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RESUMEN

El presente estudio titulado: Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Competitividad
de las Mypes del Giro Panificadoras del distrito de Monsef(, afio 2018 tiene por objetivo
general determinar las Caracteristicas de la Gestion de calidad y Competitividad de
las Mypes del giro panificadoras del distrito de Monsefu, afio 2018 y como objetivos
especificos: 1° determinar las Caracteristicas de la Gestion de Calidad; 2° determinar

las Caracteristicas de la competitividad y 3° determinar las caracteristicas de las Mypes

La investigacion fue de tipo Descriptivo, nivel Cuantitativo y de disefio No
experimental corte Transversal y con una poblacion real de 11 gerentes de las Mypes
del giro panificadoras, determindndose una muestra por conveniencia conformada por
11 gerentes de las Mypes del giro panificadoras del distrito de Monsef(, a los cuales
se aplicd un cuestionario estructurado de 20 preguntas a través de la técnica de la
encuesta y se concluyd: Referente a la Gestion de Calidad: los microempresarios no
aplican una buena gestion, aplican el proceso de calidad total, al contratar al personal
consideran responsabilidad, habilidades, virtudes y compromiso, utilizan la
observacion como técnica del rendimiento de personal, si capacitan a su personal y su
prioridad principal ante sus proveedores es el precio. Referente a Competitividad: son
competitivos, el uso de tecnologias son una ventaja positiva para el negocio, trabajan
con proveedor mayorista, fidelizan a sus clientes por la calidad del producto, utilizan
la estrategia del sorteo por dias festivos y tienen conocimiento de quiénes son sus
principales competidores. Referente a las Mypes, cuentan con un establecimiento

propio, tienen mas de 16 afios funcionando el negocio, las personas que trabajan son



familiares, cuando aumentan las ventas se contrata personal adicional y han mejorado

en cuanto a su infraestructura.

Palabras claves: Mypes, Gestion de calidad, Competitividad



ABSTRACT

The present study entitled: Characterization of the Quality and Competitiveness
Management of the Mypes of the Giro Panificadoras of the district of Monsefu, year
2018 has for general objective to determine the Characteristics of the Quality
Management and Competitiveness of the Mypes of the bread-making sector of the
district of Monsefl , year 2018 and as specific objectives: 1 ° determine the
Characteristics of Quality Management; 2 ° determine the characteristics of

competitiveness and 3 ° determine the characteristics of Mypes.

The research was of Descriptive type, Quantitative and non-experimental design level
Cross-sectional and with a real population of 11 managers of the Mypes of the bakery,
determining a convenience sample consisting of 11 managers of the Mypes of the
bread-making district of Monsefu , to which a structured questionnaire of 20 questions
was applied through the technique of the survey and it was concluded: Regarding
Quality Management: the microentrepreneurs do not apply good management, they
apply the total quality process, when hiring the staff they consider responsibility, skills,
virtues and commitment, they use observation as a technique of staff performance, they
do train their staff and their main priority before their suppliers is the price. Regarding
Competitiveness: they are competitive, the use of technologies is a positive advantage
for the business, they work with a wholesale supplier, they make their clients loyal for
the quality of the product, they use the draw strategy for holidays and they have
knowledge of who their main ones are competitors. Regarding the Mypes, they have

their own establishment, the business has been in business for more than 16

Vil



years, the people who work are family members, when sales increase, additional

personnel are hired and they have improved in terms of infrastructure.

Keywords: Mypes, Quality management, Competitiveness
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I.  INTRODUCCION

La presente investigacion denominada: Caracterizacion de la Gestion de Calidad y
Comepetitividad de las Mypes del giro panificadoras del distrito de Monsefu, afio 2018,
se centra en las lineas de investigacion autorizadas para la escuela profesional de
Administracion por la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, siendo estas
“La caracterizacion del financiamiento, capacitacion, competitividad y rentabilidad de

las Mypes” y “Gestion de calidad y formalizacion de las Mype en el Per(”.

El giro se eligid considerando que Monsef( es un pueblo que mantiene viva las
tradiciones y costumbres del norte peruano y sobre todo es la cuna del arte culinario
de la elaboracién del pan y muy reconocidos por ello en todo el departamento de

Lambayeque.

Una de sus fiestas mas grandes es el FEXTICUM, fiesta de exposicion tipico culturales
donde asiste aglomeracién de visitantes para disfrutar de los platos tipicos 'y el
exquisito pan elaborado por manos Monsefuanas, este negocio se ha vuelto muy
competitivo, por ello cada dia aparecen en el mercado laboral nuevos microempresarios

dedicados a este giro, ofreciendo un mejor servicio y brindando productos de calidad.

Actualmente, en el Perd, las micro y pequefias empresas (MYPES) aportan,
aproximadamente, el 40% del Producto Bruto Interno, son una de las mayores
potenciadoras del crecimiento econémico del pais. En conjunto, las MYPES generan
el 47% del empleo en América Latina, siendo esta una de las caracteristicas mas

rescatables de este tipo de empresas. Conforme las MYPES van creciendo, nuevas van
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apareciendo. Esto dinamiza nuestra economia. Debido a que la mayoria desaparece en
menos de un afio; las que sobrevivan este ciclo se volveran cada vez mas influyentes
en el mercado, ampliaran su capacidad de produccion, requeriran de mas mano de obra

y aportaran con mayores tributos al Estado. (Marcelo & Vila, 2016)

Segun el ministro del Ministerio de la Produccidn Perez Reyes (2018), nos indica: “De
cada 100 puestos de trabajo, 85 se generan gracias a la actividad de las micro y
pequefias empresas. ES un sector muy intensivo en mano de obra que genera la

principal fuente de empleo en el Per(”.

El Distrito de Monsefu es uno de los 20 distritos de la provincia de Chiclayo, en el
departamento de Lambayeque, perteneciente a la Region Lambayeque, en el norte de

Peru.

Su area territorial abarca 44,94 km?2 y tiene una poblacion de 31.847 habitantes. (INEI,

2015)

La ciudad de Monsefu esta ubicada a 15 km al Sur Este de la ciudad de Chiclayo, a 11
msnm. Esté situada a 6° 50' 39" de latitud sur y a 79° 53' 56" de longitud del Meridiano
de Greenwich. Fue creada en la época de la Independencia por el Libertador Simén
Bolivar y elevada a la categoria de ciudad el 26 de octubre de 1888 (Ramirez Olano,

2017)

Actualmente Monsefl, cuenta con 171 negocios formalizados en todos los giros de
negocios y en cuanto al giro panificadoras cuenta con un total de 11 negocios

formalizados, el resto son informales.
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Este distrito chiclayano concentra més de 60 panaderos independientes que
comercializan su produccion en zonas como Chiclayo, La Victoria, Pimentel, Tuman

y Lambayeque.

Alrededor de 300,000 piezas de pan se elaboran diariamente en el tradicional distrito,
concentrando el mayor numero de panaderos artesanales de la regién Lambayeque.
Cada panadero tiene su propio taller, donde se elabora el pan semita, mollete,
marraqueta, biscocho de canela, empanada rellena, pan de manteca, pan con aceituna
y rosca de fiesta; cuya produccioén sale a diferentes localidades del circuito mochica

(Pimentel, Puerto Eten, Reque, Santa Rosa y Ciudad Eten), asi como hacia Chiclayo”

Estas ventas generan un gran dinamismo econdémico en Monsefd, pues aparte de
producir y comercializar pan, también se elaboran otros productos de panificacion que
llegan a diferentes destinos de la region Lambayeque y se participa en concursos
regionales, buscando rescatar la tradicion ancestral en el arte de la panaderia y a la vez
promocionar la mano de obra calificada de los panaderos monsefuanos (Bonilla

Farrofiay, 2015)

Las MYPES comerciales del giro panificadoras se enfrentan a una extensa
competencia, en las cuales algunas desaparecen al corto tiempo de su creacion y otras
permanecen en el tiempo y se desarrollan en el mercado, por lo tanto se espera que sea
un negocio bien gestionado, desarrollado, préspero y competitivo. Empero se necesita
contar con informacién confiable, oportuna y fidedigna, la cual permitird tomar

mejores decisiones para la empresa.

Por ello la mala Gestion de Calidad, les impedira desarrollarse en las mdltiples

actividades del mercado, lo que generara en ellas su fracaso y desaparicion, puesto que

15



éstas desconocen las principales caracteristicas de gestion de calidad y competitividad

de las Mypes.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion es el
siguiente: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y

competitividad de las Mypes del giro panificadoras del distrito de Monsefu, afio 2018?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de

las Mypes del giro panificadoras del distrito de Monsefu, afio 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las Mypes del giro
panificadoras del distrito de Monsefu, afio 2018.

- Determinar las caracteristicas de la Competitividad de las Mypes del giro
panificadoras del distrito de Monsefu, afio 2018.

- Determinar las caracteristicas de las Mypes del giro panificadoras del distrito

de Monsefl afo 2018.

JUSTIFICACION

Tedrica: Esta investigacion se realiza con el propdsito de contribuir un mejor

conocimiento de gestién de calidad y competitividad a los empresarios.

Practica: Esta investigacion se ejecuta porque existe la necesidad de conocer las
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad para que los empresarios las

tomen en cuenta y asi puedan lograr tener buena posicion en el mercado laboral.
16



Metodoldgica: Esta investigacion se justifica porque servira de base para elaborar otros
estudios similares en distintos sectores de produccion del distrito de Monsefl y de

otros lugares geograficos de la region y del pais.

17



REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES
Se han efectuado consultas en diversas bibliotecas especializadas en administracion y
se logré encontrar los siguientes estudios similares o que han tratado el tema de manera

generica:

Internacionales:

1) Contreras Valiente, Castillo Ordofiez, & Salgado Caballero(2017), segln su
estudio “Analisis de los factores determinantes de competitividad de sector
astillero en Colombia”; su estudio fue descriptivo y su nivel cuantitativo. Su
poblacién del sector astillero fue de 37 empresas legales vigentes, encuestando
a una muestra de 9 Mypes y concluyen: EI sector astillero, es un sector con
cualidades y caracteristicas importantes que incluyen su posicionamiento
principal, contribuyendo en actividades de fortalecimiento, apoyo de entidades
como Procolombia y Colciencias, alianzas gubernamentales, innovacion a
través de proyectos de inversion en tecnologia, indices economicos solidos,
entre otros aspectos que evidencian y lo posicionan como un sector con grandes
ventajas oportunidades de crecimiento.

Mediante planes de accién en los distintos fallos presentados en el sector astillero, se
pueden suscitar nuevas oportunidades para destacarse en el mercado internacional,
empero, es importante concebir que es preciso un cambio empresarial en donde se
enfatice la mejora de la industria en temas tan relevantes como una sofisticacion de los
procedimientos internos en las diferentes empresas, la capacitacion adecuada a través
del fortalecimiento del talento humano de cada uno de los actores intervinientes vy el

apoyo por parte de entidades gubernativas no solo a las empresas mas grandes y lideres
18



de la industria, sino a aquellas que tienen la oportunidad de innovar en procesos y
productos destacando en el mercado.

Nacionales:

2) De acuerdo a lo que detalla Guerrero Mora (2013), realiz6 la tesis titulada
“Caracterizacion de la Competitividad de las MYPES del Sector Industria -
Rubro Panificadora Casco Urbano del Distrito de Chimbote, en la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, su estudio fue de tipo Cuantitativo-
Descriptivo. Su poblacion del rubro panificadoras fue 15, encuestando a una
muestra de 09 Mypes y se concluye:
La mayoria de los representantes legales de mypes del sector industria — rubro
panificadora en el casco urbano de la ciudad de Chimbote, tienen una edad de 30 a 50
afios, en su mayoria son del sexo masculino y cuentan con un grado de instruccién de
estudio superior.
En su mayoria, las mypes del sector industria — rubro panificadora en el casco urbano
de la ciudad de Chimbote tienen de 6 a méas afios de antigiiedad, se iniciaron para
generar su propio empleo y en su totalidad son formales.
La mayor parte de las mypes del sector industria — rubro panificadora en el casco
urbano de la ciudad de Chimbote, tienen conocimiento de sus competidores y tienen
sus precios mas econdmicos. A la vez la mayoria de las mypes planifican sus
actividades, adecuandose en parte a los factores externos cambiantes, por lo que poseen
en parte con un plan estratégico, midiendo el nivel de satisfaccion de sus clientes en
algunas ocasiones y contando con un certificado de calidad, lo cual es base fundamental
para aumentar la competitividad. En su totalidad han innovado su producto en los

altimos 2 afos.
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3) (Arana Cruzado, 2016), realizd la tesis titulada “La Competitividad en las

Mypes empresas del sector produccidn-rubro panaderias, de la Urbanizacion

Previ, distrito del Callao, Provincia Constitucional del Callao”, su estudio fue

de tipo cuantitativo-descriptivo. Su poblacion y muestra fue de 15 Mypes y

concluye:

Respecto a los representantes legales, la mayoria son personas adultas
y sus edades son de 26 a 50 afos, de estado civil conviviente, género
masculino, cuentan con estudios superiores y tienen de 0-3 afios de
permanencia.

Respecto a las Mypes, se encuentran formalizadas la mayoria como
persona natural, tienen trabajadores permanentes, cuentan con 3-6 afios
de actividad en el mercado.

Respecto a la competitividad, no cuentan con un plan estratégico,
cuentan con mejor infraestructura, conocen a sus principales
competidores y la gran mayoria ha innovado. Tienen claro que la
tecnologia ayuda en el crecimiento de la Mype y la mayoria ofrece los
mismos precios.

El total de las Mypes cuentan con un certificado de calidad, siendo este
una base fundamental, a la vez se preocupan en vender productos de
calidad.

El total de las Mypes encuestadas ofrecen de 6 a 10 tipos de panes y

tienen mayor demanda los meses de abril y mayo, época de invierno.
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e Finalmente se concluye que las Mypes del rubro panificadoras,
conocen el término competitividad, son competitivas en calidad,
precio, tecnologia e innovacion de sus productos.

4) Navarro Carrion (2015), realizé la tesis titulada “Gestion de Calidad en las
Mypes, de Confecciones, Trajes de Fiesta Mercado Modelo Piura”, su estudio
fue de tipo cuantitativo-descriptivo. Su poblacion y muestra del rubro
Confecciones fue de 196 Mypes y concluye:

v Las causas de la competitividad son: Capacidades directivas, Ventajas
competitivas, Recursos  tecnoldgicos, Innovacion,  Recursos
comerciales, Recursos humanos, Recursos financieros, Cultura, Calidad
de servicio y Productividad; lo cual nos detalla que al hacer uso de todos
estos factores la MYPE esta produciendo valor agregado y asi conduzca
a la mismas al objetivo de ser “Competitivas”.

v Dentro de lo que respecta el andlisis del clima de negocio en las MYPE
de confecciones trajes de fiesta se pudo observar que existe una falta de
actualizacion por parte de los confeccionistas, les falta cambiar esos
paradigmas que no los dejan sobresalir, explotar todos los recursos que
tienen, tanto recursos materiales como recursos humanos, es escasa la
capacitacion al personal de trabajo eso conlleva a una falta de
motivacion por parte de los duefios de las MYPE hacia sus
colaboradores, por lo tanto el clima del negocio es debil.

v Los factores que influyen en el servicio esperado de la Gestion de

Calidad son:
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Comunicacion Frente a frente, Necesidades personales, Experiencias
anteriores y Comunicacién externa; lo cual significa que el cliente
siempre busca quedar satisfecho por el servicio brindado y a cambio del
buen servicio éste recomendara a la MYPE para hacerla mas
conocida.

v Los indicadores simples de la Gestion de Calidad son: Los que evalGan
la calidad dentro de las empresas, Los que evaltan la satisfaccion de los
clientes, Observar el progreso que sufre la calidad del servicio a lo largo
del tiempo, Comparar la situacion de la empresa con sus principales
competidores, dividir a los clientes en funcién de como valoran la
calidad recibida, evaluar las percepciones de los clientes internos sobre
la calidad del servicio de los distintos departamentos. Es por ello que en
este trabajo se utilizé la encuesta SERVQUAL del Autor Parasuraman,
en dénde se analiza el comportamiento de las percepciones
considerando que los clientes esperan recibir un servicio
extremadamente satisfactorio.

5) (Cruz Merino, 2016), realizo la tesis titulada “Caracterizacion, Competitividad
y Gestion de Calidad en las Mypes Rubro Banano Organico en Tumbes”, su
estudio fue de tipo cuantitativo-descriptivo. Su poblacion y muestra del rubro
bananos es de 40 Mypes y concluye:

e Una de las causas competitivas de las Micro y pequefias empresas es
modernizarse con nuevas tecnologias, por lo cual el 58% demuestra que tiene
mucho interés en cambiar y ser mas competitivo, Segun nos indica el autor

Cardenas Davila Nelly las empresas se vuelven competitivas al ejecutar dos
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requerimientos primordiales, el primero someterse a una presion de
competencia que exija extender esfuerzos para optimizar su eficiencia
productiva y sus productos; segundo incluir esfuerzos de cada empresa
relacionadas en redes , viendose apoyada por una serie de instituciones.

El 48% de Mypes cada 2 a 4 afios actualiza su infraestructura y brinda
mantenimiento a sus maquinarias de acuerdo al uso y seguimiento que se le dé
a cada una de ellas, para alcanzar altos niveles de satisfaccion de sus clientes.
Porter (2001), detalla que se debe incluir més énfasis en infraestructura de
produccidn, comercializacion y no solo en infraestructura genérica.

En su totalidad, las Mypes de este giro manifiestan que sus decisiones las
toman en grupo, permitiéndoles identificar con mejor facilidad los problemas.
Gonzales (2005) indica que la Unica finalidad es identificar faltas y deficiencias
de la gestion presente.

Se debe contar con profesional competitivo, con habilidades, virtudes y que
tenga la capacidad de tomar buenas decisiones cuando surjan problemas. Segun
Broncano (1999), para alcanzar una administracion optima, se debe tener claros
los objetivos y metas, para asi poder implementar mejoras que permitan lograr
lo que se persigue.

Finalizamos con la conclusion, que cuando de calidad se trata hay que cumplir
estrictamente con la calidad de procesos, calidad de ambiente de trabajo,
calidad de medio ambiente, calidad de atencion a los clientes, calidad de
seguridad al personal de trabajo, usuarios y comunidad en general. Para lograr
la calidad total implica tener un compromiso contundente hacia la mejora

continua de procesos y productos. (Mauricio Lefcovich).
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Gestion de Calidad

De acuerdo a lo que nos indica el autor Deming (1989):

“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles,
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio

que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente”.

La calidad es un grado de uniformidad y fiabilidad predecible, de bajo coste y
adecuado al mercado. Es decir, la calidad es todo lo que el consumidor necesita y
aspira. En vista de que las necesidades y deseos del consumidor son siempre
cambiantes, el modo de definir la calidad con referencia al consumidor consiste en

determinar constantemente los requerimientos.

Aumenta la productividad, mientras la variabilidad disminuye. El control de calidad
es necesario, ya que todas las cosas varian. El control estadistico no significa la
separacion de productos o servicios defectuosos, sino que mas bien permite anticipar
los limites de las variaciones. Hay dos tipos de variacion: fortuitas e imputables. Es
inatil tratar de erradicar los defectos causados por el azar. Pero en ocasiones puede
resultar muy dificil distinguir entre los dos, o determinar las causas imputables. No

basta con responder a las especificaciones; también es primordial reducir la variacion.

Los 14 Puntos de Deming

1. Cree una constancia del proposito para el mejoramiento del producto y

del servicio. La vision debe emplazar la cultura empresarial y proporcionar un
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objetivo a la organizacion. Esta vision le da a la organizacion una perspectiva
a largo plazo. Evalle el compromiso de la direccion, y determine como esta
actuando la organizacion en relacion con otras empresas.

Adopte la nueva filosofia. La revolucion de la calidad es comparable en
importancia econdémica a la Revolucion industrial. Es concurrente con la
globalizacion de la economia.

Deje de depender de la inspeccion para lograr calidad. Introducir
herramientas modernas de calidad, como el control estadistico de procesos, el
disefio de experiencias, las operaciones evolutivas y el despliegue de la funcion
de la calidad. La inspeccién Unicamente sirve para evaluar un problema, y no
permite ninguna correccion. A menudo se dice que no se puede “inspeccionar
la calidad”.

Minimice el coste total operando con un solo proveedor; termine con la
practica de asignar operaciones solo sobre la base del precio. No se deben
llevar a cabo acuerdos comerciales a tontas y a ciegas con el mas bajo
proponente. En lugar de eso, se debe reducir al minimo el coste total. Opte por
un solo proveedor para cada articulo, estableciendo una relacion a largo plazo
sobre la base de la lealtad y la confianza.

Mejore constantemente y para siempre cada proceso. No basta
simplemente con resolver los problemas. La mejora continua de la calidad y de
la productividad reduce constantemente los costes. Se trata de Prevenir los
defectos y mejorar el proceso. Para lograr un mejoramiento es indispensable

conocer la respuesta de los consumidores y de los vendedores o proveedores.
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6.

10.

Instituya la capacitacion en la funcion. Se aplica la capacitacion a todos los
niveles de la organizacion, desde la escala mas baja hasta la mas alta. No
excluya la posibilidad de que los mejores instructores puedan ser sus propios
empleados.

Adopte e instituya el liderazgo. El liderazgo surge de las habilidades
interpersonales, los conocimientos. Todos pueden y deberian ser lideres. Las
cualidades del liderazgo ya no se consideran innatas y enigmaticas; pueden ser
adquiridas. Los lideres tienen el objetivo de eliminar barreras que impiden al
personal y a las maquinas obtener su nivel 6ptimo de rendimiento.

Elimine el temor. Los temores nacen del liderazgo inseguro que se respalda
en las normas laborales, en la autoridad, en el castigo y en una cultura
empresarial que promueve la competencia interna fuera de lugar en una
empresa eficiente. Muchas veces también puede originarse en el abuso
emocional y fisico por parte de los colegas y superiores. Ese temor puede ser
vencido al identificar y cubrir las brechas en la comunicacion, la cultura y la
capacitacion.

Derribe las barreras entre las areas del personal. Se debe trabajar en equipo,
en pos de una meta comun. Es necesario crear nuevas estructuras organizativas.
Transformar el organigrama es una experiencia que atemoriza, pero resulta
necesaria para lograr el correcto equilibrio y perspectiva.

Elimine los esldganes, las exhortaciones y los objetivos para la plantilla.
Las campafias 0 programas que asignan una tarea, pero dejan al trabajador sin
poder como para lograr un objetivo representan una administracion por medio

del temor.
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11.

12.

13.

Elimine las cuotas numeéricas para los trabajadores y las metas numeéricas
para la direccion. Elimine la administracién por numeros, substituya el
liderazgo. Las cuotas numéricas no tienen en cuenta los factores estadisticos
que afligen a todos los trabajadores. Todos los trabajadores no pueden estar por
encima del promedio; tampoco todos por debajo del mismo. La préactica
tradicional en la ingenieria industrial es la “administracion por niUmeros” y a
esto alude precisamente Deming. Las mediciones del trabajo dieron resultado
hasta una cierta etapa en el desarrollo industrial, pero la sociedad y las empresas
han evolucionado mas alla de eso.

Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo por
la tarea. Elimine las barreras que impiden a la gente de direccion e ingenieria
la posibilidad de estar orgullosos de su tarea. Esto quiere decir suprimir las
calificaciones por mérito o anuales y la administracion por objetivos.
Instituya un vigoroso programa de capacitacion y auto superacion para
todo el personal. La capacitacion ayuda a obtener un cambio inmediato de
conducta. Los resultados de la formacion pueden no manifestarse de inmediato,
pero cada uno de ellos suelen tener efectos importantes en el largo plazo. Si
hablamos del auto superacion es una tarea progresiva de educacion y desarrollo
de uno mismo. Esto quiere decir la implementacién de cursos de administracion
del tiempo, la reduccion del estres, permitir al personal que utilice su tiempo de
trabajo para practicar una actividad fisica o permitir a los empleados que tienen

trabajos mas activos participar en tareas intelectuales o cursos.
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14. Haga trabajar a todo el personal de la compafia para lograr la
transformacion. Es primordial un compromiso de los altos niveles directivos

a fin de lograr el esfuerzo necesario para la transformacion.
Segun el autor Moses Juran (1990), nos detalla dos definiciones, la primera es la
calidad, la cual esté orientada a los ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas del
producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso

producen ingresos. Por ello, una mejor calidad generalmente cuesta mas.

La segunda forma de calidad se enfoca en los costes y consiste en la ausencia de fallas

y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta menos.

Para lograr la calidad se abarca tres procesos fundamentales: la planificacion de la
calidad, el control de la calidad y el mejoramiento de la calidad, considerada Trilogia
de Juran, la cual deben tener en cuenta los grandes ejecutivos para aumentar y
mantener su competitividad desde el punto de vista de la calidad ya sea en bienes o
servicios y nos permita mantenernos fuertes en el mercado laboral tan competitivo hoy

en dia.

El concepto de Juran se basa en la planificacion, control y mejora de la calidad:

- PLANIFICACION DE LA CALIDAD: Crear un plan que nos permita
cumplir las metas establecidas, determinando las expectativas y necesidades
del cliente con nuevos procesos Optimos los cuales permitiran obtener
productos y servicios de calidad.

- CONTROL DE LA CALIDAD: Vigilar los procesos con eficiencia y

eficacia optima, aplicando un control planificado en la toma de datos, la
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comparacion con respecto a las referencias dadas y la actuacion sobre las
diferencias de los procesos.

- MEJORA DE LA CALIDAD: Comprende el analisis a partir de los
resultados de calidad y su aplicacién practica para mejorar; se identifica las
causas, problemas y en relacién a ellos se busca soluciones y se hace un

seguimiento de mejora.

CERO DEFECTOS

Segun el autor Crosby “Las personas son seres humanos y los humanos cometen

errores”. Nada puede ser perfecto mientras intervengan seres humanos”.

Los errores son generados por dos factores: falta de conocimiento y falta de atencion.
El conocimiento se mide y las deficiencias se corrigen a través de medios

comprobados.

La persona que se compromete a vigilar cada detalle y a evitar con cuidado los errores,
esta dando un paso enorme hacia la fijacion de la meta de Cero Defectos en todas las

COsas.

LOS 14 PUNTOS DE MEJORA CONTINUA

Philp B. Croshy, en los afios 60, propuso un programa de 14 pasos tendiente a lograr
el objetivo de "cero defectos" empleando la planeacién, implementacion y operacion
de un programa exitoso en el mejoramiento de la calidad. Mediante el programa se

plantea la posibilidad de lograr la perfeccion, mediante la motivacion de los
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trabajadores por parte de la direccion de la organizacion, Facilitando un gran peso a

las relaciones humanas en el trabajo.

Los catorce pasos son los siguientes:

10.

11.

Compromiso de la direccion: La alta direccion debe comprometerse y definir
una politica de mejora de la calidad.

Equipos de mejora de la calidad: Se deben formar equipos de mejora a través
de los representantes de cada departamento.

Medidas de la calidad: Se deben reunir estadisticas y datos para analizar las
tendencias y los problemas en el funcionamiento de la organizacion.

El costo de la calidad: Esto implica el coste de hacer las cosas mal y de no
hacerlas bien a la primera.

Tener conciencia de la calidad: Se adiestrara a toda la organizacion ensefiando
el coste de la no calidad con el objetivo de evitarlo.

Accidn correctiva: Se deberd emprender medidas supervisoras sobre posibles
desviaciones.

Planificacion cero defectos: Mediante la planificacion se definira un programa
de accion con el objetivo de prevenir errores en lo sucesivo.

Capacitacion del supervisor: La direccion debera elaborar y ejecutar el
programa de mejora.

Dia de cero defectos: Se considera la fecha en que la organizacion experimenta
un cambio real en su funcionamiento.

Establecer las metas: Se determinan los objetivos para reducir errores.
Eliminacion de la causa error: Se elimina lo que interrumpe el cumplimiento

del programa de actuacion error cero.
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12. Reconocimiento: Se estableceran recompensas para aquellos que cumplan las
metas, objetivos establecidos.

13. Consejos de calidad: Se intenta unir a todo el grupo de trabajadores mediante
la comunicacion.

14. Empezar de nuevo: Mejorar la calidad es un ciclo continuo que no termina
nunca. (Alvarado & Rivas, 2006)

Importancia de la Gestion de Calidad

En el trascurrir diario las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios
econdmicos es muy notable, fundamentalmente por el rol que desempefia la calidad y
en donde, las empresas exitosas estan completamente identificadas que ello constituye

una buena ventaja competitiva.

La gerencia moderna estd muy comprometida como algunos sefialan a responder
continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dinamico, turbulento

e imprevisible.

Todo ello hace necesario, la adopcion de un sistema gerencial con direccién a la calidad
que favorezca a los logros, objetivos establecidos y haga mas competitivas a las

empresas.

Macias (2016), dijo que las empresas modernas de hoy en dia saben, que para
mantenerse en los mercados y garantizar una buena participacion se debe tener
presente, que la calidad actualmente es muy importante tenerla bien controlada, porque

ella involucra como se sabe:

e “Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.”
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e “Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.”
e “Despertar nuevas necesidades del cliente.”
e “Lograr productos y servicios con cero defectos.”
e “Hacer bien las cosas desde la primera vez.”
e “Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.”
e “Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.”
o “Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.”
e “Sonreir a pesar de las adversidades.”
e “Una categoria tendiente siempre a la excelencia.”
e “Calidad no es un problema, es una solucion.”
Por otra parte el mismo autor preciso que se debe administrar adecuadamente algunas

caracteristicas de la Gestién de Calidad como:

v’ Gestion

v' Perfeccionamiento
v" Procesos

v Desempefio

v Capacitacion

v" Proveedores

Por lo tanto se puede decir que el Sistema de gestion de la calidad, es el conjunto de
normas inter relacionadas de una empresa u organizacion por los cuales se administra
de forma ordenada la calidad de la misma, en la bldsqueda de la satisfaccién de sus

clientes.

32



Los sistemas de calidad son disefiados para establecer y facilitar las tareas productivas
de la empresa, mediante métodos relacionados con la actividad; que permiten controlar,
evaluar y resolver de manera permanente el proceso operativo y los problemas
inherentes, tomando en cuenta los aspectos directos e indirectos respecto de la calidad

(Macias, 2016).

Sistema de Gestion de Calidad

El autor Rafael J. (2009) nos explica que hoy en dia ususalmente se escucha las frases:
“Nuestro Sistema de Gestion de la Calidad”, “El Sistema de Gestion de la Calidad de
XXX, sin tener muchas la mas minima idea de lo que esto significa, su concepto y los
beneficios que puede traer a una organizacion cuando este se efectiia con compromiso

y liderazgo.

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) son actividades organizadas que se llevan
a cabo sobre un conjunto de elementos para conseguir la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de una organizacion que contribuyen en el cumplimiento de los requisitos

del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.

Dividimos las palabras por separamos y se definen asi:

Sistema: Conjunto de elementos que relacionados entre si ordenadamente contribuyen

a determinado objetos (Real Academia Espariola, 2001).

Como ejemplo podemos citar los ecosistemas, los cuales estdn compuesto de varios

elementos relacionados entre si, tales como: Agua, clima, tierra y aire.
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Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio o un

deseo cualquiera (Real Academia Espafiola, 2001).

Después de estas dos definiciones concluimos que un Sistema de Gestion de la Calidad
son actividades empresariales, controladas y planificadas, que se realizan sobre un

conjunto de elementos para lograr la calidad.

Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran los

siguientes:

1. Estructura Organizacional

2. Planificacién (Estrategias)

3. Recursos

4. Procesos

5. Procedimientos
La Estructura Organizacional es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la organizacién
organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que

ellos juegan en la misma.

La Planificacion constituye al conjunto de actividades que permiten a la organizacion
trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos planteados. Una correcta

planificacion permite responder las siguientes preguntas en una organizacion:

e ;A donde queremos llegar?
e ;Qué vamos hacer para lograrlo?

e CoOmo lo vamos hacer?
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e ;Qué vamos a necesitar?
Los elementos descritos anteriormente, estdn enlazados entre si (de ahi a que es un

SISTEMA) y su vez son gestionados a partir de tres procesos de gestion.

El Recurso es aquello que vamos a necesitar, para poder alcanzar el logro de los

objetivos de la organizacién (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc).

Los Procedimientos son el conjunto de pasos puntualizados que se deben de realizar
para poder transformar los elementos de en producto o servicio. Dependiendo de la

complejidad, la organizacion decide si documentar o no los procedimientos.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si y a su vez
son gestionados a partir de tres procesos de gestion, como bien dice Juran: Planear,

Controlar y Mejorar.

2.2.2. Competitividad

Segun Michael Porter (1990):

“La Competitividad de una nacién depende de la capacidad de su industria para innovar
y mejorar; las compafiias a su vez ganan ventajas sobre los mejores competidores del

mundo debido a la presion y al reto”

Porter plantea el enfoque de la ventaja competitiva como “el valor que una empresa
logra crear para sus clientes, y que supera los costos”. Estas ventajas competitivas
pueden ser mejoras que otorguen un valor agregado al producto, como por ejemplo,
que el proceso de distribucion sea mas eficiente, un precio que supere la oferta de la

competencia, entre otros aspectos que permiten que la empresa posea caracteristicas
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por las que el cliente la prefiera por encima de empresas que ofertan el mismo producto.

La medicion de la competitividad involucre el determinar los componentes o factores
que la generan y el grado de impacto de los mismos. Asi como existen varias
definiciones de competitividad, también existen varias metodologias que buscan medir
determinados elementos de la competitividad, considerando diferentes factores

condicionantes. (Garcia Ramirez, 2015)

¢ Qué tiene en cuenta Porter el proceso estratégico?

Se considera lo siguiente:

La vision. Se enfoca hacia el futuro, lo que hace que una empresa se comience a
describir a si misma y sepa que es que quiere lograr. La definicion de la mision debe

contemplar todos los valores de la empresa.

La mision. Es una de las cosas mas importantes y por eso va en primer segundo lugar,
se debe saber cudl es la mision por medio de la razon de ser de la empresa. Esta debe

ser a su vez independiente.

Los valores. Por medio de los valores, les dices a los demas cudles son tus prioridades
y cuales son los puntos mas importantes de tu empresa. En este punto, debes destacar
lo que hace a tu empresa Unica y la hace destacar por encima de las demas. Responde

a la pregunta ¢qué es importante para mi empresa?

Solamente tras haber definido estos tres conceptos es que puedes comenzar a formular

una estrategia, segun Porter. Tener estos puntos ya te da una ventaja competitiva en el
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mundo de los negocios, pues te permite dirigir esfuerzos y comenzar siempre con un

fin en la mente.

Para comenzar, se debe tener en cuenta el liderazgo de costos. En este punto se
debe conocer el costo que ofrecen todas las empresas que dan el mismo servicio que tu

y ofrecer el precio mas bajo que te sea posible.

Esto hace que cualquier empresa pueda cobrar menos por sus servicios y de esta forma

atraer a un mayor numero de personas.

La diferenciacion. Se debe lograr que tanto las personas, como los clientes tengan
un concepto unico respecto a la empresa. La diferenciacion, se logra gracias a un

concepto excepcional de la imagen de la empresa.

El enfoque del negocio. Se debe enfocar toda la energia en la venta de un solo

producto en vez de intentar vender varios, considerando las bases de la empresa.

Porter garantiza el éxito si:

e Cumples con totalidad la estrategia que has establecido desde el inicio.

e Estableces a cada area los recursos apropiados que se requieren para cada cosa.

e Comunicas siempre que puedas sobre los valores de la empresa e impulsas a
seguir adelante, aplicando ello.

e Tienes la capacidad de reconocer las dificultades que puedan aparecer y ser
capaz de resolverlos con la conduccién adecuada.

e Tienes la capacidad de crear un ambiente de negocio integro y evaluar todos

los constantes cambios que se van manifestando.
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Por otra parte el mismo autor preciso que para ser competitivos también se debe

considerar la adecuada administracion de algunas caracteristicas de la competitividad

como lo son:

Posicionamiento
Tecnologia
Fidelizacion del cliente
Potencial Competitivo
Infraestructura

Nivel de satisfaccion

Las Cinco Fuerzas de Porter:

Son esencialmente un gran concepto de los negocios por medio del cual se pueden

maximizar los recursos y superar a la competencia, cualquiera que sea el giro de la

empresa. Si no se cuenta con un plan perfectamente elaborado, no se puede sobrevivir

en el mundo de los negocios de ninguna forma.

1.

Amenaza de la entrada de los nuevos competidores. Esta es una de las
fuerzas mas famosas y que se utiliza en la industria para detectar empresas con
las mismas caracteristicas econdmicas o con productos similares en el mercado.
Poder de negociacion de los proveedores. Facilita a los proveedores de la
empresa, los instrumentos primordiales para poder lograr sus objetivos.

Poder de negociacion de los compradores. Cuando se adquieren conflictos
con un producto que tiene varios sustitutos en el mercado o que puede llegar a

tener un costo mas alto que otros productos si tu producto llega a tener un costo
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mas alto que otros similares en el mercado y de acuerdo a que los compradores
estan bien organizados, esto hace que sus exigencias sean cada vez mas altas y
que exijan incluso una reduccién de precios.

Amenaza en tus ingresos por productos sustitutos. Una empresa comienza
a tener serios problemas cuando los sustitutos de los productos comienzan a ser
eficaces, reales y méas baratos que el que vende la empresa inicial. Esto hace
que dicha empresa tenga que bajar su precio, esto conlleva a una reduccion de
ingresos en la empresa.

Rivalidad entre competidores. Se compite de manera directa con otras

empresas de la industria que elaboran el mismo producto.

Ello trae como resultado:

v

v

Que surjan un numero de competidores mas grande y que todos estén en
equilibrio.

Que los precios y el stock sean mas elevados.

Que el producto no llegue a los clientes

Que se busquen nuevas estrategias con costes elevados.

Que el mercado se sature

Que hayan diversos competidores.

El objetivo de las cinco fuerzas es verificar el valor vigente de la empresa y la

proyeccién futura, consiguiendo sacar el maximo rendimiento de una empresa en un

buen tiempo. (Riquelme Leiva, 2015)

De acuerdo a lo que nos detalla el autor Krugman nos indica que la competitividad es

la capacidad de una empresa para ser productiva y adquirir las ventajas que le
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accederan incorporase al mercado mundial de forma eficiente, Estas superioridades

pueden ser resultado de:

v La calidad
v Latecnologia
v’ El aprovechamiento de economias de escala
v Una excelente comercializacion
Y en general cualquier marco econdémico adecuado para desarrollar actividades de

produccion.

Paul Krugman, sefiala que el término "competitividad" es utilizado por muchos
maestros y consultores con la finalidad de vender més libros y lograr mayores ingresos.
La competitividad esta relacionada con la forma en que una nacién compite con el resto
de naciones proporcionando mejores productos y servicios, tal como lo harian
corporaciones como Nestlé y Kraft Foods. En otras palabras, competitividad tiene que
ver con la idea ampliamente aceptada de que las naciones compiten entre si como lo
hace General Motors con Toyota; lo cual no es del todo cierto. Si un pais quiere
incrementar el nivel de bienestar de sus ciudadanos, debe incrementar sus niveles de
productividad en términos absolutos y no necesariamente en términos relativos al resto

de paises.

No es apto tratar a una empresa y a una nacion en forma indistinta, en especial en lo
referente al tema de la competitividad, la obsesion por la competitividad muchas veces

Ileva a posturas erréneas, peligrosas y por lo general simplista (Chavez Arroyo, 2008)
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Competitividad en precios o en otros factores

La empresa es competitiva en precios cuando tiene la capacidad de ofrecer sus
productos a un precio que le permite cubrir los costos de produccion y adquirir un
rendimiento sobre el capital invertido. Sin embargo, en algunos mercados los precios
de productos que compiten entre si puede variar, y una empresa puede tener la
capacidad de colocar un producto a un precio mayor que la competencia debido a

factores distintos del precio, como la calidad, la imagen, o la logistica.

Definicion de Competitividad Internacional

La competitividad de un pais se refiere a su capacidad de vender productos o servicios
en el mercado internacional, en relacion a los otros competidores en el mercado. La
competitividad de un pais estaria definida por la suma de la competitividad de las

firmas de ese pais.

El estudio de los factores que determinan la competitividad nacional es importante

debido a que el estado puede influir en la misma mediante su politica econémica.

Basicamente existen dos enfoques para en analisis de la competitividad: el enfoque

tradicional, el enfoque estructural

e Enfoque Tradicional
El enfoque tradicional de la competitividad se fundamenta en los costos laborales y el
tipo de cambio. Estos dos factores fijan los precios de los productos de un pais en el
mercado internacional, en relacion a los precios de los productos de paises extranjeros.
Este enfoque otorga importancia a las devaluaciones y orienta la politica economica
en la reduccion de costos.
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e Enfoque Estructural
Se desprende de este enfoque que se deben concentrar esfuerzos en el aumento de la
productividad y la incorporacion y desarrollo de tecnologia, lo que no siempre se logra

mediante la disminucion de costos o las devaluaciones. (Anzil, 2008)

El Sentido de la Competitividad

Las empresas de hoy en dia permanecen y son famosas si son competitivas, pues en
un mundo competitivo, en donde se mezclan empresas en competencia integra, todas
logran mayor productividad con los recursos que adquieran a su disposicion o, si se
quiere analizar la competitividad desde los dptimos posibles, hay que tener en cuenta
que no se puede ir mas alla de los factores de produccion con los que se cuenta; de lo

contrario, las empresas mueren.

La primera parte de la investigacion indica la contribucion de la ciencia econdémica
para el estudio de la competitividad, sin embargo, no son suficientes para comprender
el mundo empresarial, que es a donde se dirige la investigacion. Por ello, en la segunda

parte se crean disciplinas, para entender la competitividad empresarial.

Cuando las empresas participan en un mundo globalizado, deben tener estos puntos de
referencia si quieren ser competitivas. Los informes sobre estos indicadores, en
particular el Global Competitiveness Report (Foro Econémico Mundial, 2008) v el
World Competitiveness Yearbook (International Institute for Management
Development, 2008), son un aporte para tal fin. (Cabrera Martinez, Lopez Lopez, &

Mendez, 2012)
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Factores que determinen la Competitividad

Cérdenas, N. (2010). Segun el autor, se sefialan los mas importantes:

a. Capacidades directivas
La competitividad depende de las habilidades, capacidades de innovar, intuicion,
creatividad, planear y resolver problemas, trabajar individualmente y en equipo,
aprender responsabilidades, con el objetivo de cambiar nuestras formas de dirigir
grupos de personas y negocios.

b. Calidad en la produccidn o prestacion de servicios — diferenciacién
Ser competitivo hoy en dia es diferenciarse por la calidad, habilidades, cualidades,
capacidad de cautivar, de atender y asombrar a los clientes, con nuestros bienes y
servicios.

c. Ventajas competitivas (costo-calidad)
Las empresas competitivas son aquellas que ofrecen continuamente productos y
servicios con tributaciones apreciados por los clientes. A esas caracteristicas que
distinguen al producto de una empresa de sus competidores se llaman ventajas
competitivas.

d. Recursos tecnologicos
Las empresas deben adaptarse a las exigencias de los clientes, deben vigilar
minuciosamente las mejoras que se introduzcan tanto en los productos o servicios como
en los procesos.

e. Innovacion
El triunfo de las empresas se logran con el perfeccionamiento de nuevos productos,
adecuarse a los cambios es mejorar las oportunidades para alcanzar los objetivos de la

empresa.
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f.  Recursos humanos-capacitacion laboral
Las empresas logran el triunfo creando mecanismos que permitan captar candidatos
dispuestos a trabajar, creando técnicas que les permitan crecer y desarrollarse dentro
de la empresa.

g. Recursos financieros
Los esquemas financieros son primordiales para lograr el éxito competitivo en las
empresas de menor tamafio.

h. Cultura
Las empresas que posean fuertes valores culturales lograran que sus trabajadores
tengan claro cual es su misién, qué deben hacer y qué se espera de ellos, a quién delegar
en caso necesario Yy, lo que es mas importante, como actuar ante situaciones

imprevisibles. (Estrada Barcenas , Garcia Perez, & Sanchez Trejo, 2009)

2.2.3. Microy Pequefias Empresas
Segun el Art. 02 de la Ley de Promocién y Formalizacion de Micro y pequefia empresa
(2003), establece que la Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica formalizada
por una persona natural o juridica, bajo cualquier manera de organizacién o gestion
empresarial estimada en la legislacién vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios.

Cuando esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y
Pequefias Empresas, las cuales no obstante tienen tamafios y caracteristicas propias,
tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcion al régimen laboral que es de

aplicacion para las Microempresas.
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La Mype es una unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica
(empresa), teniendo como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

etc., de bienes o servicios (SUNAT, 2003)

Caracteristicas de la MYPE

Las MYPES deben reunir las siguientes caracteristicas:

a. El nimero total de trabajadores:
La microempresa abarca de uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive.
La pequefia empresa abarca de uno (1) hasta cincuenta (50) trabajadores inclusive.

b. Niveles de ventas anuales:
La microempresa: hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias -
UIT.
La pequefia empresa: a partir del monto méaximo sefialado para las microempresas y
hasta 850 Unidades Impositivas Tributarias - UIT.
Ademas las microempresas se dedican primordialmente a actividades comerciales o de
servicios y la mayoria de ellas se encuentra en Lima.
Cualitativamente la MYPE es un sector esencialmente joven ya que casi el 50% de
empresarios tienen menos de 24 afos y estan dispuestos a asumir distintos riesgos para
conseguir el crecimiento. La informalidad también es una caracteristica de este sector
ya que aproximadamente el 70% de la MYPE es informal, esto debido a la falta de
capacitacion a los empresarios sobre los beneficios de la formalidad. (SUNAT, 2003)

Importancia de la MYPE en la economia

Segun nos confirma el autor Vasquez (2013):“En la actualidad las MYPEs implican un

sector de vital importancia dentro de la estructura productiva del Peru, de forma
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que las microempresas representan el 95,9% del total de establecimientos nacionales,

porcentaje que aumenta hasta el 97,9% si se afiaden las pequefias empresas”.

Ademas el mismo autor sefiala que se debe administrar debidamente algunas

caracteristicas de las Mypes como:

e Establecimiento
e Tiempo de creacion

e Recursos Humanos

Segun datos del Ministerio de Trabajo, las MYPEs brindan empleo a mas de 80% de
la poblacion econémicamente activa (PEA) y generan cerca de 45 % del producto bruto
interno (PBI). Constituyen, pues, el principal motor de desarrollo del Perd, su

importancia se basa en que:

Segun datos del Ministerio de Trabajo, las MYPEs brindan empleo a mas de 80% de
la poblacion econdmicamente activa (PEA) y generan cerca de 45 % del producto bruto
interno (PBI). Constituyen, pues, el principal motor de desarrollo del Perd, su

importancia se basa en que:

Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

- Oprimen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos.
- Incitan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacién.
- Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

- Mejoran la distribucién del ingreso.

- Aportan al ingreso nacional y al crecimiento econémico.
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I1.  HIPOTESIS

Para el presente estudio no se formularon hipétesis porque su alcance no implica una

influencia o causalidad. (Hernandez, Fernandez y Baptista, p. 140, 2003).
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V.

METODOLOGIA

4.1. Tipo:

DESCRIPTIVO

Descriptivo porque la investigacion permitird describir las principales caracteristicas
de las variables y sus dimensiones de estudio, centrandose en recolectar datos de
distintas fuentes que nos permitan describir la investigacion tal y como es. (Hernandez

Sampieri, 2006)

4.2. Nivel:

CUANTITATIVO

Cuantitativa porgque usamos magnitudes numéricas tratadas mediante herramientas del
campo de la estadistica y matematicas para obtener resultados reales sobre las variables

analizadas. (Hernandez Sampieri, 2006)

4.3. Disefio de la Investigacion:

Con la finalidad de elaborar la presente investigacion se utilizo:

DISENO: NO EXPERIMENTAL DE CORTE TRANSVERSAL

No experimental, porque se realizo sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
es investigacion donde no se hizo variar intencionalmente las variables independientes.
Lo que se hizo en la investigacion no experimental fue observar fendmenos tal y como

se dieron en su contexto natural, para después analizarlos.

Corte Transversal, porque se recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo

Unico.
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Su proposito fue describir variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede. (Hernandez

Sampieri, 2006)

4.4. Poblacion y muestra.
4.4.1. Poblacion
La poblacidn real estuvo representada por los 11 gerentes de las MYPES formales del
Distrito de Monseft, afio 2018 las cuales cuentan con licencia de funcionamiento

otorgada por la Municipalidad Distrital de Monsefu.

4.4.2. Muestra
La muestra se conforma por 11 Gerentes de las Mypes del giro panificadoras del distrito
de Monsefl, afio 2018, siendo asi la muestra por conveniencia y teniendo en

consideracion el aspecto econdémico se toma la N=n

4.5. Criterio de Inclusion y Exclusién

Criterio de Inclusion para la variable Gestion de Calidad

Gerentes o Representantes Legales.

Criterio de Exclusién para la variable Gestion de Calidad

Clientes y trabajadores

Criterio de Inclusion para la variable Competitividad

Gerentes o Representantes Legales.

Criterio de Exclusion para la variable Competitividad

Trabajadores y clientes
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4.6. Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DE GESTION DE CALIDAD EN LAS MYPES:

DEFINICION
VARIABL DEFINICION INSTRUMENT
E CONCEPTUAL | PIMENSION | S0 o)~ ion | INDICADORES ITEMS p
AL
1. {Aplica una
Gestion buena Cuestionario
gestion de calidad?
La calidad es un , i
grado de %glli_(?a%easul?gadae
uniformidad y Perfeccionamient 4 . .
fiabili perfeccionar Cuestionario
tabilidad La dimension 0 el negocio
pret_jemble, de de la variable
bgjo coste )Il Gestion de
adecuado a A
mercado. Es Calidad de 3. ¢ Qué procesos
decir. la ceilidad las Mypes, se Procesos ejecuta Cuestionario
f mide con los en su empresa?
9( eséggguﬁ%ﬁ ¢l indicaglpres:
o necesita y aspira gestion, 4. ¢ Al momento de
;(' En vista d ' perfeccionam contratar personal | Cuestionario
@) n vista de que Caracteristicas iento que considera?
las necesidades y . ' '
LIJ 7
a deseos del de la Gestion procesos, B
= : Calidad desempefio | Desempefio del .
consumidor son | 5. ¢Qué técnicas
] - del personal, persona -
= siempre . utiliza
by bi | capacitacion dir el . .
@ cambiantes, e y para medir e Cuestionario
o modo de definir roveedores rendimiento del
la calidad con P Con I ' personal?
referencia al técnica
f:%r;i?;?éde%r encuesta y el 6. ¢Ud. capacitaa Cuestionario
determinar instrumento su personal?
cuestionario. L
constantemente Capacitacion ]
los 7. ¢Si la respuesta

requerimientos.
(Deming, 1989)

es positiva ¢Qué
cambios logro?

Cuestionario

Proveedores

8. ¢Qué prioridad
tiene ante sus
proveedores?

Cuestionario
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VARIABLE DE COMPETITIVIDAD EN LAS MYPES:

DEFINICION

VARIABLE | DEFINICION | DIMENSION | 55ERACIONAL INDICADOR ITEMS INSTRUMENTO
9. ;Considera su
Posicionamiento empresa Cuestionario
competitiva?
10. ¢Cree Ud. que
el uso de
Tecnologia tecnologias Cuestionario
€s una ventaja
competitiva?
11. ¢Porque Cree
que
los clientes Cuestionario
compran
La La dimension de Fidelizacié en su
Competitividad la cli T |Iz_aC|on establecimiento?
de una nacion Competitividad el cliente
depe_nde dela de Igs Mypes, se 12. ;Qué
capacidad de su mide con los estrategia
2 industria para indicadores: utiliza para Cuestionario
la) innovar y posicionamiento, fidelizar
> mejorar; las - tecnologia, a sus clientes?
E compafiias a su Caractg:stlcas potencial
E Vez ganan Competitividad | . competitivo, 13. (;(;on_oce asus _ _
o ventajas sobre infraestructura, principales Cuestionario
g los mejores fidelizacion del competidores?
O competidores cliente y nivel de
del mundo satisfaccion. Potencial
debido a la Con la técnica C ?nentcilt?v
presion y al encuesta y el ompetitivo 14. ;Genera
reto instrumento mayores Cuesti .
R uestionario
(Porter,1990) cuestionario. ventas que su
competencia?
15. ¢(Ha mejorado
Infraestructura | la infraestructura Cuestionario
de su local?
16. ¢ Utiliza
Nivel de alguna estrategia

satisfaccion

para determinar la
satisfaccion del
consumidor?

Cuestionario
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MYPES:

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSION

DEFINICION
OPERACIONAL

INDICADOR

ITEMS

INSTRUMENTO

MYPE

La Mype es una
unidad
econémica
constituida por
una persona
natural o
juridica
(empresa),
teniendo como
objeto
desarrollar
actividades de
extraccion,
transformacion,
etc., de bienes o
servicios (Sunat
2003)

Caracteristicas
de las Mypes

La dimension
"Mypes",
se mide con sus
indicadores:
establecimiento,
tiempo y
recursos
humanos. Con
la técnica
encuestay el
instrumento
cuestionario.

Establecimiento

17.Situacion del
establecimiento

Cuestionario

Tiempo de
creacion

18. ;Cuanto
tiempo tiene
funcionando el
negocio?

Cuestionario

Recursos
Humanos

19. ¢ Cuantas
personas trabajan
el negocio?

Cuestionario

20. En temporadas

que
sus ventas
aumentan

¢contratan persona

temporal?

Cuestionario

4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se aplicé en la presente investigacion ha sido la encuesta de tipo

personal y el instrumento fue el cuestionario con preguntas cerradas y abiertas

estructuradas (20 preguntas).

Para realizar la presente investigacion se recurrio a las técnicas e instrumentos

siguientes:

Cuestionarios:

Se aplicd a 11 Gerentes de las MYPEs del Distrito de Monsefa. El tiempo utilizado

en la aplicacion de este cuestionario fue de 10 a 15 minutos, sin tener inconvenientes

o dificultades en su aplicacion.
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La observacion:

Esta técnica se utilizo haciendo un recorrido por las diferentes calles o avenidas del
Distrito de Monsefu, con el proposito de identificar las direcciones de las Mypes

formalizadas.

Andlisis Documental:

Se procedio6 a la consulta bibliogréafica de textos relacionados al tema, libros,
revistas, Internet, tesis, Municipalidad Distrital de Monsefu, Ministerio de Trabajo,

INE y otros documentos vinculados a la investigacion.

Se solicito a la Municipalidad Distrital de Monsefu el padrén de panaderias

formalizadas.

4.8. Plan de Analisis:

Una vez obtenido los resultados de las encuestas, se procedera a ingresar a una base

de datos en Microsoft Excel, plasmando los resultados obtenidos de los cuestionarios

mediante los gréficos y tablas con la finalidad de poder posteriormente interpretarlos

y asi poder analizarlos obteniendo las conclusiones respectivas a los intereses del

objetivo de estudio.

4.9. Matriz de Consistencia:
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TITULO

ENUNCIADO DEL

PROBLEMA

OBJETIVO

OBJETIVO

GENERAL

OBJETIVOS

ESPECIFICOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

CARACTERIZACION
DE LA GESTION DE
CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD
DE LAS MYPES DEL
GIRO
PANIFICADORAS
DEL DISTRITO DE
MONSEFU, ANO

2018.

¢Cuales son las
principales

caracteristicas de la
Gestion de Calidad y
competitividad de las

MYPES del giro

panificadoras del
distrito de Monsefu

afio 2018?

Determinar las
caracteristicas de
Gestiodn de calidad y
Competitividad de
las MYPES del giro
panificadoras del
Distrito de Monsef,

afo 2018.

- Determinar las
Caracteristicas de la
Gestion de Calidad
de las Mypes del giro
panificadoras del
Distrito de MonsefU,
afio 2018.

- Determinar las
Caracteristicas de
Competitividad  de
las MYPES del giro
panificadoras del
Distrito de MonsefU,
afio 2018.

- Determinar las
caracteristicas de las
Mypes  del giro
panificadoras del
Distrito de Monsefd,
afio 2018.

Para el siguiente
estudio no se
formalizara
hipotesis, porque su
alcance no implica
una influencia o
casualidad.
Hernandez,
Fernandez y Batista,

p. 140 — 2003.

Tipo de
Investigacion

Descriptiva
Nivel de
Investigacion
Cuantitativa
Disefio de
Investigacion
No experimental
Universo o
Poblacién

Poblacion real 11

Gerentes
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4.10. Principios Eticos

Confidencialidad:

Mediante la cual se queda bajo estricta reserva la informacion brindada por parte de los
gerentes o representantes legales de las MYPES, los cuales actuaron como informantes en
la elaboracion de la presente investigacion y no sera divulgada. Esta relacion se baso en la

confianza mutua.
Objetividad:

Implicé analizar la situacion encontrada con total equidad y se actud sin imparcialidad

alguna en la ejecucion de la investigacion.
Originalidad:

Implicé citar a las fuentes bibliogréficas con el fin de demostrar la no existencia de plagio

intelectual y respetando la propiedad intelectual.

Respeto

Se respetd cada una de las ideas de los gerentes o representantes legales al momento de ser

encuestados e incluso la privacidad de sus identidades.
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V.

RESULTADOS

RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD

Tabla y Gréafico 1: ; Aplica una buena Gestion de Calidad?

ITEM N° %
Si 5 55%
No 6 45%
Total 11 100%

Gréfico N° 01

Aplica una buena gestion de calidad

m Sj

m No

El 55% aplica una buena gestion de calidad y el 45% no aplica una buena gestién de

calidad.
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Tabla y Gréfico 2: ¢ La gestion de Calidad ayuda a perfeccionar el

negocio?
ITEM N° %
Si 8 73%
No 3 27%
Total 11 100%

Gréfico 02:

La gestion de Calidad ayuda a perfeccionar el
negocio

mSi

® No

El 73 % opina gue la gestion de calidad si ayuda a perfeccionar el negocio y el 27%

opina que no.
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Tabla y Grafico 3: {Qué procesos ejecuta en su empresa?

ITEM N° %
Mejora Continua 5 45%
Calidad Total 6 55%
Plan estratégico 0 0%
Otros 0 0%
Total 11 100%

Grafico N° 03

Procesos que se ejecutan en la empresa

|
Mejora Continua

m Calidad Total

m Plan estratégico

- Otros

El 55% aplica el proceso de Calidad total y el 45% la Mejora continua.
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Tabla y Grafico 4. Al momento de contratar personal ¢que considera?

ITEM N° %

Responsabilidad, habilidades,
virtudes y compromiso

7
Honradez y dedicacion 1 9%
Amabilidad 1 9%
1
1

64%

Cumplimiento en el trabajo 9%
Destrezas en el trabajo 9%
Total 11 100%

Grafico N° 04

Al contratar al personal se considera

m Responsabilidad,habilidades,
virtudes y compromiso

m Honradez y dedicacion

» = Amabilidad

m Cumplimiento en el trabajo

m Destrezas en el trabajo

El 64% considera responsabilidad, habilidades, virtudes y compromiso al contratar a
su personal, el 9% considera honradez y dedicacion, otro 9% considera amabilidad,
otro 9% considera cumplimiento en el trabajo y el otro 9% considera destrezas en el

trabajo al contratar a su personal.
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Tabla y Grafico 5: ¢ Qué técnicas utiliza para medir el rendimiento de su

personal?
ITEM N° %
La observacion 10 91%
La evaluacion 0 0%
Escala de puntuacién 1 9%
Otros 0 0%
Total 11 100%

Gréafico N° 05

Técnicas para medir el rendimiento del personal

|
La observacion

n
La evaluacion

m Escala de
puntuacion

m Otros

El 91% utiliza la observacion como técnica para medir el rendimiento de su personal

y el 9% utiliza la escala de puntuacion.
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Tabla y Gréfico 6: ;Ud. Capacita a su personal?

ITEM N° %
Si 11 100%
No 0 0%
Total 11 100%
Gréfico N° 06
Capacita a su personal
0%
m Si
m No

El 100% capacita a su personal.
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Tabla y Grafico 7: Si la respuesta es positiva ¢ Qué cambios logro?

ITEM N° %
Brindar atencién de calidad 7 64%
Mejorar la satisfaccion del
cliente 4 36%
Total 11 100%

Gréfico N° 07

Cambios logrados

B Brindar atencion de
calidad

m Mejorar la satisfaccién
del cliente

El 64% indica que uno de los cambios logrados al capacitarse ha sido brindar una mejor

atencion de calidad y el 36% indica que el cambio logrado fue mejorar la satisfaccion

del cliente.
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Tabla y Grafico 8: ;Qué prioridad tiene ante sus proveedores?

ITEM N° %
Precio 6 55%
Calidad 4 36%
Crédito 1 9%
Total 11 100%
Gréfico N° 08:

¢Qué prioridad tiene ante sus proveedores?

m Calidad

m Crédito

El 55% tiene como prioridad ante sus proveedores el precio, el 36% la calidad y el 9%

el crédito.
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RESPECTO A LA COMPETITIVIDAD

Tabla y Grafico 9: ¢ Considera a su empresa competitiva?

ITEM N° %
Si 8 73%
No 3 27%
Total 11 100%

Gréafico N° 09

Considera su empresa competitiva

uSj

® No

El 73 % considera que su empresa si es competitiva y el 27% consideran que su

empresa no es competitiva.
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Tabla y Grafico 10: ;Cree Ud. que el uso de Tecnologias es una ventaja

competitiva?

ITEM N° %
Si 8 73%
No 3 27%
Total 11 100%

Grafico N° 10

El uso de tecnologias son una ventaja positiva

mSj

m No

El 73% indica que el uso de tecnologias es una ventaja competitiva y el 27 % indica

gue no son una ventaja positiva.
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Tabla y Grafico 11: ;Porque cree que los clientes compran en su

establecimiento?

ITEM N° %
Precios bajos 1 9%
Calidad del producto 7 64%
Atencién al cliente 3 27%
Total 11 100%

Gréfico N° 11

¢, Porgue cree que los clientes compran en su
establecimiento ?

® Precios bajos

m Calidad del
producto

m Atencion al cliente

El 64% nos indica que los clientes eligen el establecimiento por la Calidad del

producto, el 27% elige el establecimiento por la Atencién al cliente y el 9% elige el

establecimiento por los precios bajos.
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Tabla y Gréfico 12: ¢ Qué estrategias utiliza para fidelizar a sus clientes?

ITEM N° %

Sorteos por dias festivos (Dia

de ) 11 100%
la madre, Dia del padre y

Fiestas navidefias)

Reduccién de precios 0 0%
Promociones 0 0%
Venta al crédito o pagos 0 0%
guincenales/fin de mes

Total 11 100%

Gréfico N° 12

Estrategias que se utilizan para fidelizar al cliente
® Sorteos por dias festivos (Dia de
la madre, Dia del padre y Fiestas

navidefias) _
B Reduccion de precios

0% —0%_-0%

®m Promociones

Venta al credito o pagos
B guincenales/fin de mes

El 100% nos indica que la estrategia para fidelizar a sus clientes son los sorteos por

dias festivos (dia de la madre, dia del padre, fiestas patrias y navidefias).
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Tabla y Grafico 13: ;Conoce a sus principales competidores?

ITEM N° %
Si 6 55%
No 5 45%
Total 11 100%

Gréfico N° 13

Conoce a sus principales competidores

m Si

m No

El 55% de los representantes conoce a sus principales competidores y el 45% no

conoce a sus competidores.
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Tabla y Grafico 14: ;Genera mayores ventas que sus competidores?

ITEM N° %
Si 5 45%
No 6 55%
Total 11 100%

Grafico 14:

¢Genera mayores ventas que sus competidores?

Si

m No

El 55% no generan mayores ventas que sus competidores y el 45% si.
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Tabla y Grafico 15: ¢ Ha mejorado la infraestructura de su local?

ITEM N° %
Si 7 64%
No 4 36%
Total 11 100%

Grafico 15:

¢Ha mejorado la infraestructura de su local?

mSi

m No

El 64% ha mejorado su infraestructura en su local.



Tabla y Gréafico 16: ¢ Utiliza alguna estrategia para determinar la

satisfaccion del consumido?

ITEM N° %
Si 2 18%
No 9 82%
Total 11 100%

Gréfico 16:

¢Utiliza alguna estrategia para determinar la
satisfaccion del consumidor?

m S

m No

El 82% no utiliza ninguna estrategia para determinar la satisfaccién del cliente y el

18% si utiliza alguna estrategia.
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RESPECTO A LAS MYPES

Tabla y Gréafico 17: Situacion del establecimiento

ITEM N° %
Propio 8 73%
Alguilado 3 27%
Compartido 0 0%
Total 11 100%

Grafico N° 17

Situacion del establecimiento

. -
Propio

|
Alquilado

m Compartido

El 73% cuenta con un establecimiento propio y el 27% alquila un establecimiento.
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Tabla y Grafico 18: ; Cuanto tiempo tiene funcionando el negocio?

ITEM N° %

Menos de 1 afio 0 0%
De 1 a5 afos 4 36%
De 6 a 10 afios 1 9%
1

5

De 11 a 15 afios 9%
Mas de 16 afios 46%
Total 11 100%

Gréfico N°18

Tiempo de funcionamiento Qel negocio

Menos de 1 afio
m De 1 a5 anos

m De 6 a 10 afos

m De 11 a 15 afos

m Mas de 16 afos

El 46 % tiene mas de 16 afios funcionando en el negocio, otro 36% tiene de 1 a 5 afios

funcionando, otro 9% de 6 a 10 afios funcionando y el otro 9% tiene de 11 a 15 afios

funcionando en el negocio.
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Tabla y Grafico 19: ;Cuantas personas trabajan en el negocio?

ITEM N° %
Dela4 10 91%
De5al0 1 9%
De 11 a 20 0 0%
Total 11 100%

Gréfico N° 19

Numero de personas que trabajan en el negocio

]
Dela4d

|
De5a 10

mDella?20

El 91% indica que el nimero de personas que trabajan en el negocioesde 1 a4 y el

9% indica que son de 5 a 10.
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Tabla y Grafico 20: En temporadas en que sus ventas aumentan,

¢ Contrata personal temporal?

ITEM N° %
Si 11 100%
No 0 0%
Total 11 100%

Grafico N° 20

Contrato de personal en temporadas que las

0% ventas aumentan
0

u S

m No

El 100% si contrata personal temporal cuando sus ventas aumentan.
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5.1. Analisis de resultados

OE. 01: Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las Mypes del

giro panificadoras del distrito de Monsefu, afio 2018.

TABLA N° 01: ;Aplica una buena gestion de calidad?

Del total de encuestados el 55% indica que si aplica una buena gestién de calidad y el
45% no aplica una buena gestion de calidad, esto quiere decir que la mayoria aplica
una buena gestion y segin nos indica (Cruz Merino, 2016), para aplicar una buena
gestion de calidad se deben tomar decisiones en grupo permitiéndoles identificar a
tiempo las faltas y deficiencias. Tedricamente segin Macias (2016) nos indica que la
gestion de calidad es el conjunto de normas inter relacionadas de una empresa u
organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma

para obtener una buena gestion de calidad.

TABLA N° 02: ¢ La gestion de calidad ayuda a perfeccionar el negocio?

Del total de encuestados el 73% afirma que la gestion de Calidad si ayuda a
perfeccionar el negocio y el 27% opina que no; prevaleciendo la teoria de (Deming,
1989) la cual nos indica que el control de la calidad es necesario, determina
constantemente los requerimientos del consumidor permitiendo aumentar la
productividad. Tedricamente segin Macias (2016) nos indica que una buena gestion de

calidad cumple las expectativas del cliente y algunas mas.

TABLA N° 03: ;Qué procesos ejecuta su empresa?
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Del total de encuestados el 55% ejecuta la calidad total y el 45% ejecuta la mejora
continua, este resultado se direcciona a la conclusion de Cruz Merino, 2016 en la que
nos detalla que para lograr la calidad total implica tener un compromiso contundente
hacia la mejora continua de procesos y productos. Tedricamente Macias (2016), nos
indica que los procesos son puntualizados y se deben realizar para poder transformar

los elementos en producto o servicio.

TABLA N° 04: Al contratar al personal ¢Qué considera?

Del total de encuestados el 64% considera responsabilidad, habilidades, virtudes y
compromiso, el 9% considera honradez y dedicacion, el 9% amabilidad, otro 9%
cumplimiento en el trabajo y el 9% destrezas en el trabajo, estas se asimilan con las
conclusiones de (Cruz Merino, 2016) indicando que se debe contar con profesional
competitivo, con habilidades, virtudes y que tenga la capacidad de tomar buenas
decisiones cuando surjan problemas. Teoéricamente segun Macias (2016), nos indica
que para poder alcanzar el logro de objetivos se debe contratar un buen recurso

humano.

TABLA N° 05: ;Qué técnicas utiliza para medir el rendimiento de su personal?

Del total de encuestados el 91% utiliza la observacion como técnica para medir el
rendimiento del personal y el 9% la escala de puntuacion, este resultado no se asemeja
a las conclusiones de Guerrero Mora (2016), ya que él se enfatiza mas en conocer
quiénes son sus competidores y deja de lado el tema del rendimiento. Tedricamente
Macias (2016), nos indica que se deben tomar medidas de calidad reuniendo
estadisticas y datos para analizar las tendencias y los problemas en el funcionamiento

de la organizacion.
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TABLA N° 06: ¢Ud. capacita a su personal?

Del total de encuestados el 100% capacita a su personal, por lo tanto no se encamina
alaconclusiéon de (Navarro Carridn, 2015) en su tesis Gestion de calidad en las mypes
de confecciones indicandonos que es escasa la capacitacion al personal de trabajo eso
conlleva a una falta de motivacion por parte de los duefios de las MYPES hacia sus
colaboradores, por lo tanto el clima del negocio es débil. Tedricamente Macias (2016),
nos indica que la direccion debera elaborar y ejecutar programas de mejora,

determinando objetivos para reducir errores.

TABLA N° 07: Cambios logrados mediante la capacitacion

Del total de encuestados el 64% logro brindar una atencion de calidad y el 36% alcanzo
a mejorar la satisfaccion del cliente, este resultado no coincide con los resultados de
Navarro Carrién (2015) porque segun su estudio no se ha logrado cambiar paradigmas,
entre ellos esta la falta de capacitacion, la cual conlleva a los trabajadores a una falta
de motivacion. Teo6ricamente Macias (2016), nos indica que se debe producir un
servicio de acuerdo a normas establecidas, logrando satisfacer plenamente las

necesidades del cliente.

TABLA N° 08: ;Qué prioridad tiene ante sus proveedores?

Del total de encuestados el 55% prioriza el precio, el 36% la calidad vy el 9% el
crédito, este resultado no contrasta con el resultado de Cruz Merino (2016), ya que en
su estudio no considera a los proveedores, al contrario se enfoca en cumplir

estrictamente con la calidad.
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Tedricamente Macias (2016), nos indica que ante un negocio se debe priorizar la

calidad de producto o servicio con cero defectos.

OE. 02: Determinar las caracteristicas de la Competitividad de las Mypes del giro

panificadoras del distrito de Monsefu, afio 2018.

TABLA N° 09: ;Considera a su empresa competitiva?

Del total de encuestados el 73 % considera que su empresa si es competitiva y el 27%
consideran que no es competitiva, analizando que para lograr una competitividad total
de acuerdo a lo que nos indica (Navarro Carrién, 2015) se debe hacer uso de los factores
competentes: recursos tecnoldgicos, ventajas competitivas, recursos comerciales,
recursos humanos, recursos financieros, cultura, productividad y asi ser conducidos
hacia la competitividad. Tedéricamente Porter (1990), nos indica que las empresas
competitivas son aquellas que ofrecen continuamente productos y servicios con
tributaciones apreciados por los clientes, a esas caracteristicas que distinguen al

producto de una empresa de sus competidores se llama ventaja competitiva.

TABLA N° 10: ¢Cree Ud. que el uso de tecnologia es una ventaja competitiva?

Del total de encuestados el 73% indica que si es una ventaja competitiva y el 27% que
indica que no es una ventaja competitiva, coincidiendo con la conclusion de (Cruz
Merino, 2016) donde detalla que el 58 % tiene interés de cambiar y ser mas
competitivo, siendo una de sus causas la modernizacion con nuevas tecnologias.
Tedricamente Porter (1990), nos indica que las empresas se deben adaptar a las
exigencias de los clientes con nuevas tecnologias, vigilando minuciosamente las

mejoras que se introduzcan tanto en los productos o servicios como en los procesos.
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TABLA N° 11: ;Por qué cree que los clientes compran en el establecimiento?

Del total de encuestados el 64% compra en el mismo establecimiento por la calidad
del producto, el 27% por la atencién al cliente y el 9% por los precios bajos, no
coincidiendo con la conclusion de (Guerrero Mora, 2013), en la cual indica que las
personas compran en el mismo establecimiento porque el producto es mas econémico.
Teoricamente Porter (1990), nos indica que ser competitivo hoy en dia es diferenciarse
por la calidad, habilidades, cualidades, capacidad de cautivar, de atender y asombrar a

los clientes, con sus bienes o servicios.

TABLA 12: ;Qué estrategias utiliza para fidelizar a sus clientes?

El total de encuestados indicaron que la estrategias utilizada para fidelizar a sus clientes
son los sorteos por dias festivos, por ello no se coincide con que el autor Mora (20139,
ya que el indica que se prioriza los precios més econémicos. Tedricamente Porter
(1990), nos indica que se debe lograr que tanto las personas, como los clientes tengan

un concepto Unico respecto a la empresa para lograr la fidelizacion.

TABLA N° 13: ;Conoce a sus principales competidores?

Del total de encuestados el 55% si conoce a sus competidores y el 45% no, esto se
asimila a la conclusion de (Arana Cruzado, 2016) donde nos indica que la mayoria de
representantes del rubro panificadora tienen conocimiento de sus competidores y para
ellos es una base fundamental para aumentar su competitividad. Tedricamente Porter
(1990), nos indica que las empresas deben conocer a sus competidores para detectar si

tienen las mismas caracteristicas econdémicas o productos similares en el mercado,
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para que puedan contar con un plan perfectamente elaborado y puedan sobrevivir en

el mundo de los negocios.

TABLA N° 14: ;Genera mayores ventas que sus competidores?

Del total de encuestados el 55% no genera mayores ventas que sus competidores y el
45% si, por lo tanto el autor Guerrero Mora (2013), nos indica que tienen conocimiento
de quienes son sus competidores pero no generan mayores ventas que ellos, lo
primordial para competir indica que es contar con un certificado de calidad.
Tedricamente Porter (1990), nos indica que para generar mayores ventas depende de
las habilidades, calidad, cualidades, capacidad de cautivar, de atender y asombrar a los

clientes.

TABLA N° 15: ;Ha mejorado la infraestructura de su local?

Del total de encuestados el 64% si ha mejorado su infraestructura y el 36% no la ha
mejorado, por ello no coincidimos con la conclusion de Cruz Merino (2016), en la cual
nos indica mediante su estudio de Caracterizacion, competitividad y gestion de calidad
en las mypes del rubro banano orgéanico en Tumbes, que el 48% de mypes cada 2 a 4
afios actualiza su infraestructura. Tedricamente Porter (1990), nos indica que para
lograr el éxito se debe tener la capacidad de crear un ambiente de negocio integro y

evaluar todos los constantes cambios que se van manifestando.

TABLA N° 16: ¢Utiliza alguna estrategia para determinar  la satisfaccion del

consumidor?

Del total de encuestados el 82% no utiliza alguna estrategia para determinar la

satisfaccion del consumidor y el 18% si utiliza alguna estrategia, por ello podemos
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indicar que la mayoria de Mypes no se preocupa en este aspecto, segun Navarro Carrién
(2015), en su estudio “Gestion de calidad en las Mypes de confecciones, Trajes de fiesta
Mercado modelo Piura”, nos indica que al consumidor o cliente hay que dejarlo
satisfecho desde un primer instante mediante la comunicacion frente a frente, satisfacer
sus necesidades con un buen servicio y éste recomendara a la mype para hacerla méas
conocida. Tedricamente Porter (1990), nos indica que las mejores estrategias para dejar
satisfecho al cliente esta en las habilidades, creatividad, intuicion, planear, trabajar
individualmente y en equipo, aprender responsabilidades, con el objetivo de mejorar la

direccién de grupos de personas y negocios.

OE. 03: Determinar las caracteristicas de las Mypes del giro panificadoras del

distrito de Monsefu, afo 2018.

TABLA N° 17: Situacion del Establecimiento

Del total de encuestados el 73% manifestd que el negocio es propio y el 27% manifesto
que es alquilado; este resultado se aproxima con la conclusion de (Guerrero Mora
Paola, 2013) concluyendo que la mayoria de los representantes legales tiene su negocio
propio. Tedricamente Vasquez (2013), nos indica que los establecimientos propios

constituyen una mejor rentabilidad en el negocio.

TABLA N° 18: ;Cuanto tiempo tiene funcionando el negocio?

Del total de encuestados el 46% indica que tiene mas de 16 afios en el negocio, el 36
% de 1-5 afos, el 9% de 11-15 y el otro 9% de 6 a 10 afios, la conclusion de Arana
Cruzado (2016) segun su estudio tienen de 3 a 6 afios, lo cual no contrasta ya que cabe

indicar que en el distrito de Monsefu la mayoria de panaderias tienen mas de 16 afios
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de antigiiedad. Teoricamente Vasquez (2013), nos indica que actualmente las Mypes
generan el 47% de empleo en América Latina y que conforme van creciendo, nuevas
van desapareciendo, otras aparecen, por lo que podemos decir que en cuanto al giro

panificadoras han permanecido por muchos afos atras y siguen apareciendo ain mas.

TABLA N° 19: ¢ Cuantas personas trabajan en el negocio?

Del total de encuestados el 91% indica que el nimero de personas que trabajan en el
negocio son de 1 a 4 y el 9% indica que son de 5 a 10 personas. Segun el estudio de
Cruz Merino (2016) coinciden con la conclusion, que el nimero de personas que
trabajan en el negocio son de 1 a 4. Tedricamente Vasquez (2013), nos indica que de

acuerdo a los reglamentos de la Sunat, una Mype abarca de 1 a 10 trabajadores.

TABLA N° 20: En temporadas que sus ventas aumentan ¢contrata personal temporal?

Del total de encuestados el 100% si contrata personal temporal cuando sus ventas
aumentan; los resultados no coinciden con Arana Cruzado (2016), ya que nos indica
que siempre trabaja con su personal permanente. Tedricamente Vasquez (2013), nos
indica que la microempresa desarrolla actividades de extraccion, transformacion,
produccidn, comercializacion de bienes o prestacion de servicios y segun lo analizado
el contratar personal adicional depende de las decisiones que tomen los representantes

legales o gerentes.

ANALIZANDO:

En relacion al Objetivo Especifico N° 01: Determinar las caracteristicas de Gestion de
Calidad de las Mypes giro panificadoras del distrito de Monsefu, se observo del analisis

que el 100% capacita a su personal, el 91% utiliza la tecnica de la observacion
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para medir el rendimiento de su personal, el 73% precisa que la gestion de calidad
perfecciona el negocio, el 64% contrato personal con responsabilidad, habilidades y
compromiso Yy con respuesta positiva al cambio, el 55% aplica una buena gestion de

calidad dando prioridad a la calidad del producto ante sus proveedores.

En relacion al Objetivo Especifico N° 02: Determinar las caracteristicas de
Comepetitividad de las Mypes del giro panificadoras del distrito de Monsefu, se
observo del analisis que el 100% utiliza los sorteos por dias festivos como estrategia
principal para fidelizar a sus clientes, el 73% considera su empresa competitiva sobre
todo con el uso de nuevas tecnologias, el 64% compran en el mismo establecimiento
porque ofrecen productos de calidad, a la vez mejoraron la infraestructura de su local,
el 55% conoce a sus principales competidores, el 45% generan mayores ventas que su
competencia y el 18% si utilizan estrategias para determinar la satisfaccion del

consumidor.

En relacién al Objetivo Especifico N° 03: Determinar las caracteristicas de las Mypes
del giro panificadoras del distrito de Monsefl, se observé del analisis que el 100%
contrata personal temporal cuando sus ventas aumentan, el 91% cuenta con 1 a 4
trabajadores en el negocio, el 73% tiene su establecimiento propio y el 46% tiene mas

de 16 afos de actividad en el mercado.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determinGd que las caracteristicas de la Gestion de calidad del giro
panificadoras del distrito de Monsefi son: mejor satisfaccion al cliente,
atencion de calidad y ser mas competitivos en el mercado laboral, miden el
rendimiento de su personal aplicando la técnica de la observacion, la buena
gestion de calidad ayuda a perfeccionar el negocio con el objetivo de brindar
un producto y servicio de calidad, al contratar al personal se considera:
responsabilidad, habilidades, virtudes y compromiso con el fin de que puedan

tener la capacidad de tomar buenas decisiones.

Se determiné que las caracteristicas de competitividad de las Mypes del giro
panificadoras del distrito de Monsefi son : se consideran competitivas,
adquieren el uso de nuevas tecnologias permitiéndoles lograr una mejor
productividad, los clientes compran en un mismo establecimiento por la calidad
del producto que ofrecen, han perfeccionado la infraestructura de su local,
tienen conocimiento de quienes son su principal competencia, en cuanto a sus
ventas no son mayores a la de sus competidores por la falta de gestion financiera
y no estan aplicando estrategias para determinar el nivel de satisfaccion del
consumidor.

Se determino que las caracteristicas de las Mypes del giro panificadoras del
distrito de Monsefl son: en temporadas en que las ventas aumentan contratan
personal adicional, el nGmero de personas que trabajan en el negocio son de 1
a 4 y son familiares, sus establecimientos son propios y tienen mas de 16 afios

de funcionamiento en el mercado laboral.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Cuestionario aplicado a

los gerentes y/o representantes legales de las mypes del
ambito de estudio.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado:

“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD DE LAS MYPES DEL GIRO PANIFICADORAS DEL
DISTRITO DE MONSEFU, ANO 2018”

1) RESPECTO A LA GESTION DE CALIDAD

1.- ¢Aplica una buena Gestion de Calidad?

Si() No/()
2.- ¢ La gestion de calidad ayuda a perfeccionar el negocio?
Si () No()

3.- ¢Qué procesos ejecuta en su empresa?
a) Mejora continua b) Célida Total c) Plan estratégico d) Otros

4.- Al momento de contratar personal, ;Qué considera?

5.- ¢ Qué técnicas utiliza para medir el rendimiento de su personal
a) La observacion b) La evaluacion ¢) Escala de puntuaciones d) Otros

6.- ¢Ud. Capacita a su personal?
Si () No()

7.- Si la respuesta es positiva ¢ Qué cambios logro?
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8.- ¢ Que prioridad tiene ante sus proveedores?
() Precio
() Calidad
() Crédito
() Capacidad de abastecimiento

1) RESPECTO A LA COMPETITIVIDAD

9.- ¢ Considera a su empresa competitiva?
Si() No()

10.- Cree Ud. que el uso de Tecnologias es una ventaja competitiva.
Si() No()

11.- ;Porque cree que los clientes compran en su establecimiento?
Precios Bajos ()  Calidad del Producto ( )  Atencidn al Cliente ()

12. ¢ Que estrategias utiliza para fidelizar a sus clientes?
Sorteos por dias festivos (Dia de la madre, Dia del Padre, Fiestas Navidefias)
Reduccidn de precios
Promociones
Venta al crédito o pagos quincenales/ fin de mes

13.- ¢ Conoce a sus principales competidores?
Si () No/()

14.- ;Genera mayores ventas que su competencia?
Si() No ()

15.- ;Ha mejorado la infraestructura de su local?
Si() No/()

16.- ¢ Utiliza alguna estrategia para determinar la satisfaccion del consumidor?
Si () No()

1) RESPECTO A LAS MYPES

17.- Situacion del establecimiento:
() Propio
() Alquilado
() Compartido................ ¢Con que otro negocio?.................

18.- ¢ Cuanto tiempo tiene funcionando el negocio?
( ) Menos de 1 afio
( ) De1a5 afios
( ) De6al0 afos
( ) De 11 a 15 afios
( ) Més de 16 afios

A~

N N
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19.- ¢ Cuéantas personas trabajan en el negocio?

Delad4 ()
De5al10 ()
Della20 ()

20.- En temporadas en que sus ventas aumentan, ;Contrata personal temporal?
Si () No ()
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ANEXO 2

CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

Yo, S_'EGUNDO JONATHAN SILVA VASQUEZ, identificado con DNI
Ne. 4278933 1, con CLADN°..022.50... .. Por mediode la presente hago constar:

Que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento (s) de recoleccién de datos del
cuestionario el estudiante. Br. RUTH EVELYN LLUEN CAPUNAY para efectos de su
aplicacién a los sujetos de la poblacion (11 muestras) seleccionada para el trabajo de
investigacion denominado:

“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE
LAS MYPES DEL GIRO PANIFICADORAS DEL DISTRITO DE MONSEFU, ANO
2018”.

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus
resultados. Por el cual firmo y sello la presente.

Chiclayo, noviembre 2018.

.._/

Tt 8. Jonlhan Siva VesquéE
Registro CLAD W° 02259
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FORMATO PARA VALIDACION DEL CUESTIONARIO POR EXPERTOS DE JUICIO

Nombre del profesional: JONATHAN SILVA VASQUEZ

Criterios de validacion

Se
Es Necesita Es ne[;e;;ta
Orden VARIABLES pe:(t)l:eelllte me‘::rar tendencioso [ items

aquiecente para
medir el
concepto

concepto | redaccion

SI{NO |SI|NO | SI| NO [SI|NO

. | Determinar las caracteristicas de la Gestion
OE 01 de calidad de las MYPES del giro
panificadoras del Distrito de Monsefi, aiio

2018. !
1 (Aplica una buena gestion de calidad? X X X X
) g&;o%ti(s)gén de calidad ayuda a perfeccionar el )< )< )< X
3 (Qué procesos ejecuta en su empresa? x D )< 0.4
4 ?(:n;’r;g:::;lto de contratar al personal, ;Qué >< X )( X
s liumemesme i | " |} X
6 (Ud. capacita a su personal? X X >< e
7 ISOigrs:)L; respuesta es positiva jQué cambios X X X ><
8 (Qué prioridad tiene ante sus proveedores? X )< X X

it Determinar las caracteristicas de la
OE 02| Competitividad de las MYPES del giro
panificadoras del Distrito de Monsefi.

9 (Considera a su empresa competitiva? >< X . 4 X
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(Cree Ud. que el uso de tecnologias es una

10 ventaja competitiva? >< X >< )<
11 é;sl:;)tr)?:; rflli’:ﬁtg‘l;e los clientes compran en su >< >< )< ><
12 ggeuriezz;trategias utiliza para fidelizar a sus x >< | )< )<
13 ¢Conoce a sus principales competidores? x >< >< )<
14 (Genera mayores ventas que su competencia? X >< >< )<
15 |¢Ha mejorado la infraestructura de su local? x )< >< X
16 ;Utiliza alguna estrategia para determinar la >< >< )< ><

OE 03

satisfaccion del consumidor?

Determinar las caracteristicas de las
MYPES del giro panificadoras del Distrito

de Monsefi, aiio 2018.
17 Situacion del establecimiento X X )< x
18 ¢Cuénto tiempo tiene funcionando el negocio? >< >< )< ><
19 (Cuantas personas trabajan en el negocio? X >< >< ><
20 En temporadas en que sus ventas aumentan, >< x >< ><

(Contrata personal temporal?

T, . doreln Siv Vasqd?

Registro CLAD o 02258
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ANEXO 3

CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

Yo, WALTER GARCIA NECO, identificado con DNI N°.76. 742,630 con CLAD
N°..05532......... Por medio de la presente hago constar:

Que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento (s) de recoleccién de datos del
cuestionario el estudiante. Br. RUTH EVELYN LLUEN CAPUNAY para efectos de su
aplicacion a los sujetos de la poblacion (11 muestras) seleccionada para el trabajo de
investigacion denominado:

“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE
LAS MYPES DEL GIRO PANIFICADORAS DEL DISTRITO DE MONSEFU, ANO
2018”.

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus
resultados. Por el cual firmo y sello la presente.

Chiclayo, noviembre 2018.

Iglg/tf Walter 'G'larcia Neco

CLAD. ¥® 05532
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FORMATO PARA VALIDACION DEL CUESTIONARIO POR EXPERTOS DE JUICIO

Nombre del profesional: WALTER GARCIA NECO

Criterios de validacion

Se
Es Necesita - ne;c;s;m
Orden VARIABLES pegx:zzlne me_ll:rar TR et

aquiecente para
medir el
concepto

SI| NO |SI|NO | SI| NO |SI|NO

concepto | redaccion

i Determinar las caracteristicas de la Gestion
OE 01 de calidad de las MYPES del giro
panificadoras del Distrito de Monsefu, afio

2018.
1 (Aplica una buena gestion de calidad? /{/ X ' /f’ : X
;La gestion de calidad ayuda a perfeccionar el
&
“ negocio? /{/ X X /r
3 (Qué procesos ejecuta en su empresa? /i/ X X /1/
Al momento de contratar al personal, ;Qué
% considera? /\/ X /)1/ /r
(Qué técnicas utiliza para medir el v
- rendimiento de su personal? /Y /\/ X i /f/
6 (Ud. capacita a su personal? / X X /j/
Si su respuesta es positiva jQué cambios /
# logro? / /]/ X /r
8 (Qué prioridad tiene ante sus proveedores? X /l/ X /\/

Determinar las caracteristicas de la
OE 02| Competitividad de las MYPES del giro
panificadoras del Distrito de Monsefu.

9 (Considera a su empresa competitiva? X /f/ /}/ A
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(Cree Ud. que el uso de tecnologias es una

1 . e
4 ventaja competitiva?
1 (Porque cree que los clientes compran en su
establecimiento?
12 (Qué estrategias utiliza para fidelizar a sus
clientes? X
13 ¢Conoce a sus principales competidores? /Y

14 (Genera mayores ventas que su competencia? X

15 (Ha mejorado la infraestructura de su local? /\/

¢Utiliza alguna estrategia para determinar la

18 satisfaccion del consumidor? X

g e k. SRR THE R T
b I T R

s v e el

MYPES

Determinar las caracteristicas de las
OE 03| MYPES del giro panificadoras del Distrito

de Monsefi, afio 2018.
i7 Situacion del establecimiento /\/ /}/ /'/ /T/
18 ¢Cuanto tiempo tiene funcionando el negocio? 4 / /t/ *
19 (Cuaéntas personas trabajan en el negocio? ; )( /}/ /}/ /}/
En temporadas en que sus ventas aumentan, \
o (Contrata personal temporal? /Y I /\/ * I /{/

Mft/ Walter Garcia Neco

CLAD. N* 05532
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ANEXO 4

CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

Yo, MIGUEL ANGEL CEDRON CASTANEDA Jidentificado con DNI N°
2484875, con CLADN®. 7#.118............ Por medio de la presente hago constar:

Que he revisado con fines de validacién el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos del
cuestionario el estudiante. Br. RUTH EVELYN LLUEN CAPUNAY para efectos de su
aplicacién a los sujetos de la poblacion (11 muestras) seleccionada para el trabajo de
investigacion denominado:

“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD DE
LAS MYPES DEL GIRO PANIFICADORAS DEL DISTRITO DE MONSEFU, ANO
2018~

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus
resultados. Por el cual firmo y sello la presente.

Chiclayo, noviembre 2018.

S
casssasTaIBERES
-

sumennSmRit = 'MW’
L. Adm. Migs! Angel 8505
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FORMATO PARA VALIDACION DEL CUESTIONARIO POR EXPERTOS DE JUICIO

Nombre del profesional: MIGUEL ANGEL BARRUETO CASTANEDA

Criterios de validacion

Se
Es Necesita - ne;e:;ta
Orden VARIABLES pe:::e;te me.,l:m 5 o e’

aquiecente para
medir el
concepto

SI| NO [SI|NO|SI| NO [SI|NO

concepto | redaccion

. | Determinar las caracteristicas de Ia Gestion
OE 01 de calidad de las MYPES del giro
panificadoras del Distrito de Monsefa, afio

2018.
1 (Aplica una buena gestion de calidad? /Y )< X X
) (La ggstién de calidad ayuda a perfeccionar el X
negocio? X X X
3 (Qué procesos ejecuta en su empresa? )< X )< )<
Al momento de contratar al personal, ;Qué 3
4 considera? >< >< )<
(Qué técnicas utiliza para medir el 3
4 rendimiento de su personal? >< )< )< X
6 (Ud. capacita a su personal? >< X )< )<
Si su respuesta es positiva ;Qué cambios .
7 logro? X X >< )(
8 (Qué prioridad tiene ante sus proveedores? X X >< ><

Determinar las caracteristicas de la
OE 02| Competitividad de las MYPES del giro
panificadoras del Distrito de Monsefu.

9 (Considera a su empresa competitiva? x x X )<
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(Cree Ud. que el uso de tecnologias es una

R ventaja competitiva? >< >< )< )<
(Porque cree que los clientes compran en su
g establecimienio? X >< x )<
12 (Qué estrategias utiliza para fidelizar a sus
clientes? X >< )< ><
13 ¢(Conoce a sus principales competidores? X >< X ><
14 (Genera mayores ventas que su competencia? X x >< )<
15 (Ha mejorado la infraestructura de su local? >< X )< ><
;Utiliza alguna estrategia para determinar la
B X KR A

satisfaccion del consumidor?

OE 03

Determinar las caracteristicas de las
MYPES del giro panificadoras del Distrito

de Monsefi, afio 2018.
17 Situacion del establecimiento >< X )< ><
18 ¢Cudnto tiempo tiene funcionando el negocio? >< )< x ><
19 (Cuéntas personas trabajan en el negocio? >< )< )< )<
20 En temporadas en que sus ventas aumentan, >< )< >< )<

(Contrata personal temporal?

sons
msunmaTERARSS
naouaw
asen
sne

g Bt Castaieds
Lc. Adm Mgl Angel 32555
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MATRIZ DE PREGUNTAS

ORD VARIABLE DIMENSION INDICADORES PREGUNTA
" ¢Aplica una buena
1 Gestion gestion de calidad?
¢La gestion de calidad
2 Perfeccionamiento | ayuda a perfeccionar
el negocio
¢ Qué procesos ejecuta
3 Procesos en su empresa?
¢Al momento de
4 contratar personal
Caracteristicas que considera?
de la Gestién .
Calidad Desempefio del
personal ¢Qué técnicas utiliza
5 para medir el
rendimiento del
personal?
6 ¢Ud. capacita a su
GESTION DE personal?
CALIDAD Capacitacion .
¢ Si la respuesta es
7 positiva ;Qué cambios
logro?
¢ Qué prioridad tiene
8 Proveedores ante sus proveedores?
. Situacion del
9 Establecimiento establecimiento
¢Cuénto tiempo tiene
10 Tiempo funcionando el
negocio?
11 Cc? era}gtselr\l/lstlcsss ¢ Cuéantas personas
w trabajan el negocio?
Recursos
Humanos En temporadas que
12 sus ventas aumentan

(contratan personal
temporal?
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MATRIZ DE PREGUNTAS

ORD

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

COMPETITIVIDAD

Caracteristicas
de
Competitividad

Posicionamiento

¢Considera su
empresa competitiva?

Tecnologia

¢Cree Ud. que

el uso de tecnologias
€s una ventaja
competitiva?

Potencial
competitivo

¢Conoce a sus
principales
competidores?

¢Genera mayores
ventas que su
competencia?

Infraestructura

¢Ha mejorado
la infraestructura
de su local?

Fidelizacion
del cliente

¢Porque Cree que los
clientes compran
en su establecimiento?

{Qué estrategia
utiliza para fidelizar
a sus clientes?

Nivel de
satisfaccion

¢Utiliza alguna
estrategia para
determinar la

satisfaccion del
consumidor?
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

il
SS o
RS
Orden Preg U nta ¢(Es pertinente con el concepto? ¢Necesita mejorar la redaccion? ¢Es tendencioso aquiescente? § £ 3 §
52 EE
28 " °
S
1EDJ 2EDJ | 3EDJ | 1EDJ | 2EDJ | 3EDJ | 1EDJ | 2EDJ | 3EDJ 1EDJ 2ED)J 3EDJ
si |NO sI |NO si |NO si |NO sl |NO si |NO sl |NO sI |NO sl |NO sl |NO sI |NO sl |NO
- . . Cestis Calidad de
OE1 las Mypes del giro panificadoras del distrito de Monsefd,
afio 2018.
T ZAplica una buena gestion de calidad? X X X X X X X X X X X X
2 ¢La gestion de calidad ayuda a perfeccionar el negocio? X X X X X X X X X X X X
S T UE PTOCES0S EleCUta eI Su ermpresea s X X X X X X X X X X X X
4 Al o ol m Ir‘ I’ uQ & il 2
- (Qué técnicas utliza para medir el rendimiento de su
personal?
8 2UUd_capacita a sy personal? X X X X X X X X X X X X
7 Si su respuesta es positiva, ;Qué cambios logro? X X X X X X X X X X X X
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¢Qué prioridad tiene ante sus competidores?

OE2

T (Sl T
Mypes del giro panificadoras del distrito de Monsef(, afio
018.

¢Considera su empresa competitiva?

10

¢Cree Ud. que el uso de tecnologias es una ventaja
competitiva?

11

¢Por que cree que los clientes compran en su
establecimiento?

12

¢Qué estrategias utiliza para fidelizar a sus clientes?

13

¢Conoce a sus principales competidores?

14

¢Genera mayores ventas que su compeﬁnma?

15

¢Ha mejorado la infraestructura de su local?

1b

o Sbbizamad 4*65' = o OV PPN O

)

del consumidor?

OE3

1= U
panificadoras del distrito de Monsef(, afio 2018.
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17

Situacion del establecimiento

18

¢Cuanto tiempo viene funcionando el negocio?

19

¢Cuantas personas trabajan en el negocio?

20

En temporadas en que sus ventas aumentan, ¢Contrata
personal temporal?
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

RESULTADOS DE LA

ENCUESTA
. EST FRECUENCIA PORCENTAJE
Orden Pregunta 8 n1, n9,
a n2......... nlo0...
s Parcial Total Parcial Total
Determinar las
Taracteristcas
de la Gestion de
Calidad de las
OE1l Mypes del giro
panificadoras
del distrito de
Monsefd, afio
2018.
¢Aplica una Sl 5 55%
1 buena gestic’)n de
calidad? NO 6 11 45% | 100%
¢La gestion de
calidad ayuda a SI 8 73%
9 perfeccionar el
negocio?
NO 3 11 27% 100%
;Qué procesos
Ce?ecu‘:a en su Mejora continua 5 45%
3 empresa?
Calidad total 6 11 55% 100%
Responsabilidad,
habilidades y compromiso 7 64%
Al momento de Honradez y dedicacion 1 Q04
contratar al
personal, ;Qué .
4 considera? Arrabiidad 4 99
Cumplimientoen el trabajo 1 9%
Destrezas en el trabajo 1 11 g% TO0%
¢Qué técnicas
utiliza para medir Ta ODbservacion 1O 9T%
5 el rendimiento de
su personal?
ESCata ue pumtUaCtoTT T TT 996 +00%
¢Ud. capacita a Sl 11 100%
6 su personal?
NO 0 11 0% 100%
Si su respuesta Brindar atencion de calidad 7 64%
7 es positiva,
¢Qué cambios
Mejorar la satisfaccion del
logro? cliente 4 11 36% 100%
PTecio 9] 5990
;Oué prioridad
8 tiene ante sus - o
proveedores? Calidad 4 36%
del giro panificadoras del distrito de
Determinar las
caracteristicas
de la
OE 2 Competitividad

de las Mypes
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Crédito
1

11

9%
100%
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Monsefu, afio
2018.

';r‘ ik Sl Si 8 220,
9 empresa
itiva?
competitivat NO 3 11 27% | 100%
;Cree Ud. que N o Za3
10 tecnologias es
una ventaja NG 3 11 279 1009
competitiva?
Do ol o Drwnc 1 Q%
que los clientes
11 compranen su Calidad del producto i 64%
establecimiento
2
’ Atencion al cliente 3 11 27% 100%
(Qué
Shcoiooioc Sorteo por dias festivos 11 100%
12 utiliza para
fidelizar a sus Rad a4 o 14 oo, 1000
clientes? b > == A =
¢Conoce a sus
principales Sl I 550
15 competidores?
NO 5 11 45% 100%
¢Genera = L0
I Tayores VEmas -
que su
competencia? NO 6 11 55% 100%
¢Ha mejorado o = 0
15 .
infraestructura
de su local? NO 4 11 36% 100%
(‘,Utlllza_alguna o 2 18%
16 determinar la
satisfaccion del NS 9 11 829, 1009
consumidor?
Determinar las
de las Mypes
OE3 |delgiro
panificadoras
del distrito de
Monseft, afio
2018.
Propio 8 73%
17 Sttoaciom et
establecimiento .
Alquilado 3 11 27% 100%
Menos de 1 afio 0 0%
s . De 1 a5 afios 4 36%
¢Cuéanto tiempo
18 viene De 6 a 10 afios 1 9%
funcionando el
negocio? De 11 a 15 afios 1 9%
Mas de 16 arios 5 11 46% 100%
Dela4d 10 91%
personas De5a10 1 9%
19 .
trabajanen el
negocio? Del1la20 0 11 0% 100%
En temporadas o 11 1000
en que sus
ventas
20 aumentan,
¢Contrata NO 0 1T ) TO0%
personal
temporal?
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LIBRO DE CONSOLIDADO DEL LIBRO DE CODIGO
cODIGOS
ENCUEST FRECUENCIA PORCENTAJE
pd ADOS
o
o o & & &
Orden Preguntas a s E &5 £E| Parcial Tota | Parcial | Total
= !
Determinar las
caracteristicas de
Gestion de Calidad
OE 1| de las Mypes giro
panificadoras del
distrito de Monsefu,
afio 2018
1 ¢Aplica una Buena S| 1 1l 2 5 55%
gestion de calidad? NO 1 1 2 6 11 45% 100%
5 ¢La gestion de calidad SI 2 1f 2 8 73%
ayuda a perfeccionar
ei/l:legoc?o'? NO 0 1 1 3 11 27% 100%
; A Mejora continua 2 1 1 5 45%
3 ¢ QUué procesos ejecuta su
empresa? Calidad total 2 1 1 6 11 55% 100%
Responsabilidad,
habilidades y
compromiso 1 1 2 7 64%
Hon_rade_fy
dedicacién 0 0 0 1 9%
4 Al momepto de contratar|  Amabilidad 1 ol o 1 9%
personal ¢qué considera?
Cumplimien.to enel
trabajo 1 0 0 1 9%
Destrezas. enel
trabajo 0 ol 1 1 11 9% 100%
5 ¢ Qué técnicas utiliza La Observacién 4 3| 2 10 91%
para medir el
rendimiento de su Escala de puntuacién 1 0 0 1 11 9%, 100%
personal?
. Sl 3 3 2 11 100%
6 ¢Ud. Capacita a su
personal? NO 0 0]l o0 0 11 0% 100%
Brindar atencién d
7 Si su respuesta es M alidad 1 2 1 7 64%
positiva ¢qué cambios M:joraylad |
t
logro? satistaccion de 1 1| 1 4 11 36% 100%
N ¢Qué prioridad tiene Precio 1 2| 2 6 55%
ante sus proveedores? Calidad 1 1 1 4 36%
Crédito 1 0 0 1 11 9% 100%
Determinar las
OE 2| caracteristicas de la

Competitividad de las
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Mypes del giro
panificadoras del
distrito de Monsefa,

afio 2018
g  |¢Consideraasu empresa Sl 8 73%
competitiva? NO 3 11 27% | 100%
10 ¢ Cree Ud. que el uso de Sl 8 73%
tecnologias es una
ventaja competitive? NO 3 11 27% 100%
Precios bajos 1 9%
¢Porque cree que los
11 | clientes compran en su | calidad delproducto 7 64%
establecimiento?
Atencion al cliente 3 11 27 100%
Sort d
12 ¢ Qué estrategias utiliza orfigt?:;s e 11 100%
para fidelizar a sus
clientes? Reduccién de precios 0 11 0% 100%
13 |¢Conoceasus Sl 6 55%
principales 0 9
competidores? NO ° i 45% 100%
14 ¢Genera mayores ventas sl 5 45%
que sus competidores?
NO 6 11 55% 100%
15 |¢Hamejorado la sl 7 64%
infraestructura de su
local? NO 4 11 36% 100%
16 ¢ Utiliza alguna estrategia| Sl 2 18%
para determiner la
satisfaccion del NO 9 11 829 100%
consumidor?
Determinar las
caracteristicas de las
OE 3 Mypes del giro
panificadoras del
distrito de Monsefu,
afio 2018
Situacion del Propio 8 73%
17 |establecimiento
Alquilado 3 11 27% 100%
MenoNS del 0 0%
ano
De 1 a5 afios 4 36%
¢ Cuénto tiempo tiene De 6 a 10afios 1 9%
18 | funcionando el negocio?
De 11a15 1 9%
afos
Mas de 16 5 11 46% 100%
¢Cuantas personas Dela4 10 91%

111




19

trabajan en el negocio?

De5a 10 0 0 0 1 9%
De 11a20 0 0 0 0 11 0% 100%
o0 |EN temporadas que sus Sl 2 3 3 11 100%
ventas aumentan, 0 0 0
¢contrata personal NO 0 11 0% 100%

temporal?
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