

® Siempre

Figura 11. Laformalizacion de la tienda les permite participar en eventos feriales y

exposiciones de sus productos

FUENTE: TABLA 2




® Hunca
@ Casi Hunca

Ayeces

@ Caszi Siempre

® Siempre

Figura 12. La formalizacion de la tienda les permite acceder a los beneficios de la
Ley MYPE

FUENTE: TABLA 2

@ Huneca

@ Cazi Hunca
Aoeces

@ Casi Siempre

@ Siempre

Figura 13. Les permiten acceder a financiamientos de montos altos con facilidad de
pago

FUENTE: TABLA 2




® Hunca
@ Caszi Nunca

A waces

@ Cazi Siempre

@ Siempre

Figura 14. Les permite acceder a créditos de cuentas por cobrar

FUENTE: TABLA 2

@ Hunca

@ Casi Nunca
Aveces

@ Casi Siempre

® Siempre

S0 %

Figura 15. Les permiten solicitar créditos en el sistema financiero formal

FUENTE: TABLA 2




® Hunca
® Casi Hunca

Bovaces

® Cazi Siempre
® Siempre

Figura 16. Les permite ser competitivos con el modelo de asociatividad en el

mercado nacional

FUENTE: TABLA 2

® Hunca

#® Casi Hunca
Aveces

@ Cazisiempre

@ Siempre

Figura 17. Evita la falta de informacion y de transparencia en los planes de accion

FUENTE: TABLA 2
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@ Cazi Hunca

Aveces

@ Cazi Siempre

® Siempre

S0 %

Figura 18. Obtienen beneficios con la asociatividad empresarial en el ingreso a

nuevos mercados

FUENTE: TABLA 2




